Programa de Mejora Continua de los Servicios de Soporte al Usuario Interno (ANSES)

Análisis según los 14 puntos de Deming (*)

David Salischiker (**)
La Gerencia de Tecnología y Atención a Usuarios de la Gerencia de Sistemas y Telecomunicaciones de ANSES, viene implementando un Programa de Mejora Continua de los Servicios de Soporte al Usuario Interno de las Tecnologías Informáticas. En dicho programa de Gestión de Calidad (a pesar de no habérselo denominado así) intentaremos identificar los puntos de Deming que se encuentran presentes, aunque para el desarrollo del mismo no se haya aplicado la teoría en forma estricta.

A los efectos de enmarcar el análisis, a continuación se presenta un resumen de los objetivos del Programa y de los indicadores iniciales y las metas perseguidas, así como también, de las tareas llevadas a cabo.

ANSES cuenta con un Help Desk centralizado para atender la siguiente infraestructura de IT:
 
	· Diversas plataformas de servidores (Mainframe, Unix, NT) 

· 213 delegaciones distribuidas en todo el país con estaciones de trabajo de distinta tecnología:
       - 1200 Terminales 3270
       - 3700 PC con Windows 95/98/2000
       -  Impresoras de diversas marcas. tecnología y modelos 

·  7800 usuarios internos 

·  Usuarios externos 

Se realizaron en el año 2001 un promedio mensual de 50.000.000 de transacciones CICS, lo que significa un promedio diario de 2.500.000 y un total de transacciones en línea de 600.000.000 para el mismo año.



El Help Desk recibe 12.000 llamadas mensuales promedio, con picos de 20.000, cuando se presentan problemas ocasionales (saturación del equipamiento central, telecomunicaciones, etc). El área cuenta con once (11) operadores telefónicos, un (1) supervisor y un (1) coordinador.
En ese entonces se detectaron las falencias que se detallan a continuación: 

	· Falta de normativa y procedimientos para el desarrollo de la tarea diaria de los operadores 

· Inapropiada disposición física de los puestos de atención 

· Indeterminación de los niveles de servicio aceptables definidos con las áreas de soporte interno y externo en las distintas especialidades
· Inadecuada implementación del Sistema de Mesa de Ayuda (Remedy) 

· Alto porcentaje de llamadas abandonadas 

· Canales informales de ingreso de incidencias 

· Bajo registro de incidencias 

· Falta de Capacitación en el personal del Help Desk, lo que daba como resultado un bajo porcentaje de soluciones en primer nivel
· Estadísticas incompletas y artesanales 

· Poco apoyo e involucración del nivel Gerencial 
· Inexistencia de encuestas de calidad de atención
· Dificultad para brindar soporte On-Site en el interior del país 

· Inventario de hardware desactualizado y escaso control del movimiento de equipos 

· Poco control del software instalado en las estaciones de trabajo 


	Programa de Mejora Continua


Los objetivos generales del programa son limitar al mínimo posible la inactividad del equipamiento y maximizar la velocidad de respuesta ante los requerimientos de los usuarios en relación directa con el objetivo institucional de mejora de la calidad de atención al universo de beneficiarios de la Seguridad Social.

En ese sentido, se buscó definir y establecer los parámetros del servicio, establecer los objetivos anuales y monitorear en forma permanente la calidad del servicio y los grados de avance obtenidos, para permitir una realimentación de los parámetros y objetivos en forma continua.
	Se definieron los siguientes objetivos específicos
	Con estos resultados esperados

	1. Generar las Normas y Procedimientos del Help Desk y las áreas de derivación, las que se constituirán en el Manual Operativo del área.
2. Definir los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) con las distintas áreas de soporte interno y con los usuarios.
3. Dotar a la Gerencia de Servicio Usuarios (ahora Gerencia de Tecnología y Atención a Usuarios) de herramientas que permitan la operación a distancia de medidas preventivas y correctivas en el software y hardware microinformático, la distribución controlada de software y el control del inventario On-Line, integrándose con las herramientas del Help Desk.
4. Capacitar y reconvertir a los recursos humanos a fin de adecuarlos al nuevo entorno.
5. Mejorar la estructura de control de servicios, realizar relevamientos y encuestas, procesar los resultados y generar las series estadísticas para los distintos actores del circuito de solución de problemas y niveles gerenciales.
	1. Reducción de los tiempos de respuesta a los requerimientos de soporte en un orden del 60%
2. Incremento de la capacidad operativa de cada oficina de ANSES en un 20%
3. Reducción del gasto de soporte informático
4. Reducción del 50% en la inactividad de los puestos de trabajo por fallas de software
5. Control del software instalado en un 100%
6. Control del inventario de hardware en un 100%


	Tareas realizadas


La primera etapa del Programa se comenzó a desarrollar en el año 2000, con el objetivo de atender las falencias detectadas e incorporar herramientas que permitan resolver problemas en forma más efectiva y en menor tiempo, como así también reducir del costo del servicio.
Durante el primer año se realizó el análisis de la situación, se organizó el funcionamiento de Key Users en las delegaciones del interior (Red de Corresponsales Informáticos) y se estudiaron distintas herramientas para mejorar la instalación.
Se realizó un relevamiento completo del circuito de resolución de problemas desde el ingreso de la incidencia hasta el cierre del caso, en donde se involucraron todos los actores que intervienen.
De esa manera, se definieron todas las áreas que interactúan en forma directa con el Help Desk para la solución de los problemas y se identificaron los distintos problemas en función del área correspondiente, como así también los técnicos responsables de cada uno de ellos y se realizó una primera aproximación a los tiempos de resolución.

El trabajo se desarrolló en distintos planos simultáneos:
 
	· Definición de los objetivos y las funciones del Help Desk en general y determinación de las funciones, tareas y responsabilidades de los operadores y supervisores del servicio
· Formalización del circuito de resolución de incidentes y estandarización de los distintos reportes a generarse en el Help Desk dirigidos a los distintos actores y su frecuencia de emisión
· Relevamiento exhaustivo de la infraestructura tecnológica de ANSES y formalización en un documento para poner a disposición de los operadores del Help Desk
· Determinación de los estándares de calidad de atención que los operadores deben seguir y de las formas que deben respetar en la atención a los usuarios


	Las primeras recomendaciones que surgieron del trabajo realizado desde octubre del 2000 hasta marzo del 2001, se comenzaron a implementar en el mes de abril del 2001, y se publicó la primera versión del "Manual de Normas y Procedimientos de Mesa de Ayuda", manual que a partir de ese momento se encuentra en revisión permanente.

En forma paralela, se elaboró un Pliego para la realización de una Licitación Pública Internacional para la adquisición de un Sistema de Administración de Recursos, compuesto por cuatro módulos principales:
· Help Desk 

· Control Remoto 

· Inventario de Hardware y Software en línea 

· Distribución de Software 

Este pliego contempló la posibilidad de actualizar la instalación existente del ARS Help Desk de Remedy, con el beneficio de la utilidad de la inversión hecha en el pasado.

A continuación se listan las etapas en las que se llevará a cabo la implementación de la solución propuesta. 
	Manual de Normas y Procedimientos de Mesa de Ayuda

	
	El Manual de Normas y Procedimientos de Mesa de Ayuda (Help Desk) está compuesto, en la versión vigente por cuatro (4) módulos:
- Manual de Normas y Procedimientos
- Anexo Software de Administración del Servicio
- Anexo Estructura Tecnológica de ANSES
- Anexo Calidad de Atención

Cada uno de los módulos está orientado a cubrir distintos aspectos del funcionamiento del Help Desk, aunque el núcleo del trabajo está centrado en el primero de ellos, el manual propiamente dicho.

Por otra parte, está previsto incorporar tres (3) anexos más:
- Anexo Acuerdos de Niveles de Servicio Internos (SLAi)
- Anexo Acuerdos de Niveles de Servicio con Usuarios (SLAu)
- Anexo Acciones de Control Remoto para el Help Desk

Además, el mismo Manual establece los mecanismos de revisión y actualización, y las responsabilidades al respecto.  





  
	 Indicadores 


A continuación se presentan datos de los años 1999, 2000 y 2001, en donde se puede observar que a partir del comienzo de la implementación de las recomendaciones que fueron surgiendo del programa, se han ido mejorando los indicadores, especialmente a partir del segundo semestre del año 2001.
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	 Aspectos fundamentales del Programa de Mejora Continua


ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS INTERNOS 

Un aspecto fundamental en el Programa de Mejora Continua de los Servicios de Soporte lo constituyen los Acuerdos de Niveles de Servicio Internos (SLAi) definidos con todas las áreas de soporte de 2º nivel, para dar certeza a los operadores del Help Desk en la solución de los problemas que les son derivados.

La estructura de soporte en ANSES está distribuida en distintas Gerencias dentro de la Gerencia de Sistemas y Telecomunicaciones, concentrándose la mayoría de ellas en la Gerencia de Tecnología y Atención a Usuarios. 

No obstante su organización jerárquica, para el Programa el núcleo del mismo es el Help Desk y hacia él confluyen todas las áreas de derivación sin importar la gerencia de pertenencia.

Cada una de esas áreas ha firmado un SLA con el Help Desk que ha servido como input para la configuración del módulo correspondiente en el sistema, su medición, seguimiento y control.

	Objetivos e indicadores de gestión


A partir de la puesta en marcha, se han fijado los objetivos e indicadores de gestión para el año 2002 y en los gráficos que siguen se detallan los más importantes. 
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	El Futuro


Los próximos pasos fijados para la segunda etapa del programa se relacionan con los ajustes necesarios y, a partir de la determinación de todos los SLA internos, comenzar a definir Acuerdos de Nivel de Servicio con los Usuarios (SLAu), formalizarlos y generar las estadísticas correspondientes.

Al mismo tiempo, se dará comienzo a las encuestas periódicas de Calidad de Atención en general para el Help Desk y para cada analista del mismo con el objetivo de generar la competencia y la mejora permanente en el nivel de servicio.

Por otro lado, se definirán los distintos parámetros para la determinación del costo del servicio (hoy un costo oculto) y, si bien ANSES no tiene establecida la distribución del mismo por Centro de Costo, se generarán los informes que permitan obtenerlos para inducir a su aplicación.

La tercera etapa del programa contempla la posibilidad de incorporar el nivel cero (0) de soporte (Self Healing), para lo cual se propiciará que los usuarios se familiaricen con el uso de la Intranet como fuente de solución a los problemas que se presentan en la operación de las estaciones de trabajo y el software asociado. 

ANALISIS DEL CASO

En el Programa de Mejora Continua de los Servicios de Soporte se encuentran los siguientes puntos de Deming:

· Crear constancia en el propósito de mejorar el producto o servicio

· Adoptar la nueva filosofía

· Mejorar constantemente y siempre el sistema de producción y servicio para mejorar la calidad y la productividad y así reducir los costos continuamente

· Implantar la formación en el trabajo

· Implantar el liderazgo

· Derribar las barreras entre los departamentos

· Eliminar los eslóganes, exhortaciones y metas para pedir a ala mano de obra cero defectos y nuevos niveles de productividad

· Eliminar las barreras que privan al trabajador y al personal de dirección y de ingeniería de su derecho a estar orgulloso de su trabajo.

· Implantar un programa vigoroso de educación y automejora.

Del análisis inicial de las falencias y de la elaboración del programa, quedó expresada la necesidad de la mejora del servicio, adoptando la filosofía de la mejora permanente, lo que lleva implícita la medición del servicio a través de los indicadores predefinidos y comparando los resultados con las metas preestablecidas.

Mediante el relevamiento de los circuitos de resolución de problemas y de la integración de las distintas áreas intervinientes en ellos, se ha logrado comenzar a derribar las barreras entre las mismas y la Mesa de Ayuda, y a partir de la resolución de un problema y el aporte de la solución a la base de conocimiento, se ha iniciado el proceso de formación continua para los operadores de la Mesa de Ayuda, como así también mejorar el nivel y cantidad de la solución en 1er nivel, es decir, de los problemas resueltos en el primer llamado de un usuario a la misma. 

Con la comunicación de los resultados diarios, semanales y mensuales a todos los integrantes del esquema de servicios al usuario, se logra realimentar la mejora en forma continua, porque son las mismas áreas, las que se autocontrolan.

Esto no hubiera sido posible sin el liderazgo del nivel gerencial, tanto de 2º nivel como el de primer nivel.

Salvando las distancias y teniendo en cuenta los límites de este programa se podría decir que (sin haber sido planteado de esa manera) se ha aplicado un sistema de gestión de CALIDAD utilizando los recursos tecnológicos y capacitando a los recursos humanos. El servicio se ha organizado en función de la demanda del usuario en el marco de un proyecto del nivel gerencial compartido con cada uno de los empleados.

Se han utilizado distintas herramientas, entre las que se pueden mencionar el Benchmarking (se participa del Foro Help Desk del Help Desk Institute y se analizan y comparten las experiencias de otros en Argentina y en el mundo) y Flujogramas.En este programa también se encuentran presentes los conceptos de Calidad Total: sistemas, procesos, participación, compromiso, comunicación, motivación, capacitación, prevención.

Por otra parte, se puede afirmar, sin lugar a dudas, que en este proyecto se encuentran presentes todos los criterios de evaluación del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Público, es decir: LIDERAZGO, ENFOQUE EN EL CLIENTE, DESARROLLO DEL PERSONAL, INFORMACION Y ANALISIS, PLANIFICACION, ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD, IMPACTO EN EL ENTORNO FISICO Y SOCIAL, RESULTADOS DE LA GESTION DE CALIDAD.

Además, también se encuentran presentes los Requisitos mínimos para implantar Calidad:
1. Liderazgo personal del máximo nivel jerárquico y del equipo de alta dirección

2. Planificación estratégica del proceso de CALIDAD

3. Toda la organización orientada a satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios

4. Información clara para controlar el proceso de mejora

5. Identificación de las causas de la no CALIDAD, buscando soluciones entre todos

6. Capacitación y reconocimiento para los empleados para generar una actitud positiva

7. Promoción de responsabilidades individuales y equipos de trabajo
Siendo el Gerente del área responsable de llevar a cabo la implementación de este programa, se debe aclarar que el mismo fue ideado sin tener sistematizados y ordenados los conocimientos sobre la Gestión de Calidad Total, pero analizando el mismo a partir de esos conceptos y los criterios de evaluación de los distintos premios y enfoques, no me queda duda que muchos de ellos se encuentran presentes.

A partir de ahora, el desafío es aplicarlos con mayor rigurosidad para seguir mejorando cada día.

(*) Los 14 puntos de Deming como base para una cultura de la CALIDAD

1. Crear constancia en el propósito de mejorar el producto o servicio

2. Adoptar la nueva filosofía

3. Dejar de depender de la inspección para lograr la calidad

4. Terminar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello, minimizar el costo total. Tratar de tener un solo proveedor para cualquier artículo, con una relación a largo plazo de lealtad y confianza

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de producción y servicio para mejorar la calidad y la productividad y así reducir los costos continuamente

6. Implantar la formación en el trabajo

7. Implantar el liderazgo

8. Desechar el miedo de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la compañía

9. Derribar las barreras entre los departamentos

10. Eliminar los eslóganes, exhortaciones y metas para pedir a a la mano de obra cero defectos y nuevos niveles de productividad

11. Sustituir por el liderazgo los estándares de trabajo y la dirección por objetivos

12. Eliminar las barreras que privan al trabajador y al personal de dirección y de ingeniería de su derecho a estar orgulloso de su trabajo.

13. Implantar un programa vigoroso de educación y automejora

14. Poner a todo el personal de la organización a trabajar para conseguir la transformación. La transformación es tarea de todos

(**) David Salischiker, funcionario de ANSES, cursó Gestión de la Calidad en el Sector Público en el segundo cuatrimestre de 2002. Su aporte ha sido tan importante que hemos decidido incorporar su trabajo a esta Biblioteca.
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