HISTORIA DE EXITO
AYUNTAMIENTO DE MADRID

O
FUJITSU

“Trabajando en el objetivo de mejora continua del servicio al
ciudadano.”

PRINCIPALES DATOS

Organizacion
Ayuntamiento de Madrid

Solucion implantada

Disefio del modelo de servicio
Implantacion y explotacion del Centro de
Soporte a la informatica y comunicaciones
(SICAM)

Servicio gestionado del puesto de trabajo
Formacion al personal de soporte
Implantacién de metodologia ITIL

Cifras de interés

17.000 usuarios

350 Incidencias al dia

900 ubicaciones diferentes
Cerca de 500 servidores

Beneficios

Mejora del servicio al ciudadano
Incremento de la productividad
Incremento de la eficiencia
Soporte simplificado

Reduccion de costes

Mejora continua del servicio

El reto

El Ayuntamiento de Madrid, el mayor de Espafia con méas de
24.000 empleados, tiene como meta dar la mayor calidad en
los servicios que ofrece a los ciudadanos.

Cumplir este objetivo requiere: la revision continua de los
procesos de gestion, la actualizacion de los servicios de
soporte y de las herramientas de las que se dota el propio
Ayuntamiento.

Consecuentemente, se consideré fundamental la
modernizacion del servicio de soporte a la informéticay a
las comunicaciones por su impacto directo, tanto en la
productividad de los empleados como en el servicio final
prestado a los ciudadanos.

El Organismo Auténomo de Informética del Ayuntamiento
de Madrid, 1AM, tiene como cometido proporcionar los
servicios de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones al Ayuntamiento y sus Organismos
Auténomos. Por tanto, es responsable de la modernizacion y
mejora continua de estos servicios.

Una ineficiencia en los sistemas informaticos se traduce en
un impacto directo en los servicios que los ciudadanos
reciben del Ayuntamiento. EI hecho de que un sistema no
esté operativo o el que un empleado publico no tenga acceso
a una herramienta de trabajo, puede traducirse en una cola
de espera, que un ciudadano tenga que volver al dia
siguiente o la carencia de un servicio on-line.

Ante esta evidencia, el Ayuntamiento adjudicd a Fujitsu un
concurso publico para implantar y explotar el centro de
soporte a la informatica y las comunicaciones del
Ayuntamiento de Madrid (SICAM).

La solucién

Como situacion de partida se disponia de diversos centros de
atencién a usuarios que daban soporte a las dependencias del
Ayuntamiento. Estos centros gestionados de forma
independiente no compartian la informacidn entre ellos, de
manera que aunque existiera un control sectorial, existia una
carencia de organizacién y control global. Asimismo,
algunos empleados no disponian de dicho servicio debido al
gran nimero de sedes del Ayuntamiento.

La propuesta de Fujitsu se baso en la unificacion de los
centros de soporte al usuario. Este era el punto de partida
para poder implantar una plataforma de gestion comun,
robusta y fiable, que integrase a su vez herramientas y
procesos. Esta plataforma permite contrastar los niveles de
servicio y aplicar la metodologia ‘Sense&Respond’ de
Fujitsu para la mejora continua.
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Antes de iniciar el proyecto, Fujitsu e IAM, en colaboracién,
analizaron la situacion existente acordandose un modelo de
relacion entre las partes.

La primera fase, y una de las mas importantes, fue el disefio
del modelo de servicio a ofrecer. Se establecieron los
procesos y procedimientos de actuacion basados en las
mejores practicas ITIL.

El disefio de los procesos utilizando como modelo ITIL
permite aplicar las mejores practicas de la industria a la
gestion y explotacion de los Sistemas de Informacion y de
las Comunicaciones.

En esta fase de disefio, se establecid, como objetivo
fundamental conseguir un servicio de tolerancia cero a
cualquier situacion que implique una interrupcion en el
trabajo de los usuarios.

Es importante destacar que el disefio contempl6 un servicio
flexible capaz de evolucionar. A lo largo de su vida se
implantara un conjunto de proyectos de transformacion a
través de los cuales se ira elevando el nivel de madurez del
servicio, adaptandose a las nuevas necesidades y condiciones
que vayan surgiendo.

Superada la fase de definicién y disefio del servicio se
implanto una plataforma de gestion de incidencias robusta y
eficaz, basada en la suite de herramientas Remedy de BMC,
siguiendo las mejores practicas ITIL. En paralelo, se analiz6
y disefié la funcién ‘Servicedesk’, la base de datos de
configuraciones (CMDB) y los procesos de gestion del
servicio: gestién de incidencias, gestion de peticiones,
gestion de problemas, gestion de la configuracién y gestion
de los niveles de servicio. Al finalizar esta etapa, Fujitsu
imparti6 formacion a los usuarios para el uso de la nueva
herramienta.

Con el centro de atencion a usuarios unificado y la
herramienta de gestion implantada se inicia el servicio de
soporte a los usuarios estructurado en tres niveles de
escalado.

Para que el nuevo servicio realmente supusiese una clara
diferencia, se defini6 un Gnico punto de contacto para la
notificacion de incidencias. El acceso a este punto de
contacto es un nimero de teléfono unificado para todos los
usuarios, a través del cual se canalizan todas las incidencias.

En la fase actual de explotacion Fujitsu proporciona los
procesos de mejora y evolucion del servicio, la gestion del
mismo, incluyendo el control de calidad, la gestion logistica,
y algunos servicios bajo demanda.

La gestion del servicio y la vigilancia continua de los niveles
de servicio obtenidos se realizan de forma conjunta entre
IAM y Fujitsu mediante el modelo de relacion establecido.

Con este nuevo servicio de soporte a la informatica y a las
comunicaciones los empleados del Ayuntamiento de Madrid
tienen un punto de entrada al que reportar las incidencias,
reciben informacion sobre la situacion de las mismas, y una
vez resueltas reciben comunicacion de este hecho
cumpliendo asi con los niveles de servicio acordados.

Gracias a ello se dispone de un conocimiento cada vez mas
preciso de las incidencias, lo que permite a lAM anticiparse
en muchas ocasiones a los problemas.

Nuestro enfoque

La manera de hacer de Fujitsu en los servicios TIC esta
basada en la adopcién del pensamiento “Lean” formulado
originalmente por Toyota hace 30 afios para la industria del
automovil, y que actualmente, incorporado al mundo de los
servicios permite que calidad, coste y plazo entren en un
circulo virtuoso con realimentacion positiva. Nuestra
adaptacion a los procesos “Lean” sitdan la mejora continua
en el centro de nuestros métodos y practicas.

La estrategia del Ayuntamiento de Madrid tiene como fin la
mejora de la calidad en los servicios que ofrece a los
ciudadanos. La forma en que Fujitsu enlaza con esta
estrategia es mediante los servicios de mejora y evolucion
del servicio que, con la metodologia ‘Sense & Respond’,
buscan la mejora en procesos, administracién, y evolucion
en las herramientas empleadas. Ademas, otro pilar
importante de metodologia es la formacion continuada a los
usuarios.

Beneficios del cliente

o Mejora del servicio al ciudadano. Gracias a un mejor
servicio de soporte a las tecnologias de la informacion y
de las comunicaciones, la disponibilidad de los sistemas
aumenta lo que permite que mejore la atencion a los
ciudadanos que acuden a las oficinas o al portal de
Internet del Ayuntamiento, pudiendo realizar sus
gestiones rapidamente.

e Incremento de la productividad. Los profesionales del
Ayuntamiento sufren menos tiempos de espera y por tanto
aumenta su productividad.

e Incremento de la eficiencia. Existe un mayor orden e
informacion de todos los procesos de soporte lo que
proporciona un mayor control y eficiencia en la resolucién
de incidencias, especialmente en las mas comunes. El
conocimiento que se acumula permite mejorar el soporte
de forma continua.

o Soporte simplificado. Con un centro de atencion a
usuarios unificado y normalizado y una herramienta de
gestion comdn.

e Reduccion de costes. Gracias a la gestion del almaceén, la
logistica de distribucion, la gestidn de inventarios de
activos informaticos y, sobre todo, a la mayor
productividad de los empleados municipales.

e Mejora continua del servicio. Se ha implantado una
metodologia que permite la mejora continua del servicio a
los usuarios lo que redunda en la mejora del servicio al
ciudadano.

PREGUNTE A FUJITSU

Contactenos en el +34 901 100 900 o
info@fujitsu.es o visite es.fujitsu.com
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