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1. MARC DE REFERENCIA

La Conselleria d'Hisenda i Model Econdmic, a través de la Direccié General de Tecnologies de la
Informacié i Comunicacions (DGTIC) conscient dels reptes que suposa la gestid de les TIC en els
serveis i projectes que es duien a terme des d'aquesta direccid, va impulsar el desenvolupament
d'una metodologia Unica de gestié que incorporara de manera transversal, aspectes tan
importants com la seguretat, qualitat i planificacié en cadascuna de les etapes d'aquests serveis
i projectes de manera que garantisca la centralitzacié de competéncies TIC de tots els ambits de
la Generalitat excepte Sanitat.

Gestion de la Demanda

gvLOGOS-inc gvLOGOS-ser gvLOGOS-cam gvLOGOS-pro

t ! ! ]

gvLOGOS-gedes

gvLOGOS--qua gvLOGOS-seg

gvLOGOS-plan

gvLOGOS-agile

Mapa de Processos gvLOGOS

Aguesta metodologia va ser desenvolupada, prenent com a referéncia estandard internacionals,
i els casos d'éxit en la gestid de les TIC documentats en els diferents ambits de competéncies
involucrats en la centralitzacio de la gestid de tota la Direccid.

Actualment gvLOGOS es divideix en set subsistemes, no obstant aix0, els processos dels
subsistemes transversals, com a planificacid, qualitat i seguretat sén abordats dins dels
processos de la cadena de valor de gvLOGOS (gestio de la demanda i gestié de lliuraments) i no
estan documentats com a documents individuals pero les seues activitats si que estan recollides
en tots els processos documentats.
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2. INTRODUCCIO

Aquest document identifica les activitats que donen consisténcia al Procés de Gestid
d'incidéncies definit per la metodologia gvLOGOS i que es denomina gvLOGOS-inc.

Els procediments han de ser usats en conjunt amb les definicions dels processos associats.

La definicié del procés de Gestio d'incidéncies es recull en el procés gvLOGOS-inc de manera
gue, es contempla la gestié de les incidéncies:

e Enun primer nivell de suport (N1):

Quan una incidéncia arriba al CAU, aquesta s'assignara en primera instancia a un grup
d'assignacid inicial, el qual intentara resoldre-la sempre tenint en compte la base de
coneixement sobre la Gestié d'incidéncies que s'ha anat generant per a ajudar als
tecnics en aquesta fase.

e Enun nivell de suport més especialitzat:

Si el grup d'assignacié no és capac de resoldre la incidéncia, el técnic I'escalara a un grup
d'assignacid més especialitzat. Una incidéncia podra ser escalada a tants grups
d'assignacié com siga necessari.

Es possible que s'arribe a la conclusié que per a resoldre una incidéncia és necessari un canvi, i
en aquest cas es registrara una peticié de canvi.

Direm incidéncies greus a aquelles que pel seu alt impacte (afecten molts Usuaris / Sol-licitants)
requereixen una resolucio i lliurament immediat. En aquests casos, i només en ells, es resoldra
primer la incidéncia i posteriorment es normalitzara la situacié del projecte actualitzant tota la
documentacid necessaria.

Inicialment es consideren incidéncies greus les de prioritat P1

MATRIZ DE PRIORIDADES IMPACTO

1. Organismo/Ventanilla = 2. Sitio/ Dpto 3. Usuarios Multiples = 4. Usuario

U 1. CRITICA: Fuera de uso sin alternativa P1 P1

R

G 2. ALTA: Degradado sin alternativa P1 P4
E

N 3 MEDIA. Fuera de uso/Degradado con alternativa P4
C

1 4. BAJA: Consultas/peticiones P4
A
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Matriu de prioritats

Segons aquesta taula, les incidencies generalitzades sén sempre incidencies greus perque
causen interrupcions considerables en les activitats de I'organitzacid i han de resoldre's amb
major urgencia i coordinacié.

S'aspira al restabliment primerenc dels serveis, encara que calga recdrrer a solucions temporals.
Aquest tipus de solucions normalment es troben documentades per a fer front a errors coneguts
fins que siguen resolts de manera permanent.

3. OBJETIU DEL PROCES

Els objectives del procés definit en aquest document sén:
e Assignar un responsable des que es detecta la incidéncia fins a la seua resolucié
e Monitorar i controlar el progrés de totes les incidéncies rebudes
e Escalar les incidencies quan aquestes ho requerisquen

e Gestié de les incidencies des d'un nivell de suport expert (una vegada el CAU ha
determinat que no pot resoldre en primera instancia la incidéncia).

D'acord amb ITILO v3 Ed.2011, en la fase d'Operacié del Servei, I'objectiu primordial del Procés
de la Gestid d'incidéncies és restituir en el menor temps possible, el funcionament normal del
servei, minimitzant I'impacte de caracter advers que produisca la incidéncia sobre
I'organitzacio.

El procés en gvLOGOS té en compte les incidencies en qualsevol servei de la DGTIC (relacionades
amb el programari i amb la infraestructura) i també té en compte les incidéncies greus, les quals
hauran de ser resoltes i entregades als Usuaris/Sol-licitants al més prompte possible.

4. TERMINOLOGIA

Una incidéncia és la pérdua o la reduccié de la qualitat d'un servei del qual estava gaudint fins
al moment I'Usuari/Sol-licitant i del qual és responsable la DGTIC.

Greu: Aquella que pel seu impacte haura de ser resolta i entregat al més prompte possible,
forcant el lliurament si és possible.

Correctiu: Quan I'Usuari/Sol-licitant informa que un servei no esta funcionant o I'esta fent de
manera incorrecta.
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4.1. CORRECTIUS

Tipus d'incidéncia aplicable tant a I'ambit de desenvolupament programari com
d'infraestructures.

4.1.1. Correctius de desenvolupament de programari

Sén les incidencies més comunes en el desenvolupament programari.

Es tractara d'un correctiu quan I'Usuari/Sol-licitant informa que una aplicacié que es troba
en produccid no esta funcionant o I'esta fent de manera incorrecta.

Aquest tipus d'incidéncies no suposen una modificacié de la funcionalitat de I'aplicacio i
requereix que algun del component programari 2 de la mateixa hagen de ser revisats i
corregits per a solucionar I'error. La modificacié del codi pot afectar a qualsevol de les capes
de I'aplicacié (presentacid, logica de negoci i/o dades).

Com en tota incidéncia, en alguns casos és possible aplicar des del Grup de Assignacié de
Nivell 1 un workarround 3 abans d'escalar-ho al Grup d'Assignacié de Nivell 2. Mentre no siga
resolta la incidéncia en aquest nivell més expert, I'Usuari/Sol-licitant operara amb |'aplicacio
fent Us d'aquesta solucio temporal (per exemple, I'Usuari/Sol-licitant accedira a una pantalla
navegant des d'una altra perqueé I'opcié de menu que li porta directament no funciona).

Mentrestant, en Grup d'Assignacié de Nivell 2 s'intentara determinar la solucié a la
incidéncia seguint el procediment de Gestid d'incidencies de gvLOGOS que s'indica en aquest
document 4.

Normalment, per al cas dels correctius aquest procés agrupa la resolucid i lliurament d'una
incidéncia amb altres incidéncies i peticions de canvi relacionades amb la mateixa aplicacid.
La resolucié d'aquestes agrupacions d’incidéncies/canvis es realitza sota una mateixa versié
de I'aplicacid, seguint un Pla de Lliuraments concret.

2 pot ser que resolent un correctiu es determine la necessitat d'aplicar algun tipus de canvi a la infraestructura per a corregir I'error.
3 solucié temporal que se sap que resol temporalment I'error, encara que no de manera definitiva.
4 en aguests casos, la gestio dels correctius estara relacionada amb la gestio de problemes identificada per ITIL.

4.1.2. Correctius d'infraestructures
Aquest tipus d'incidencies van relacionades amb una interrupcié o pérdua en la qualitat del
servei. Pot comportar I'incompliment dels ANS.

Implica la localitzacié dels defectes produits en els elements de configuracid
(maquinari/programari) que suporten un servei, modificant-lo perqué puga prestar el servei
en les condicions pactades.

Poden derivar en un canvi per a ser solucionats.

Classificacio: Public Estat: APROVAT Data d'aprovacié: 15/07/2023 Pagina 7 de 22




% Versié: 3.0
N Procés gvLOGOS-inc ata: 31/07/2023
R 8

Projecte: gvLOGOS-inc

Com en tota incidéncia, en alguns casos el primer grup d'assignacié no és capag de resoldre
la incidéncia, no obstant aix0, si que és possible aplicar un solucié temporal abans d'escalar-
lo a un altre grup més expert perque estudie la seua resolucid. En aquests casos, mentre no
siga resolta la incidéncia, I'Usuari/Sol-licitant operara fent s d'aquesta solucié temporal (per
exemple, imprimint amb la impressora d'un altre company si la seua esta avariada, etc.)".

5 si no és clara la resolucié de la incidéncia, podra ser necessari I'estudi de la causa arrel. En termes ITIL estariem parlant de la gestié
de problemes.
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5. ROLS | RESPONSABILITATS

Quant arols i figures involucrades en el procés de Gestid d'Incidéncies, es troben els seglients:

5.1.

PROPIETARI DEL PROCES

Es el responsable de definir els documents de politica, procés i procediments i d'assegurar el
compliment del procés.

5.2. GESTOR D'INCIDENCIES

Es la persona o grup de persones responsables de gestionar i coordinar les incidéncies a través
del procediment de gestid d'incidencies.

Les seues responsabilitats sobre les incidéncies del seu servei sén:

Supervisié de les incidéncies obertes.

Identificar patrons d'incidéncies i escalar a la Gestié de Problemes.
Assegurar |'eficiéncia i I'efectivitat de la gestioé d'incidéncies en el seu ambit.
Monitorar el compliment dels ANS.

Activar el procediment d'incidéncies greus.

5.3. SERVICE DESK

Es la persona o grup responsable del registre i classificacié inicial de la incidéncia.

Les seues responsabilitats sén:
Registrar correctament la comunicacié amb |'usuari i les incidéncies.
Realitzar suport inicial i classificar el registre de la incidéncia.

Resoldre la incidéencia en primera instancia si és possible. En cas contrari escalar-ho al
grup de resolucidé que corresponga.

Monitorar i comunicar a l'usuari el progrés de la incidéncia.

Tancar les incidéncies amb validacié de l'usuari.
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5.4. TECNIC DE RESOLUCIO

Es la persona o grup responsable de la resolucié de la incidéncia.
Les seues responsabilitats son:

e Resoldre la incidéncia complint amb els ANS definits.

e Documentar la solucidé de la incidencia.

e Mantindre actualitzat el progrés de la incidéncia.

6. ENTRADES DEL PROCES

Les entrades al procés inclouen:
e Informacid d'errors coneguts i les seues solucions
e Registres de canvis que s'han implementat o estan planificats
e Esdeveniments ocorreguts
e Informacid dels elements de configuracio (Cl) i el seu estat
e Acords de nivells de servei (ANS)

e Criteris acordats per a la prioritzacié i escalat

Classificacid: Public Estat: APROVAT Data d'aprovacié: 15/07/2023
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7. PROCES DE GESTIO D'INCIDENCIES
El procés de Gestid d'incidéncies de gvLOGOS consta de les seglients fases:

e Identificacid i registre

e Investigacio i diagnostic
e Resolucid i recuperacié
e Tancament

En el seglient diagrama es mostra el cicle de vida de la Gestié d'incidéencies i cadascuna de les

seues fases:

Ciclo de Vida de la Gesti6n de incidencias
- e b AR ERD Y oIED

Supervisién de incidencias

Gestor
de incidencias

Monitorizacion del proceso

Propietario
del Proceso

. 1.1. Identificacion
Inicio y registro
de la incidencia

1.2 |dentificacion 7
¥ registro 2.1. Soporte inicial iResuelto? 4.1. Cierre

de la iteracion

=
[l
O
(a]
o
&
=
)
(0]

22 [=ireen 3. Resolucion
y diagnostico

Técnico
resolucién

Relacionados

PRD.Incidencias PRD. Incidencias PRD. Gestién de PRD. Gestion de
Generalizadas Graves Cambios. Problemas

Cicle de Vida de la Gestid d'incidéncies

Procedimientos

Cada fase del procés de Gestid d'incidéncies es detalla dins del procediment, on és representada
graficament mitjancant diagrames de flux, seguit d'una descripcid de les accions a realitzar.
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7.1. IDENTIFICACIO | REGISTRE

Es divideix en dues fases independents:

e Lafase 1.1 "Identificacid i registre de la incidéncia" es duu a terme quan un usuari crea
un registre des de les eines de gestié o des del portal. En aquests casos es crea un
registre de tipus incidéncia.

e Lafase 1.2 "ldentificacié i registre de la interaccié" ocorre quan l'usuari crida al Service
Desk, en aquest cas en |'eina de gestio es crea un registre tipus interaccio.

7.1.1. Identificacio i registre de la incidéncia

Se registra una incidéncia des de |'eina de gestiod (Jira) o des del portal (GVATIC).

1.1 Identificacion y registro de la incidencia (via Portal GVATIC/Jira)

&

Usuario

111
—®| Crear
registro

|

112
Identificar F—|
usuario

113
Registrar
informacién

o

114
Determinar tipo
categorizacion y

priorizacién

[

1.1.5
Identificar
Cl

—

2214

Tasques a executar:

L'inici és pel fet que I'usuari crea un registre en I'eina de gestio (Jira) o des del portal (GVATIC).

e 1.1.1. L'usuari crea un registre de tipus incidéncia en estat oberta. Si es vol informar
de diverses incidencies diferents s'ha d'obrir registres diferents per cada incidéncia.

e 1.1.2. L'usuari busca el contacte en I'eina de gestié i comprova que la informacié de
contacte és correcta. Cal destacar que en tots els casos s'haura de completar el
numero de telefon amb la numeracié publica (nimero llarg), ja que hi ha grups

d'assignacié que estan fora de la xarxa de GVA.

o Sil'usuari no apareix en |'eina: S'afig tota la informacid de contacte que siga

possible, principalment telefon i correu electronic.

Classificacid: Public
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o Silainformacidé no és correcta: Registrem les dades correctes per a continuar
amb la incidéncia i contactem amb el nostre responsable de la guia per a
solucionar-ho.

e 1.1.3. L'usuari registra en els camps resumeixen i descripcid els detalls de la
incidéncia. Si fora necessari també adjuntaria fitxers que ajuden a la resolucié de la
incidencia.

e 1.1.4. L'usuari determina el servei afectat, tipus de sol-licitud, I'impacte i la urgéncia
d'aquesta.

e 1.1.5. En els casos que siga necessari, segons el servei afectat que s'haja seleccionat
també s'haura d'identificar el Cl o Element afectat (HW o SW).

7.1.2. Identificacio i registre de la interaccié

Si inicia per una anomenada al Service Desk i aquest registra una interaccio.

1.2 Identificacion y registro de la interaccion (via llamada al Service Desk)

v
126 244
127
Incidencia Determinar >l M4 Soporte
] inicial
i

Identificar
categorizacion cl
y priorizacion

Redamacion
121 122 123
»| Crear [—»| Identificar —» Recabar [
registro usuario informacién

124
Determinar
tipo

Peticon

Service Desk

128
Cancelacién
registro
incidencia

Consulta

\
PRD PRD PRD PRD
Consultas Quejas Peticiones Reclamaciones

Tasques a executar:

Procesos

L'inici és pel fet que l'usuari crida al Service Desk per a informar d'una incidencia, realitzar
una peticio de servei, presentar una queixa, realitzar un reclamacié sobre un assumpte
obert o fer una consulta sobre un servei.

e 1.2.1. L'agent del Service Desk contesta al teleéfon identificant-se amb el seu nom,
crea un registre de tipus interaccié en estat oberta i comenca a registrar les dades
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necessaries. Si lI'usuari informa de més d'un incident o sol-licitud, I'agent haura
d'obrir registres d'entrada addicionals i proporcionar verbalment a l'usuari el
numero d'interaccio.

1.2.2. L'agent del Service Desk cerca a l'usuari en |'eina de gestid i comprova amb ell
si la informacié de contacte és correcta. Cal destacar que en tots els casos s'haura
de completar el correu electronic a més del numero de telefon amb la numeracié
publica (numero llarg), ja que hi ha grups d'assignacié que estan fora de la xarxa de
GVA.

o Si l'usuari no apareix en l'eina: L'agent de Service Desk registra el contacte
com a generic i afig tota la informacié de contacte que siga possible, com a
minim teléfon i correu electronic. Si escau registrar |'organisme al qual
pertany l'usuari.

o Silainformacio no és correcta: L'agent de Service Desk sobreescriu les dades
correctes per a continuar amb la interaccid i notifica a I'usuari que les dades
recuperades sén incorrectes i ha de contactar amb el seu responsable de la
guia per a solucionar-ho.

1.2.3. L'agent del Service Desk recapta a la informacié que l'usuari li transmet i la
registra en la interaccié oberta, per a aixo pot utilitzar els camps resumeixen i
descripcid. Si fora necessari també adjuntaria fitxers que ajuden a la resolucié de la
incidéncia.

1.2.4. L'agent del Service Desk que atén la crida determina si la interaccid esta
relacionada amb una incidéncia (per tant , és part d'aquest procés) o amb una
consulta, queixa, peticié o reclamacio.

o Siés per una incidencia continuem en el pas seglient 1.2.5.

o Siés per una consulta, queixa, peticid o reclamacié passariem al procediment
oportu.

1.2.5. L'agent de Service Desk identifica si la crida és per a cancel-lar una incidéncia
oberta, en aquest cas continuem en I'dltim pas 1.2.8. En cas contrari continuem en
el seglient pas 1.2.6.

1.2.6. L'agent del Service Desk determina el servei cataleg, I'impacte i la urgencia
d'aquesta.
L'impacte i la urgéncia de la interaccié determinen la prioritat.
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IMPACTE x URGENCIA = PRIORITAT
Impacte: mesura de criticitat d'incidéncia per a I'organitzacié. Comunament és
equivalent al nivell amb qué una incidéncia contribueix a la distorsié o
incompliment del nivell del servei acordat o esperat.
Urgeéncia: I'efecte que la incidéncia tindra en |'organitzacid.
Prioritat: és una valoracié de la rapidesa amb la qual una incidéncia ha de
resoldre's.
Per a més informacié veure Introduccié: Matriu de prioritats.
1.2.7. L'agent de Service Desk comprova |'obligatorietat i la identificacié del Cl
(Element afectat HW o SW) a través de la instruccid de treball corresponent. Passem
a la fase d'investigacié i diagnostic, suport inicial 2.1.1.
1.2.8. L'agent de Service Desk identifica la incidencia que I'usuari vol cancel-lar. Crea
una activitat de tipus "Cancel-lacid per part de l'usuari" que notificara al grup assignat
gue s'ha cancel‘lat.
Si laincidéncia esta en estat "pendent de proveidor" el Service Desk creara I'activitat
de tipus "Cancel-lacié al proveidor" que notificara al proveidor la cancel-lacié
d'aquesta.
Si no es tracta d'un Incident Generalitzat, I'agent del Service Desk haura de resoldre
la incidencia de l'usuari i totes les incidéncies relacionades de grups o proveidors que
estigueren treballant en la mateixa incidéncia, excepte si alguna d'elles fora una
Incidencia Generalitzada. Continuem en la tasca 3 de la fase de tancament 4.3.
7.2. INVESTIGACIO | DIAGNOSTIC

Distingim dues fases:

La fase 2.1 "Suport inicial" la proporciona el Service Desk a 'usuari que ha realitzat la
crida amb I'objectiu de solucionar la incidéncia en primer nivell. En cas de no poder
solucionar-ho la interaccié s'escala a un segon nivell i es crea un registre tipus
incidencia.

La fase 2.2 "Investigacid i diagnostic" és duta a terme pel técnic de resolucio, el seu
objectiu és restablir el servei tan prompte com siga possible.

7.2.1. Suport inicial

El Service Desk intentara solucionar-li la incidéncia a l'usuari.
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2.1 Soporte inicial
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Tasques a executar:

2.1.1. L'agent del Service Desk identifica si la incidéncia de |'usuari esta relacionada
amb alguna de les incidéncies generalitzades actives en aqueix moment. En cas
d'estar-ho crida al procediment d'incidéncies generalitzades. En cas contrari
continuem en el seglient pas 2.1.2.

2.1.2. Si existeix un incident anterior o un canvi obert en la llista de canvis planificats,
el procediment continua en el seglient pas 2.1.3 per a relacionar la interaccié actual
amb aquest. Si per contra no hi ha cap registre d'incidencia o canvi ja obert el
procediment continua en el pas 2.1.4.

2.1.3. L'agent del Service Desk relaciona la incidéncia o el canvi trobat amb Ia
interaccid actual. En I'eina de gestid la interaccié queda en estat pendent d'entrada.
Tot el progrés és registrat en la incidéncia o canvi mitjancant el registre d'activitats.
Una vegada que la incidéncia o el canvi és resolt, totes les interaccions relacionades
son també resoltes i continuem en el pas 4.7.

2.1.4. L'agent del Service Desk és el responsable de la investigacid i diagnostic inicial
d'una incidéncia, en fer-ho utilitzara repositori del coneixement/registres
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documentals i altres eines o procediments disponibles. L'agent del Service Desk
intentara resoldre la incidencia en el moment de la crida.

2.1.5. Si I'agent del Service Desk és capac¢ d'aportar una solucio valida per a l'usuari,
I'agent documentara la interaccid i el procediment donara pas al 4.7 per a tancar la
interaccid. Si per contra no es troba una solucid, I'agent informa l'usuari de la situacié
i que la incidencia és escalada a un grup de suport superior, el procediment
continuara en el pas 2.1.6.

2.1.6. Quan el Service Desk no pot oferir una solucié valida a l'usuari es creara una
incidéncia i sera assignada a un grup de suport per a resoldre-la. Es crea una
incidéncia en estat oberta amb les dades de 'usuari, tipus, categoritzacio, prioritzacio
i Cl's. La interaccid es queda relacionada amb la incidéncia i en estat Pendent
d'Entrada. El grup de suport sera seleccionat segons el tipus i la categoritzacio de la
incidéncia.

Una vegada generada la incidencia, i si l'usuari sol-licita conéixer el temps
d'atencié/resolucio del seu cas, Service Desk pot facilitar-li la data del venciment de
I'acord de nivell de servei (SLA) per part del proveidor, indicada en la seccid ANS.
Aquest valor indica el temps que resta fins que la incidéncia aconseguisca
I'incompliment del SLA acordat. Aquest camp estara disponible si el proveidor té un
acord de nivell de servei definit amb la DGTIC.
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7.2.2. Investigacio i diagnostic

El técnic de resolucid investiga la incidéncia per a proporcionar-li solucio.

2.2 Investigacion y diagnéstico
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Tasques a executar:

2.2.1. El tecnic de resolucié rep una incidéncia oberta al seu grup de suport i tots els
components del grup reben una notificacié d'aquesta assignacid.

2.2.2. El técnic de resolucié revisa la informacié de la incidéncia i determina si és
responsabilitat del seu grup de suport resoldre-la. En agqueix cas accepta la incidéncia
i continuem en el pas 2.2.6. En cas contrari continuem en el pas 2.2.3.

2.2.3. El técnic de resolucié determina si coneix el grup que I'ha de resoldre. En el cas
de saber-ho continuem en el pas 2.2.4 per a reassignar-la. En cas contrari continuem
en el pas 2.2.5 per a desestimar-la.

2.2.4. El tecnic de resolucié recategoritza la incidéncia, I'assigna al grup de suport que
la resoldra i haura d'indicar el motiu de la reassignacid. Continuem en el 2.2.1.

2.2.5. Arribats a aquest punt significa que el nostre grup de suport no resol la
incidéncia ni sabem qui la resol, en aquest cas hem de desestimar la incidéncia
indicant el motiu de la desestimacié. Continuem en el pas 4.4.
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2.2.6. El tecnic de resolucié accepta I'assignacid al grup, assigna la incidéncia a un
tecnic concret o a si mateix. La incidéencia passa a |'estat Acceptada i continuem en el
pas 2.2.7.

2.2.7. El técnic de resolucié que té assignada la incidéncia canvia l'estat de la
incidéencia a En progrés i comenca a diagnosticar la incidencia.

2.2.8. El tecnic de resolucié determina si es tracta d'una incidencia generalitzada, en
cas de ser-ho cridara al Procediment d'Incidents Generalitzats. En cas contrari
continuem en el pas 2.2.9.

2.2.9. El técnic de resolucié determina si es tracta d'una incidéncia greu, en cas de
ser-ho cridara al Procediment d'Incidents Greu. En cas contrari continuem en el pas
2.2.10.

2.2.10. El técnic de resolucié avalua si existeix una solucié/workaround disponible.
En cas d'existir continuem en el pas 3.1 per a resoldre. En cas de no existir continuem
en el pas 2.2.11.

2.2.11. El técnic de resolucid determina si necessita escalar a un altre grup de suport.
En cas d'escalar-ho continuem en el pas 2.2.14. En cas contrari continuem en el pas
2.2.12.

2.2.12. El tecnic de resolucié realitza una investigacid de la informacié registrada
incloent els registres relacionats i consultant documentacié en la gestié del
coneixement. Continuem en el pas 2.2.13.

2.2.13. Arribat aquest punt, la persona que té assignada la incidéncia es pregunta si
pot resoldre la incidéncia. En cas de tindre una solucié continuem en el pas 3.1. En
cas contrari tornem al pas 2.2.11 per a escalar-la o continuar investigant.

2.2.14. La persona que té assignada la incidencia pot crear una incidéncia relacionada
i assignar-ho apropiadament a un altre grup de suport. La incidéncia inicial queda en
estat Pendent Entrada i la incidéncia relacionada queda en estat Oberta.

2.2.15. Quan la incidéncia relacionada és resolta pel grup d'assignacié corresponent,
el tecnic de resolucié rep una notificacié i continuem en el pas 2.2.13.

7.3. RESOLUCIO | RECUPERACIO

La persona que té assignada la incidéncia realitza els passos necessaris per a la seua resolucio.
Com el principal objectiu de la Gestio d'Incidents és "restaurar el servei normal tan prompte
com siga possible", la naturalesa de la solucid pot ser o bé una solucié temporal (workaround)
0 un arranjament permanent.
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Tasques a executar:

e 3.1. El técnic de resolucié executa la solucio per a restaurar el servei documentant els
passos seguits en I'eina de gestid.

e 3.2, Eltecnic de resolucié comprova que la solucié implementada ha restaurat el servei
correctament. En cas afirmatiu continuem en el pas 3.3. En cas contrari tornem al pas
2.2.10 per a continuar investigant una nova solucié.

e 3.3. El técnic de resolucio registra la solucié de la incidencia en I'eina de gestio.
e 3.4, lLaincidencia passa a |'estat Resolta.

e 3.5. Si es tracta d'una incidéncia generalitzada la persona o grup assignat cridara al
Procediment d'Incidencies Generalitzades per a poder resoldre la resta d'incidéncies i
notificar-lo. En cas contrari continuem en el pas 3.6.

e 3.6. Després de resoldre la incidéncia i restaurar el servei, el tecnic de resolucio
determina si és necessari |'analisi de la causa arrel.

El proposit de la Gestié d'Incidents és aconseguir restituir en el menor periode de
temps possible el funcionament normal del servei de l'usuari. Si a l'usuari se li
proporciona una solucidé temporal, pot ser que siga necessari I'analisi de la causa arrel
per a fixar el problema subjacent.
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En cas de necessitar analitzar la causa arrel cridem al procediment de gestié de
problemes per a la seua investigacié i continuem en el pas 4.1 sense necessitat
d'esperar I'evolucié del problema.

7.4. TANCAMENT

Es tanquen o reobrin les incidéncies que s'han donat per resoltes. A més, també es tanquen
les interaccions generades per anomenades al Service Desk, tant si han sigut resoltes per ells
en primera instancia com si estan relacionades amb alguna incidencia.
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Tasques a executar:

e 4.1. En aquest pas confirmem si la incidéncia s'ha solucionat. Si passats uns dies des
de la seua resolucid I'usuari no comunica la seua insatisfaccié continuem en el pas 4.3
per a procedir amb el seu tancament. En cas contrari és perqué l'usuari reclama, en
aqueix cas el Service Desk registrara una activitat de tipus reclamacié de l'usuari i
continuem en el pas 4.2.

e 4.2, ElService Desk procedira a reobrir la incidencia després de comprovar que no s'ha
resolt la incidencia i continuem en el pas 2.2.1 per a la seua investigacid i diagnostic.

e 4.3. Es revisa si estan resoltes totes les incidencies o peticions relacionades. En cas de
tindre algun pendent continuem en el pas 4.9. En el cas d'estar tot en estat resolt o
tancat continuem en el pas 4.4.
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4.4. La incidencia evoluciona a I'estat Tancada i continuem en el pas 4.5.

4.5. Si la incidéncia ha sigut desestimada significa que no ha sigut resolta perqueé el
grup assignat no era el correcte. En aquest cas, si hi ha una interaccio relacionada la
reobrirem i si no n'hi ha crearem una nova interaccié perque el Service Desk revise el
motiu de la desestimacié i valore les accions necessaries. Continuem en el pas 1.2.6.

En cas de no haver sigut desestimada continuem en el pas 4.6 per a tancar les
interaccions relacionades.

4.6. Si la incidencia té interaccions relacionades continuem en el pas 4.7. En cas de no
tindre-les la incidéncia ha arribat a la seua fi.

4.7. Es tanquen totes les interaccions relacionades.

4.8. Les interaccions passen a l'estat Tancada. Tant la incidéncia com la interaccié
arriba a la seua fi.

8. EIXIDES DEL PROCES

Les eixides del procés sén:

Incidencies resoltes i accions preses

Registres d'incidéncies actualitzats i detallats

Incidéncies classificades perque siguen usats per la gestid de problemes
Identificacié de Cl’s associats a una incidéencia

Comunicacions sobre incidéncies i resolucions
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