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Nuestra vision de la funcion
de Atencion a Usuarios

Centros de conocimiento

En BearingPoint entendemos los
Centros de Atencidn a Usuarios de
Tecnologias de la Informacidn de los
Servicios Regionales de Salud como
centros catalizadores dela actuacion
de las organizaciones en las dreas de

influencia de los mismos.

Permiten integrar las actuaciones
puesto quecon su labor cotidiana agha-
tinan un gran volumen de informa-
cidn muy valiosa que permite v faci-
lita, previo anilisis, la toma de deci-
siones porunlado, comovadeciamos,
y por otro aseguran el conocimiento
de la realidad de la organizacidn a la
que prestan su atencion, Para conse-
guir este doble objetivo no concebi-
maosla Atenciéna Usuarios solamente
comoun Call Centeren el que un con-
junto de recursos, bien sean huma-
nos, organizativos o tecnolégicos tra-
bajan de forma aislada, sino todo lo
contrario, consideramos queestos cen-
trossonun elementosobre el que pivo-
ta la organizacion de forma que per-
miten la vertebracidn de la misma.
Obviamente este tipo de Centros se
apoyva en una importante estructura
teenoldgica que permita dar soporte
a la estrategia marcada para la orga-
nizacion, siempre de acuerdo con las
necesidades v madurez de la misma.
Como pieza clave de la estrategia de
las orgamizaciones estos Centros deben
proporcionar conocimientos funda-
mentales sobre lo que realmente esté

aconteciendo en cuanto a:

* Problemas mas comunes a los
gue presta servicio

» Servicios prestados mas afecta-
dos

* Areas mas afectadas

= 5istermas menos maduros o mas
problematicos

* Puntos de mejora de procedi-
mientodentrode laorganizacién
* Priorizacion de acciones

* Etc.

de forma que los drganos directivos
dispongan de informacion real sobre
las que cimentar sus decisiones con
la ayuda de los distintos indicado-
res y sus respectivas métricas mos-
trados mediante los correspondiens

tes cuadros de mando.
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Soporte a la decision

Por tanto a través de estos Cuadros
de Mando v los distintos andlisis que
se realicen sobre el gran volumen
de informacion recogido diariamente
por estos centros estaremos en dis-
posicidm de adoptar decisiones
importantes sino transcendentes

para la organizacian.,

Este tipo de centros permiten, a tra-
vés del andlisis de las incidencias reco-
gidas conocer en primera instancia
guédreas son las mds problemiticas,
Delas conclusiones extraidas se pue-

den derivar:

= Motivos estacionales que nos per-
mitan reforzar las areas afectadas
durante dichos periodos.

= Causas asociadas a los sistemas
de informacion que soportan la
operacion de las areas que repor-
tan las incidencias lo gue podria
conducirnos a plantearnos la obso-
lescencia de los sistemas o bien la
modificacion y soporte de los mis-
maos, entrando en consideraciones
sobre la conveniencia de |a exter-
nalizacion de parte o la totalidad
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del mismo.

* Directamente de los procesosylo
procedimientosque rigen el com-
portamiento de la organizacién,
de forma que se pudiera llegar a
concluir la falta de eficiencia de
los mismos y por tanto la necesi-
dad de su redisefio o alteracion.
= |dentificacion de silos de cono-
cimiento dentro de nuestra orga-
nizacion, que podria repercutiren
una posible redistribucian de las
competencias que permitan una
homogeneizacion de las mismasy
por tanto un incremento de lacom-
petencia de la organizacién.

Control de plataformas y sistemas
Ademas de atender a estas cuestio-
nes de alto valor anadido, estos cen-
tros deben permitir identificar,
seguir, medir v mejorar los elemen-
tos a los que atienden, como:

* El inventario de infraestructura
y aplicaciones de cada uno de los
puestos de trabajo de la organi-
zacion, que permitira conocer dén-
de debemos incidir de cara a un
mayor exito de una posible reno-
vacion

* La monitorizacion de los distin-
tos sistemas en tiempo real de for-
ma que se puedan adoptar las
actuaciones previstas de forma pro-
activa (en la medida de lo posible)
y que por tanto redunde en una
mayory massolida continuidad del
servicio que presta la Organizacién
= El CAU ademas debera permitir
el seguimiento de los distintos
Acuerdos e Nivel de Servicio (ANS)
establecidos con lasdistintasempre-
sas suministradoras de tecnologia
yservicios (hardware, software etc )
deformaque entodo momentose
pueda conocer como se estan desa-
rrollando y las pautas de mejora o
ajuste de los mismos cuando asise
establezca

= Debera realizar un seguimiento
de los problemas o incidencias
reportados por los usuarios esta-
bleciendo para ello distintos nive-
les de atencion, siendo funda-
mental contar con un primer nivel
de atencion quesolvente el mayor
numerodeincidencias posible con



