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0 MARCO DE REFERENCIA

La Conselleria de Hacienda y Administracion Publica (actualmente Conselleria de Hacienda y 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 gestiéon 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.
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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 (gestién 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 de un equipo de trabajo que dan
consistencia al Proceso de la Gestidon Servicios definido por la metodologia gvLOGOS y que se
denomina gvLOGOS-ser.

La gestion de peticiones de servicio es reactiva, y es tipicamente, en respuesta a la solicitud de un
usuario.

A continuacion, se muestra una tabla resumen de los tipos de entradas/solicitudes que deberan seguir
este procedimiento en el nivel de soporte experto (N2):

¢Sigue
proceso de
gestion de
entregas?

Categoria de
entrada/solic
itud

¢Se intenta
resolver en
N1?

¢Requiere
aprobacion?

¢Requiere

Descripcion valoracion?

Peticion de
servicio del
catalogo

Cuando un usuario solicita
subscribirse a algun servicio del que
la DGTIC es responsable.

Segun
peticién

Segun
peticion

Segun

peticién e

Una de

Tipos
especificas
de peticiones
de servicio

Peticién de
servicio del
catalogo

predefinida

peticién
servicio se considera
predefinida cuando ya
esta pre-valorado el
coste de
implementacién, pre-
aprobada Si el
peticionario esta
autorizado y
establecidos los
pasos a realizar para
ofrecer el nuevo
servicio.

No

No

Segun

No P
peticion

Atencién al
usuario
(Consultas)

Cuando un usuario
solicita  informacion
puntual sobre algun
servicio del que la
DGTIC es
responsable.

No

No

No Si

Extracciones
de datos

Cuando un usuario
solicita  informacién
singular que precisa
de cierta agilidad en
la obtencion de los
datos requeridos.

Si

Si

No No

Actualizacion
es de datos

Cuando un usuario
solicita la
actualizacién de los
datos de la Base de
Datos del servicio,
normalmente para

Si

Si

Segun No

peticion
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asi resolver algun
error puntual en ellos.

Una peticion que
debe resolverse lo No No No Si

Emergencia >
antes posible.

SER_TO01-Tipos de Peticiones de Servicio

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

2 OBJETIVO DEL PROCESO

El objetivo de gvLOGOS-ser consiste en describir todas las acciones, roles y medios que son
necesarios para la correcta prestaciéon de cada uno de los servicios vigentes en el catalogo de
Servicios de la DGTIC para los usuarios.

Cuando una peticidon de servicio llega al Centro de Atencion al Usuario -CAU-, si se trata de una
consulta, ésta se intentara resolver siempre en este primer nivel de soporte, tal y como se indica en el
proceso de Gestion de la Demanda (gvLOGOS-ent). Es posible que una peticion de servicio de este
tipo no pueda ser resuelta desde un primer nivel de soporte lo cual dara lugar a un escalado de la
peticion para que esta sea resuelta en un segundo nivel de asignacion mas experto.

Dependiendo de los criterios establecidos para tramitar las peticiones de servicio, existiran algunas
que deban ser aprobadas por un Comité de Decisién (CD), para poder ser ejecutadas, o bien existiran
peticiones que requieran una entrega inmediata a las que llamaremos Peticiones de emergencia

Se distinguiran también algunos casos en los que no es necesaria la aprobacion ni del Gestor de
Proyecto ni del Comité de Decision para resolver la peticion. El Catalogo de Servicios de la DGTIC
debera informar de este hecho tanto a los usuarios como a las personas responsables de su
resolucién. Esto ocurre en muchos casos cuando se trata de una peticién de servicio predefinida (ya
pre-valorada e incluso pre-aprobada).
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3 TERMINOLOGIA

En este documento debe interpretarse “Entrada/Solicitud” como “Peticion de Servicio”.

gvLOGOS define una peticién de servicio como toda solicitud en la que un usuario desea subscribirse
0 acceder a algun servicio del que la DGTIC es responsable. Todos los servicios que ofrece la DGTIC
forman parte del Catalogo de Servicios de la DGTIC.

Peticiones de servicios del catalogo

Algunas peticiones de servicio requieren aprobacion y otras no. Algunas peticiones de servicio
requieren valoracion y otras no. Estas propiedades de cada uno de los servicios ofertados en el
Catalogo de Servicios deberan estar especificado para cada servicio.

Casos especificos de servicios ofrecidos por la DGTIC son:

. Atencion al usuario (Consultas)

Para el caso del desarrollo de software tenemos:
. Extracciones de datos

. Actualizaciones de datos

. Peticiones derivadas de proyectos

Atenciodn al usuario (Consultas)

Son un caso especifico de peticiones de servicio:

Se trata de una consulta cuando un usuario solicita informacién puntual sobre algun servicio del
que la DGTIC es responsable.

La resolucién de este tipo de peticiones no requiere aprobacién y va orientada a resolver las
dudas técnicas o de utilizacién de los servicios (incluye también a las aplicaciones). Las dudas
podran ser planteadas tanto por los usuarios del servicio como por cualquier grupo de interés
de los equipos de trabajo relacionados con él. Este tipo de peticiones tampoco requiere una
valoracion previa para su resolucion.

Tal y como se indica en gvLOGOS-ent, la resolucion de consultas se suele realizar en el N1 y
sélo en caso de ser necesario se escalaran al N2.

Extracciones de datos

Son un caso especifico de peticiones de servicio:

Se trata de una extraccién de datos cuando un usuario solicita informacioén singular que precisa
de cierta agilidad en la obtencion de los datos requeridos.

La resolucion de este tipo de peticiones requiere aprobaciéon y va orientada a obtener
informacion relacionada con los servicios, pero directamente de las fuentes de datos que éstos
manejan. Este tipo de peticiones requiere una valoracién previa para su resolucion.
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Un ejemplo podria ser un tipo determinado de informe que hay que obtener de forma puntual a
partir de los datos localizados en el esquema de la base de datos de una aplicacion concreta
cuando la aplicacién no nos ofrece esta informacion.

Tal y como se indica en gvLOGOS-ent, la resolucion de este tipo de servicios se escala
directamente al N2 para su resolucion.

Actualizaciones de Datos

Son un caso especifico de peticiones de servicio:

Se trata de una actualizacién de datos cuando un usuario solicita la actualizacion de los datos
de la Base de Datos de la aplicacidon, normalmente para asi resolver algun error puntual en sus
datos.

La resolucién de este tipo de peticiones requiere aprobacién y va orientada a la modificacion
directa de los datos relacionados con un servicio, en las fuentes de datos que éste utiliza, sin
hacer uso de los mecanismos que para ello proporciona por defecto el servicio. Este tipo de
peticiones requiere una valoracion previa para su resolucion.

Un ejemplo podria ser la solicitud de actualizaciéon del contenido de un campo de tipo fecha
para modificar el valor que contiene, por haber sido erréneamente insertado por el usuario.

Tal y como se indica en gvLOGOS-ent, la resolucion de este tipo de servicios se escala
directamente al N2 para su resolucion.
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4 ROLES Y RESPONSABILIDADES

El proceso comparte los siguientes roles descritos en gvLOGOS-ent:

Rol

Descripcion

Usuario/Solicitante

Responsable de informar de la entrada/solicitud (la ocurrencia de una
incidencia, la peticiéon de un servicio etc...)

Grupo de Asignacion de
Nivel 1 (N1 2)/Agente del
CAU

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

Grupo de Asignacion de
Nivel 2 (N23) /Técnico

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

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

Gestor del CAU

Es el coordinador de la entrada/solicitud (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/solicitudes 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 formacion y concienciacion del personal del CAU.

Asistir al personal de primer nivel cuando la carga de trabajo sea elevada

Coordinador del Grupo
de asignacion

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

Es el responsable del grupo de asignacion y ultimo responsable de las
entradas/solicitudes de ese grupo durante todo el ciclo de vida. También es el
responsable de la asignacion de las entradas/solicitudes 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/solicitud.

ENT_TO1-Roles

Asi mismo, participan los roles descritos en gvLOGOS-pro:

2
3
4

N1= Grupo de asignacién de primer nivel.
N2= Grupo de asignacién de segundo nivel.
El rol que representa al CAB en gvLOGOS recibe el nombre de Comité de Decisién (CD).
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Rol

Descripcion

Supervisor de la Solicitud

Encargado de la supervision de los proyectos de un marco de actuacién.

Entre otras, tiene la responsabilidad de pedir la aprobacién de un proyecto sin
que sea necesaria la fase de validacion de valoraciéon. Sera el que pueda marcar
como "NO" el campo de "Requiere validacién de la valoracion”

Gestor de Proyecto

Técnico asignado al asunto y responsable de la gestion del proyecto

Oficina de Calidad

Este rol esta a cargo del personal de la Oficina Técnica de Aseguramiento de la
Calidad TIC (ASCATIC).

Comité de Decision

Comité de Decision

Gestor de Facturacion

Gestor de la facturacion, encargado de marcar como facturable o no el coste de
un proyecto, de revisar el coste imputado y de cerrar el proyecto.

Gestor de Entregas

Gestor de la entrega, responsable de aceptar la entrega, supervisar la misma y
pasar a resuelto el proyecto.

Responsable Funcional

Responsable Funcional

PRO_TO01-Roles y responsabilidades

5 ENTRADAS DEL PROCESO

Ademas de la informacion requerida para cualquier entrada/solicitud, identificada en el documento
gvLOGOS-ent, una peticion de servicio ademas requiere la siguiente informacion:

Informacion

Descripcion

Nombre proyecto.

Nombre del proyecto en el que se planificaran las tareas para resolver la
peticion de servicio (si procede).

Analisis de la solucion

Elementos software afectados por el correctivo y analisis de las
modificaciones a realizar sobre ellos (ahora en el documento IMPAXX).

Esfuerzo estimado

Esfuerzo estimado llevar a cabo la resolucion de la peticién de servicio.

Esfuerzo real

Esfuerzo real que se ha invertido para resolver la peticion de servicio.

Version/Hito

Hito concreto en el Plan al que va asociada la peticion (si corresponde)

Esfuerzo restante

Esfuerzo que se necesita para resolver la peticion de servicio.

Fecha de inicio prevista

Fecha prevista para el paso al estado “En Desarrollo”.

Fecha de fin prevista

Fecha prevista para el paso al estado “Resuelta”.

Tarea relacionada

En caso de requerir un Proyecto de Gestion, tarea a la que da lugar la
peticion de servicio.

Informacidn relacionada con
los SLA

Pendiente de determinar

Resultado de la validacion

Resultado de la validacion en caso de ser necesario (resultado
validacion)

Requisitos de la peticion

Requisitos que debera cumplir la peticién de servicio

SER_T02-Campos de las Peticiones de Servicio
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6 PROCESO DE GESTION DE SERVICIOS

El proceso consta de las siguientes fases:

E2. Aceptacion de la entrada/solicitud
G1. Toma de requisitos

G3. Valoracion y Validacion

G4. Toma de Decision

P1. Planificacion de las Tareas

G5. Desarrollo de la Solucién

E6. Resolucion de la entrada/solicitud

El proceso tiene los mismos subprocesos para todas las peticiones de servicio, ahora bien, cada uno
de ellos pueden variar en algunos de sus pasos en funcién del tipo de servicio a proporcionar.

La persona/grupo asignado de N2 son los responsables de la Investigacion y Diagndstico una vez la
peticién ha sido aceptada.

Los agentes del CAU continuaran monitorizando la evolucién de las peticiones de servicio y
aseguraran que se produzca de forma apropiada un seguimiento y comunicacion de actualizaciones
al usuario final.

En el siguiente diagrama se muestra el proceso genérico:

RFE]
i
B
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§
i
2
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3
)
i
3
2
8
g
3
z
H

L.[ SMLOGOS-ent- Soporta inicial da PStcionNes s Sericko ¥ resGluCISn an N1 ]4,0

I

GAsignaciénN2 | G Asignacion N1

e ol

A fujo da incidon
Gambio ge nwo (@) A s 98 percion
Anile 52 Brayeen

GVLOGOS-BER

Coordinador del GAND

P2 Ssouimisnto el plan

==

[Cnnrdmdmdemmz Aprobadores

SER_bpmn_01. Proceso Genérico de gvLOGOS-ser

Para cualquier contacto o intento de contacto, el asignatario de la entrada/solicitud, debera actualizar
la misma, aportando todo el seguimiento realizado.

Cuando el usuario 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, no ha sido
posible contactar con el Usuario, el asignatario cerrara la entrada/solicitud.
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6.1 ACEPTACION DE LA ENTRADA/SOLICITUD - E2 -

guLOG0S-ent- E2 Aceptacidn de la entrada

G Asignacidn N1—|

Es responsabilidad del Grupo Asignado el Aceptar la peticion de servicio. En caso de no considerar
correcta la asignacion al grupo, sera el Coordinador del Grupo del mismo quien investigue y decida si
el registro ha sido correcta o incorrectamente asignado.

En muchos casos, el Coordinador del Grupo de Asignacion sera Gestor del Servicio y tendra la
capacidad de determinar la viabilidad de la peticion. El propio Coordinador del Grupo determinara en
este paso si es él quien debe resolverla o bien asignarlo a un Técnico del Grupo capacitado para ello.
Puede ocurrir también que el Coordinador del Grupo determine la viabilidad de la peticion para mas
adelante escalar su desarrollo a un Grupo de Asignacién encargado de resolverla.

El Grupo de Asignacion al que se le ha asignado la peticion, decide si aceptarla o rechazarla.
El diagrama que aparece a continuacion muestra el procedimiento a seguir:

De Deteccidn,
@ Registroy

Categorizacian [E1]

G Asighacidn N2 6 M1

A lnvestigacidny
Revisarla Diagnastica
trada de la entrada (N1) [E3]

E2 3 Asignacién/
Reasignacidn a > E24 Acemgrla
algun migmbrg asignacion

del grupo )

saceptar?

®

De escalar la entrada [E3.2]

sasignacién
valida?

&Mivel?

Alnvestigacidn y
Diagndstico
de la entrada (N2) [E4]

ENT bpmn 02 -Aceptacion de la entrada/solicitud

La aceptacion se requiere para todas las entradas/solicitudes, sean del tipo que sean: incidencias,
cambios, peticiones de servicio y proyectos. En el diagrama entrada/solicitud debe interpretarse
“‘entrada” como “peticidén de servicio”.

Los pasos a seguir se describen a continuacion:
E2.1. Revisar entrada/solicitud y determinar aceptacién. Si el Grupo de Asignacion (N1/N2)

decide aceptar la entrada/solicitud, pasamos al paso E2.3. Asignacion / Reasignacién a algun
miembro del grupo.

E2.2. Revisar la entrada/solicitud. Si el Grupo de Asignacién (N1/N2) entiende que no le
corresponde a él resolver la entrada/solicitud y decide no aceptarla, revisara la informacién incorrecta
que hay en ella y que ha ocasionado que le haya sido asignado de forma incorrecta. Es decir:
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Reasignara el servicio afectado (si lo conoce)

Reasignara el Cl afectado (si lo conoce)

Reasignara el area/subarea/subarea?2 (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/solicitud y determinar aceptacién
aunque posiblemente asignada a un Grupo de Asignacion distinto.

E2.3. Asignacion / Reasignacion a algun miembro del grupo. La entrada/solicitud ha sido
aceptada y queda pendiente determinar qué persona debe finalmente resolverla dentro del grupo. El
Coordinador del Grupo determinara el técnico que debera resolverla o bien algin miembro del grupo
se la auto asignara.

E2.4. Aceptar la asignacidn. Si la 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 al paso E2.3.Asignacién de la entrada/solicitud.

En caso contrario:

* Sise harealizado ya el paso E1.Deteccién, Registro y Categorizacion se continta en la etapa
E3.Investigacion y diagnostico de la entrada/solicitud (N1).

En caso contrario se contintia en la etapa E1.Deteccidn, Registro y Categorizacidn.
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6.2 TOMA DE REQUISITOS - G1 -

El objetivo de esta fase es identificar los requisitos de la peticion de servicio.

Procedimiento genérico

o]
= Solicitud de cancelacién
2
)
L. ©1.6. Cancelacidn ACierre de a entrada [E7]
de la peticion (Cancelacion)
icategoria grupo asignacian

U incidencia o proyecto)
de la peticion [E2]

o
De Valaraciany si

\;audacmn 163] 61 3 Reasignar la A Aceptacion de 1a entrada [E2]
De Resolucidn » af @ pero delflujo adecuado (cambio,
a entrada incidencia o proyecto)
e la entrada [E6]
51.4. Escalarla A Aceptacién de la Entrada [E2)
si peticidn de senvicio

correcta? incorrecto?
G1.1. Determinar No G1.2Recategorizar la ® No @ A igacidn y Diagndstico [E3]
los requisitos de la % entrada i L= s MR (e i,
De Aceptacian peticion de semicio 4

GVYLOGOS-ser (G1.Toma de reguisitos)
Grupa de asignacidn de N2 (Coordinador)

srequiere
escalar?
No
No
X @ AToma de decisidn [G4]
irequiere
valoracién?
G1.5.Revisar
criterios de
valoracianf
aceptacion

@ AValoracién y Validacion [G3]

SER_bpmn_02: Toma de requisitos

G1.1. Determinar los requisitos. A partir de la informacion recopilada por el CAU durante el registro
de la peticion, el Técnico asignado a la peticion elaborara el documento de toma de requisitos
(TOMREQ) para disponer de toda la informacion necesaria sobre el servicio del cual quiere disfrutar el
Usuario.

G.1.2. Recategorizar la entrada/solicitud. Podria ocurrir que durante la toma de requisitos se
identificase que no se trata realmente de una peticién de servicio (podria ser un cambio o incluso una
incidencia), o que aun siéndolo, por la magnitud de la peticion, ésta debe ser tratada como un
proyecto.
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Si este es el caso, deberia modificar la categoria de la entrada/solicitud para pasarla a Incidencia,
Cambio o Proyecto segun corresponda.

El procedimiento continuaria por el paso G1 de la fase E4. Investigacion y diagnéstico (N2) del
procedimiento asociado a la categoria correspondiente.

G1.3. Reasignar la entrada/solicitud. Si de acuerdo con la nueva categoria (venimos de G1.2)., se
identifica que la entrada/solicitud no ha sido asignada al grupo correcto, se modificara la asignacion. La
peticion de servicio pasard de nuevo a estado Abierta y se continuara el proceso volviendo a E2.
Aceptacion de la entrada/solicitud para que el nuevo grupo determine si la entrada/solicitud realmente
le corresponde resolverla a ellos o0 no.

Si el Grupo de Asignacion es correcto, éste completara la Investigacién y Diagnédstico de la
entrada/solicitud, segun indique el procedimiento correspondiente® a la nueva categoria.

G1.4. Escalar la peticion de servicio. Si de la toma de requisitos se desprende que el Grupo
Asignado no es capaz de resolver la peticion, ésta se escalara a otro grupo experto segun la matriz de
escalado correspondiente. La peticion de servicio pasara de nuevo a estado Abierta y se continuara el
proceso volviendo a E2. Aceptacion de la entrada/solicitud para que el nuevo grupo determine si la
entrada/solicitud realmente le corresponde resolverla a ellos o no.

G1.5. Revisar criterios de valoracion/Aceptacion. Si la peticion requiere ser valorada, el
procedimiento continuara por el paso G3. Valoracién y Validacion.

Sin embargo, si en el catalogo se indica que la peticién no requiere valoracion (ya esta pre-valorada) el
procedimiento seguira por el paso G4. Toma de decision.

G1.6. Cancelacién de la peticién. También podria suceder que, durante la Toma de Requisitos, el
Usuario que hizo la solicitud decida cancelarla. En este caso, se registrara este hecho en la peticion y
el procedimiento seguira por el paso E7. Cierre de la entrada/solicitud (por cancelacién del usuario).

En caso de no ocurrir ninguno de estos supuestos, una vez finalizada la toma de requisitos segun las
caracteristicas de la peticion se seguira el procedimiento del siguiente modo:

» Sies necesaria la valoracion, el procedimiento seguira por el paso G3. Valoracién y Validacion.

* Si no es necesaria la valoracion, pero la peticion requiere de aprobacién, el procedimiento
seguira por el paso G4. Toma de Decision.

* Si no es necesaria la valoracion ni la aprobacién, el procedimiento seguira por el paso P1.
Planificacion de las tareas a no ser que se trate de una peticion de emergencia que no
requiera de este paso en cuyo caso el procedimiento ira directamente a G5. Desarrollo de la
solucioén.

6.2.1 PROCEDIMIENTO PARA CASOS ESPECIFICOS

Este paso se realizara en todas las peticiones de servicio.

En el caso concreto de la atencién al usuario (consultas), este paso consiste en entender claramente la
consulta realizada por el Usuario para responder de la forma mas rapida y completa posible. Se trata de
una peticion de servicio en la que no hay que elaborar documentacion, toda la informacion requerida

Ver documentacion sobre procedimientos a seguir para la gestion de cambios, peticiones de servicio y proyectos segun el caso.
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para comprender la consulta se registrara en el tique correspondiente de la herramienta de gestion de la
demanda antes de su resolucién. Del mismo modo, la respuesta a la consulta también debera ser
registrada en la entrada/solicitud correspondiente.

Para el caso de la atencion al usuario (consultas), no se realizan ni el paso G3. Valoracién y Validacion
ni el G4. Toma de Decisién por lo que, una vez completada la Toma de Requisitos el tique pasara a
estado En Desarrollo y se seguira el procedimiento por el paso G5. Desarrollo de la Solucién.

6.3 VALORACION Y VALIDACION - G3 -

El estado de la peticion de servicio durante todo este paso es En Diagndstico.

Se trata de un paso opcional ya que algunas peticiones de servicio pueden estar ya pre-valoradas con
una solucion técnica ya predeterminada (es muy habitual en las peticiones de servicio predefinidas) y
es posible que ya esté pre-valoradas las necesidades en cuanto a recursos y capacidades. En caso
de no ser asi:

En esta fase se deben:

Evaluar las alternativas técnicas para resolver la peticion.

Proponer una de ellas como la mejor solucion técnica a abordar para resolver la peticion.
Las capacidades y recursos necesarios en cada una de ellas.

El beneficio esperado y un analisis coste-beneficio en cada una de ellas.

La planificacion inicial para resolver la peticion (si se requiere).

Ademas, la calidad de la informacién recopilada en el paso anterior y en este mismo paso, podra
requerir la validacion de la Oficina Técnica del Servicio de Calidad (OC). Si no se recibe instruccion
genérica sobre este punto, al menos en el Catalogo de Servicios debera identificarse para cada
servicio si requiere o no validacion.

6.3.1 PROCEDIMIENTO GENERICO

Alo largo de todo este paso el estado de la peticion es En Diagnéstico.

G3.1. Determinar alternativas y coste de cada una de ellas. Se determinaran las posibles
alternativas técnicas a la resolucioén de la peticion de servicio (caso de haber mas de una).

G3.2. Realizar analisis de coste-beneficio. Para cada alternativa (en el caso de haber mas de una)
se establecera: el coste en horas, el consumo de recursos/capacidades requeridas, el beneficio de
cada una de las alternativas, un analisis de riesgos de cada una de ellas y un analisis para determinar
cual de ellas es la mas recomendable balanceando el coste de su resolucién frente al beneficio
esperado.

Aunque sea un técnico el que tenga asignada la peticion (puede ser el Coordinador del Grupo), el
Coordinador del Grupo podra solicitar apoyo a Técnicos de grupos de apoyo o a los propios Técnicos
del Grupo de Asignacién que tiene asignada la peticion.

G-3.3. Proponer mejor alternativa y planificacion inicial. En el caso de mas de una alternativa el
técnico responsable de la valoracién propondra la mas adecuada.

Si se identifica que la solucién no es viable técnicamente, en el caso de ser posible, se indicara asi al
Usuario y se le podra proponer que modifique la peticiéon para hacerla viable.
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Si en ningun caso es viable técnicamente asi se indicara en el estudio de alternativas y se propondra
su Desestimacion al llegar al paso G4. Toma de Decisidn.

G3.4. Escalar la peticién de servicio. Si del estudio de la valoracién se desprende que el grupo
asignado no es capaz de resolver la peticién, ésta se escalara a otro Grupo de asignacién experto
segun la matriz de escalado correspondiente. La peticion de servicio pasard de nuevo a estado
Abierta y se continuara el proceso volviendo a E2. Aceptacién de la entrada/solicitud para que el
nuevo Grupo de Asignacion determine si la entrada/solicitud realmente le corresponde resolverla a
ellos o no.

En caso de no requerir escalado:

* Siuna vez finalizada la valoracion se requiere que la OC realice una validacién de todo el trabajo
realizado en G1 y en G3 por el técnico responsable (normalmente el coordinador del grupo), el
proceso seguira por el paso G3.5.

* Sino es necesaria la validacién el procedimiento continuara por el paso G4. Toma de decision.

Solicitud de cancelacisn

Usuario |

!_ 63 6. Cancelacion A Cierre de |a entrada [E7]
de la peticién

G3.1.Determinar (Cancelacion)
alternativas y coste
De Toma de de cada una de
requisitos [G1] | ellas
o

o @ AToma de requisitos [G1]

arevisar peticion
(noviable)?

G3.2 Realizar andlisis
de coste-beneficio

Si

De Desarrollo de
la solucién [G5]

o

De Resolucidn de
la entrada [EE]

erequiere

escalar?
i G3.4. Escalarla "
peticion de semvicio 4’. A Aceptacion de la Entrada [E2]

\ No
ﬁgﬁﬁgf}fm ] ‘@ AToma de decisidn [G4]

G3.3.Proponer mejor
alternativa y
planificacion inicial

¢varias
alternativas?

Grupo de asighacion de N2

GYLOGOS-ser (G2 Valoracidn y Validacidn)

Si

itoma de requisitos
incorrecta?

Si

G35 validartoma
de requisitos y
coste/beneficio

@ AToma de requisitos [G1]

oc

gvalidacidn
correcta?

SER_bpmn_03: Valoracién y Validaciéon

G3.5. Validar toma de requisitos y coste/beneficio. Si la OC debe intervenir, validara la informacion
elaborada en G1 y G3 y, en caso de que no se supere la validacion:

1. CIf. Publico 2. Estado: APROBADO 3. Fecha de aprobacion: 15/11/2017

4. http://subversion.gva.es/svn/gvlogos/gvlogos-ser Pagina 17 de 41




o Version: v.2.0

‘A&: .

{)§ Proceso gvLOGOS-ser Fecha: 15/11/2017
\ Proyecto:

\\ gvLOGOS-ser

* Si es debido a una mala toma de requisitos, el procedimiento volvera al paso G1. Toma de
Requisitos.

* Si lo que no se ha hecho correctamente es la valoraciéon, se debera revisar la documentacion
generada volviendo para ello al paso anterior.

Pero si la OC aprueba el trabajo realizado el procedimiento continuara por el paso G4. Toma de
decision.

» Si para resolver la peticion se requiere aprobacion, el procedimiento seguira por el paso G4. Toma
de decision.

* Si se considera no viable técnicamente la solucién y no es posible seguir escalando la peticion el
procedimiento seguira por el paso G4. Toma de decisidn.

* Sino es necesaria aprobacién seguimos por el paso G3.6. Cancelacién de la peticién

G3.6. Cancelacién de la peticién. También podria suceder que, durante la Valoracion y Validacion, el
usuario que hizo la solicitud decida cancelarla. En este caso, se registrara este hecho en la peticion y
el procedimiento seguira por el paso E7. Cierre de la entrada/solicitud (por cancelacion del usuario).

6.3.2 PROCEDIMIENTO PARA CASOS ESPECIFICOS

Todas las peticiones de servicio pasaran por este paso, a excepcion de las consultas y las peticiones
de servicio predefinidas que no estan sujetas a reserva de capacidades/recursos.

6.4 TOMA DE DECISION - G4 -

En este paso, o bien el Coordinador del Grupo de Asignaciéon o Comité de Decisién correspondiente
(en caso de que proceda su participacion), determinaran la conveniencia o no de resolver la peticion
en base a la valoracion realizada (si ha sido necesaria).

6.4.1 PROCEDIMIENTO GENERICO

Al iniciar este paso, la peticién se encuentra en estado En Diagndstico.
El diagrama que se muestra a continuacion muestra el proceso a seguir:

@ Soliciud de cancelacion

se dehe convocar (Cancelacion)

04 1 Determinar si l G4.5. Gancelation 4—' ACierre de Ia entrada [E7]
de la peicidn 5

a\ Comité de

DETnma e Decisién
rEqmsNuS 61] @

64 Decidir si ACierre de la entrada [ET]
apmha\ onola (Desestimacion)

peticion de senicio
APlanificacion d tareas [P1]
G4.3 Resenar
tapamdadss/ ea 4.Escalar a GA
recursos (si \eSn\utnl
mncaﬂa ¢escalara ofro @

GA rzsolutor?

De Valoracidn y
Validacion [63]

¢aprobar
peticion?

¢convocar?

£Hay Plan?

. J—
Grupo de asignacion de N2 (Coordinador) Usuarm‘|

ADesarrolla de la solucién [61]

GYLOGOS-ser (4. Toma de decision)

04 Decidirsi
aprobar o no la

pehn:lnn de senicio

SER_bpmn_04: Toma de decision
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G4.1. Determinar si se debe convocar al comité de decisién. Se consulta el criterio para convocar
al Comité de Decision® para determinar si es necesario que éste apruebe la peticion de servicio.
Normalmente no habra que convocarlo si el servicio tiene capacidades o recursos ilimitados, o
cuando técnicamente la peticidon se considera predefinida y esté pre-establecida la solucion técnica:

Si se debe convocar al Comité de Decision, la peticion pasara a estado En Decision.

En cualquier caso, el procedimiento contintdia por G4.2.

G4.2. Decidir si aprobar o no la peticion de servicio. El Coordinador del Grupo o el Comité de
Decision’ (si ha sido necesario convocarlo), tomaran la decisién de aprobar o no la peticion:

e Sino se aprueba la peticién (desestimacioén) el procedimiento seguira por el paso_E7. Cierre
de la peticion.

e Sise aprueba la peticion, ésta pasara a estado En Desarrollo y seguiremos por el paso G4.3.

e En cualquier caso, tanto si se aprueba como si no se debera registrar la decisién tomada y las
observaciones necesarias a la misma. En caso de desestimacion siempre se debera indicar el
motivo.

G4.3. Reservar capacidades/recursos (si_procede). Si la peticion tiene aprobacion de
capacidad/recursos, se reservaran las capacidades/recursos necesarios.

G4.4. Escalar a Grupo de Asignacidn. Si es necesario la peticion sera escalada al Grupo de
Asignacion que ha de implementar la solucion segun las alternativas técnicas aprobadas.

El procedimiento seguira por uno de los siguientes pasos:

e Si se requiere incorporar la peticion a la planificacion de algun proyecto, el procedimiento
seguira por el paso P1. Planificacion de las tareas

o Si se trata de una peticion de emergencia o no se requiere incorporar a la planificacién de
ningun proyecto el procedimiento ira directamente a G5. Desarrollo de la solucién.

G4.5. Cancelacién de la peticién. Si durante la Toma de Decisién el usuario que hizo la solicitud
decide cancelarla. En este caso, se registrara este hecho en la peticion y el procedimiento seguira por
el paso E7. Cierre de la entrada/solicitud (por cancelacién del usuario).

6.4.2 PROCEDIMIENTO PARA CASOS ESPECIFICOS

Todas las peticiones de servicio pasaran por este paso, aunque algunas de ellas como por ejemplo
las consultas, las peticiones de servicio de emergencia y algunas predefinidas ya estan pre-
aprobadas de antemano y no se requiera convocar al CD.

Si no se recibe instruccion mas general, al menos en el Catadlogo de Servicios se debera indicar si la peticion requiere o no
aprobacion del CD.

El Comité de Decision debera contemplar a todos aquellos aprobadores necesarios para obtener la aprobacion final que permita
en caso positivo el lanzar la resolucién de la peticion.
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6.5 PLANIFICACION DE LAS TAREAS - P1 -

En determinados casos, la resolucién de una peticién de servicio no puede realizarse de forma
aislada, sino que se debe incorporar a la planificacion de un proyecto de gestion.

Un proyecto de gestidn es un proyecto que se crea para resolver una serie de entradas/solicitudes
(incidencias/cambios/peticiones) relacionadas® por un motivo comdn.

6.5.1 PROCEDIMIENTO GENERICO

Al iniciar este paso, la peticién se encuentra en estado En Desarrollo.

En esta fase, el Coordinador del grupo de asignacion debera planificar las tareas a realizar para
resolver la peticién y la relacionara con otras tareas del proyecto (definiendo precedencias entre ellas
etc....). En la herramienta de gestiéon de la demanda®, estas tareas se crearan en un proyecto
diferente al de Soporte de la Demanda.

En este otro proyecto se creara una tarea relacionada con la peticion de servicio y de ser necesario,
se definiran sub-tareas para desglosar los trabajos a realizar, se identificara a los recursos, se les

asignharan las tareas etc..... Desde ese momento, el proyecto de gestién incorpora la resolucién de
esta nueva peticion de servicio en su alcance, en su plan de entregas etc...

Esta planificacion se basara en la planificacion propuesta en la fase G3. Valoracién y Validacion.

Una vez planificadas las tareas, si es necesario, la peticion sera escalada al Grupo de Asignacion que
debera resolverla conforme a la planificacion realizada y el procedimiento seguira por el paso G5.

Desarrollo de la solucion.

6.5.2 PROCEDIMIENTO PARA CASOS ESPECIFICOS
Las consultas no requieren planificacion.
6.6 DESARROLLO DE LA SOLUCION - G5 -

6.6.1 PROCEDIMIENTO GENERICO
Al iniciar este paso, la peticion se encuentra en estado En Desarrollo.

En el siguiente diagrama se muestra cual es el procedimiento:

8

En el caso del desarrollo del software pueden estar relacionadas con una misma aplicacién, con un mismo marco de actuacion, un

mismo contrato etc... En el caso de infraestructuras puede haber un plan de sistemas especifico para ello etc...

En el caso del desarrollo del software, se crea un proyecto cuando se decide desarrollar

una nueva aplicacion, el proyecto se cierra

cuando la aplicacién pasa a produccién. Sin embargo, a lo largo de la vida de la aplicacién se van abriendo y cerrando otros proyectos

con objetivos concretos de hacer evolucionar la aplicacion, siempre con un determinado
proyecto. Cuando una aplicacion esta en produccién, muchas veces existe un proyecto de
entrada/solicitudes relacionadas con la aplicacion.

Es posible que haya mas de un proyecto de gestion en marcha de una misma aplicacion.
9

alcance bien definido y acotado para cada
mantenimiento que gestionara determinada

Ver en Herramientas de soporte que la herramienta de soporte a la gestiéon de la demanda es Jira.
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Grupo de asignacion de M2

De Toma de Requisitos [G1]

De Valoracidn y Validacion [G3]
De Tama de decisidn [G4]

De Planificacidn de |as tareas [P1]
De Resolucidn de la entrada [E6]

érequiere
escalado?

si
GS5.4Escalarla A Aceptacion de I3 Entrada [E2]
peticidn

G5.5. ;es necesario revisar
|a solucién propuesta?

‘ G5.1.Construccidn de |a Solucién ‘

Mo

requisre
participacion

proveedor externo? si

—@ Avaloracion y Validacidn [63]

G5.3.Gestionar

e No
peticion de cambio {@ AResolucidn de la entradalE6]
o de senvicio W

erequiere

GWLOGOS-ser (G5 Desarrollo de |a solucion)

Res@n

Motificacian peticién de cambio

.
Proveedor GAResponsshle cambio

8, ®

Notificacion B
Resolucion

petician de servicio

SER_bpmn_05: Planificacion Tareas

G5.1.Construccion de la solucién. Una vez planificadas las tareas correspondientes para resolver la

peticion

(ya sea a través de una planificacion, describiendo los pasos en la propia peticion o siguiendo

instrucciones predeterminadas para resolver la peticion), en esta fase, los técnicos a quienes les han
sido asignadas se encargaran de realizarlas y de informar al Coordinador del Grupo de Asignacién'© del
avance de las mismas.

G5.3. Realizar Peticion de Cambio. Si al inicio o durante el desarrollo se determina que para continuar
es necesario que se complete una peticion de cambio o de servicio:

El Técnico asignado consultara con el Coordinador de Grupo de Asignacién Gestor del cambio
para que éste decida si es posible registrar la peticion o debe solicitarlo al coordinador homélogo
en la DGTIC.

La peticidon quedara en estado Pendiente entrada/solicitud.

En el momento en el que la peticion de cambio quede resuelta, se informara al Grupo de
Asignacion responsable de la peticion de servicio que estaba en espera para que determine:

. Si aun quedan tareas pendientes de realizar por su parte, la peticién pasara a
estado En Desarrollo y el Grupo de Asignacion seguira por el paso G5.1.
. Si no quedan tareas pendientes por su parte con lo que el procedimiento pasara al

paso E6. Resolucién de la entrada/solicitud.

G5.3.Gestionar Peticion de Cambio. Si al inicio o durante el desarrollo se determina que para continuar
es necesario que se complete una peticion de servicio por parte de un Proveedor externo:

El Técnico se pondrd en contacto con el proveedor y realizara la solicitud de resolucion
correspondiente. El Técnico registrara al menos: proveedor al que se le ha realizado la solicitud,
la fecha de la solicitud y el nimero de tique del proveedor.

La peticién quedara en estado Pendiente proveedor.
En el momento en el que el proveedor entregue el trabajo solicitado se informara al Grupo de
Asignacion responsable de la peticidon de servicio que estaba en espera para que determine:

10

Si se requiere planificacién coincidira con el rol de Gestor de Proyecto.
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e Si aun quedan tareas pendientes de realizar por su parte, la peticion pasara a estado En
Desarrollo y el Grupo de Asignacién seguira por el paso G5.1.

* Si no quedan tareas pendientes por su parte con lo que el procedimiento pasara al paso E6.
Resolucion de la entrada/solicitud.

G5.4. Escalar la Peticion. Si se determina que el Grupo de Asignacién no es capaz de resolver la
peticion, esta podra ser escalada a un nuevo Grupo de Asignacion segun la matriz de escalado
correspondiente. El procedimiento seguira por el paso_E2. Aceptacién de la entrada/solicitud para que
el nuevo Grupo de Asignacion determine si puede o no resolver la peticion. El nuevo Grupo de
Asignacion hara uso de toda la informacién que ya ha sido recopilada por el momento.

G5.5. ;Es necesario revisar la solucién propuesta? Si se determina que la solucion propuesta
necesita algun tipo de revision, se informara al Coordinador del Grupo de Asignacion para realizar la

transicion al paso G2. Valoracidn y Validacidn.

Una vez finalizado el desarrollo el procedimiento continuara por el paso E6. Resolucion de la
entrada/solicitud.

6.6.2 PROCEDIMIENTO PARA CASOS ESPECIFICOS

En el caso de las consultas, el técnico responsable de su resolucion indicara la respuesta a la consulta
en el campo Solucidn de la peticiéon en la herramienta de gestion de la demanda. La respuesta la recibira
el Usuario quien dara por terminada la consulta o bien hara algun comentario solicitando mas
informacion.

Una vez el Técnico asignado considera finalizada la resolucion de la consulta, el procedimiento
continuara por el paso E6. Resolucion de la entrada/solicitud.

6.7 RESOLUCION DE LA ENTRADA/SOLICITUD - E6 -
6.7.1 PROCEDIMIENTO GENERICO

En esta etapa la persona/grupo asignado de N2 realiza los pasos necesarios para la resolucion de la
entrada/solicitud.

EB.3. Confirmar

I resolucion peticion de
senvicio
De G5.Desarrollo 4. IIEM" Ejelcmalt!ad
de la solucidn solucién a la entrada
¢confirmada

R
E6.2.Solicitar TR
conformidad al

usuario

_Usuarm—|

AToma de requisitos [G1]
AValoracidny Validacidn [G3]

E6.4.Dar por .
resuelta la peticidn
A Cierre de la entrada [ET]

(resueita)

vl 0S-ser - E6.Resolucion de la entrada
G Asighacion N2

SER_bpmn_06:Resolucion de la Peticion de Servicio
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E6.1.Ejecutar la soluciéon a la entrada. El Técnico asignado aplicara la soluciéon y la probara
conjuntamente con el Usuario. El Técnico asignado registra y categoriza la resolucion de la misma con
categorizaciones de resolucion para asegurar una documentacion correcta.

E6.2. Solicitar conformidad al usuario. Se pide confirmacion al Usuario, independientemente si la
solucién/solucién alternativa resuelve la entrada/solicitud.

E6.3. Confirmar solucién peticién servicio. Se pueden dar uno de los siguientes supuestos:
* Sila entrada/solicitud no se resuelve, el procedimiento vuelve:

. Al paso G1. Toma de requisitos si se determina que los requisitos de la peticidon no
son los adecuados a las necesidades del usuario.

. Al paso G3. Valoracién y Validacion si se determina que es un problema de la
solucién técnica planteada.

. Al paso G5. Desarrollo de la solucién si se determina que es un fallo de
implementacion.

« Sila entrada/solicitud se resuelve se continua el procedimiento por el paso E6.4

E6.4. Dar por resuelta la peticion. La peticion de servicio se considera resuelta y el Técnico asignado
pasa la entrada/solicitud pasa a estado Resuelta indicando en el cédigo de resoluciéon que la resolucion ha
sido satisfactoria. Aqui finaliza el procedimiento de la gestién de la peticion y se devuelve el control a la
Gestion de la Demanda (gvLOGOS-ent) para que realice el cierre de la entrada/solicitud en E7. Cierre de
la entrada/solicitud.

Todas las acciones llevadas a cabo y todos los contactos con el Usuario 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.

6.7.2 PROCEDIMIENTO PARA CASOS ESPECIFICOS

Todas las peticiones de servicio pasan por esta fase.

7 SALIDAS

Las salidas que se deben generar o actualizar durante la aplicacién de la metodologia en este proceso

son:
Salida Descripcion
TOMREQ Requisitos de la peticién de servicio
ACTARE Actas de reunion para recopilar los requisitos del servicio (si procede)
CATREQ Catalogo de requisitos del servicio (si procede)
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IMPAXX Impacto de la resolucion de la peticidon de servicio y andlisis coste-beneficio (si
procede)
VAREQ Validacién de la toma de requisitos del servicio (si procede)
VACOBE Validacién del impacto y del analisis de coste-beneficio. (si procede)
CATSOL Catalogo de la solucién
PLAPRO Plan del proyecto (si procede)

SER-T03-Salidas del proceso de gestidon de servicios
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