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0 MARC DE REFERENCIA

La Conselleria d’Hisenda i Administracié Publica (actualment Conselleria d’Hisenda i Model
Econodmic), a través de la Direccié General de Tecnologies de la Informacid i les Comunicacions
(DGTIC), conscient dels reptes que suposa la gestié de les TIC en els serveis i projectes que es
duien a terme des d’aquesta direcci6, va impulsar el desenvolupament d’'una metodologia unica de
gestié que incorporara de forma transversal aspectes tan importants com la seguretat, la qualitat i
la planificacié en cada una de les etapes d’aquest servei i d’aquests projectes de manera que
garantisca la centralitzaci6 de competéncies TIC de tots els ambits de la Generalitat, excepte
Sanitat.

-
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PRO_I01 Mapa de Processos gvLOGOS

Aquesta metodologia es va desenvolupar prenent com a referéncia estandards internacionals i els
casos d'éxit en la gestid de les TIC documentats en els diversos ambits de competéncies
involucrats en la centralitzacio de la gestié de tota la direccid.

Actualment, gvLOGOS es divideix en cinc subsistemes, perd els processos dels subsistemes
transversals, com ara planificacio, qualitat i seguretat, sén abordats dins dels processos de la
cadena de valor de gvLOGOS (gesti6 de la demanda i gesti6 de lliuraments) i no estan
documentats com a documents individuals, tot i que les seues activitats si que estan recollides en
tots els processos documentats.
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1 INTRODUCCIO

En aquest document s’identifiquen els procediments de flux de treball del CAU (Centre d’Atencié a I'Usuari)
que donen consisténcia al procés del subsistema de la gestié6 de la demanda de gvLOGOS? i que
s’anomena gvLOGOS-ent.

Tant els processos com els seus procediments sén representats graficament per diagrames de flux fent Us
de l'estandard per a la definicié de processos BPMN (Business Process Modeling Notation, ‘notacié per al
modelatge de processos de negoci’), seguit d’'una descripci6 de les accions. Els procediments s’han
d’utilitzar en conjunt amb les definicions dels processos associats.

Els procediments inclosos en aquest document estan orientats a assegurar la resolucié de les entrades que
produeixen els usuaris dels serveis/infraestructura de qué la DGTIC és responsable. En molts casos els
usuaris n’informen a través del portal de serveis de la DGTIC i les reben grups que intentaran donar-los un
primer nivell de suport (N1 o CAU al llarg del document).

Es defineix una entrada com un esdeveniment provocat per un usuari® de la DGTIC per a informar a aquesta
de la pérdua o la reduccié de la qualitat d’'un servei del qual estava gaudint fins al moment (incidéncia) o de
I'existéncia d’'una nova necessitat, que podra ser coberta per un servei del cataleg oferit per la DGTIC
(petici6é de servei), un canvi en un servei/infraestructura o bé s’haura de dur a terme un treball no previst per
a proporcionar un nou servei (projecte).

Per tant, el motiu de la recepcié d’'una entrada pot ser:

* L’ocurréncia d’'una incidéncia.

* La peticio de la prestacié d’'un servei (tant de programari com d’infraestructura).
* La petici6 de la incorporacié d’'una millora (canvi) en un servei.

e La peticié d’'un canvi en la infraestructura.

* La posada en marxa d’un projecte.

2  El procés de gestid de la demanda definit per la DGTIC té un caracter operatiu. El seu objectiu és atendre i resoldre la demanda
de suport sol-licitada pels usuaris dels serveis que la DGTIC ofereix. No s’ha de confondre en el procés de gestio de la demanda
d’ITIL(c) v3 Ed.2011 de caracter estratégic. En termes ITIL(c) v3 Ed.2011, gvLOGOS-ent modelitza les tasques que ITIL(c) v3
Ed.2011 assigna a la funcié del Service Desk.

3 Unusuari de la DGTIC és qualsevol persona que utilitza un servei de la DGTIC al qual se li ha autoritzat I'accés. Pot ser, per tant,
un funcionari, ciutadans en general, organismes i empreses.
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2 OBJECTIU DEL PROCES

Els procediments de gestié de la demanda estan dirigits a oferir una rapida solucié a I'usuari si és possible,
0 a elevar la seua resoluci6 al grup d’assignacié necessari quan calga.

Aquests processos es complementen amb:

*  Procés de gestio d’incidéncies (gvLOGOS-inc).

*  Procés de gestio de les peticions de serveis (gvLOGOS-ser)
* Procés de gestié de canvis (gvLOGOS-cam)

* Procés de gestié de projectes (gvLOGOS-pro)

En aquest document es presenta gvLOGOS-ent, el procediment que se seguira en N1 de suport a les
entrades.
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3 ROLS | RESPONSABILITATS

o Descripcio

Usuari/Sol-licitant Responsable d’informar de I'entrada (I'ocurréncia d’'una incidéncia, la peticio

d’'un servei, etc.).

Grup d’assignacioé de Agents del CAU: Atencid, diagnostic i resoluci6 en remot. En cas de
nivell 1 (N14)/Agent del necessitar I'ajuda d’altres grups de suport, treballa sobre I'entrada fins al

CAU moment d’assignacio/acceptacio per part d’aquest altre nivell.

Grup d’assignacié de Nivell d’assignacié seglent obtingut des del 1r nivell d’assignacié per a

nivell 2 (N2°)/técnic resoldre I'entrada.

'entrada d’'una manera exacta i oportuna.

Responsable d’acceptar I'entrada, per a resoldre-la d’acord amb els nivells
de servei acordats (SLA) en cas que corresponga i actualitzant el registre de

Gestor del CAU Es el coordinador de I'entrada (normalment dins del CAU) i s’encarregara de:

¢ Gestionar totes les activitats del CAU

I'organitzacio.

* Representar el CAU en reunions.

elevada.

* Actuar com a ultim punt d’assignacié dins del CAU.
*  Prendre un rol més ampli d’enfocament de serveis orientats a client.
* Elevar qualsevol problema que puga afectar

negativament

« Participar en les reunions dels comités de canvis (CAB).®

» Ser responsable del maneig que es dona a les entrades i altres
activitats que es duen a terme des del CAU.

» Gestionar els torns de treball perqué el personal amb les habilitats
adequades estiga present en les diferents franges horaries.

*  Produccié d’'informes estadistics i de gestio.

* Gestionar la formacié i conscienciacié del personal del CAU.
* Assistir el personal de primer nivell quan la carrega de treball siga

Coordinador del grup Es tracta d’un rol genéric que assumeix la responsabilitat de la resolucié d’un

d’assignacié. conjunt d’entrades agrupades sota algun criteri.

ho requereix).

afectat per I'entrada.

Es el responsable del grup d’assignacié i ultim responsable de les entrades
d’aquest grup durant tot el cicle de vida. També és el responsable de
'assignacio de les entrades per a resoldre-les (si el funcionament del grup

En N2, aquest rol es materialitzara en alguns casos en el GP del projecte

ENT_TO1-Rols

4 N1 = Grup d’assignacié de primer nivell.
5 N2 = Grup d’assignacié de segon nivell.
6  Elrol que representa al CAB en gvLOGOS rep el nom de comité de decisié (CD).

1. CIf. public ‘ 2. Estat: APROVAT 3. Data d’aprovacio: 15/11/2017

4. Ubicaci6: http://subversion.gva.es/svn/gvlogos/trunk/doc/Rev201707/04.Documentos | Pagina 7 de 33

Sprint Rev201707/PDF/gvLOGOS-ent_Proceso_tr.odt




2/%'_:
N

N

Procés gvLOGOS-ent

Versio: v.2.0

Data: 15/11/2017

Projecte:
gvLOGOS-ent

4 ENTRADES DEL PROCES

Informacio

Descripcié

Prové del formulari

ID demanda

Identificador de I'entrada, s’assigna automaticament
en crear I'entrada.

Canal d’entrada

Canal d’entrada que ha utilitzat l'usuari/sol-licitant per a
comunicar-se: Teléfon/Formulari /Eina de monitoratge/Eina
gestié demanda.

Nom contacte

Nom de la persona que du a terme el registre de I'entrada.
En la majoria dels casos Destinatari i Contacte seran la
mateixa persona, pero en determinades circumstancies pot
ser util separar els dos rols.

Si

Cognoms contacte

Cognoms de la persona que du a terme el registre de
I'entrada. En la majoria dels casos Destinatari i Contacte
seran la mateixa persona, pero en determinades
circumstancies pot ser util separar els dos rols.

Si

Correu electronic contacte

Correu electronic de la persona que du a terme el registre
de I'entrada. En la majoria dels casos Destinatari i Contacte
seran la mateixa persona, pero en determinades
circumstancies pot ser Util separar els dos rols.

Si

Ambit contacte

Ambit de la persona que du a terme el registre de I'entrada.
En la majoria dels casos Destinatari i Contacte seran la
mateixa persona, pero en determinades circumstancies pot
ser util separar els dos rols.

Si

Nom destinatari servei

Persona afectada. En la majoria dels casos Destinatari i
Contacte seran la mateixa persona, perd en determinades
circumstancies pot ser util separar els dos rols.

Si

Cognoms destinatari servei

Persona afectada. En la majoria dels casos Destinatari i
Contacte seran la mateixa persona, pero en determinades
circumstancies pot ser util separar els dos rols.

Si

Correu electronic destinatari
servei

Persona afectada. En la majoria dels casos Destinatari i
Contacte seran la mateixa persona, perd en determinades
circumstancies pot ser util separar els dos rols.

Si

Ambit destinatari servei

Persona afectada. En la majoria dels casos Destinatari i
Contacte seran la mateixa persona, pero en determinades
circumstancies pot ser Util separar els dos rols.

Si

Data obertura

Data d’entrada.

Si

Data requerida de finalitzacio

Data en qué es requereix que I'entrada (generalment
peticid) siga resolta.

Estat

Estat inicial en qué es troba I'entrada. En I'obertura sera
“Oberta”.

No

Servei afectat

Servei afectat; s’obtindra del cataleg de serveis de la
DGTIC, que inclou tant els d'infraestructures com els de
desenvolupament de programari.

Cl afectat Element de configuracio inequivoc, afectat per I'entrada la Si, perd no sempre.
descripcié de la qual resideix en la CMDB.
En el cas dels desenvolupaments de programari, aci
s’indicaria I'aplicacié llevat que es tracte d’'un nou
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Informacioé Descripcio Prové del formulari
desenvolupament.
Entorn Entorn a qué pertany el Cl afectat, desenvolupament, Si
preproduccio, proves, produccio.
Resum Resum de I'entrada. Si
Descripcio Detall descriptiu de I'entrada rebuda. Si
Fitxers adjunts Fitxers adjunts a I'entrada. Si, si escau.
Categoria Es la categoria segons el procediment de gesti6 de la Si
demanda: Incidéncia, servei, canvi i projecte.
Area Per a infraestructures podria ser la concatenacio del Si
serveiAXIS+areaAXIS (per exemple: DBA.ADMGES).
En el cas de desenvolupament sera: Serveis planificables o
serveis no planificables.
Subarea Estara relacionada amb la seleccio prévia que s’haja Si, pero no sempre.
determinat en el camp Area.
Per a desenvolupament, es podran consultar els valors en la
taula que apareix en I'annex Il del document gvLOGOS-ent.
Per a infraestructures podria ser la subareaAXIS (per
exemple: “preparar prerequisits de BD”).
Impacte Abast d’usuari/s afectat/s: Si
1. Organisme/Finestreta.
2.Lloc/Departament.
3. Multiples usuaris.
4. Un usuari.
Urgéncia Valor necessari per al calcul de la propietat prioritat Si
juntament amb I'impacte
1. Critica.
2. Alta: Degradat sense alternativa.
3. Mitjana: Fora d’Us / Degradat amb alternativa.
4. Baixa: Consultes / Peticions
Prioritat Calculat sobre la base de I'impacte i la urgéncia. Si

1.Alta
2.Media
3.Baja

Grup d’assignacio

Codi del grup que s’encarregara de resoldre I'entrada.

Si, perd no sempre.

Técnic assignat

Nom i cognoms de la persona que resoldra I'entrada. Haura
de ser una persona pertanyent al grup de assignacio.

Si, perd no sempre.

Comentaris Qualsevol comentari fet sobre I'entrada per part del tecnic No
assignat, la persona de contacte o fins i tot el responsable
del técnic assignat.
En format LOG.

Codi tancament Raé tancament: Desestimacio coordinador, desestimacio. No

CD, Desestimacio; usuari no autoritzat, cancel-lacié d’usuari,
tancament automatic, resolucié satisfactoria, resolucié no
satisfactoria.
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Informacioé Descripcié Prové del formulari
Base de coneixement Instruccions detallades per a resoldre: Errors coneguts No
(també es poden indicar aci solucions temporals), resoldre
consultes i fins i tot proporcionar serveis predefinits.
Solucié. Descripcié addicional de solucio a I'entrada. No

Data tancament

Data de tancament de I'entrada.

No (automatic)

Motiu de desestimacio

Motiu pel qual s’ha desestimat la peticio.

Entrades similars Entrades en les quals altres usuaris han sol-licitat el mateix No
assumpte.
Entrades relacionades Altres entrades que s’obrin per a resoldre aquesta: No
incidéncies, serveis, canvis o projectes en els quals s’ha
delegat la resolucio de I'entrada.
Informacio SLA Pendent de determinar. No
Proveidor Identificacio de proveidor No
Tiquet del proveidor Nombre de tiquet creat en el proveidor No
Resum sol-licitud proveidor Descripci6 de la reclamacid/sol-licitud realitzada al No
proveidor.
Data sol-licitud proveidor Data en qué es fa la sol-licitud. No
Contracte de l'actiu de Descripcio de I'expedient-lot del contracte de manteniment Si
programari de I'actiu de programari si existeix (només és procedent en
desenvolupaments de programari).
Categoria de l'actiu de Acronim de la categoria en qué es classifica I'actiu de Si
programari programari (només és procedent en desenvolupaments de
programari).
Area de l'actiu de programari Acronim de I'area de servei en queé es classifica I'actiu de Si
programari (només és procedent en desenvolupaments de
programari).
Marc de I'actiu de programari Acronim del marc d’actuacié en que es classifica I'actiu de Si

programari (només és procedent en desenvolupaments de
programari).

ENT_TO02-Informaci6_entrada
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5 PROCES DE LA GESTIO DE LA DEMANDA

La gestid de la demanda és reactiva i és, tipicament, en resposta a un esdeveniment automatic generat pel
portal de serveis de la DGTIC quan un usuari autoritzat el llanga a través del portal. Aixi mateix, també pot
posar-se en marxa aquest procediment com a consequéncia d’'una telefonada feta pels usuaris al CAU.

En aquesta seccidé es resumeixen les accions que cal seguir en la identificacié i prestacié del suport inicial
d’'una entrada/sol-licitud, aixi com la investigacio i el diagnostic, la tasca que cal dur a terme en la resolucio
de I'entrada/sol-licitud i finalment s’indicara com tancar una entrada/sol-licitud.

Per a descriure aquest procediment s’enllaga amb els fluxos dels procediments relacionats (incidéncies,
peticid de serveis, peticié de canvis i llangament de projectes).

El procediment general es pot veure en el diagrama seglent:

E4 Investigacion y - Entrada
diagndstico de la
entrada (M2)

E O_. EO0.Envio de 13 (El uswario creard la entrada desde un Formulario @ Notificacidn
§ .entrada del Portal de Servicios de la DGTI o bien llamard
g por teléfono al GALL r
E2.Aceptacidn de v
la entrada Desestimacion
» E7.Cierredela _O
( Entrada
o L b
=) ; .
=[NE E1. Deteccion, Registro No es una entrada primaria
& = y Categorizacion
al =
= = - .
o 2 Reasignacidn
o o
s £
‘g 2 E2. Aceptacidn de Resoludian,
(SIS la entrada Desestimpacion,
k= Cancelgeisn
@ P sescalar? /
@ L -
S E3.Invastigacion y /\No Ef Resolucidn de
= Diagndstico inicial b 4 > \a Entrada
9 @ usuario no conforme *|_de la entrada (N1) \/ |
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ENT_bpmn_01-Gestié de la demanda
El procés gvLOGOS-ent que s’ha d’aplicar des de N1 abasta només els procediments seglients:

» E1. Deteccit, registre i categoritzacio

« EZ2. Acceptacié de I'entrada/sol-licitud

* E3. Investigacio6 i diagnostic de I'entrada/sol-licitud (N1)
» E6. Resolucié de I'entrada/sol-licitud

» E7. Tancament de I'entrada/sol-licitud
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5.1 ENVIAMENT DE L’ENTRADA/SOL-LICITUD (EO0)

El procediment comenca quan l'usuari/sol-licitant fa arribar una entrada/sol-licitud al CAU per a informar
d’'una incidéncia o bé sol-licitar un servei, un canvi o el llangament d’un nou projecte.

El métode per a generar I'entrada/sol-licitud pot ser automatic (E0.1) o manual (EO.2).
A continuacié es descriuen les tasques que intervenen en aquesta activitat:
E0.1. Automatic. L'usuari/sol-licitant obri una entrada/sol-licitud en el CAU a través de I'eina establida per a
la gestié6 de la demanda. En aquesta entrada/sol-licitud, I'usuari/sol-licitant explica amb detall el motiu
d’aquesta. L'entrada/sol-licitud es crea inicialment i queda en estat Oberta.
Les eines que han de donar suport a la creacié de les entrades/sol-licituds soén:

« Portal de serveis de la DGTIC: a través del qual s’habilitara la creacié de les entrades. Esta orientat

a facilitar a usuaris finals la tasca d’'informar de les seues necessitats a la DGTIC de forma senzilla

per a ells.

« Eina per a la gestio de la demanda:” amb la creacio directament d’entrades/sol-licituds en I'eina que
establisca la DGTIC per a la gestié de la demanda.

E0.2. Manual. Si I'usuari contacta amb el CAU telefonicament, una vegada I'agent del CAU de N1 contesta
identificant-se mitjangant el seu nom o lloc, crea un registre d’entrada/sol-licitud en I’eina per a la gesti6 de
la demanda.

En la secci6 3 (informacié necessaria per a gestionar les entrades/sol-licituds) es pot consultar tota la

informacié corresponent a una entrada/sol-licitud i també quina és la que s’obté directament del portal en
aquesta primera fase.

5.2 ACCEPTACIO DE L’ENTRADA (E2)

Es responsabilitat del grup assignat la tasca d’acceptar I'entrada/sol-licitud i en cas de no considerar
correcta I'assignacio al grup, podra referir-se al coordinador del grup corresponent perqué siga aquest ultim
qui investigue i decidisca si el registre s’ha assignat correctament o incorrectament.

En molts casos, sera el mateix coordinador del grup qui per defecte podra ser assignat a I'entrada/sol-licitud
perqué siga aquest qui decidisca si ha de reassignar-la a un altre membre del grup.

El grup d’assignacio al qual s’ha assignat I'entrada/sol-licitud decideix si acceptar-la o rebutjar-la.

El primer grup a acceptar I'entrada/sol-licitud en el moment que es cree sera el grup de suport encarregat de
registrar-la i categoritzar-la, i, si és possible, també de resoldre-la.

El diagrama que apareix a continuacié mostra el procediment que cal seguir:

7 La DGTIC ha establit com a eina per a la gestié de la demanda: Jira.
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E2.1 Revisarentraday 0
determinar aceptacian E2.2.Revisarla A Deteccidn, Registroy
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oyl OGOS-ent- E2 Aceptacion de la entrada

G.Asignacidn N2 A 1

A Investigacion y
Diagnéstico
de la entrada (N2) [E4]

ENT_bpmn_02 -Acceptacié de I'entrada

E2.1. Revisar entrada i determinar acceptacid. Si el grup decideix acceptar I'entrada/sol-licitud, aquesta
passa a I'estat Acceptada. Passem al pas E2.3.

E2.2. Revisar '’entrada. Si el grup d’assignacié de nivell 1 (N1) entén que no li correspon a aquest resoldre
I'entrada/sol-licitud i decideix no acceptar-la, revisara la informacio incorrecta que s’hi inclou i que ha
ocasionat que li haja sigut assignat de forma incorrecta. Es a dir:

* Reassignara el servei afectat (si el coneix)

» Reassignara el Cl afectat (si el coneix)

* Reassignara I'area/subarea/subarea? (si la coneix)

* Elevara I'entrada/sol-licitud a la persona/grup que considere encarregat de resoldre-la (si el coneix).
Si la persona/grup desconeix a qui assignar I'entrada/sol-licitud, es desestimara tornant en ultima
instancia al CAU.

L’entrada/sol-licitud tornara al pas E2.1. Revisar entrada i determinar acceptacié, tot i que possiblement
assignada a un grup d’assignacio6 de nivell 1 (N1) diferent.

E2.3. Assignaci6/Reassignaciéo a algun membre del grup. L’entrada/sol-licitud ha sigut acceptada i
queda pendent determinar quina persona I'ha de resoldre finalment dins del grup. Sobre la base del

funcionament establit per al grup, o bé el coordinador del grup determinara el técnic que haura de resoldre-
la o bé algun membre del grup se I'assignara a si mateix. L’entrada/sol-licitud passara a estat Assignada i

seguirem pel pas E2.4. Acceptar I'assignacio

E2.4. Acceptar I'assignacié. Si la persona a qui s’ha assignat I'entrada/sol-licitud considera que per algun
motiu no pot dur a terme la tasca, ho fara constar al coordinador del grup, qui determinara si ha de
reassignar o no I'entrada/sol-licitud a un nou técnic. Si el técnic rebutja I'assignacié I'entrada/sol-licitud
tornara a estat Acceptada i el procediment tornara al pas E2.3. Assignacié de I’entrada.

En cas contrari:
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* Si s’ha efectuat ja el pas E1. Deteccio, registre i categoritzacid, el procediment continua en
'etapa E3. Investigacié i diagnostic de I’entrada (N1).

* En cas contrari, el procediment continua en I'etapa E1. Deteccid, registre i categoritzacié.

5.3 DETECCIO, REGISTRE | CATEGORITZACIO (E1)

L’objectiu d’aquesta tasca és el registre correcte de les entrades/sol-licituds rebudes, controlar que totes
tinguen la informacié necessaria per a comengar a processar-la i categoritzar-la per a escollir aixi el flux
correcte de treball com més prompte millor.

En el diagrama seglient es mostra el flux de treball associat a aquesta activitat:

Solicitud de cancelacion

Usuarin|

) El wsuario realizard 1a entrada desde un formulario
E0.Envio 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]
( Por Cancelacion)

E1.3.Indentificar
senvicio
relacionado

E1.4.Categorizar
entrada

E1.1.5.Comprobar
autorizacién
usuario

éseniciolproyecto?

ACierre ds |a Entrada [E7]
(Desestimacién)

(=)

No (Desestimacidn)

GYLOGOS-ent (E.1.Defeccidn, Registra y Categarizaciany
Grupa de asignacion de M1

. AResalucidn de la Entrada [E6]
AL (Estado=Pendiente_tigue)

autorizado?

E1.1.6.Completar E1.1.7 Relacionar

informacion dela || entradas
entrada

AAceptacién de la entrada [E2]

¢otro grupo

de asignanign?

Alnvestigacién y Diagnastico [t

ENT_bpmn_03- Deteccid, registre i classificacié

’

E1.1. Registre de I’entrada. Si I'entrada/sol-licitud ha de ser creada per I'agent del CAU perque |
usuari/sol-licitant contacta amb el CAU telefonicament, 'agent del CAU hi haura de registrar les dades
necessaries. Si l'usuari/sol-licitant informa de més d’un tipus d’entrada/sol-licitud (incidéncia, servei o
projecte), 'agent del CAU haura de registrar entrades/sol-licituds addicionals. L’agent de N1 haura de
proporcionar verbalment a I'usuari/sol-licitant el nUmero de I'entrada/sol-licitud.

També sera possible les creacié d’entrades/sol-licituds des d’'una eina de monitoratge.

L’entrada/sol-licitud també es pot crear directament en I'eina de gestié de la demanda en alguns casos (per
exemple, quan es tracta d’'usuaris T| amb accés a aquesta).

Important: si I'entrada/sol-licitud es crea de forma automatica des d’un dels canals seglents:
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» Portal de serveis de la DGTIC: a través del qual s’habilitara la creacié de les entrades/sol-licituds.
Esta orientat a facilitar a usuaris finals la tasca d’informar de les seues necessitats a la DGTIC de
forma senzilla per a ells.

* Des de les eines de monitoratge

Es creara en estat Oberta. La informacié que contindra inicialment I'entrada/sol-licitud és la que ha sigut
definida en el punt anterior relacionat amb el pas EO. Creacié de I'entrada/sol-licitud en la taula 1 que mostra
com ha de ser la informacio de les entrades/sol-licituds.

E1.2. Identificar i validar dades de perfil d’usuari. L’'agent del CAU identifica i valida les dades que
I'usuari/sol-licitant ha introduit a través del portal i, si cal, completa el nUmero de teléfon a numeracié publica
(nimero llarg).

L’agent del CAU revisa si la informacid6 de contacte de l'usuari/sol-licitant és correcta. Les dades
d’usuari/sol-licitant poden ser validades a través de la guia d’'usuaris de la GVA®. En tots els casos s’haura
de completar el nimero de teléfon amb la numeracié publica (numero llarg), ja que hi ha grups d’assignacio
que estan fora de la xarxa de GVA.

Si l'usuari/sol-licitant no apareix en la guia d’'usuaris de la GVA:
L’agent de CAU registra en I'eina de la gestié de la demanda el contacte com a GENERIC i afig tota
la informacié de contacte que siga possible, principalment teléfon amb numeracié de la xarxa
publica (telefon llarg) i correu electronic.

Si la informacié no és correcta:
L’agent de CAU notifica a I'usuari/sol-licitant el que esta relacionat amb el procediment local apropiat
de GVA per a les actualitzacions de les dades dels usuaris (ex.: processos de seguretat, processos
de RH, etc.).

Una vegada esmenades les dades de I , cal seguir per E1.3. Identificar servei relacionat.

E1.3. Identificar servei relacionat. Si no esta indicat en I'entrada/sol-licitud, 'agent del CAU determina el
servei relacionat amb I'entrada/sol-licitud, I'element del CMDB afectat, si escau, i descriu detalladament el
motiu de I'entrada/sol-licitud. També identificara I'area a la qual correspon la sol-licitud i les subarees (si
escau), etc.

E1.4. Categoritzar entrada. L’'agent del CAU determina la categoria de I'entrada/sol-licitud, és a dir, si es
tracta d’'una incidéncia, d’una peticié de servei, d’'una peticié d’'un canvi o del llangament d'un projecte. En la
majoria dels casos, la informacié s’obtindra directament del Portal de serveis de la DGTIC.

L’agent del CAU només intervindra en aquesta tasca quan aquesta informacié no haja sigut notificada per
l'usuari/sol-licitant des del portal (si ha sigut a través duna telefonada) o quan s’ha categoritzat
incorrectament.

E1.5. Comprovar autoritzacié usuari. L’agent del CAU comprova que l'usuari/sol-licitant té I'autoritzacié
per a dur a terme aquest tipus d’entrada/sol-licitud i, a més, que pot fer-ho sobre el servei indicat en
I'entrada/sol-licitud, és a dir:
* En cas d’'una peticié de servei 'usuari/sol-licitant haura d’estar autoritzat a sol-licitar aquest servei.
* En cas d'una peticié6 de canvi d’'un servei l'usuari/sol-licitant haura d’estar autoritzat a sol-licitar
millores en aquest servei.
« En cas d'una peticié6 de projecte I'usuari/sol-licitant haura d’estar autoritzat a sol-licitar aquest
projecte.

8 Inicialment, la guia d’'usuaris sera la guia de persones de GVA, més avant s’hi aniran incorporant altres usuaris dels serveis de la
DGTIC que no siguen funcionaris.
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e En cas d’una incidéncia, l'usuari/sol-licitant haura d’estar autoritzat a informar de les incidéncies
relacionades amb aquest servei.

L]
Etc.

En cas que [l'usuari/sollicitant no estiga autoritzat, I'agent del CAU proporcionara una solucid a
I'usuari/sol-licitant per a obtindre aquesta autoritzacié i passarem a E7. Tancament de I’entrada, on
I'entrada/sol-licitud es tancara i quedara en estat Tancada.

E1.6. Completar informacié de I’entrada. Si cal, I'agent del CAU completara la informacié de
I'entrada/sol-licitud en funcié de la seua categoria.

Una informacié important que s’ha de completar en aquest punt és la prioritat® de I'entrada/sol-licitud.
L'impacte’ i la urgéncia’ de I'entrada/sol-licitud en determinen la prioritat.

La prioritat es podra calcular de forma automatica a partir de I'impacte i la urgéncia, en aquest punt el I'agent
del CAU principalment haura de comprovar que els valors d’aquests dos ultims camps es corresponen amb
la realitat de I'entrada/sol-licitud. En la seccié d’annexos del document s’inclou un punt per a tractar la matriu
de prioritats, on es mostra la relacié entre els tres valors.

E1.7. Relacionar entrades. L'agent del CAU responsable de I'entrada/sol-licitud ha d’efectuar una
comparacié d’entrades/sol-licituds similars per a determinar si ja hi ha una entrada/sol-licitud oberta pel
mateix motiu.

E1.7.1. No és secundaria. L’agent del CAU busca informacié interna per a investigar si s’ha
registrat una entrada/sol-licitud amb el mateix motiu o relacionat amb aquest. O busca altres
entrades/sol-licituds que l'usuari/sol-licitant ja puga tindre obertes en relaci6 amb el mateix
assumpte.

E1.7.2. Es secundaria. Si hi ha una entrada/sol-licitud anterior relacionada amb el mateix
assumpte, l'agent del CAU relaciona I'entrada/sol-licitud o les entrades/sol-licituds que s’hagen
trobat amb I'entrada/sol-licitud actual. S’estableix una entrada/sol-licitud com a primaria i a partir
d’aquest moment tot el progrés és registrat en I’entrada/sol-licitud primaria mitjangant el registre
d’activitats. Una vegada que I'entrada/sol-licitud primaria siga resolta, totes les entrades/sol-licituds
relacionades amb aquesta sén també resoltes.

Si 'entrada/sol-licitud actual es determina com a primaria:

» Si es manté el grup d’assignacio de nivell 1 (N1), I'estat de I'entrada/sol-licitud en 'eina de
gestié de la demanda es manté com a Assignada i seguim el procediment pel pas E3.
Investigacio i diagnostic de I'entrada/sol-licitud (N1)

* Si ha canviat el grup d’assignacié de nivell 1 (N1), 'estat de I'entrada/sol-licitud en 'eina de
gestié de la demanda passa a Oberta i seguim el procediment pel pas E2. Acceptacié de
I'entrada/sol-licitud.

Si I'entrada/sol-licitud actual es determina com a secundaria:

 Ens dirigim al pas E6. Resolucié de I'entrada/sol'licitud a l'espera que es resolga
I'entrada/sol-licitud primaria i I'estat de I'entrada/sol-licitud en I'eina de gestié de la demanda
passara a Pendent_entrada.

9 Prioritat: és una valoracié de la rapidesa amb qué una incidencia s’ha de resoldre.

10 Impacte: mesura del nivell critic 0 no d’'una incidéncia per al negoci. Habitualment és equivalent al nivell amb qué una incidéncia
contribueix a la distorsioé o I'incompliment del nivell del servei acordat o esperat.

11 Severitat o urgéncia: 'efecte que la incidéencia tindra en el negoci.
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E1.8. Cancel-lar peticié. Si es tracta d’'una peticié de servei o projecte i I'usuari/sol-licitant vol cancel-lar
I'entrada/sol-licitud, hem de seguir el procediment per la fase E7. Tancament de I’entrada per a procedir al
tancament d’aquesta.

5.4 INVESTIGACIO | DIAGNOSTIC DE L’ENTRADA, N1 (E3)

En arribar a aquest pas, I'estat de I'entrada/sol-licitud sera En desenvolupament.

En general, s’haura d’intentar resoldre les incidéncies i consultes des de N1 del CAU, perd si per la
naturalesa de la incidéncia o de la consulta aixd no és possible, aleshores haura d’elevar-se a N2 perqué es
resolga. En la taula seglient es mostra el criteri d’assignacio de les entrades/sol-licituds:

Classe Tipus S’intenta S’eleva a N2
resoldre en
N1
Queixa Si Si
Si Si
. Correctiu (només
Incidéncia workaround)
Incidéncia d’infraestructura Si Si
Altres incidencies Si Si
Consulta Si Si
Servei del cataleg de Si . Sempre
(només
desenvolupament de |
rogramari alguns
. P predefinits)
Servei
Explotacio de dades No Sempre
Si Si
Servei del cataleg (només
d’infraestructures alguns
predefinits)
Canvi programari No Sempre
Canvi Canvi en la infraestructura No Sempre
Un altre canvi No Sempre
Projecte Tots els tipus de projectes No Sempre

ENT_TO03-Investigacié_diagnostic

Segons aquesta taula:

* En cas de tractar-se d’una consulta (“Classe servei”, “Tipus: Consulta”), d’'una incidéncia o d’una
sol-licitud de servei predefinida (“Classe servei”’, “Tots els tipus” columna “Tipus de la taula
anterior”), seguim el procediment pel pas E3.1. Suport inicial de I’entrada.

* En qualsevol altre cas s’haura d’elevar i per a fer-ho hem de seguir el procediment pel pas E3.2.

Assignacié de I’entrada.
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A continuacié es mostra el diagrama amb el procediment indicat:

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

De ET [Cierre entrada]

De EG [Resolucidn entrada]

Porno conformidad del usuario

®

E3.1.Soporte inicial
de la entrada

i Categoria
susceptible
de soporte
inicial?

Grupo de asignacidn M1

gvLOGOS-ent - E3.Investigacion y Diagndstico de la entrada (M1)

Mo
#| E3.2.Escalar entrada

iescalar?

®

i AResolucidn de |a entrada [EE]

A Aceptacidn de la entrada [E3]

ENT_bpmn_04-Investigaci6 i diagnostic de I'entrada

5.4.1 SUPORT INICIAL DE L’ENTRADA (E3.1)

En aquest pas des del CAU es donara un suport inicial a I'entrada/sol-licitud, orientat a:

e Proporcionar una soluci6 temporal (workaround) en el

I'entrada/sol-licitud i elevar I'entrada/sol-licitud a un grup d’assignacié de nivell 1 (N1) de N2.

* Resoldre I'entrada/sol-licitud si és possible.

cas que no es puga

resoldre
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Usuario—|
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E3.1.1. Obtindre informacié per a resolucié. La persona que té assignada I'entrada/sol-licitud investiga la
informacié actual que hi ha sobre aquesta per a determinar-ne la naturalesa; aixi mateix, reunira la
informacioé requerida per I'usuari/sol-licitant, utilitzant les directrius d’'emmagatzematge d’informacié per a:

* En cas de consulta, proporcionar la informacioé requerida.

* En cas de tractar-se d’una incidéncia, determinar com restaurar el servei tan prompte com siga
possible.

* En cas de tractar-se d’'una peticié de servei, proporcionar-lo des de I'N1 si és possible.

En tots els casos s’hauran de complir els SLA en cas d’estar definits.

La investigacié haura d’incloure: la comprensioé dels esdeveniments que van ocorrer, la identificacié dels
esdeveniments que van ocasionar la incidéncia, les cerques del coneixement, etc. Totes les accions dutes a
terme i tots els contactes amb I'usuari/sol-licitant han de ser registrats en I'entrada/sol-licitud. Aixo és de vital
importancia davant de la necessitat de mantindre el rastre de totes les accions efectuades.

E3.1.2. Determinar si es pot resoldre I’entrada. L’agent de CAU determina:

* Sila informacioé pot ser proporcionada en cas de tractar-se d’'una consulta.

* Si disposa en la base del coneixement d’instruccions clares per a resoldre la incidéncia o
proporcionar a l'usuari/sol-licitant el servei sol-licitat.

« Sidisposa en la base del coneixement d’instruccions clares per a registrar i donar curs a la queixa.

Si 'agent del CAU disposa de la informacio, el procediment donara pas a I'etapa de resolucioé i seguira pel
pas E6. Resolucié de I'entrada/sol-licitud.

E3.1.3. Sol'licitar resolucié a proveidor extern. Si, per contra, 'agent del CAU determina que no pot
resoldre I'entrada/sol-licitud perque necessita que la resolga un proveidor extern, s’ha de sol-licitar a aquest
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la resolucio de I'entrada/sol-licitud. En tots els casos, el proveidor té assignada una adrega electronica on
rep les notificacions de:

» Alta de la nova entrada/sol-licitud al proveidor.
* Reclamacié al proveidor.

»  Cancel-lacio al proveidor.

* Actualitzacié de dades al proveidor.

L’entrada/sol-licitud passa a estat Pendent_proveidor i el procediment se seguira pel pas E6. Resolucié de
I’entrada. El grup assignat a I'entrada/sol-licitud, I'actualitzara amb tot el seguiment realitzat. Utilitzara per a
fer-ho, segons els casos, el registre d’activitats sota les categories que generen notificacio, detallades
anteriorment.

S’informara 'usuari/sol-licitant de la situacié i del fet que la resolucié de I'entrada/sol-licitud és elevada a un
proveidor extern (E3.1.6. Informar 'usuari necessitat d’elevar).

E3.1.4. Sol-licitar aclariment. Si el técnic necessita fer alguna consulta a I'usuari/sol-licitant que ha creat
I'entrada/sol-licitud per a determinar clarament els passos que cal seguir en la resolucié d’aquesta, a més
de sol'licitar aquesta informacié a I'usuari/sol-licitant a través de la mateixa entrada/sol-licitud, podra passar
aquesta a estat Pendent usuari ja que per a la resoluci6 de daquesta cal la intervencié de
l'usuari/sol-licitant que va obrir I'entrada/sol-licitud.

Per a qualsevol contacte o intent de contacte, I'assignatari de I'entrada/sol-licitud I'actualitzara amb tot el
seguiment realitzat, mitjangcant el registre d’activitats usant la categoria “Contacte amb l'usuari”.

E3.1.5. Proporcionar aclariment. Quan [l'usuari/sol-licitant ha dut a terme l'accié que tenia pendent,
aleshores I'entrada/sol-licitud pot prosseguir amb la seua resolucio.

Si al cap del temps maxim establit per a la contestacié per part de I'usuari/sol-licitant, no ha sigut possible
contactar amb I'usuari/sol-licitant, 'assignatari canviara I'estat de I'entrada/sol-licitud a Tancada amb el codi
de tancament “Tancament automatic”. En el camp Solucié de I'entrada/sol-licitud escriura el missatge: “No
s’ha obtingut resposta per part de 'usuari”.

E3.1.6. Informar a l'usuari necessitat d’elevar: Si, per contra, 'agent del CAU determina que no pot
resoldre I'entrada/sol-licitud:

* En el cas de tractar-se d’una incidéncia, si es tracta d’'un error conegut i es coneix una solucio
temporal, se n’informara I'usuari/sol-licitant.

« S’informara l'usuari/sol-licitant de la situacio i que la resolucié de I'entrada/sol-licitud és elevada a un
grup de suport superior. Per a escalar I'entrada/sol-licitud s’haura de seguir el procediment pel pas
E3.2. Assignacié de I’entrada.
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5.4.2 ASSIGNACIO DE L’ENTRADA (E3.2)

Ens situem en aquesta etapa quan l'agent del CAU determina que cal elevar la resolucié de
I'entrada/sol-licitud a un grup d’assignacié de nivell 1 (N1) de N2. Aixo pot passar per diversos motius:

* Per la mateixa naturalesa de I'entrada/sol-licitud: determinades entrades/sol-licituds han de ser
elevades sempre.

* Per a aquelles entrades/sol-licituds la categoria de les quals estableix que s’han d’intentar resoldre
des de I'N1, pero en les quals I'agent del CAU no ha pogut oferir una solucié valida per al cas de les
incidéncies o la documentacio requerida per I'usuari/sol-licitant en el cas de les consultes.

—
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ENT_bpmn_06-Assignacio de I'entrada

E3.2.1. Registrar venciment segons SLA. Si [l'usuari/sol-licitant sol-licita conéixer el temps
d’atencid/resolucié del seu cas, I'agent del CAU pot facilitar-li la data del venciment de I'acord per part del
proveidor, indicada en la seccié SLA, el camp “Venciment”. Aquesta data indica el temps maxim que el
servei/incidencia pot estar sense atendre/resoldre abans d’'incomplir el SLA acordat. Si el proveidor té acord
de SLA amb la DGTIC, aquesta informacié haura d’estar registrada en I'entrada/sol‘licitud per a
coneixement de tots els grups d’assignacio implicats en la seua resolucié.

E3.2.2. Canviar el grup d’assignacié. L’'agent del CAU eleva I'entrada/sol-licitud, assignant-la al grup
d’assignacié encarregat d’atendre I'entrada/sol-licitud en I'N2".

L’assignacié es fara sobre la base d’'una matriu d’assignaci6 basada en la informacié rebuda de
I'entrada/sol-licitud (categoria, servei afectat, Cl afectat, area, subarea, etc.).

L’entrada/sol-licitud (que acaba de ser elevada) passa a 'estat Oberta i se seguira el procediment en el pas
E2. Acceptacié de I'entrada, en el qual el grup d’assignacié de nivell 1 (N1) de N2 haura d'acceptar
I'entrada/sol-licitud. Tant l'usuari/sol-licitant com la persona/grup assignat poden requerir notificacié per
correu d’aquest pas.

5.5 RESOLUCIO DE L’ENTRADA (E6)

En aquesta etapa la persona/grup assignat de N1 du a terme els passos necessaris per a la resolucié de
I'entrada/sol-licitud en cas de poder proporcionar un suport inicial.

12 Una matriu d’assignacio establira en cada cas el grup d’assignacié a qué s’ha d’elevar cada entrada.
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Si en la fase d’investigacié diagnostic, des de I'N1 s’ha determinat que es disposa de les instruccions
necessaries per a la resolucié de I'entrada/sol-licitud, aquesta passa a estat En desenvolupament i el
procediment segueix pel pas E6.2. Executar la solucié a I’entrada.

Si es tracta d’una entrada/sol-licitud secundaria i es notifica al CAU que ha sigut resolta I'entrada/sol-licitud
primaria se segueix el procediment pel pas E6.3. Sol-licitar confirmacié amb I'usuari.

E6.2. Executar la solucié a I'’entrada. Executar la solucié a I'entrada/sol-licitud: El técnic assignat de N1
aplicara la solucié i la provara conjuntament amb I'usuari/sol-licitant. El técnic assignat registra i categoritza
la resolucié d’aquesta amb categoritzacions de resolucié per a assegurar una documentacié correcta.

E6.3. Sol-licitar confirmacié amb [P'usuari. Sol-licitar confirmacié a l'usuari/sol-licitant: Es demana
confirmacié a [l'usuari/sol-licitant, independentment de si la solucid/solucié alternativa resol
I'entrada/sol-licitud.

E6.4. Confirmar resolucié incidéncia. Si I'entrada/sol-licitud no es resol, el procediment torna al pas E3.

Investigacié i diagnostic (N1) per a la reinvestigacioé d’'una nova solucié i possible reassignacio o elevacio
de I'entrada/sol-licitud. En cas contrari, la incidéncia la resol el técnic assignat i I'entrada/sol-licitud passa a

estat Resolta.

Ja es pot procedir al tancament de la consulta; per a fer-ho es continuara el procediment per I'etapa de
tancament de la incidéncia, pas E7. Tancament de I’entrada.

Totes les accions dutes a terme i tots els contactes amb I'usuari/sol-licitant han de ser introduits en el
registre de I'entrada/sol-licitud en I'eina de gestié de la demanda. Aix0 és de vital importancia davant la
necessitat de mantindre el rastre de totes les accions efectuades per a futures investigacions i/o
seguiments per a futurs informes a I'usuari/sol-licitant.

5.6 TANCAMENT DE L’ENTRADA (E7)

En aquesta etapa, I'agent del CAU du a terme les accions necessaries per a tancar I'entrada/sol-licitud. El
tancament de I'entrada/sol-licitud és el pas final en el procés de la gestioé de la demanda i només ocorre una
vegada que I'entrada/sol-licitud ha sigut resolta i 'usuari/sol-licitant confirma que ha quedat satisfet.
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En el cas que I'entrada/sol-licitud I'haja resolt una persona/grup d’assignacié de nivell 1 (N1) de N1,
seguirem el procediment pel pas E7.1. Comprovar motiu de tancament; si, per contra, I'ha resolt una
persona/grup d’assignacido de nivell 1 (N1) de N2, seguirem pel pas E7.2. Sol-licitar confirmacié de
tancament.

E7.1. Comprovar motiu de tancament. Comprovar motiu de tancament: L’agent de CAU sol-licita
confirmacié de I'usuari/sol-licitant. En cas de tractar-se d’una incidéncia, I'agent del CAU du a terme aquest
pas una vegada que la solucié ha estat funcionant en I'entorn de I'usuari/sol-licitant durant temps. Aixo ajuda
a determinar si es va resoldre completament I'entrada/sol-licitud, o si cal més treball.

E7.2. Sol-licitar confirmacié de tancament. Sol-licitar confirmacié de tancament: Si I'usuari/sol-licitant
indica que I'entrada/sol-licitud pot ser tancada, seguirem el procediment pel pas E7.3; en cas contrari,
seguirem per E7.6.

E7.3. Confirmar tancament entrada. L’agent del CAU confirmara que el grup assignat ha completat els
camps rellevants del tancament de I'entrada/sol-licitud en l'eina de gesti6 de la demanda. A més,
comprovara la informacié de I'entrada/sol-licitud per a assegurar la qualitat del contingut i el grau de detall
de les accions, i, si cal, contactara amb el grup/equip de resolucié per a qualsevol aclariment. Important: Es
responsabilitat de I'Agent del CAU tancar totes les entrades/sol-licituds.

També entrem directament en aquest pas en dues situacions:
* Quan l'usuari/sol-licitant que ha generat I'entrada/sol-licitud no estiga autoritzat per a fer-ho pel
motiu identificat en E1.5. Comprovar autoritzacié usuari,
* Quan en E1.8. Cancel-lar peticié es produeix una cancel-lacié de la sol-licitud del servei per part
de l'usuari/sol-licitant.

Una vegada comprovat el registre adequat de la resolucié de I'entrada/sol-licitud, seguim el procediment en
el pas E7.4. Assegurar registre adequat.
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E7.4. Assegurar registre adequat: si la informacié de resolucié s’ha registrat correctament, I'estat de
I'entrada/sol-licitud passara a ser Tancada.

E7.5. Tancar entrada: es refereix al fi del procediment per a aquesta entrada/sol-licitud.

E7.6. Consultar si _hi ha tema addicional per a informar. Si [l'usuari/sol-licitant indica que
I'entrada/sol-licitud no ha de ser tancada, es pregunta a I'usuari/sol-licitant si t¢ algun tema addicional per a
informar.

E7.7. Informar si hi ha tema addicional. Si l'usuari/sol-licitant dona informacié d’'un tema addicional, es
crea una nova entrada/sol-licitud; aquesta nova entrada/sol-licitud seguira amb el procediment de la gestio
d’entrades/sol-licituds en el pas E1. Deteccid, registre i classificacid.

Si no hi ha informacié addicional, I'entrada/sol-licitud torna al pas E3. Diagnostic i investigacié (N1) i 'estat

d’aquesta passara de nou a ser En desenvolupament.
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6 ANNEXOS

6.1 ANNEX I: MATRIU DE PRIORITATS

A continuacié es mostra una matriu de prioritats que estableix la relacié entre els camps Urgéncia,
Impacte i Prioritat en una entrada/sol-licitud:

3. Usuaris 4. Usuari

multiples

1. Organisme/
Finestreta/
VIP

Urgéncia/lmpacte

1. Critica: fora d’us sense
alternativa. (El servei o 'aplicacio
estan fora d’'us)

2. Alta: degradat sense
alternativa. (El servei o I'aplicacio
estan degradats, sense alternativa
d’us)

3. Mitjana: fora d’us/degradat
amb alternativa. (El servei o
I'aplicacié estan fora
d’Us/degradats, amb alternativa
d’us)

4. Baixa: consultes/peticions.
(Consultes o peticions de servei
complementaries, que no afecten
el negoci o operacions habituals)

ENT_T04-Matriu_de_prioritats

A continuacié es detalla cada punt de la URGENCIA:

1.

Fora d’us sense alternativa: el servei esta fora d'ds. Aquesta urgéncia és la més clara, ja que,
com bé indica, es donara quan no hi haja cap alternativa de treball per als usuaris/sol-licitants.
En seria un exemple quan telefonen per a comunicar que I'aplicacié TIRANT-EXPEDIENTS no li
funciona a ningu. Tot i que els puguen funcionar altres aplicacions (ofimatica, etc.),
I'usuari/sol-licitant esta telefonant per TIRANT, per tant, I'abast de la incidéncia es redueix a
aquesta aplicacio. Es per aixo que estaria FORA D’US SENSE ALTERNATIVA.

Degradat sense alternativa: El servei esta degradat, sense alternativa d’us. Per exemple, una
impressora a color a la qual se li ha acabat el cartutx de tinta negra. L'usuari/sol-licitant necessita
imprimir en negre. Diguem que la impressora esta degradada (i no fora d’us), ja que té tinta de
color i, per tant, es podria imprimir a color, perd0 no en negre, que és el que demana
I'usuari/sol-licitant.

Un exemple bastant comu per a utilitzar aquesta urgéncia seria el d’'un usuari/sol-licitant que
telefona pera comunicar que no li funciona el FAX, pero es tracta d’'un equip multifuncié. Per tant,
es tracta que l'usuari/sol-licitant necessita la funcionalitat de FAX i no li funciona (funcionalitat
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degradada), i

a més, no té un altre fax. No obstant aix0, la resta de funcionalitats (impressio i

escaner) funcionen i per aixd hem de triar aquesta urgéncia.

3. Fora d’us/Degradat amb alternativa: el servei esta fora d’Us/degradat, amb alternativa d’Us.
Per exemple, una aplicacié no funciona en un equip, pero si en el del costat i el pot utilitzar.

4. Consulta/Peticions: consultes o peticions de servei complementaries, que no afecten el

funcionament

normal, ni interrompen les operacions habituals del negoci.

6.2 ANNEX Il: CATEGORIES DE LES ENTRADES

El procediment de gestié de la demanda de gvLOGOS té com a objectiu atendre les entrades/sol-licituds
que arriben al Centre d’Atencio a I'Usuari.

Un dels primers passos que es duen a terme en el procediment és la categoritzacié de les
entrades/sol-licituds per a, d’aquesta manera, facilitar-ne el tractament.

Les categories de les entrades/sol-licituds seran d’un dels tipus seguents:

¢ Incidéncia

e Servei
e Canvi
* Projecte

6.2.1 INCIDENCIES

D’acord amb la definic
servei del qual estava

i6 d’ITIL(c) v3 Ed.2011, una incidéncia és la pérdua o la reducci6 de la qualitat d’'un
gaudint fins al moment I'usuari/sol-licitant i del qual és responsable la DGTIC.

Tot i que n’hi pot haver més, nosaltres tractarem principalment amb els tipus d’incidéncies seguents:

*  Correctius en desenvolupament del programari
* Incidéncies relacionades amb la infraestructura (normalment afecten la capacitat i la disponibilitat

dels serveis).

* Queixes sobre els serveis, la infraestructura, els procediments, etc. que puguen efectuar els

usuaris.

Categoria de
I’entrada Descripcié
Una incidéncia és la pérdua o la reducci6 de la qualitat d’'un servei del qual estava gaudint
. fins al moment l'usuari/sol-licitant i del qual és responsable la DGTIC.
Incidéncia
Greu: aquella que pel seu impacte haura de ser resolta i lliurada com més prompte millor,
forgant-ne el lliurament si és possible.
Tipus Correctiu Quan l'usuari/sol-licitant informa que un servei no esta funcionant o
d’incidéncies ho esta fent de forma incorrecta.
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Quan l'usuari/sol-licitant manifesta malestar relacionat amb un servei
del qual esta gaudint i del qual la DGTIC és responsable. La queixa
també pot ser relativa a un procediment que haja de seguir

Queixa
l'usuari/sol-licitant en l'organitzacié durant la seua relaci6 amb la
DGTIC.

Altres Qualsevol incidéncia que no pertanga als tipus anteriors

ENT_T05-Matriu_de_categories

Veurem ara cada un d’aquests tres grans grups amb un poc més de detall.

* Correctius: aplicables tant a I'ambit de desenvolupament de programari com d’infraestructures
o0 Correctius de desenvolupament de programari: sén les incidéncies més comunes en el
desenvolupament de programari.

Es tractara d’un correctiu quan I'usuari/sol-licitant informa que una aplicacié que ja es troba
en produccié no esta funcionant o ho esta fent de forma incorrecta.

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

Com en tota incidéncia, en alguns casos és possible aplicar des de N1 un workaround™
abans d’elevar-lo a N2. Mentre no siga resolta la incidéncia en aquest nivell més expert,
I'usuari/sol-licitant operara amb I'aplicacié fent Us d’aquesta solucié temporal (per exemple,
I'usuari/sol-licitant accedira a una pantalla navegant des d’una altra perqué I'opcié de menu
que I'hi porta directament no funciona).

Mentrestant, en N2 s’intentara determinar la solucié a la incidéncia seguint el procediment
de gestioé d’Incidéncies de gvLOGOS que s’indica en aquest document.™

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

o Correctius d’infraestructures: aquest tipus d’incidéncies van relacionades amb una
interrupcié o perduda en la qualitat del servei. Pot comportar 'incompliment dels SLA.

Implica la localitzacié dels defectes produits en els elements de configuracio
(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.

Com en tota incidéncia, en alguns casos no és possible per al primer grup d’assignacié de
nivell 1 (N1) resoldre-la; no obstant aix0, si que és possible aplicar un workaround abans
d’elevar-la a un altre grup expert perqué n’estudie la resolucié. En aquests casos, mentre no

13 Pot ser que si es resol un correctiu, es determine la necessitat d’aplicar algun tipus de canvi a la infraestructura per a corregir I'error
en l'aplicacio.

14 Solucié temporal que se sap que resol temporalment I'error encara que no de forma definitiva.

15 En aquests casos, la gestié dels correctius estara relacionada amb la gestié de problemes identificada per ITIL(c) v3 Ed.2011 .
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siga resolta la incidéncia, I'usuari/sol-licitant operara fent Us d’aquesta solucié temporal (per
exemple, imprimint amb la impressora d’un altre company si la seua esta avariada, etc.).™

* Queixes: quan l'usuari/sol-licitant manifesta malestar relacionat amb un servei del qual esta
gaudint i del qual la DGTIC és responsable.
Aquest tipus d’incidéncies se solen tractar en N1.

* Altres: quan l'usuari/sol-licitant manifesta una pérdua parcial o total d’'un servei del qual esta
gaudint i del qual la DGTIC és responsable.

En general totes les incidéncies s’intentaran resoldre des de N1, pero, si no és possible, s’elevaran a un
grup d’assignacio de nivell 1 (N1) de N2, on seguiran el procediment definit per gvLOGOS-inc.

6.2.2 SERVEIS

Les entrades/sol-licituds d’aquesta categoria tenen en compte les peticions de servei.

Definicio:
Una peticié6 de servei és tota sol-licitud en la qual un usuari/sol-licitant vol subscriure’s o
accedir a algun servei del qual la DGTIC és responsable.

Es distingeixen els tipus de peticions de servei seglents:
* Consulta: quan un usuari/sol-licitant sol-licita informacié puntual sobre algun servei del qual la
DGTIC és responsable.

La resolucié d’aquest tipus de peticions va orientada a resoldre els dubtes técnics o d’utilitzacié de
les aplicacions plantejats. Els dubtes podran ser plantejats tant pels usuaris/sol-licitants de
I'aplicacié com per qualsevol grup d’interés dels equips de treball relacionats amb el contracte.

* Servei del cataleg: quan un usuari/sol-licitant sol-licita subscriure’s a algun servei del qual la
DGTIC és responsable (formara part del cataleg de serveis de la DGTIC).

« Extraccié de dades: quan un usuari/sol-licitant sol-licita informacié singular que requereix una certa
agilitat en 'obtenci6 de les dades requerides.

* Actualitzacions de dades: quan un usuari/sol-licitant sol-licita I'actualitzacié de les dades de la
base de dades de I'aplicacié, normalment per a resoldre aixi algun error puntual en les dades de
I'aplicacio.

La resolucié de consultes se sol dur a terme en N1 i només si cal s’elevaran a N2. Des de N2 les
peticions de servei es gestionen seguint el procediment de gestié de serveis de gvLOGOS (denominat
gvLOGOS-SER).

6.2.3 CANVIS
Les entrades/sol-licituds d’aquesta categoria tenen en compte les peticions de canvis, que van
orientades a:

e Lasolucié d’errors coneguts.

16 Si no esta clara la resolucié de la incidencia, podra ser necessari I'estudi de la causa arrel. En termes ITIL(c) v3 Ed.2011 estariem
parlant de la gestié de problemes
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¢ El desenvolupament de nous serveis.
* La millora dels serveis existents.

Definicio:

Una peticié de canvi és el procés controlat de la creacié, modificacié o eliminacié d’'una
linia de referéncia de maquinari, xarxes, programari, aplicacions, ambients o sistemes.
Una peticié de canvi pot involucrar multiples activitats de canvi.

La resolucié d’aquest tipus de peticions s’efectua des de N2 segons el procés de gestiéo de canvis de
gvLOGOS (denominat gvLOGOS-cam). Si per a resoldre un canvi és necessaria la creacié d’'un projecte
per a gestionar-lo, el canvi seguira el procediment definit per gvLOGOS-pro.

Moltes vegades es corresponen amb projectes menors de manteniments evolutius de les aplicacions que
es duen a terme per la necessitat d’incorporar a les aplicacions requisits nous o bé modificar els
existents. Aquests requisits solen ser funcionals, perd en molts casos pot tractar-se també de requisits no
funcionals i, en aquests casos, les sol-licituds poden sorgir des de la mateixa DGTIC per a incorporar a
les aplicacions i/o a la infraestructura que les suporta millores tecnologiques, de seguretat, qualitat, etc.

Aquest tipus de peticions han de complir alguna de les caracteristiques seguents:

Es requereix rapidesa en la seua execucid (termini de lliurament de la solucié inferior a 10
dies laborables),

L’esforc de resolucié sol ser inferior a 50 hores.

La resolucié implica una modificacié del codi poc significativa (amb gens d’'impacte o amb
un impacte baix en la resta del codi de I'aplicacid).

L’esforg per a dur a terme el diagnostic de la peticié és també baix (permet complir amb el
termini de lliurament establit en aquest tipus de peticions).

Les peticions de millores (canvis) en els serveis sempre s’elevaran a N2, on es gestionaran seguint el
procediment de gestié de canvis de gvLOGOS (denominat gvLOGOS-cam).

Si els canvis son sol-licitats pel personal de la DGTIC i fins i tot directament pels gestors del canvi,
aquests canvis seran atesos directament per N2 de suport sense cap participacié del CAU.

6.2.4 PROJECTES

Definicio:

Un projecte és un procés que s'inicia per a respondre a una peticié de I'usuari/sol-licitant
quan no es tracta d’'un servei definit. Aquest procés es divideix en les fases seguents:
Gestid de la proposta del projecte i gestid del desenvolupament del projecte. Com a
resultat d’aplicar totes les fases del projecte, s’'obté un producte que constitueix I'objectiu
del projecte.

Es poden desenvolupar diversos tipus de projectes:

* Projectes de desenvolupament de programari: el seu objecte és el desenvolupament d’'una
nova aplicacié informatica o la incorporacié de canvis en una aplicacié existent. Dins d’aquesta
categoria podem trobar:

» Serveis d’adaptacié normativa: per a resoldre la peticié es faran les modificacions
necessaries en les aplicacions per a adaptar-les als canvis de normativa vigents.
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» Serveis d’'adaptacio tecnologica: per a resoldre la peticié es faran les modificacions
necessaries per a evitar I'obsolescéncia tecnologica dels components de base que
utilitzen les aplicacions.

» Desenvolupaments evolutius: per a resoldre la petici6 es faran les peticions
necessaries per a dotar les aplicacions de noves funcionalitats o per a 'adequacié
de les ja existents, aixi com aquelles que milloren la qualitat del programari.

* Noves aplicacions: desenvolupament d'una nova aplicaci6 que incorpora
funcionalitats noves requerides per la GVA.

* Projectes de transformacid: concebut com a activitats d’estudi previ i/o analisi de
situacions de negoci per a la confeccié d’'un document de solucié detallat que
servisca a la DGTIC com a element per a la presa de decisié prévia al possible
plantejament d’un projecte de desenvolupament.

» Analisi de propostes de projectes: labors de gestioé de la proposta d’'un projecte, que
inclouen només les activitats de la fase de gestié de la proposta (presa de requisits,
valoracio i estimacio). Conclouen en la confeccié d’'un document de solucié detallat
previ a abordar un projecte.

Les noves funcionalitats donaran lloc a noves versions en les aplicacions existents o versions
inicials de les aplicacions noves.

Projectes d’infraestructura: el seu objecte és la implantacid6 de maquinari i programari de
sistemes, de xarxes de comunicacions, per al lloc de treball o solucions de mobilitat.

Un cas particular serien els projectes de suport excepcional d’aplicacions: labors planificades de
suport que la DGTIC requereix expressament i de manera puntual, normalment associades a
fites critiques de processos administratius o a implantacions critiques de sistemes desenvolupats
per tercers.

Projectes de consultoria: el seu objecte és el desenvolupament de plans estrategics,
metodologies, procediments i altres tipus de solucions organitzatives que permeten d’alguna
manera millorar el treball que es du a terme.

Un cas particular serien els projectes de gestié del coneixement que engloben les iniciatives que,
igual que els projectes de desenvolupament, es gestionen a través d’una planificacié amb fites
prevalorades i compromeses, la finalitat de les quals no és el desenvolupament de programari,
sind l'adquisicié de coneixement, el traspas de coneixement i la creacié o modificacié de la
documentacié.
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6.3 ANNEX lll: TAULA DE CORRESPONDENCIES ENTRE CATEGORIES
D’ENTRADES | TIPUS DE TREBALLS SOL-LICITATS (AREA)

A continuacié es mostra la correspondéncia entre les categories previstes en el portal de serveis de la
DGTIC i les categories que maneja el procediment de gestio de la demanda:

Categoria Projectes Desig Projectes Infraestructures Procés
gvLOGOS-ent (camp Area) gvLOGOS
Incidencia Serveis no planificables: *  Resolucio d’incidéencies | gvLOGOS-ent
* Resolucioé d'incidéncies d’infraestructures. gvLOGOS-inc
Serveis no planificables: * Atencié a usuaris - Consultes | gvLOGOS-ent
Peticié de servei « Atenci6 a usuaris - Consultes (serveis no planificables) gvLOGOS-ser
(serveis no planificables) »  Serveis d'infraestructures
Consultes i actualitzacions de dades:
»  Extraccions de dades
*  Actualitzacions de dades
Peticio de canvi * Projectes menors (projectes|* Petici6 de canvi en la|gvLOGOS-cam
evolutius) infraestructura.
Projectes Serveis sota demanda: *  Projectes d'infraestructures gvLOGOS-pro

»  Serveis d’adaptacié normativa
»  Serveis d’adaptacio tecnologica
» Desenvolupaments evolutius

Projectes evolutius o] nous
desenvolupaments:

*  Projectes evolutius

*  Nous desenvolupaments

*  Projectes de gestid del

coneixement
»  Suport excepcional d’aplicacions
* Analisi de propostes de projectes

ENT_T06-Categories_arees

En la taula seglient es detallen un poc més les categories de les entrades/sol-licituds en cada un dels casos.

Valor del camp Area Categoria gvLOGOS-ent | Procés gvLOGOS que cal
seguir

Serveis no planificables:
Resolucié d’incidéncies Incidéncia gvLOGOS-inc
Atenci6 a usuaris Servei gvLOGOS-ser
Consultes i actualitzacions de dades:

Extraccié de dades. Servei gvLOGOS-ser

Actualitzacié de dades Servei gvLOGOS-ser
Projectes:
Serveis sota demanda:

Serveis d’adaptacié normativa Projecte gvLOGOS-pro
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Serveis d’adaptacié tecnologica Projecte gvLOGOS-pro
Desenvolupaments evolutius Projecte gvLOGOS-pro
Projectes evolutius o Nous desenvolupaments
Projectes evolutius Projecte gvLOGOS-pro
Nous desenvolupaments Projecte gvLOGOS-pro
Projectes de transformacio Projecte gvLOGOS-pro
(només fase de proposta)
Projectes de gestio del coneixement Projecte gvLOGOS-pro
Suport excepcional d’aplicacions Projecte gvLOGOS-pro
Projectes menors Canvi GvLOGOS-cam
Analisi de propostes de projectes Projecte gvLOGOS-pro
(només fase de proposta)
Categoria portal Categoria gvLOGOS-ent | Procés gvLOGOS que cal
seguir
Projectes d'infraestructures Projecte GvLOGOS-pro
Canvis en la infraestructura Canvi GvLOGOS-cam
Peticions de serveis d’infraestructures Servei gvLOGOS-ser

ENT_TO07-Categories_casosdus
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6.4 ANNEX IV: FLUX D’ESTATS DE LES ENTRADES

Els estats pels quals han de passar les incidéncies i les transicions d’estats permeses es mostren a
continuacio:
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