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1. MARC DE REFERENCIA

La Conselleria d'Hisenda, Economia i Administracié Publica, a través de la Direccié General de
Tecnologies de la Informacié i 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 direccid, va impulsar el
desenvolupament d'una metodologia Unica de gestid que incorporara de forma transversal,
aspectes tan importants com la seguretat, qualitat i planificacid en cadascuna de les etapes
d'aquests serveis i projectes de manera que garanteixi la centralitzacié de competéncies TIC en
el seu ambit.

Gestion de incidencias
gvLOGOS-inc

Gestion de servicios
Gestién de proyectos gvLOGOS-ser
gvLOGOS-pro

. e A Gestion de problemas
Gestion de proyectos Gestion de servicios gvLOGOS-problema
Gestion de agilidad
gvLOGOS-agile Gestién de cambios
gvLOGOS-cam
gvLOGOS

Gestion de proveedores

gvLOGOS-con
Gestidn de calidad
gvLOGOS-qua
Gestién de seguridad

Gestién de calidad gVLOGOS-seg

Gestion de entregas
gvLOGOS-gedes

Mapa de Processos gvLOGOS

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

Actualment es divideix en deu subsistemes, no obstant aix0, els processos dels subsistemes
transversals, com qualitat i seguretat sén abordats dins dels processos de la cadena de valor de
gvLOGOS (gestid de projectes, gestio de serveis i gestid de lliuraments) i no estan documentats
com a documents individuals pero les seves activitats si estan recollides en tots els processos
documentats.
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2. INTRODUCCIO

Aquest document identifica les activitats que donen consistencia al Procés de Gestio de
problemes definit per la metodologia gvLOGOS i que es denomina gvLOGOS-problema.

El procés de Gestid de Problemes adopta les "millors practiques" de provisié de servei per a tota
I'organitzacid, i el mecanisme mitjangant el qual seran continuament revisats de cara a
evolucionar-los i aconseguir la seva millora continua.

Aixd s'aconsegueix mitjancant la formacié d'un comité que integre els principals agents
involucrats en el procés de Gestio de Problemes amb la finalitat de:

e Dissenyar, millorar, implementar i gestionar I'operacio de processos comuns, estandards,
plantilles i informes.

e Identificar i executar iniciatives de millora continua
e Respondre i resoldre possibles excepcions del procés

e Assegurar l'eficiéncia i eficacia del procés, i per tant millorara la qualitat del servei i la
satisfaccié del client

3. OBJECTIU DEL PROCES

La Gestié de Problemes busca minimitzar I'impacte advers d'incidencies i problemes en
I'organitzacié que sén causats per errors subjacents en la infraestructura de T, i prevenir-los de
forma proactiva. Per aconseguir aixo, la gestid de problemes busca arribar a la causa arran de
les incidencies, documentar i comunicar els errors coneguts i iniciar accions per millorar o
corregir la situacid.
Els objectius del procés de gestio de problemes son:

e Evitar que s'esdevinguessin problemes i les incidencies resultants

e Eliminar incidéncies recurrents

e Minimitzar lI'impacte d'incidéncies que no es poden prevenir
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4. TERMINOLOGIA

Un problema és la causa subjacent d'una o més incidéncies:
e Té una causa arrel desconeguda d' un o més incidents existents o potencials.
e Requereix d'una investigacid detallada per trobar la solucid.

Un error conegut és un problema la causa del qual es coneix.

Una solucié provisional o workaround és una accié presa per resoldre un incident que es pot
identificar abans que s'hagi trobat una solucié definitiva al problema.

Una solucié definitiva és una accid identificada a partir d'una investigacié exhaustiva d'un
problema i utilitzada per resoldre'l.

5. ROLS | RESPONSABILITATS

5.1.

5.2.

5.3.

Quant arolsifigures involucrades en el procés de Gestié de Problemes, es troben els seglients:

PROPIETARI DEL PROCES

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

INICIADOR

Persona que detecta i registra el problema.
Les seues responsabilitats sén:
e Detectar el problema.
e Generar el registre del problema.
e Enllacar les incidencies associades al problema.

GESTOR DE PROBLEMES

Es la persona responsable de gestionar i coordinar el problema. Hi pot estar treballant
activament, o coordinant els esforgos d'altres grups o persones.

Es responsable de gestionar el problema a través del procediment de Gestié de Problemes.

Les seues responsabilitats sén:
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e Categoritzari prioritzar els problemes.

e Monitoritzar el progrés de la resolucié de problemes.
e Assigna un investigador per al problema.

e Mantenir informat l'iniciador.

e Revisions del problema i les accions correctives.

5.4. INVESTIGADOR DEL PROBLEMA

Es la persona responsable d'investigar la causa arrel que ha produit el problema, a instancia
del gestor del problema.

Les seves responsabilitats son:
e Identificar la causa arrel.
e Investigar problemes fins a la resolucié o identificacié de I'error.
e Desenvolupar i documentar solucions i workarounds.
e Notificar als gestors d'incidencies les solucions i workarounds.

e Sollicitar peticions de canvi per eliminar problemes.

6. ENTRADES DEL PROCES

Les entrades al procés inclouen:
e Problema registrat en I'eina de gestio del servei

e Registres d'incidencies que han desencadenat un problema

7. PROCES DE GESTIO DE PROBLEMES

El procés de Gestid de problemes de gvLOGOS consta de les fases seglients:
e Identificacid i registre.

e Categoritzacio i prioritzacio.
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e Recerca i diagnostic.

e Resolucio

e Revisio i tancament

En el seglient diagrama es mostra el cicle de vida de la Gestio de Problemes i cadascuna de les

seues fases:

Ciclo de Vida de la Gestion de Problemas

P Iniciador

Gestor de

Investigador
del problema

Procesos
Relacionados

Gestion de
incidencias

Elementos
Relacionados

1. Identificacién
y registro

2. Categorizacién
y priorizacién

3. Investigacion
y diagnostico

—

Registro de emores
conocidos

(KEDB)

4. Resolucion

Gestion de
cambios

5. Revision y cierre

~_

Gestion del
conocimiento
(SKMS)

Cicle de Vida de la Gestio de Problemes

Cada fase del procés de Gestié de problemes es detalla dins del procediment, on és
representada graficament mitjancant diagrames de flux, seguit d’una descripcié de les accions a

realitzar.

7.1. IDENTIFICACIO | REGISTRE

En aquesta etapa es registra el problema.
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1 Identificacién y registro

11 24
Registrar ! 2 L 3 Categorizacion
detalles del | EEEET i y priorizacion
incidencias Cl's
problema

Iniciador

Gestion de Gestion de la
incidencias configuracién

Procesos

Tasques a executar:

e 1.1 L'Iniciador registra el problema incloent una descripcié del problema, dates en
que s'ha registrat, impacte i urgéncia. També és important afegir el detall del
diagnostic o de les accions preses per intentar recuperar el servei.

e 1.2 Relacionar el problema amb les incidéncies que I'han causat.

e 1.3 Associar els ClI' s afectats amb el problema.

7.2. CATEGORITZACIO I PRIORITZACIO

En aquesta etapa, un Gestor de Problemes del servei al qual va dirigit el problema, revisa la
informacid del registre, determina si s'ha d' investigar i assigna un investigador.
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2 Categorizacion y priorizacion

Gestor de problemas

v

21 22 i 25 34
N| » i Procade » £ » ) o Asignar Imr-ihi
detalles del a Catogorizar Priorizar @ v

problama

®

westigaro. investigador

Na

Procesos

Tasques a executar:

2.1 El Gestor de Problemes revisa la informacié registrada sobre el problema i les
incidéncies relacionades. També revisa el llistat de problemes en curs per evitar
duplicitats.

2.2 El Gestor de Problemes determina si escau:
o Continuar amb la investigacié (en aquest cas continuem en el pas 2.3)
o Rebutjar-la (en aquest cas indica el motiu del rebuig i continuem en el pas 5.1)

2.3 En aquest pas el Gestor de Problemes realitza una classificacié del problema
revisant-ne la categoritzacié.

2.4 El Gestor de Problemes prioritza el problema segons |I' impacte i urgéncia amb el
qual s'ha registrat el mateix. Per a aix0 utilitzara la matriu de prioritats.
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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

I 4. BAJA: Consultas/peticiones P4
A

Matriu de prioritats

e 2.5 El Gestor de Problemes assigna un investigador per esbrinar la causa arran del
problema i proporcionar una solucié (continuem al pas 3.1).
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7.3. RECERCA I DIAGNOSTIC

En aquesta etapa, I'Investigador assignat al problema busca tota la informacié relacionada.

L'objectiu és trobar la causa arrel i aixi poder donar una solucié temporal o definitiva.

3 Investigacion y diagnostico

Investigador del problerna

= 33

Redacionar
CON 1O
COnacios

34 35 36
ER iz e Investigar la Igantificar y Identificar y
+| Invesiigaci dn +<_ ¢ Exlate un amor Causa ralz 8 +| documentar | documantar -
micial conockdo?, idaniificar la causa saluciin
workarsund raiz dafinitiva

Procesos

Tasques a executar:

3.1 L'Investigador realitza una revisid dels simptomes del problema (per exemple:
repas de la cronologia dels esdeveniments, impacte en els usuaris, CIS afectats...)
per determinar una accid correctiva immediata via la provisié d'una solucié
temporal (workaround).

Un workaround és qualsevol instruccié que proporcioni a la Gestié d'Incidencies els
mitjans per mirar de solucionar la incidéncia.

En aquest pas indiguem una data prevista de solucié temporal per informar els
Gestors d' Incidencies.

3.2. L'Investigador consulta el registre d'errors coneguts per comprovar si existeix
un workaround o solucié definitiva.

Si hi ha anem al pas 3.3, en cas contrari continuem en el pas 3.4.

3.3. L'Investigador actualitza el problema relacionant-lo amb el registre d'errors
coneguts utilitzant el camp "Document KM associat"”, a més de completar els camps
de causa arrel i solucié oferts pel registre d'errors coneguts. També informarem el
gestor d'incidéncies amb la informacio del registre d'errors coneguts. Finalment,
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avancem al pas 5.1 de revisid i tancament perque el Gestor de Problemes ho
finalitze.

e 3.4. Amb tota la informacié recopilada, I'Investigador dura a terme I'analisi de la
causa arrel per identificar factors que si es corregeixen prevenen que s'esdevingui
de nou la incidencia. La causa arrel pot ser:

o El factor que va causar el problema o defecte i hauria de ser eliminat
definitivament.

o Elfactor que va posar en marxa la causa i I'efecte en cadena que va crear el
problema.

o Larad que va contribuir a la creacié del problema o defecte.

En aquest pas identifiguem un workaround, el documentem utilitzant el camp
"solucié temporal suggerida" i informem els Gestors d'Incidéencies de la solucié
temporal per resoldre la incidéncia de I'usuari.

Continuem amb la investigacié de la causa arrel i proporcionem una data prevista
de solucié definitiva.

e 3.5, L'investigador identifica i documenta la causa arrel utilitzant el camp "causa
arrel del problema".

e 3.6. Amb la causa arrel documentada, l'investigador identifica i documenta la
solucio definitiva.

En cas que no fos possible obtindre una solucié definitiva, ho indicaria i continuem
en el pas 4.1. Es important avaluar la relacié cost/benefici de les solucions
proposades, ja que la resolucid podria resultar massa cara en relacié amb el benefici
gue proporciona a l'organitzacid.

Classificacio: Public Estat: APROVAT Data d'aprovacié: 26/03/2024 Pagina 13 de 16




Versié: 1.0

Data: 11/04/2024

Procés gvLOGOS-problema

ZES

Projecte: gvLOGOS-problema

7.4. RESOLUCIO

L'objectiu d'aquesta etapa és aconseguir aplicar una solucié permanent per al problema
identificat. La solucié pot requerir una peticid de canvi o pot ser resolta sense necessitat
d'actualitzar I'entorn.

4 Resolucion

4.1
#Es necesario uj 4.3 &

i D
camblo | :Se ha resuelto o —
eldn dal problema \\/ solucian

Mo 4.2

Investigador del prablema

Procesos

Gestitn de Gestién de
(KEDB)

Tasques a executar:

e 4.1. L'Investigador revisa si la solucié requereix d'un canvi (ja siga per un canvi en un
element de configuracid, la revisié d'un procés, etc.) o una peticid de servei. En cas
de ser aixi, es crea un registre de canvi o peticié per desenvolupar la solucid
definitiva proposada. El problema es queda relacionat amb el canvi o la peticid.

Mentre la Gestio de Canvis / Peticions implementa la resolucid, la Gestio de
Problemes esta pendent del progrés i manté informades totes les parts
interessades.

El problema no es pot tancar fins que el registre relacionat es tanque.

e 4.2, L'Investigador comprova que la solucid identificada i documentada s'ha aplicat
correctament.

e 4.3, L'Investigador comprova que la solucié definitiva aplicada ha resolt el
problema, en aquest cas continuem en el pas 4.4. En cas de no haver-se resolt
tornem al pas 2.4 per prioritzar la seua resolucié.
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En cas de no aplicar una solucié definitiva, ja siga perqué no existeix o perque el

cost d'implementar el canvi és molt elevat, el registre del problema es podria tancar

només amb una solucié temporal. En tots dos casos continuem en el pas 4.4.

e 4.4. L'Investigador comprova que:

o Tots els registres relacionats estan tancats.

o Els camps solucid, motiu i solucié temporal del problema estan

documentats.

o S'ha actualitzat el registre d'errors coneguts (KEDB) amb la informacid del
problema i la seua solucid.

7.5. REVISIO | TANCAMENT

En aquesta etapa, el Gestor de Problemes revisa el problema per garantir que s'ha documentat

detalladament i aixi poder tancar el problema.

5 Revision y cierre

&1
Documenta
KM

Gestor de problemas

Procesos

J”"\-\‘
TN

< 50 puode cemar -

gl probloma?.~
et

L] -n

Tasques a executar:

e 5.1, El Gestor de Problemes revisa la resolucio del problema, la valida i documenta
en la Gestié del Coneixement (SKMS), de tal manera que el coneixement esta
emmagatzemat i disponible per ser consultat per la Gestié d'Incidéncies i la Gestid
de Problemes durant la classificacio de les incidéncies i dels problemes.
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A més, ha de registrar en el problema la referéncia a la SKMS, en I'apartat
"Document KM Associat" perque es quede relacionat.

5.2. El Gestor de Problemes comprova que el problema s'ha gestionat correctament
i tanca el problema. En cas contrari tornem al pas 4.1.

8. SORTIDES DEL PROCES

Les sortides del procés son:

Problemes resolts i accions preses per solucionar-los

Causa arrel i solucié de la mateixa identificades i documentades
Workarounds per a les incidéncies

Registre d'errors coneguts

Peticions de Canvi
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