LAS TI EN LA MODERNIZACION DE LA JUSTICIA

El Proyecto
CAU D

POR JOSE ANTONIO NAVARRO BLANCO

iTengo problemas con mi PC!,
iNo me funciona una aplicacion
informatica! éQué hago? éA
quién puedo llamar? Estas

son algunas de las principales
cuestiones que, a diario, se
plantean en las organizaciones
que hacen uso de las TIC
(Tecnologias de la Informacién
y Comunicaciones). Cuestiones
que, a veces nos parecen tan
sencillas, como es solicitar

un teclado, o un acceso a una
aplicacion, pueden volverse una
verdadera odisea cuando no
sabemos cémo se debe tramitar

la solicitud y a quién.
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na prictica 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 depar-

tamento TIC correspondiente para
que les pueda ayudar, a modo de fa-
vor. El técnico intentard tramitar la

peticion de la mejor manera pero sin
establecer un equilibrio con su car-
ga de trabajo previa y la priorizacién
de sus actividades. El usuario tendrd
la percepcién de que alguien le estd
resolviendo su problema pero sin co-
nocimiento del estado de resolucién
ni prevision de finalizacién.

Sibien, esalgo que ocurre a diario,
esta manera de proceder esinadecua-
da, ya que dependemos de la presen-
cia de una persona en concreto, hay

que establecer un canal de comunica-
cién (teléfono, mail, fax), no existe un
registro adecuado de la solicitud, no
podemos hacer un seguimiento y se
merma tanto la eficacia como la efi-
ciencia en los trabajos realizados.

Para romper esta dindmica sur-
ge el CAU (Centro de Atencién al
Usuario) con el objetivo principal
de facilitar el soporte tecnolégico a
los usuarios a través de una carta de
servicios ofertados de manera tnica,
claray transparente a la organizacién
internay facilitarle un punto claro de
referencia hacia donde dirigir sus pe-
ticiones. Se pasa de una relacién bis
a bis entre usuarios y técnicos a una
relacién de proveedor a cliente con
una serie de compromisos de calidad.
En ocasiones, a los usuarios se les de-
nomina “clientes internos”.

Sehablademulticanalidad cuando
se ofrecen alternativas al usuario para
hacer llegar sus peticiones al CAU.
Entre los canales mds habituales es-
tan las herramientas accesibles desde
un navegador (normalmente en el
dmbito de la Intranet), el teléfono y
el correo electrénico. Independien-
temente del canal utilizado el trata-
miento de la peticién y la atencion al
usuario debe ser la misma.

ITIL como marco de referencia

Es habitual, cuando se disefia un
CAU, hablar de ITIL (Information
Technology Infrastructure Libra-
ry) como marco de referencia de las
mejores practicas para ofrecer un
servicio TIC de calidad. Desarrolla-
da a finales de 1980, la Libreria de
Infraestructura de TT (ITIL) se ha»
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FIGURA 1. Diagrama ITIL

convertido en el estdindar mundial
de facto en la Gestién de Servicios
Informaticos.

Se ha demostrado ser muy util
para las organizaciones en todos los
sectores como base para la gestién de
servicios I'T. ITIL fue desarrollada
al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez mis de la Infor-
mitica para alcanzar sus objetivos
corporativos. Esta dependencia, en
aumento, ha dado como resultado
una necesidad creciente de servicios
informaticos de calidad que se co-
rrespondan con los objetivos del ne-
gocio, y que satisfaga los requisitos y
las expectativas del cliente.

A través de los afios, el énfasis ha
pasado de estar sobre el desarrollo de
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lasaplicaciones TIala gestién de ser-
vicios TI. Es importante distinguir
entre aplicacién y servicio, siendo
este ultimo el que percibe el usuarioy
una aplicacién tiene una orientacién
mds concreta y tecnolégica.

En caso de fallo o necesidades adi-
cionales sobre un servicio I'T] se po-
nen en marcha los procesos de man-
tenimientoyoperaciones. Baste decir
que a lo largo de todo el ciclo de vida
de los productos TT, la fase de opera-
ciones alcanza cerca del 70-80% del
total del tiempo y del coste, y el resto
se invierte en el desarrollo del pro-
ducto. Por ello, los procesos eficaces
yeficientes de la Gestién de Servicios
TT son esenciales para el éxito de los
departamentos de TI. Esto se apli-

ca a cualquier tipo de organizacion,
grande o pequefia, publica o privada,
con servicios TT centralizados o des-
centralizados, con servicios TT inter-
nos o suministrados por terceros. En
todos los casos, el servicio debe ser
fiable, consistente, de alta calidad, y
de coste aceptable.

Recientemente, acaba de publi-
carse en inglés la tercera versién de
ITIL. Esta incorpora muchas mejo-
ras y un importante cambio de enfo-
que desde la previa alineacién de las
TIy el negocio a la Gestién del ciclo
de vida de los Servicios que las T1
proveen a las organizaciones. ITIL
se fundamente en X macro procesos
interrelacionados:

*Estrategiadel servicio (Service Stra-
tegy): El tener una estrategia es cru-
cial para “aportar valor al negocio” a
las organizaciones de TT internas.

* Disefio del servicio (Service
Desing): busca identificar, definir y
alinear la solucién de la TT con los
requisitos del negocio.

* Transicién del servicio (Service
‘Transition): tiene como propdsito
lanzar un nuevo o modificado servi-
cio en el entorno en produccién de
una forma controlada, minimizando
los riesgos de demora.

* Operacién del servicio (Service
Operation): procesos y herramien-
tas para facilitar una visualizacién en
conjunto de la Operacién del Servi-
cioy su competencia, y detectar cual-
quier amenaza o fracaso en la calidad
del servicio.

* Mejora continta del servicio (Con-
tinual Service): proceso que se enfoca
en mejorar los servicios de la orga-
nizacién TT asi como sus procesos
internos.

Dentro de este marco general de
procesos el CAU es el punto de con-
tacto entre los usuarios y las distintas
dreas TIC, enmarcado dentro del




proceso de “Operacién del servicio”,
es fundamental para el correcto fun-
cionamiento del modelo.

Claves del éxito enla
implantacion de un CAU

Como en cualquier proyecto, una
implantacién exitosa depende de
que se cumplan una serie de factores
o claves de éxito. En el caso concreto
de este tipo de proyecto hay que te-
ner presente los siguientes aspectos:
* Apoyo de la direccion: De nada sirve
implantar el mejor sistema CAU del
mundo si la organizacién no utiliza,
o utiliza incorrectamente los nuevos
medios puestos a su disposicién. Este
apoyo de la direccién facilita la ges-
ti6n del cambio al nuevo modelo y la
implantacién, con éxito, del servicio.
* Definicion de los procesos IT: Otro de
los problemas a los que se enfrenta
una organizacién durante la implan-
tacion del CAU es la creacién y nor-
malizacion de sus procedimientos in-
ternos I'T. Una buena especificacién
de los procesos, procedimientos y
actividades:

-Disminuye la dependencia de las
personas

-Facilita la transmisién del conocimiento
-Permite mejorar la manera de hacer
las cosas

-Es necesario para obtener métricas
* Herramienta de soporte al proceso:
Que implemente, de facto, las mejo-
res practicas segin I'TIL o similares
y que permitan una parametrizacién
sencilla y rapida.

* Formacion: de los componentes del
equipo CAU, especialmente del pri-
mer nivel previo al arranque, reali-
zando casos de prueba o simulaciones.
* Comunicacion correcta campana de
informacién a todos los usuarios del
Ministerio. Utilizacién de material
tipo poster, tripticos y circulares mi-
nisteriales en las que se conciencie a

los usuarios de las ventajas de usar
correctamente este servicio.

* Participacion activa de todas las dreas
TIC: Es necesario involucrar a todas
las dreas tecnoldgicas para especifi-
car correctamente la informacién
que es necesario obtener del usuario
y cémo se establece el didlogo entre
los distintos grupos de trabajo.

* Mejora continua: Un aspecto funda-
mental, una vez el CAU empieza a
operar,consiste enlamejora continua
del servicio ofrecido a los usuarios.
Es necesario analizar la informacién
y tomar medidas correctoras. Algu-
nos de los mecanismos son:
-Analizar la sadsfaccién al usuario
mediante encuestas.

-Métricas de procedimiento (KPIs):
Para detectar cuellos de botella y co-
nocer el tiempo medio en cada fase.
-Dimensionar adecuadamente cada
uno de los grupos: En funcién del
ndmero y tipo de peticiones gestio-
nadas por cada persona a todos los
niveles.

-Formacién continda del personal.
-Reingenieria de procesos: Mejora
continua de los procedimientos in-
ternos I'T.

Proyecto CAU-DITI en el
entorno ITIL

El Ministerio de Justicia dentro de
su esfuerzo por modernizar su infra-
estructura tecnolégica 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
delInformiticayTecnologiasdelaln-
formacién) del CAU que opera desde
la SGNT]J (Subdireccién General de
Nuevas Tecnologias de la Justicia) de
la DG de la Modernizacién de la Jus-
ticia. En este articulo nos referimos
siempre al CAU DITIL.

Situacion previa del CAU DITI
de Justicia

Aunque ya existia un CAU DITI
operando desde algin tiempo ofre-
ciendo soporte al usuario, y para ser
sinceros desde el punto de vista de
usuario un extraordinario soporte, se
hacia necesario realizar un redisefio
completo del modelo de prestacién
del servicio: pasar de ser un CAU
puramente microinformadtico a ser
un CAU TIC de todos los servicios
prestados desde la Division.

El grupo de personas que realiza-
ban la atencién era un equipo mixto
formado por operadores de una em-
presa y funcionarios. Para el registro
de peticiones e incidencias se utiliza
una herramienta sencilla desarrolla-
daenWeb. Este grupo de atencién ha
realizado un servicio con la calidad
propia de una organizacion en creci-
miento tecnoldgico.

Si bien, la prioridad en el arran-
que tecnoldgico de una organizacion
consiste en el desarrollo de sistemas
de informacién que puedan automa-
tizar algunas tareas administrativas y
agilicen los procesos del Ministerio,
una vez se ha logrado implantar al-
gunas soluciones informaticas, el so-
porte al usuario empieza a tener un
volumen de actividad considerable
ya que el usuario demanda solucio-
nes a los problemas habituales en el
uso de las TIC.

Desde sus comienzos, el grupo de
atencién 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, inclu-
so aunque exista una aplicaciéon de
registro de incidencias a disposicién
del usuario. Esta prictica es habitual
en las organizaciones que han creci-
do ripidamente en lo tecnolégico.

Evidentemente, la situacién »
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FIGURA 2. Organizacion del CAU-DITI

tecnoldgica en el Ministerio hizo
que se replantearan los objetivos del
CAU y en la necesidad de un redise-
fio del mismo con un enfoque claro
de mejora del servicio de atencion,
y la sustitucién de la herramienta
actual de soporte a la gestién de in-
cidencias. Todo ello con un enfoque
hacia las mejores pricticas en linea
con el marco ITIL.

Encomienda de servicio

Desde la Subsecretaria del Ministe-
rio se ha apostado fuertemente por
este proyecto y dotado de los recur-
$0s econdmicos y apoyo necesarios,
para asegurar el éxito en la implan-
tacion y puesta en marcha del nuevo
CAU.

Enlo querespectaal personal ope-
rativo del CAU en su primer nivel,
se ha considerado conveniente en-
comendar a Tecnologias y Servicios
Agrarios, S.A. (TRAGSATEC) Ia
prestacién de los servicios de cardc-
ter informdtico dirigidos a resolver
las incidencias de funcionamiento
referentes a las miquinas, a las co-
municaciones y a las herramientas
ofimdticas empleadas por sus funcio-
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narios en el desempefio de su activi-
dad. Estaempresa ha desarrollado en
los dltimos tiempos una experiencia
importante al servicio de la Adminis-
traci6n en la prestacion de asistencias
y servicios técnicos de alto contenido
tecnoldgico

El proyecto general del CAU se
articula segin dos partes diferencia-
das:
* La organizacién de la nueva unidad
CAU con el personal de TRAGS-
ATEC vy la creacién de los proce-
dimientos operativos de esta nueva
unidad.
* La puesta en marcha de la herra-
mienta Service Desk Plus (SDP) para
la gestién de peticiones y atencién al
usuario.

Organizacion del CAU-DITI
El CAU se dispondrd, como es ha-
bitual, en 3 niveles: El nivel 1 es el
de recepcidn de las peticiones e inci-
dencias generales. Los canales son el
telefonico y a el acceso, a través de la
Intranet del Ministerio a lanueva he-
rramienta de gestién de peticiones.
El Nivel 1 atenderd las llamadas,
registrard la peticion y ademads resol-

verd los temas tecnolégicos relacio-
nados con los equipos y sistemas de
oficina (PC, impresora, mévil, etc.).
Ademis, trataran de resolver la ma-
yor parte de los problemas siempre
que dispongan de la informacién
adecuada: FAQs (Frequently Asked
Questions) y problemas reportados
conocidos (por ejemplo una caida de
la red o de los servidores). El resto
de peticiones serdn escaladas al nivel
2 utilizando la herramienta Service
Desk Plus y seleccionando el drea
que debe ser la receptora segun el
diagnéstico del asunto. Habrd un
grupo por cada una de las dreas prin-
cipales de la DITI.

El Nivel 2 estd formado por las
dreas de la DITT (Sistemas, Comu-
nicaciones y Desarrollo) y atenderin
los problemas asociados a sus com-
petencias. Podrin informar al usua-
rio del estado de resolucién en cada
momento a través de la herramienta.

Por tltimo, estd el Nivel 3 para
la tramitacién de todas aquellas pe-
ticiones que no son resueltas por el
Nivel 2 y que normalmente tendrin
relacién con temas tecnoldégicos que
son conocidos por empresas fabri-
cantes (por ejemplo HP, EMC, etc.),
las propias empresas de desarrollo de
las aplicaciones de la DITT o incluso
otros organismos publicos que pro-
veen el servicio (por ejemplo: Neda-
es).

En cuantoala creacién de los pro-
cedimientos se ha dado prioridad a
los denivel 1,si bien, siguiendo con el
marco I'TIL, se irdn creando sucesi-
vamente todos los procesos internos
de cada drea con el objetivo de esta-
blecer unas actividades normalizadas
y eficientes que redunden en un me-
jor servicio final al usuario.

Herramientas
Despuésdeun estudio de herramien-




tas de mercado para soportar el CAU,
se decidi6 por la herramienta Service
Desk Plus (SDP). La eleccién se basé
fundamentalmente en los siguientes
elementos:

*Tecnologia 100% Web

* Fdcil de instalar, parametrizar, ad-
ministrar y usar.

* Amplia funcionalidad

* Muy buena relacién funcionalidad
a precio.

La parametrizacion de esta herra-
mienta se realiza en paralelo con la
definicién de los procedimientos de
Nivel 1.

Los médulos que incorpora esta he-
rramienta son:

* Help Desk: Registro, asignacién de
tareas, asignacion de técnicos y co-
municacién de la solucién

* Gestion de problemas: Reducir al
maximo el impacto de los incidentes
enla organizaciény para prevenir fu-
turos problemas.

* Gestién de cambios: Cualquier
cambio implica una evaluacién de
riesgos y continuidad de de negocio,
impacto del cambio, necesidades de
recursos y aprobacién de la modifi-
cacion.

* Gesti6n del conocimiento: En esta
drea se registra el histérico de pro-
blemas y soluciones adoptadas. Esta
informacién es muy util para la reso-
lucién futura de incidencias.

* Gestién de inventario: Para admi-
nistrar todos los activos TT del Mi-
nisterio

* Gestion de ANS: Para definir
Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
que ayuda en la evaluacién de la efi-
ciencia, eficacia capacidad de res-
puesta del Help Desk

Situacion actual del proyecto
Elnuevo CAU ha empezado a operar
en el Nivel 1 en concreto el grupo de
atencion telefénica.

Desde principios de octubre la
empresa publica TRAGSATEC
ofrece sus servicios de atencién te-
lefénica al usuario. Todavia estin en
fase de desarrollo los procedimien-
tos internos y la parametrizacién de
la herramienta de gestién.

En el desarrollo del proyecto se
estin teniendo en cuenta todos los
factores clave de éxito: apoyo de la
direccién, reingenieria de procesos,
participacién activa de todas las dreas
involucradasy seguimiento continuo
del arranque del CAU segun los in-
formes de actividad semanales.

Estd en marcha, ademas, un mo-
delo de gestién del CAU para asegu-
rar la mejora continua, que consiste
en el andlisis quincenal de cuadros de
mando operativos con varios indica-
dores de volumen en cuanto a peti-
ciones tratadas en funcién de varios
criterios con el objetivo de tomar
decisiones al respecto para mejorar
el servicio.

Futuro

Estd prevista la finalizacién del pro-
yecto en todas sus fases para comien-
zos del afio 2010.

Se realizard una adecuada cam-
pafia de comunicacién interna a los
usuarios del Ministerio. Una vez esté
totalmente operativo, se va a mejo-
rar considerablemente el servicio
de atencién a los usuarios, dando
una respuesta mejor y mds rapida al
usuario.

Aunque el CAU, con esta nueva
forma de trabajar, estard completa-
mente operativo en breve, ain queda
un reto muy importante que consiste
en gestionar adecuadamente el cam-
bio respecto a la manera de trabajar
tanto para los usuarios como para los
técnicos de la DITT. Por lo tanto, se
tendrd que trabajar intensamente en
laformacién tantointernaenla DITI

COMO a usuarios y comunicar correc-
tamente las ventajas de este nuevo
modelo. Ademis se quiere fomentar
el uso del canal Web frente al telef6-
nico para que sea el mismo usuario el
que registre sus incidencias y realice
personalmente el seguimiento.

Es estratégico para el Ministerio
y para la DI'TT en particular cumplir
con los objetivos de este proyecto
ya que la puesta en servicio de una
nuevaaplicacién o sistema dentro del
Ministerio debe ir acompafiada del
correspondiente servicio de soporte
CAU segin recomienda I'TIL. Si la
DITTse ha centrado en estos tiltimos
afios en desarrollar aplicaciones de
gestién y servicios de Portal, durante
el préximo afio, se centrard, ademis,
en mejorar sus procedimientos inter-
nosde gestion,desdelas peticionesde
nueva funcionalidad, hasta la puesta
en produccién y soporte al usuario lo
que va a redundar en una mejor cali-
dad de los servicios TIC ofrecidos al
Ministerio. 8

José Antonio Navarro Blanco es Jefe de
Area de Desarrollo para la subsecretarfa del
Ministerio de Justicia
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