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0 MARCO DE REFERENCIA

La Conselleria de Hacienda y Administracion Publica (actualmente Conselleria de Hacienda vy
Modelo Econdmico), a través de la Direccion General de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones (DGTIC) consciente de los retos que supone la gestién de las TIC en los
servicios y proyectos que se llevaban a cabo desde esta direccion, impulsé el desarrollo de una
metodologia Unica de gestidon que incorporara de forma transversal, aspectos tan importantes
como la seguridad, calidad y planificacion en cada una de las etapas de estos servicios y
proyectos de forma que garantice la centralizacion de competencias TIC de todos los ambitos de
la Generalitat, excepto Sanidad.

-
/ Cestidn de |a Demanda \

LOGOS-ent
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PRO_I01 Mapa de Procesos gvLOGOS

Esta metodologia fue desarrollada, tomando como referencia estandares internacionales, y los
casos de éxito en la gestion de las TIC documentados en los diferentes ambitos de competencias
involucrados en la centralizacion de la gestion de toda la Direccion.

Actualmente gvLOGOS se divide en cinco subsistemas, no obstante los procesos de los
subsistemas transversales, como planificacion, calidad y seguridad son abordados dentro de los
procesos de la cadena de valor de gvLOGOS (gestion de la demanda y gestion de entregas) y no
estan documentados como documentos individuales pero sus actividades si estan recogidas en
todos los procesos documentados.
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1 INTRODUCCION

Este documento identifica los procedimientos de flujo de trabajo del CAU (Centro de Atencion al Usuario)
que dan consistencia al proceso del Subsistema de la Gestién de la Demanda de gvLOGOS ? y que se
denomina gvLOGOS-ent.

Tanto los procesos como sus procedimientos son representados graficamente por diagramas de flujo
haciendo uso del estandar para la definicion de procesos BPMN (Business Process Modeling Notation —
Notacion para el modelado de procesos de negocio), seguido de una descripcién de las acciones Los
procedimientos deben ser usados en conjunto con las definiciones de los procesos asociados.

Los procedimientos incluidos en este documento estan orientados a asegurar la resolucion de las entradas
que producen los usuarios de los servicios/infraestructura de la que la DGTIC es responsable. En muchos
casos los usuarios informan de ellas a través del portal de servicios de la DGTIC y son recibidas grupos que
intentaran darles un primer nivel de soporte (N1 o CAU a lo largo del documento).

Se define una entrada como un evento provocado por un usuario® de la DGTIC para informar a ésta de la
pérdida o la reduccién de la calidad de un servicio del que estaba disfrutando hasta el momento (incidencia)
o de la existencia de una nueva necesidad, la cual podra ser cubierta por un servicio del catalogo ofrecido
por la DGTIC (peticién de servicio), un cambio en un servicio/infraestructura o bien se debera realizar un
trabajo no previsto para proporcionar un nuevo servicio (proyecto).

Por tanto, el motivo de la recepcién de una entrada puede ser:

* La ocurrencia de una incidencia.

* La peticion de la prestacion de un servicio (tanto de software como de infraestructura).
* La peticidn de la incorporacién de una mejora (cambio) en un servicio.

* La peticion de un cambio en la infraestructura

* La puesta en marcha de un proyecto.

2  El proceso de Gestion de la Demanda definido por la DGTIC tiene un caracter operativo. Su objetivo es atender y resolver la
demanda de soporte solicitada por los usuarios de los servicios que la DGTIC ofrece. No confundir en el proceso de Gestion de la
Demanda de ITIL(c) v3 Ed.2011 de caracter estratégico. En términos ITIL(c) v3 Ed.2011 , gvLOGOS-ent modeliza las tareas que

ITIL(c) v3 Ed.2011 asigna a la funcién del Service Desk.
3 Un usuario de la DGTIC es cualquier persona que utiliza un servicio de la DGTIC al que se le ha autorizado el acceso. Puede ser

por tanto, un funcionario, ciudadanos en general, organismos y empresas.
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2 OBJETIVO DEL PROCESO

Los procedimientos de Gestion de la Demanda estan dirigidos a ofrecer una rapida solucion al Usuario si es
posible, o a escalar su resolucioén al grupo de asignacion necesario cuando asi se requiera.

Estos procesos se complementan con:

* Proceso de gestion de incidencias (gvLOGOS-inc).

* Proceso de gestion de las peticiones de servicios (gvLOGOS-ser)

* Proceso de gestién de cambios (gvLOGOS-cam)
* Proceso de gestién de proyectos (gvLOGOS-pro)

En este documento se presenta gvLOGOS-ent, el procedimiento que se seguira en el N1 de soporte a las

entradas.
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3 ROLES Y RESPONSABILIDADES

Rol

Descripcion

Usuario/Solicitante

Responsable de informar de la entrada (la ocurrencia de una incidencia, la
peticion de un servicio etc...)

Grupo de Asignacioén de
nivel 1 (N1 #)/Agente del
CAU

Agentes del CAU: Atencion, diagndstico y resolucion en remoto. En caso de
necesitar ayuda por otros grupos de soporte trabaja sobre la entrada hasta
el momento de asignacién/aceptacion por parte de ese otro nivel.

Grupo de Asignacién de
nivel 2 (N2°) /Técnico

Siguiente nivel de asignacion obtenido desde el 1er nivel de escalado para
resolver la entrada.

Responsable de aceptar la entrada, para resolverla de acuerdo con los
niveles de servicio acordados (SLA's) en caso de que corresponda y
actualizando el registro de la entrada de una manera exacta y oportuna.

Gestor del CAU

Es el coordinador de la entrada (normalmente dentro del CAU) y se
encargara de:
* Gestionar todas las actividades del CAU
*  Actuar como ultimo punto de escalado dentro del CAU.
* Tomar un rol mas amplio de enfoque de servicios orientados a
cliente.
* Escalar cualquier problema que podria impactar de forma adversa a
la organizacion.
+ Participar en las reuniones de los Comités de Cambios (CAB)°.
* Ser Responsable del manejo que se da a las entradas y otras
actividades que se realizan desde el CAU.
» Gestionar los turnos de trabajo para el personal con las habilidades
adecuadas esté presente en las diferentes franjas horarias.
*  Produccion de informes estadisticos y de gestion.
* Representar al CAU en reuniones.
»  Gestionar la formacién y concienciacion del personal del CAU.
» Asistir al personal de primer nivel cuando la carga de trabajo sea
elevada

Coordinador del Grupo
de Aasignacion

Se trata de un rol genérico que asume la responsabilidad de la resolucion de
un conjunto de entradas agrupadas bajo algun criterio.

Es el responsable del grupo de asignaciéon y ultimo responsable de las
entradas de ese grupo durante todo el ciclo de vida. También es el
responsable de la asignacién de las entradas para su resolucion (si el
funcionamiento del grupo asi lo requiere).

En el N2, este rol se materializara en algunos casos en el GP del proyecto
afectado por la entrada.

ENT_TO1-Roles

4 N1= Grupo de asignacién de primer nivel.
5 N2= Grupo de asignacion de segundo nivel.
6  Elrol que representa al CAB en gvLOGOS recibe el nombre de Comité de Decisiéon (CD).
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4 ENTRADAS DEL PROCESO

Informacion

Descripcion

Proviene del
Formulario

ID demanda

Identificador de la entrada, se asigna automaticamente
al crear la entrada.

Canal de entrada

Canal de entrada que ha utilizado el Usuario/Solicitante
para comunicarse: Teléfono/Formulario /Herramienta de
monitorizacion/Herramienta gestion demanda

Nombre contacto

Nombre de la persona que realiza el registro de la entrada.
En la mayoria de los casos el Destinatario y el Contacto
seran la misma persona, pero en determinadas
circunstancias puede ser Util separar ambos roles.

Si

Apellidos contacto

Apellidos de la persona que realiza el registro de la entrada.
En la mayoria de los casos el Destinatario y el Contacto
seran la misma persona, pero en determinadas
circunstancias puede ser Util separar ambos roles.

Si

Correo electrénico contacto

Correo electrénico de la persona que realiza el registro de la
entrada. En la mayoria de los casos el Destinatario y el
Contacto seran la misma persona, pero en determinadas
circunstancias puede ser Util separar ambos roles.

Si

Ambito contacto

Ambito de la persona que realiza el registro de la entrada.
En la mayoria de los casos el Destinatario y el Contacto
seran la misma persona, pero en determinadas
circunstancias puede ser util separar ambos roles.

Si

Nombre destinatario servicio

Persona afectada. En la mayoria de los casos el
Destinatario y el Contacto seran la misma persona, pero en
determinadas circunstancias puede ser util separar ambos
roles.

Si

Apellidos destinatario servicio

Persona afectada. En la mayoria de los casos el
Destinatario y el Contacto seran la misma persona, pero en
determinadas circunstancias puede ser util separar ambos
roles.

Si

Correo electronico destinatario
servicio

Persona afectada. En la mayoria de los casos el
Destinatario y el Contacto seran la misma persona, pero en
determinadas circunstancias puede ser util separar ambos
roles.

Si

Ambito destinatario servicio

Persona afectada. En la mayoria de los casos el
Destinatario y el Contacto seran la misma persona, pero en
determinadas circunstancias puede ser util separar ambos
roles.

Si

Fecha apertura

Fecha de entrada.

Fecha Requerida de Fin

Fecha en la que se requiere que la entrada (generalmente
peticién), sea resuelta

Si

Estado

Estado inicial en el que se encuentra la entrada. En la
apertura sera “Abierta”

No

Servicio Afectado

Servicio afectado, se obtendra del catalogo de servicios de
la DGTIC, el cual incluye tanto los de infraestructuras como
los de desarrollo de software.

Si
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Informacion Descripcion Proviene del
Formulario
Cl Afectado Elemento de Configuracién inequivoco, afectado por la Si, pero no siempre.
entrada y cuya descripcion reside en la CMDB.
En el caso de los desarrollos de software, aqui se indicaria
la aplicacion a no ser que se trate de un nuevo desarrollo.
Entorno Entorno al que pertenece el Cl Afectado, Desarrollo, Pre- Si
Produccién, Pruebas, Produccion
Resumen Resumen de la entrada. Si
Descripcion Detalle descriptivo de la entrada recibida. Si

Ficheros adjuntos

Ficheros adjuntos a la entrada

Si, si procede

Categoria Es la categoria segun el procedimiento de Gestién de la Si
Demanda: Incidencia, Servicio, Cambio y Proyecto.
Area Para infraestructuras podria ser la concatenacion del Si
servicioAXIS+areaAXIS (por ejemplo: DBA.ADMGES).
En el caso de desarrollo sera: Servicios Planificables o
Servicios No Planificables.
Subarea Estara relacionada con la seleccion previa que se haya S, pero no siempre.
determinado en el campo Area.
Para desarrollo, se podran consultar los valores en la tabla
que aparece en el Anexo Il del documento gvLOGOS-ent.
Para infraestructuras podria ser el subareaAXIS (por
ejemplo: 'preparar prerrequisitos de BD").
Impacto Alcance de usuario/s afectados: Si
1. Organismo / Ventanilla.
2. Sitio / Departamento.
3. Multiples usuarios.
4. Un usuario.
Urgencia Valor necesario para el calculo de la propiedad prioridad Si
junto con el Impacto
1. Critica.
2. Alta: Degradado sin alternativa.
3. Media: Fuera de uso / Degradado con alternativa.
4. Baja: Consultas / Peticiones
Prioridad Calculado en base al Impacto y la urgencia. Si

1.Alta
2.Media
3.Baja

Grupo de Asignacion

Cadigo del grupo que se encargara de resolver la entrada.

Si, pero no siempre.

Técnico Asignado

Nombre y apellidos de la persona que resolvera la entrada.

Debera ser una perteneciente al Grupo de Asignacion.

S, pero no siempre.

Comentarios Cualquier comentario realizado sobre la entrada por parte NO
del Técnico Asignado, la Persona de Contacto o incluso el
responsable del técnico asignado.
En formato LOG.

Caodigo Cierre Razén cierre: Desestimacion coordinador, Desestimacion NO
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Informacion Descripcion Proviene del
Formulario
CD, Desestimacion — usuario no autorizados, Cancelacion
usuario, Cierre automatico, resolucion satisfactoria,
resolucion no satisfactoria.
Base de conocimiento Instrucciones detalladas para resolver: Errores conocidos NO
(también puede indicar aqui soluciones temporales),
resolver consultas e incluso proporcionar servicios
predefinidos.
Solucion. Descripcion adicional de solucion a la entrada. NO

Fecha cierre

Fecha de cierre entrada.

NO (automatico)

Motivo de desestimacion

Motivo por el cual se ha desestimado la peticion.

Entradas similares Entradas en las que otros usuarios han solicitado el mismo NO
asunto.

Entradas relacionadas Otras entradas que se abren para resolver esta: incidencias, NO
servicios, cambios o proyectos en los que se ha delegado la
resolucion de la entrada.

Informacién SLAs Pendiente de determinar. NO

Proveedor Identificacién de proveedor NO

Tique del proveedor Numero de tique creado en el Proveedor NO

Resumen solicitud proveedor Descripcion de la reclamacién/solicitud realizada al NO
proveedor.

Fecha solicitud proveedor Fecha en la que se realiza la solicitud NO

Contrato del activo de software | Descripcion del expediente — lote del contrato de Si
mantenimiento del activo SW si existe (solo procede en
desarrollos de software)

Categoria del activo de software | Acrénimo de la categoria en la que se clasifica el activo SW Si
(s6lo procede en desarrollos de software)

Area del activo de software Acrénimo del area de servicio en la que se clasifica el activo Si
SW (solo procede en desarrollos de software)

Marco del activo de software Acrénimo del marco de actuacioén en la que se clasifica el Si

activo SW (sélo procede en desarrollos de software)

ENT_TO02-Informaciéon_entrada
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5 PROCESO DE LA GESTION DE LA DEMANDA

La Gestidn de la Demanda es reactiva, y es tipicamente, en respuesta a un evento automatico generado por
el portal de servicios de la DGTIC cuando un Usuario autorizado lo lanza a través del portal. Asi mismo,
también puede ponerse en marcha este procedimiento como consecuencia de una llamada realizada por los

usuarios al CAU.

Esta seccidon resumira las acciones a seguir en la identificacion y prestacién del soporte inicial de una
entrada/solicitud, asi como la investigacion y diagndstico, la tarea a realizar en la resolucion de la

entrada/solicitud y finalmente indicara cémo cerrar una entrada/solicitud.

Para describir este procedimiento se enlazara con los flujos de los procedimientos relacionados (incidencias,

peticion de servicios, peticion de cambios y lanzamiento de proyectos).

El procedimiento general se puede ver en el siguiente diagrama:

_Usuar|0_|

O—p EO0.Envio de la
entrada

(El usuario creard la entrada desde un Formulario
del Portal de Servicios de la DG o bien llamard

por teléfono al GALL

@ Notificacian
L

G Asighacidn N1 (CAUY

gvLOGOS-ent (Gestidn de la Demanda)

E2.Aceptacidn de
la entrada

L E1. Deteccion, R
y Categoriza

Desestimacidn

v

egistro
cidn

Mo es una entrada primaria

Reasignacion

E2. Aceptacidn de
la entrada

#| E7.Cierre dela 4.0
Entrada

Y

Resoludian,
Desestimpacidn,
Cancelgeion

E4.Investigaciony

diagndstico de la
entrada (M2)

ENT_bpmn_01-Gestion de la Demanda

" E5 Gestidn de la
Entrada
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E3.Investigaciony . .
Diagndstica inicial b 4 g > EU'T;E%?:&Z” de
@ usuario no conforme de la entrada (N1) \S/ |
De [E7 0 E6] ! [
¥
. ) Resolugion/
o E2.Aceptacion de la Canceldcion
= entrada
=
2
= Escalgdo Aceftacién
=1 Desestimaci
@
T
E

El proceso gvLOGOS-ent que se debe aplicar desde el N1 abarca sélo los siguientes procedimientos:

E1.Deteccion, Registro y Categorizacion
E2.Aceptacioén de la entrada/solicitud
E3.Investigacion y Diagndstico de la entrada/solicitud (N1)
E6.Resolucién de la entrada/solicitud
E7.Cierre de la entrada/solicitud
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5.1 ENVIO DE LA ENTRADA/SOLICITUD -E0-

El procedimiento comienza cuando el Usuario/Solicitante hace llegar una entrada/solicitud al CAU para
informar de una incidencia, solicitar un servicio, un cambio o el lanzamiento de un nuevo proyecto.

El modo de generar la entrada/solicitud puede ser automético (E0.1) o manual (E0.2).
A continuacion se describen las tareas que intervienen en esta actividad:
E0.1. Automatico. El Usuario/Solicitante abre una entrada/solicitud en el CAU a través de la herramienta
establecida para la gestion de la demanda. En dicha entrada/solicitud, el Usuario/Solicitante explica con
detalle el motivo de la misma. La entrada/solicitud se crea inicialmente y queda en estado Abierta.
Las herramientas que van a dar soporte a la creacién de las entrada/solicitudes son:

» Portal de servicios de la DGTIC: a través del cual se habilitara la creacién de las entradas. Esta

orientado a facilitar a usuarios finales el informar de sus necesidades a la DGTIC de forma sencilla

para ellos.

» Herramienta para la gestion de la demanda’”: creando directamente entradas/solicitudes en la
herramienta que para la gestion de la demanda establezca la DGTIC.

E0.2. Manual. Si el Usuario contacta con el CAU telefénicamente, una vez el Agente del CAU de N1
contesta identificandose mediante su nombre o puesto , crea un registro de entrada/solicitud en la
herramienta para la gestién de la demanda.

En la seccion 3 (Informacién necesaria para gestionar las entrada/solicitudes) se puede consultar toda la

correspondiente a una entrada/solicitud y también cual es la que se obtiene directamente del portal en esta
primera fase.

5.2 ACEPTACION DE LA ENTRADA-E2.-

Es responsabilidad del Grupo Asignado el aceptar la entrada/solicitud y en caso de no considerar correcta la
asignacion al grupo, podra referirse al Coordinador del Grupo del mismo para que sea éste ultimo quien
investigue y decida si el registro ha sido correcta o incorrectamente asignado.

En muchos casos, sera el propio Coordinador del Grupo quien por defecto podra ser asignado a la
entrada/solicitud para que sea él quien decida si debe reasignarla a algun otro miembro del grupo.

El Grupo de Asignacién al que se le ha asignado la entrada/solicitud, decide si aceptarla o rechazarla.

El primer grupo a aceptar la entrada/solicitud en el momento de su creaciéon sera el Grupo de Soporte
encargado de su registro y categorizacion y en caso de ser posible también de su resolucién.

El diagrama que aparece a continuacion muestra el procedimiento a seguir:

7 La DGTIC ha establecido como herramienta para la gestion de la demanda: Jira.
1. CIf. Publico ‘ 2. Estado: APROBADO 3. Fecha de aprobacién : 15/11/2017

4. http://subversion.gva.es/svn/gvlogos/gvlogos-ent Pagina 12 de 33




ox Version: v.2.0
"g‘% Proceso gvLOGOS-ent Fecha: 15/11/2017
\ Proyecto:

\ gvLOGOS-ent

De Deteccidn,
@ Registroy
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A Investigacion y
Diagnéstico
de la entrada (N2) [E4]

ENT_bpmn_02 -Aceptacién de la entrada

E2.1. Revisar entrada y determinar aceptacion. Si el grupo decide aceptar la entrada/solicitud, ésta pasa
al estado Aceptada. Pasamos al paso E2.3.

E2.2. Revisar la entrada. Si el Grupo de Asignacién de Nivel 1 (N1) entiende que no le corresponde a él
resolver la entrada/solicitud y decide no aceptarla, revisara la informacion incorrecta que hay en ella y que
ha ocasionado que le haya sido asignado de forma incorrecta. Es decir:

* Reasignara el servicio afectado (si lo conoce)

* Reasignara el Cl afectado (si lo conoce)

» Reasignara el area/subarea/subarea? (si la conoce)

» Escalara la entrada/solicitud a la persona/grupo que considere encargado de resolverla (si lo
conoce). Si la persona/grupo desconoce a quien asignar la entrada/solicitud, esta se desestimara
volviendo en ultima instancia al CAU.

La entrada/solicitud volvera al paso E2.1. Revisar entrada y determinar aceptacién aunque posiblemente
asignada a un Grupo de Asignacion de Nivel 1 (N1) distinto.

E2.3. Asignacion / Reasignacion a algin miembro del grupo. La entrada/solicitud ha sido aceptada y
queda pendiente determinar qué persona debe finalmente resolverla dentro del grupo. En base al

funcionamiento establecido para el grupo, o bien el Coordinador del Grupo determinara el técnico que
debera resolverla o bien algin miembro del grupo se la auto asignara. La entrada/solicitud pasara a estado
Asignada y seguiremos por el paso E2.4. Aceptar la asignacién

E2.4. Aceptar la asignacion. Sila persona a la que se le ha asignado la entrada/solicitud considera que por
algun motivo no puede realizar la tarea, lo hara constar al Coordinador del Grupo quién determinara si debe
reasignar o no la entrada/solicitud a un nuevo técnico. Si el técnico rechaza la asignacion la entrada/solicitud
volvera a estado Aceptada y el procedimiento volvera al paso E2.3.Asignacién de la entrada.

En caso contrario:
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* Sise harealizado ya el paso E1.Deteccién, Registro y Categorizacion el procedimiento continda
en la etapa E3.Investigaciéon y diagnéstico de la entrada (N1).

* En caso contrario el procedimiento continda en la etapa E1.Deteccién, Registro y
Categorizacion.

5.3 DETECCION, REGISTRO Y CATEGORIZACION -E1-

El objetivo de esta tarea es el correcto registro de las entradas/solicitudes recibidas, el controlar que todas
ellas tengan la informacidén necesaria para empezar a procesarla y su categorizacion para asi escoger el
flujo correcto de trabajo lo antes posible.

En el siguiente diagrama se muestra el flujo de trabajo asociado a esta actividad:

Usuarin |

i Et usuario realizard Ia entrada desde un formulario T 6 G Rk
EQ.Emvio dela | gecesible desde ef Portal de Servicios de la DGTTo
entrada bien telefénicamente

E2.Aceptacion de la
k’
E1.1.Registro de la
entrada

E1.2./dentificary
validar datos de
perfil de usuario

Cancelar
E1.1.8.Cancelar
peticion ACigrre de entrada [E7)
{ For Cancelacion)

E1.3.Indentificar
senvicio
relacionado

¢seniciolproyectn?

E1.4.Categorizar
entrada
A Cierre de |a Entrada [E7]

(Desestimacién)

@)

No (Desestimacidn)

E.1.1.5.Comprobar
autorizacién
usuario

GYLOGOS-ent (E.1.Defeccidn, Registra y Categarizaciony
Grupo de asignacion de N1

AResalucidn de la Entrada [E8]

fusuario (Estado=Pendiente_tique)

autorizado?

E1.1.6.Completar E1.1.7 Relacionar
informaciondela || entradas
entrada

AAceptacidn de la entrada [E2]
¢otro grupo
de asignamign?

Alnvestigacién y Diagnastico [t

ENT_bpmn_03- Deteccion, registro y clasificacion

E1.1. Registro de la entrada Si la entrada/solicitud debe ser creada por el Agente del CAU debido a que el
Usuario/Solicitante contacta con el CAU telefonicamente, el Agente del CAU deberd registrar en ella los
datos necesarios. Si el Usuario/Solicitante informa de mas de un tipo de entrada/solicitud (incidencia,
servicio o proyecto), el Agente del CAU debera registrar entradas/solicitudes adicionales. EI Agente de N1
debera proporcionar verbalmente al Usuario/Solicitante el nimero de la entrada/solicitud.

También sera posible la creaciéon de entradas/solicitudes desde una herramienta de monitorizacion.

La entrada/solicitud también puede ser creada directamente en la herramienta de gestion de la demanda en
algunos casos (por ejemplo, cuando se trata de usuarios Tl con acceso a la misma).
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Importante: Si la entrada/solicitud se crea de forma automatica desde uno de los siguientes canales:

e Portal de servicios de la DGTIC: a través del cual se habilitara la creacion de las
entradas/solicitudes. Esta orientado a facilitar a usuarios finales el informar de sus necesidades a la
DGTIC de forma sencilla para ellos.

¢ Desde las herramientas de monitorizacion

Se creara en un estado Abierta. La informacién que contendra inicialmente la entrada/solicitud es la que ha
sido definida en el punto anterior relacionado con el paso EOQ. Creacién de la entrada/solicitud en la Tabla 1
que muestra cual debe ser la informacién de las entradas/solicitudes.

E1.2. Identificar y validar datos de perfil de usuario El Agente del CAU identifica y valida los datos que el
Usuario/Solicitante ha introducido a través del portal y de ser necesario, completa el nimero de teléfono a
numeracion publica (numero largo).

El Agente del CAU revisa si la informaciéon de contacto del Usuario/Solicitante es correcta. Los datos de
Usuario/Solicitante pueden ser validados a través de la Guia de usuarios de la GVA®, En todos los casos se
debera completar el numero de teléfono con la numeracion publica (numero largo), debido a que hay grupos
de asignacion que estan fuera de la red de GVA

Si el Usuario/Solicitante no aparece en la Guia de usuarios de la GVA:
El Agente de CAU registra en la herramienta de la gestiéon de la demanda el Contacto como
GENERICO y afiade toda la informacién de contacto que sea posible, principalmente teléfono con
numeracion de la red publica (teléfono largo) y correo electronico.

Si la informacion no es correcta:
El Agente de CAU notifica al Usuario/Solicitante lo relativo al procedimiento local apropiado de GVA
para las actualizaciones de los datos de los usuarios (ej. procesos de seguridad, procesos de
RRHH, etc.).

Una vez subsanados los datos del Usuario/Solicitante seguir por E1.3.ldentificar servicio relacionado.

E1.3.ldentificar servicio relacionado. Si no viene indicado en la entrada/solicitud, el Agente del CAU
determina el servicio relacionado con la entrada/solicitud, el elemento del CMDB afectado en su caso y
describe con detalle el motivo de la entrada/solicitud. También identificara el area a la que corresponde la
solicitud y las subareas (si procede) etc.

E1.4. Categorizar entrada. El Agente del CAU determina la categoria de la entrada/solicitud, es decir, si se
trata de una incidencia, una peticion de servicio, una peticion de un cambio o del lanzamiento de un
proyecto. En la mayoria de los casos, la informacion se obtendra directamente del Portal de servicios de la
DGTIC.

El Agente del CAU sdlo intervendra en esta tarea cuando esta informacién no haya sido informada por el
Usuario/Solicitante desde el portal (si ha sido a través de una llamada telefénica) o cuando se ha
categorizado incorrectamente.

E1.5. Comprobar autorizacién usuario. El Agente del CAU comprueba que el Usuario/Solicitante tiene la
autorizacion para realizar este tipo de entrada/solicitud y ademas, que puede hacerlo sobre el servicio
indicado en la entrada/solicitud, es decir:

8 Inicialmente, la Guia de usuarios sera la Guia de Personas de GVA, mas adelante se iran incorporando en ella otros usuarios de los
servicios de la DGTIC que no sean funcionarios.
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* En caso de una peticion de servicio el Usuario/Solicitante debera estar autorizado a solicitar dicho
servicio.

* En caso de una peticion de cambio de un servicio el Usuario/Solicitante debera estar autorizado a
solicitar mejoras en este servicio.

* En caso de una peticién de proyecto el Usuario/Solicitante debera estar autorizado a solicitar dicho
proyecto.

« En caso de una incidencia, el Usuario/Solicitante deberd estar autorizado a informar de las
incidencias relacionadas con ese servicio.

+ Etc.

En caso de que el Usuario/Solicitante no esté autorizado, el Agente del CAU proporcionara una solucién al
Usuario/Solicitante para obtener esa autorizacidon y pasaremos a E7.Cierre de la Entrada donde la
entrada/solicitud se cerrard y quedara en estado Cerrada.

E1.6. Completar informacidn de la entrada En caso de ser necesario, el Agente del CAU completara la
informacion de la entrada/solicitud en funcién de su categoria.

Una informacién importante que se debe completar en este punto es la Prioridad® de la entrada/solicitud. El
Impacto™y la Urgencia’’ de la entrada/solicitud determinan la Prioridad.

La Prioridad se podra calcular de forma automatica a partir del Impacto y la Urgencia, en este punto el
Agente del CAU debera principalmente comprobar que los valores de estos dos ultimos campos se
corresponden con la realidad de la entrada/solicitud. En la seccion de Anexos del documento se incluye un
punto para tratar la Matriz de Prioridades, en la cual se muestra la relacién entre los tres valores.

E1.7. Relacionar entradas. El Agente del CAU responsable de la entrada/solicitud debe efectuar una
comparacion de entradas/solicitudes similares para determinar si ya existe una entrada/solicitud abierta por
el mismo motivo.

E1.7.1. No es secundaria: El Agente del CAU busca informacion interna para investigar si se ha
registrado una entrada/solicitud con el mismo motivo o relacionado con este. O busca otra(s)
entradas/solicitudes que el Usuario/Solicitante ya tuviera abiertas en relacion con el mismo asunto.

E1.7.2. Es secundaria: Si existe una entrada/solicitud anterior relacionada con el mismo asunto el
Agente del CAU relaciona la entrada/solicitud o entradas/solicitudes encontradas con la
entrada/solicitud actual. Se establece una entrada/solicitud como primaria y a partir de este
momento todo el progreso es registrado en la entrada/solicitud primaria mediante el registro de
actividades. Una vez que la entrada/solicitud primaria sea resuelta, todas las entradas/solicitudes
relacionadas con esta son también resueltas.

Si la entrada/solicitud actual se determina como primaria:

» Si se mantiene el Grupo de Asignacion de Nivel 1 (N1), el estado de la entrada/solicitud en
la herramienta de gestion de la demanda se mantiene como Asignada y seguimos el
procedimiento por el paso E3.Investigacion y Diagndstico de la entrada/solicitud (N1)

* Si ha cambiado el Grupo de Asignacion de Nivel 1 (N1), el estado de la entrada/solicitud en
la herramienta de gestion de la demanda pasa a Abierta y seguimos el procedimiento por el
paso E2.Aceptacion de la entrada/solicitud.

Si la entrada/solicitud actual se determina como secundaria:

9 Prioridad: Es una valoracion de la rapidez con la que una incidencia tiene que resolverse.

10 Impacto: medida de criticidad una incidencia para el negocio. Comunmente es equivalente al nivel con que el una incidencia
contribuye a la distorsién o incumplimiento del nivel del servicio acordado o esperado.

11 Severidad o Urgencia: el efecto que la incidencia tendra en el negocio.
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* Nos dirigimos al paso E6.Resolucion de la entrada/solicitud a la espera de que se resuelva
la entrada/solicitud primaria y el estado de la entrada/solicitud en la herramienta de gestion
de la demanda pasara a Pendiente_entrada.

E1.8. Cancelar peticién. Si se trata de una peticion de servicio o proyecto y el Usuario/Solicitante desea

cancelar la entrada/solicitud, debemos seguir el procedimiento por la fase E7.Cierre de la entrada para
proceder al cierre de la misma.

5.4 INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO DE LA ENTRADA (N1)-E3.-

Al llegar a este paso, el estado de la entrada/solicitud seré En Desarrollo.

En general, se debera intentar resolver las incidencias y consultas desde el N1 del CAU, pero si por la
naturaleza de la incidencia o de la consulta esto no es posible, entonces debera escalarse su resolucion al
N2. En la siguiente tabla se muestra el criterio de escalado de las entradas/solicitudes:

Clase Tipo Se intenta Se escala a N2
resolver en
N1
Queja Si Si
Si Si
Correctivo (sélo
Incidencia workaround)
Incidencia de Si Si
Infraestructura
Oftras incidencias Si Si
Consulta Si Si
Si Siempre

Servicio del catalogo de
desarrollo de software

(s6lo algunos
predefinidos)

proyectos

Servicio : -
Explotacion de datos No Siempre
Servicio del catalogo de (sblo :ll UNoS Si
Infraestructuras '9
predefinidos)
Cambio Software No Siempre
. Cambio en la No Siempre
Cambio Infraestructura
Otro cambio No Siempre
Proyecto Todos los tipos de No Siempre

ENT_TO03-Investigacion_diagnostico

Segun esta tabla:
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* En caso de tratarse de una consulta (Clase Servicio, Tipo : Consulta), de una incidencia o de una
solicitud de servicio predefinida (Clase Servicio, Todos los tipos columna Tipo de la tabla anterior),
seguimos el procedimiento por el paso E3.1. Soporte inicial de la entrada.

* En cualquier otro caso se debera escalar y para ello debemos seguir el procedimiento por el paso
E3.2.Escalado de la entrada.

A continuacién se muestra el diagrama que muestra el procedimiento indicado:

gwLOGOS-ent - E3Investigacion y Diagndstico de la entrada (M1)
Grupo de asignacidn M1

De E1 [Deteccion, Registro y Categorizacion]
De E2 [Aceptacidn de la entrada)

De ET [Cierre entrada]
De E6 [Resolucidn entrada)

For no conformidad del usuario iescalar?

®

i Categoria
susceptible
de soporte
inicial?

E3.1 Soporte inicial il @
de la entrada .
i AResolucion de la entrada [EG]

No
#| E3.2.Escalar entrada

A Aceptacidn de la entrada [E3]

ENT_bpmn_04-Investigacion y Diagnostico de la entrada

5.4.1 SOPORTE INICIAL DE LA ENTRADA-E3.1.-

En este paso desde el CAU se dara un soporte inicial a la entrada/solicitud, orientado a:

e Proporcionar una soluciéon temporal (workaround) en el caso que no se pueda resolver la
entrada/solicitud y escalar la entrada/solicitud a un Grupo de Asignacion de Nivel 1 (N1) de N2.

* Resolver la entrada/solicitud si es posible.
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gvL DG 05-ent - E3.1.Soporte inicial de la entrada

No
@ A Escalar entrada [E3.2]

-@ A Resolucion de la entrada [E]

ENT_bpmn_05-Soporte inicial de la entrada

E3.1.1. Obtener informacién para resolucion. La persona que tiene asignada la entrada/solicitud investiga
la informacion actual que hay sobre la misma para determinar su naturaleza, asi mismo reunira la
informacion requerida por el Usuario/Solicitante, utilizando las directrices de almacenamiento de informacién
para:

* En caso de una consulta proporcionar la informacién requerida

* En caso de tratarse de una incidencia determinar como restaurar el servicio tan pronto como sea
posible.

* En caso de tratarse de una peticion de servicio proporcionarlo desde el N1 si es posible.

En todos los casos, se deberan cumplir los SLAs en caso de estar definidos.

La investigaciéon debera incluir: la comprension de los acontecimientos que ocurrieron, identificando los
acontecimientos que ocasionaron la incidencia, las busquedas del conocimiento, etc. Todas las acciones
llevadas a cabo y todos los contactos con el Usuario/Solicitante deben ser registrados en la
entrada/solicitud. Esto es de vital importancia ante la necesidad de mantener el rastro de todas las acciones
efectuadas.

E3.1.2. Determinar si se puede resolver la entrada. El Agente de CAU determina:

« Sila informacién puede ser proporcionada en caso de tratarse de una consulta

* Si dispone en la base del conocimiento instrucciones claras para resolver la incidencia o
proporcionar al Usuario/Solicitante el servicio solicitado.

» Sidispone en la base del conocimiento instrucciones claras para registrar y dar curso a la queja.

Si el Agente del CAU dispone de la informacién, el procedimiento dara paso a la etapa de Resolucion
siguiendo por el paso E6.Resolucion de la entrada/solicitud.
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E3.1.3. Solicitar resolucion a proveedor externo. Si por el contrario, el Agente del CAU determina que no
puede resolver entrada/solicitud porque necesita que la resuelva un proveedor externo, se debe solicitar al
mismo la resolucién de la entrada/solicitud. En todos los casos, el proveedor tiene asignada una direccion
de correo electronico donde recibe las notificaciones de:

« Alta de la nueva entrada/solicitud al Proveedor.
* Reclamacion al Proveedor.

* Cancelacién al Proveedor.

» Actualizacién de datos al Proveedor.

La entrada/solicitud pasa a estado Pendiente proveedor y el procedimiento se seguira por el paso
E6.Resolucién de la entrada. El grupo asignado a la entrada/solicitud, la actualizard con todo el
seguimiento realizado. Utilizara para ello, segun los casos, el registro de actividades bajo las categorias
que generan notificacion, detalladas anteriormente.

Se informara al Usuario/Solicitante de la situacion y de que la resolucién de la entrada/solicitud es escalada
a un proveedor externo (E3.1.6 Informar al usuario necesidad de escalar).

E3.1.4. Solicitar aclaracién. Si el Técnico necesita realizar alguna consulta al Usuario/Solicitante que ha
creado la entrada/solicitud para determinar claramente los pasos a seguir en su resolucién, ademas de
solicitar dicha informacion al Usuario/Solicitante a través de la propia entrada/solicitud, podra pasar esta a
estado Pendiente_usuario ya que para la resolucion de la misma es necesaria la intervencion del
Usuario/Solicitante que abrio la entrada/solicitud.

Para cualquier contacto o intento de contacto, el asignatario de la entrada/solicitud la actualizara con todo el
seguimiento realizado, mediante el registro de actividades usando la categoria “Contacto con el usuario”

E3.1.5. Proporcionar aclaracién. Cuando el Usuario/Solicitante ha realizado la accién que tenia pendiente
entonces la entrada/solicitud puede proseguir con su resolucion.
Si al cabo del tiempo maximo establecido para la contestacion por parte del Usuario/Solicitante, no ha sido
posible contactar con el Usuario/Solicitante, el asignatario cambiara el estado de la entrada/solicitud a
Cerrada con el cadigo de cierre “Cierre automatico”. En el campo Solucion de la entrada/solicitud escribira
el mensaje: “No se ha obtenido respuesta por parte del usuario”.

E3.1.6. Informar al usuario necesidad de escalar: Si por el contrario, el Agente del CAU determina que no
puede resolver entrada/solicitud:

* En el caso de tratarse de una incidencia, si se trata de un error conocido y se conoce una solucion
temporal, se informara de ella al Usuario/Solicitante.

* Se informara al Usuario/Solicitante de la situacion y de que la resolucion de la entrada/solicitud es
escalada a un grupo de soporte superior. Para escalar la entrada/solicitud se debera seguir el
procedimiento por el paso E3.2.Escalado de la entrada.
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5.4.2 ESCALADO DE LA ENTRADA-E3.2. -

Nos situamos en esta etapa cuando el Agente del CAU determina que es necesario escalar la resolucién de
la entrada/solicitud a un Grupo de Asignacion de Nivel 1 (N1) de N2. Esto puede suceder por varios motivos:

* Por la propia naturaleza de la entrada/solicitud: determinadas entradas/solicitudes deben ser
escaladas siempre.

» Para aquellas entradas/solicitudes cuya categoria establece que deben intentar resolverse desde el
N1, pero en las cuales el Agente del CAU no ha podido ofrecer una solucion valida para el caso de
las incidencias o la documentacién requerida por el Usuario/Solicitante en el caso de las consultas.

—
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ENT_bpmn_06-Escalado de la entrada

E3.2.1. Registrar vencimiento segun SLA. Si el Usuario/Solicitante solicita conocer el tiempo de
atencion/resolucién de su caso, el Agente del CAU puede facilitarle la fecha del vencimiento del acuerdo por
parte del proveedor, indicada en la seccion SLA, el campo “Vencimiento”. Esta fecha indica el tiempo
maximo que el servicio/incidencia puede estar sin atender/resolver antes de incumplir el SLA acordado. Si el
proveedor tiene acuerdo de SLA con la DGTIC, esta informacion debera estar registrada en la
entrada/solicitud para conocimiento de todos los grupos de asignacion implicados en su resolucion.

E3.2.2. Cambiar el grupo de asignacion. El Agente del CAU escala la entrada/solicitud, asignandola al
Grupo de Asignacion encargado de atender la entrada/solicitud en el N2',

La asignacién se realizara en base a una matriz de escalado basada en la informacién recibida de la
entrada/solicitud (categoria, servicio afectado, Cl afectado, area, subarea etc...).

La entrada/solicitud (que acaba de ser escalada), pasa su estado a Abierta y se seguira el procedimiento en
el paso E2.Aceptacion de la entrada en el cual el Grupo de Asignacidon de Nivel 1 (N1) de N2 debera
aceptar la entrada/solicitud. Tanto el Usuario/Solicitante como la persona/grupo asignado pueden requerir
notificacién por correo de este paso.

12 Una matriz de escalado establecera en cada caso, el grupo de asignacién al que se debe escalar cada entrada.
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5.5 RESOLUCION DE LA ENTRADA -E6.-

En esta etapa la persona/grupo asignado de N1 realiza los pasos necesarios para la resolucion de la
entrada/solicitud en caso de poder proporcionar un soporte inicial.

% 6.4 Gonfirmar
resolucidn incidencia
DeE31
[Soports inicial © . )
de la entrada] — IEb " Eje‘culawt!ad No
solucion afa entraca eeonfirmada @ A Investigacion y Diagnastico (N1) [E3]
£ resolucién?

_Usuaria—|

De E1.7 6.3 Solicitar

L conformidad al
[ND as gntrada @ usuario Si
primaria] @ A Gierre de |a entrada [£7)

gvLOGOS-ent- EB.Resolucidn de 12 entrada
G.Asignacion M1

ENT_bpmn_07-Resolucién de la entrada

Si en la fase de Investigacion y Diagndstico, desde el N1 se ha determinado que se dispone de las
instrucciones necesarias para la resolucion de la entrada/solicitud, ésta pasa a estado En Desarrollo y el

procedimiento sigue por el paso E6.2. Ejecutar la solucidn a la entrada

Si se trata de una entrada/solicitud secundaria y se notifica al CAU que ha sido resuelta la entrada/solicitud
primaria se sigue el procedimiento por el paso E6.3. Solicitar confirmacioén con el usuario.

E6.2. Ejecutar la solucién a la entrada Ejecutar la solucion a la entrada/solicitud: El Técnico Asignado de
N1 aplicara la solucion y la probara conjuntamente con el Usuario/Solicitante. El Técnico Asignado registra
y categoriza la resoluciéon de la misma con categorizaciones de resolucidbn para asegurar una
documentacion correcta.

E6.3. Solicitar confirmaciéon con el usuario. Solicitar confirmacion al Usuario/Solicitante: Se pide
confirmacién al Usuario/Solicitante, independientemente si la solucidn/solucién alternativa resuelve la
entrada/solicitud.

E6.4. Confirmar resolucioén incidencia: Si la entrada/solicitud no se resuelve, el procedimiento vuelve al

paso E3.Investigacion y Diagnoéstico (N1) para la re-investigacion de una nueva soluciéon y posible

reasignacion o escalado de la entrada/solicitud. De lo contrario, la incidencia se resuelve por el técnico
asignado y la entrada/solicitud pasa a estado Resuelta.

Ya se puede proceder al cierre de la consulta, para lo cual se continuara el procedimiento por la etapa de
cierre de la incidencia, paso E7.Cierre de la entrada.

Todas las acciones llevadas a cabo y todos los contactos con el Usuario/Solicitante deben ser introducidos
en el registro de la entrada/solicitud en la herramienta de gestion de la demanda. Esto es de vital
importancia ante la necesidad de mantener el rastro de todas las acciones efectuadas para futuras
investigaciones y/o seguimiento para futuros informes al Usuario/Solicitante.
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5.6 CIERRE DE LA ENTRADA -E7. -

En esta etapa, el Agente del CAU realiza las acciones necesarias para cerrar la entrada/solicitud. El cierre
de la entrada/solicitud es el paso final en el proceso de la Gestién de la Demanda y sélo sucede una vez
que la entrada/solicitud ha sido resuelta y el Usuario/Solicitante confirma que ha quedado satisfecho.
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E7.3. Confirmar cierre | existe tema
= entrada adicional
\

Resuetta por N2
E7.6. Consultarsi | |
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Cancelacion J

En el caso de haber sido resuelta la entrada/solicitud por una persona/Grupo de Asignacion de Nivel 1 (N1)
de N1 seguiremos el procedimiento por el paso E7.1 Comprobar motivo de cierre, si por el contrario ha
sido resuelta por una persona/Grupo de Asignacion de Nivel 1 (N1) de N2 seguiremos por el paso E7.2
Solicitar confirmacién de cierre.

E7.1. Comprobar motivo de cierre. Comprobar motivo de cierre: El Agente de CAU solicita confirmacién
del Usuario/Solicitante. En caso de tratarse de una incidencia, el Agente del CAU realiza este paso una vez
que la solucién ha estado funcionando en el entorno del Usuario/Solicitante durante tiempo. Esto ayuda a
determinar si se resolvié completamente la entrada/solicitud, o si es necesario mas trabajo.

E7.2. Solicitar confirmacién de cierre. Solicitar confirmacion de cierre: Si el Usuario/Solicitante indica que
la entrada/solicitud puede ser cerrada seguiremos el procedimiento por el paso E7.3, en caso contrario
seguiremos por E7.6.

E7.3. Confirmar cierre entrada. El Agente del CAU confirmara que el grupo asignado ha completado los
campos relevantes del cierre de la entrada/solicitud en la herramienta de gestion de la demanda. Ademas
comprobara la informacién de la entrada/solicitud para asegurar la calidad del contenido y el grado de
detalle de las acciones, y si es necesario, contactara con el grupo/equipo de resolucion para cualquier
aclaracion. Importante: Es responsabilidad del Agente del CAU cerrar todas las entradas/solicitudes.

También entramos directamente en este paso en dos situaciones:
* Cuando el Usuario/Solicitante que ha generado la entrada/solicitud no esté autorizado para hacerlo

por el motivo identificado en E1.5. Comprobar autorizaciéon usuario,
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e Cuando en E1.8. Cancelar peticion se produce una cancelacion de la solicitud del servicio por
parte del Usuario/Solicitante.

Una vez comprobado el adecuado registro de la resolucion de la entrada/solicitud seguimos el
procedimiento en el siguiente paso E7.4. Asegurar registro adecuado.

E7.4. Asegurar registro adecuado: Si la informacion de resolucién ha sido correctamente registrada, el
estado de la entrada/solicitud pasara a ser Cerrada.

E7.5. Cerrar entrada: Se refiere al fin del procedimiento para esta entrada/solicitud.

E7.6. Consultar si existe tema adicional por informar. Si el Usuario/Solicitante indica que la
entrada/solicitud no debe ser cerrada, al Usuario/Solicitante se le pregunta si tiene algun tema adicional

para informar.

E7.7. Informar si existe tema adicional. Si el Usuario/Solicitante da informacion de un tema adicional, se
crea una nueva entrada/solicitud; esta nueva entrada/solicitud seguira con el procedimiento de la gestion de
entradas/solicitudes en el paso E1.Deteccidn, Registro y Clasificacion.

Si no hay informacién adicional, la entrada/solicitud vuelve al paso E3.Diagnéstico e Investigacion (N1) vy
su estado pasara de nuevo a ser En Desarrollo.
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6 ANEXOS

6.1 ANEXO I: MATRIZ DE PRIORIDADES

A continuacion se muestra una matriz de prioridades que establece la relacion entre los campos
Urgencia, Impacto y Prioridad en una entrada/solicitud:

3.- Usuarios |4.-
Multiples | Usuario

1.- Organismo/ |2.- Sitio/
Ventanilla/
VIP

Urgencia/lmpacto

1.- Critica: Fuera de Uso sin
alternativa. (El servicio o
aplicacion esta fuera de uso)

2.- Alta: Degradado sin
alternativa. (El servicio o
aplicacion esta degradado, sin
alternativa de uso)

3.- Media: Fuera de
uso/Degradado con alternativa.
(El servicio o aplicacion esta fuera
de uso/degradado, con alternativa
de uso)

4.- Baja: Consultas/Peticiones.
(Consultas o peticiones de servicio
complementarias, que no afectan
al negocio u operaciones
habituales)

ENT_T04-Matriz_de_Prioridades

A continuacion se detalla cada punto de la URGENCIA:

1.

Fuera de Uso sin alternativa: El servicio esta fuera de uso. Esta urgencia es la mas clara, ya
que como bien indica se dara cuando no exista alternativa alguna de trabajo para el
Usuario/Solicitante/s.

Un ejemplo seria cuando llaman comunicando que la aplicacion TIRANT-EXPEDIENTES no les
funciona a nadie. Pese a que les pudiera funcionar otras aplicaciones (ofimatica, etc), el
Usuario/Solicitante esta llamando por TIRANT, por tanto, el alcance de la incidencia se reduce a
esta aplicacion. Es por ello que estaria FUERA DE USO SIN ALTERNATIVA.

Degradado sin alternativa: El servicio esta degradado, sin alternativa de uso. Por ejemplo, una
impresora a color que se le ha acabado el cartucho de tinta negra. El Usuario/Solicitante
necesita imprimir en negro. Digamos que la impresora esta degradada (y no Fuera de Uso), ya
que tiene tinta de color, y por tanto se podria imprimir a color, pero no en negro que es lo que
demanda el Usuario/Solicitante.

Un ejemplo bastante comun para utilizar esta urgencia seria el de un Usuario/Solicitante que
llama comunicando que no le funciona el FAX, pero se trata de un equipo multifuncién.
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Tratandose de que el Usuario/Solicitante necesita la funcionalidad de FAX y no le funciona
(funcionalidad degradada), y ademas, no tiene otro fax. No obstante, el resto de funcionalidades
(Impresién y Escaner) funcionan y por eso debemos elegir esta Urgencia.

Fuera de uso/Degradado con alternativa: El servicio esta fuera de uso/degradado, con
alternativa de uso. Por ejemplo, una aplicacion no funciona en un equipo, pero en el de al lado si
y puede utilizarlo.

Consulta/Peticiones: Consultas o peticiones de servicio complementarias, que no afectan al
funcionamiento normal, ni interrumpen las operaciones habituales del negocio.

6.2 ANEXO Il: CATEGORIAS DE LAS ENTRADAS

El procedimiento de Gestion de la Demanda de gvLOGOS tiene como objetivo atender las
entradas/solicitudes que llegan al Centro de Atencién al Usuario.

Uno de los primeros pasos que se realizan en el procedimiento es la categorizacion de las
entradas/solicitudes para de este modo facilitar su tratamiento.

Las categorias de las entradas/solicitudes seran de uno de los siguientes tipos:

6.2.1

Incidencia
Servicio
Cambio
Proyecto

INCIDENCIAS

Atendiendo a la definicion de ITIL(c) v3 Ed.2011, una incidencia es la pérdida o la reduccioén de la calidad
de un servicio del que estaba disfrutando hasta el momento el Usuario/Solicitante y del cual es
responsable la DGTIC.

Aunque pueden haber mas, nosotros vamos a tratar principalmente con los siguientes tipos de
incidencias:

Correctivos en desarrollo del software

Incidencias relacionadas con la infraestructura (normalmente afectan a la capacidad y la
disponibilidad de los servicios).

Quejas que sobre los servicios, la infraestructura, los procedimientos etc... que puedan efectuar
los usuarios.

Categoria de la

entrada Descripcion

Incidencia
Una incidencia es la pérdida o la reduccion de la calidad de un servicio del que estaba
disfrutando hasta el momento el Usuario/Solicitante y del cual es responsable la DGTIC.

Grave: Aquella que por su impacto debera ser resuelta y entregada lo antes posible,
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forzando la entrega si es posible.

Tipos de
incidencias Queja

) Cuando el Usuario/Solicitante informa que un servicio no esta
Correctivo funcionando o lo esta haciendo de forma incorrecta.

Cuando el Usuario/Solicitante manifiesta malestar relacionado con
un servicio del que estd disfrutando y del que la DGTIC es
responsable. La queja también puede ser relativa a un procedimiento
que deba seguir el Usuario/Solicitante en la organizacién durante su
relacion con la DGTIC.

Otras Cualquier incidencias que no pertenezca a los tipos anteriores

ENT_TO05-Matriz_de_Categorias

Vamos a ver ahora cada uno de estos tres grandes grupos con un poco mas de detalle.

* Correctivos: aplicables tanto al ambito de Desarrollo de software como de Infraestructuras

(0]

o

Correctivos de desarrollo de software: Son las incidencias mas comunes en el desarrollo
de software.

Se tratara de un correctivo cuando el Usuario/Solicitante informa de que una aplicacién
que ya se encuentra en produccion no esta funcionando o lo esta haciendo de forma

incorrecta.

Este tipo de incidencias no suponen una modificacién de la funcionalidad de la aplicacion y
requiere que alguno de los componentes software'™ de la misma deban ser revisados y
corregidos para solventar el error. La modificacién del codigo puede afectar a cualquiera
de las capas de la aplicacion (presentacion, l6gica de negocio y/o datos).

Como en toda incidencia, en algunos casos es posible aplicar desde el N1 un workaround™
antes de escalarlo al N2. Mientras no sea resuelta la incidencia en este nivel mas experto,
el Usuario/Solicitante operara con la aplicaciéon haciendo uso de esta solucion temporal
(por ejemplo, el Usuario/Solicitante accedera a una pantalla navegando desde otra porque
la opcion de menu que le lleva directamente no funciona).

Mientras, en N2 se intentara determinar la solucién a la incidencia siguiendo el
procedimiento de Gestion de Incidencias de gvLOGOS que se indica en este documento'®.

Normalmente, para el caso de los correctivos este procedimiento agrupa la resolucion y
entrega de una incidencia con otras incidencias y peticiones de cambio relacionadas con la
misma aplicacion. La resolucion estas agrupaciones de incidencias/cambios se realiza bajo
una misma version de la aplicacion, siguiendo un Plan de Entregas concreto.

Correctivos de infraestructuras: Este tipo de Incidencias van relacionadas con una
interrupcién o perdida en la calidad del servicio. Puede conllevar el incumplimiento de los

SLAs.

13 Puede ser que resolviendo un correctivo se determine la necesidad de aplicar algun tipo de cambio a la infraestructura para corregir

el error en la aplicacion.
14 Solucion temporal que se sabe que resuelve temporalmente el error aunque no de forma definitiva.
15 En estos casos, la gestion de los correctivos estara relacionada con la gestion de problemas identificada por ITIL(c) v3 Ed.2011 .
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Implica la localizacién de los defectos producidos en los elementos de configuracion
(hardware/software) que soportan un servicio, modificandolo para que pueda prestar el
servicio en las condiciones pactadas. Pueden derivar en un cambio para ser solucionados.

Como en toda incidencia en algunos casos no es posible para el primer Grupo de
Asignacion de Nivel 1 (N1) el resolverla, sin embargo, si que es posible aplicar un
workaround antes de escalarlo a otro grupo experto para que estudie su resolucion. En
estos casos, mientras no sea resuelta la incidencia, el Usuario/Solicitante operara haciendo
uso de esta solucion temporal (por ejemplo, imprimiendo con la impresora de otro

compairiero si la suya esta averiada, etc...)'

* Quejas: Cuando el Usuario/Solicitante manifiesta malestar relacionado con un servicio del que

esta disfrutando y del que la DGTIC es responsable.
Este tipo de incidencias se suelen tratar a N1.

* Oftros: Cuando el Usuario/Solicitante manifiesta una pérdida parcial o total de un servicio del que

esta disfrutando y del que la DGTIC es responsable.

En general todas las incidencias se intentaran resolver desde el N1, sin embargo, si esto no es posible,
se escalaran a un Grupo de Asignacién de Nivel 1 (N1) de N2 donde seguiran el procedimiento definido

por gvLOGOS-inc.

6.2.2 SERVICIOS

Las entradas/solicitudes de esta categoria tienen en cuenta las peticiones de servicio.

Definicion:

Una peticién de servicio es toda solicitud en la que un Usuario/Solicitante desea subscribirse

0 acceder a algun servicio del que la DGTIC es responsable.

Se distinguen los siguientes tipos de peticiones de servicio:

* Consulta: Cuando un Usuario/Solicitante solicita informacién puntual sobre algun servicio del que la

DGTIC es responsable.

La resolucion de este tipo de peticiones va orientada a resolver las dudas técnicas o de utilizacion
de las aplicaciones planteadas. Las dudas podran ser planteadas tanto por los Usuario/Solicitantes
de la aplicacion como por cualquier grupo de interés de los equipos de trabajo relacionadas con el

contrato.

» Servicio del catalogo: Cuando un Usuario/Solicitante solicita subscribirse a algun servicio del que
la DGTIC es responsable (formaréa parte del catalogo de servicios de la DGTIC).

* Extraccién de datos: Cuando un Usuario/Solicitante solicita informacién singular que precisa de

cierta agilidad en la obtencion de los datos requeridos.

* Actualizaciones de datos: Cuando un Usuario/Solicitante solicita la actualizacién de los datos de la
Base de Datos de la aplicacion, normalmente para asi resolver algun error puntual en los datos de

la aplicacion.

16 Si no esta clara la resolucion de la incidencia, podra ser necesario el estudio de la causa raiz. En términos ITIL(c) v3 Ed.2011

estariamos hablando de la gestién de problemas
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La resolucion de Consultas se suele realizar en el N1 y s6lo en caso de ser necesario se escalaran al N2.
Desde el N2 las peticiones de servicio se gestionan siguiendo el procedimiento de Gestion de Servicios
de gvLOGOS (denominado gvLOGOS-SER).

6.2.3 CAMBIOS

Las entradas/solicitudes de esta categoria tienen en cuenta las peticiones de cambios, las cuales van
orientadas a:

¢ La solucion de errores conocidos.
¢ El desarrollo de nuevos servicios.
* La mejora de los servicios existentes.

Definicion:
Una peticidon de cambio es el proceso controlado de la creacién, modificacién o eliminacién

de una linea de referencia de hardware, redes, software, aplicaciones, ambientes o
sistemas. Una Peticién de cambio puede involucrar multiples actividades de cambio.

La resolucion de este tipo de peticiones se efectia desde el N2 segun el proceso de Gestion de Cambios
de gvLOGOS (denominado gvLOGOS-cam). Si para resolver un cambio es necesaria la creacién de un
proyecto para gestionarlo, el cambio seguira el procedimiento definido por gvLOGOS-pro.

Muchas veces se corresponden con proyectos menores de mantenimientos evolutivos de las
aplicaciones que se realizan por la necesidad de incorporar a las aplicaciones nuevos requisitos o bien
modificar los existentes. Estos requisitos suelen ser funcionales, sin embargo en muchos casos puede
tratarse también de requisitos no funcionales y en estos caso, las solicitudes pueden surgir desde la
propia DGTIC para incorporar a las aplicaciones y/o a la infraestructura que las soporta mejoras
tecnolégicas, de seguridad, calidad etc...

Este tipo se peticiones deben cumplir alguna de las siguientes caracteristicas:

* Se requiere rapidez en su ejecucion (plazo de entrega de la solucién inferior a 10 dias
laborables),

« El esfuerzo de resolucién suele ser inferior a 50 horas.

* La resolucién implica una modificaciéon del cédigo poco significativa (con ningdn o con un
bajo impacto en el resto del codigo de la aplicacion).

» El esfuerzo para realizar el diagndstico de la peticion es también bajo (permite cumplir con
el plazo de entrega establecido en este tipo de peticiones).

Las peticiones de mejoras (cambios) en los servicios siempre se escalaran al N2 donde se gestionaran
siguiendo el procedimiento de Gestidon de cambios de gvLOGOS (denominado gvLOGOS-cam).

Si los cambios son solicitados por el personal de la DGTIC e incluso directamente por los Gestores del
Cambio, éstos seran atendidos directamente por el N2 de soporte sin ninguna participacién del CAU.

6.2.4 PROYECTOS

Definicion:
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Un proyecto es un proceso que se inicia para responder a una peticion del
Usuario/Solicitante cuando no se trata de un servicio definido. Este proceso se divide en
las siguientes fases: Gestién de la propuesta del proyecto y Gestiéon del desarrollo del
proyecto. Como resultado de aplicar todas las fases del proyecto, se obtiene un producto
que constituye el objetivo del proyecto.

Se pueden desarrollar varios tipos de proyectos:

* Proyectos de desarrollo de software: su objeto es el desarrollo de una nueva aplicacién
informatica o la incorporacién de cambios en una aplicacion existente. Dentro de esta categoria
podemos encontrar:

» Servicios de adaptacion normativa: para resolver la peticion se realizaran las
modificaciones necesarias en las aplicaciones para adaptarlas a los cambios de
normativa vigentes.

» Servicios de adaptaciéon tecnolédgica: para resolver la peticion se realizaran las
modificaciones necesarias para evitar la obsolescencia tecnolégica de los
componentes de base que utilizan las aplicaciones.

* Desarrollos evolutivos: para resolver la peticion se realizaran las peticiones
necesarias para dotar a las aplicaciones de nuevas funcionalidades o para la
adecuacion de las ya existentes, asi como aquellas que mejoren la calidad del
software.

* Nuevas aplicaciones: Desarrollo de wuna nueva aplicacion que incorpora
funcionalidades nuevas requeridas por la GVA.

» Proyectos de transformacién: Concebido como actividades de estudio previo y/o
analisis de situaciones de negocio para la confeccién de un documento de solucion
detallado que sirva a la DGTIC como elemento para la toma de decisién previa al
posible planteamiento de un proyecto de desarrollo.

* Analisis de propuestas de proyectos: Labores de gestién de la propuesta de un
proyecto, que incluyen sélo las actividades de la Fase de Gestiéon de la Propuesta
(toma de requisitos, valoraciéon y estimacién). Concluyen en la confeccidon de un
documento de solucién detallado previo a abordar un proyecto.

Las nuevas funcionalidades daran lugar a nuevas versiones en las aplicaciones existentes o
versiones iniciales de las aplicaciones nuevas.

* Proyectos de infraestructura: su objeto es la implantacion de hardware y software de sistemas,
de redes de comunicaciones, para el puesto de trabajo o soluciones de movilidad.
Un caso particular serian los Proyectos de soporte excepcional de aplicaciones: labores
planificadas de apoyo que la DGTIC requiere expresamente y de manera puntual, normalmente
asociadas a hitos criticos de procesos administrativos o a implantaciones criticas de sistemas
desarrollados por terceros.

* Proyectos de consultoria: su objeto es el desarrollo de planes estratégicos, metodologias,

procedimientos y otro tipo de soluciones organizativas que permitan de alguna manera mejorar
el trabajo que se realiza.
Un caso particular serian los Proyectos de Gestion del Conocimiento que engloban las iniciativas
que, al igual que los proyectos de desarrollo, se gestionan a través de una planificaciéon con hitos
pre-valorados y comprometidos, pero cuya finalidad no es el desarrollo de software, sino la
adquisicion de conocimiento, el traspaso de conocimiento y la creacidon o modificacion de la
documentacion.
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6.3 ANEXO lll: TABLA DE CORRESPONDENCIAS ENTRE CA]'EGORiAS
DE ENTRADAS Y TIPOS DE TRABAJOS SOLICITADOS (AREA)

A continuacion se muestra la correspondencia entre las categorias previstas en el portal de servicios de la
DGTIC y las categorias que maneja el procedimiento de Gestion de la Demanda:

Categoria Proyectos Desig Proyectos Infraestructuras Proceso
gvLOGOS-ent (campo Area) gvLOGOS
Incidencia Servicios no planificables: * Resolucion de incidencias de|gvLOGOS-ent
*  Resolucion de incidencias infraestructuras. gvLOGOS-inc

Peticion de servicio

Servicios no planificables:
* Atencién a usuarios - Consultas
(servicios no planificables)

Consultas y actualizaciones de datos:
. Extracciones de datos
* Actualizaciones de datos

usuarios
(servicios

Atencién a
Consultas
planificables)
Servicios de Infraestructuras

no

gvLOGOS-ent
gvLOGOS-ser

Peticion de cambio

* Proyectos menores (proyectos

evolutivos)

Peticion de cambio en la
infraestructura.

gvLOGOS-cam

Proyectos

Servicios bajo demanda:

»  Servicios de Adaptacion
Normativa

»  Servicios de Adaptacion
Tecnologica

¢ Desarrollos Evolutivos

Proyectos evolutivos o nuevos

desarrollos:

*  Proyectos evolutivos

*  Nuevos desarrollos

* Proyectos de Gestion del
Conocimiento

e Soporte Excepcional de
aplicaciones

* Anadlisis de propuestas de
Proyectos

Proyectos de infraestructuras

gvLOGOS-pro

ENT_TO06-Categorias_Areas

En la siguiente tabla se detalla un poco mas las categorias de las entradas/solicitudes en cada uno de los

casos.

Valor del campo Area

Categoria gvLOGOS-ent

Proceso gvLOGOS a seguir

Servicios no planificables:

Resolucion de Incidencias Incidencia gvLOGOS-inc
Atencion a usuarios Servicio gvLOGOS-ser
Consultas y actualizaciones de datos:
Extraccion de datos. Servicio gvLOGOS-ser
Actualizacién de datos Servicio gvLOGOS-ser
Proyectos:
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Servicios bajo demanda:

Servicios de Adaptacion Normativa Proyecto gvLOGOS-pro
Servicios de Adaptacion Tecnoldgica Proyecto gvLOGOS-pro
Desarrollos Evolutivos Proyecto gvLOGOS-pro
Proyectos evolutivos o Nuevos Desarrollos
Proyectos evolutivos Proyecto gvLOGOS-pro
Nuevos Desarrollos Proyecto gvLOGOS-pro
Proyectos de transformacion Proyecto gvLOGOS-pro
(s6lo fase de propuesta)
Proyectos de Gestion del Conocimiento Proyecto gvLOGOS-pro
Soporte Excepcional de aplicaciones Proyecto gvLOGOS-pro
Proyectos menores Cambio GvLOGOS-cam
Analisis de propuestas de Proyectos Proyecto gvLOGOS-pro
(solo fase de propuesta)
Categoria Portal Categoria gvLOGOS-ent | Proceso gvLOGOS a seguir
Proyectos de infraestructuras Proyecto GvLOGOS-pro
Cambios en la infraestructura Cambio GvLOGOS-cam
Peticiones de servicios de infraestructuras Servicio gvLOGOS-ser

ENT_TO07-Categorias_casosdeuso
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6.4 ANEXO IV: FLUJO DE ESTADOS DE LAS ENTRADAS

Los estados por los que deben pasar las incidencias y las transiciones de estados permitidas se muestran a
continuacion: :

Escalar({proy con Cl) /Escalariproy si Cl)

calar/ Cambiar Cl/ Cambiar tipo proyecto . .
Rechazar asignacion

Cambiar ContratoMarco(proy sin Cl)
Ketomar proyecto

Aceptar entrada Asighartécnico "
P g ‘|A5|gnada Reasignar téchico/Cam biar tipo proyecto/Recategorizar g Y
| 4 W |-
< probar Decisién -Aplazar—»[Apla
"
. § Desestimar o 3 4
S % Desestimar esestimar y cerrar Desestimar
ol ¥
z = —A desarrollo /prop. aceptada)
El 5 Cerrar Entrada®| Closed A Diagndstico
& =
=4
£ © 2
li < = ! o Desestimar )
w o = " ] Iver
~ = RET0
=} 2 B Resolved [€ =
c & S o Desestimar - . . L
S 5 = A A y T — Iniciar Planificacién/Reasignar TEchico
) o Py
o . P
é‘ § & : 2 = g Entregar N 5 4Reagignar técnico
= w F— £ o | n " > n
= U a olver a Desarrollo/Mueva version P
L] 2 AvHdar PLAPRO/ g desarro\lc|‘v Er B,ga
= a = Avfalidar ACTAFU a A4 b=
w = = o )
- o . c
e & £ 2 s )
2 — s g 5
[=] Aprobar PLAPRO/ Rechazar PLAPRO E § .
f Aprobar ACTAFUJ Rechazar ACTAFU 2 o i
o ai o
= o k= £ |= =
. ~ =]
E 2 A validar ACTAC =5 §* s % s E
5 ggo FO £
g En st 8 glo
K Nl oy T o £ 2
Diagnostic| °’ = =
L & Eog ES -]
| AR @ nE @ ]
- ) ]
" N " i eV a
A validar requisitos/ A validar valoracion - &
e Pendiente e
\E Proveedor Reasignar técnico
Aprobar requisitos s o
n g =
\Validacicr o 4 -
] Propuest: — S & Pandiente
E Rechazar requisitos/ b o| Entrada
@ Rechazar valoracidn s = Reasignar téchico
s E
a A
Pre—trstrart Pendiente [
Usuario P— .
Reasignar técnico
J
Aprobarwvaloracidn/ A Decisidn (sin valoracidn)
ENT_i01-gvLOGOS_FLUJOS
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