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Resum del Treball (maxim 250 paraules):

El treball s’estructura en tres parts diferenciades.

Marc Teoric. Inclou una descripcio de les principals funcions i caracteristiques d’un
CAU (Centre de Suport a I’Usuari). Analitzant amb detall els diferents métodes de
suport existents (comunicacié técnic-client), aixi com els tipus més comuns
d’incidéncies que s’acostumen a produir.

ITIL. Aquest apartat inclou una descripcié del documents ITIL. Aquests documents
pretenen donar als responsables dels SI una serie d’orientacions sobre quines serien les
metodologies més adequades a I’hora de gestionar els seus serveis. En aquest document
ens centrarem principalment en els factors que més afecten a la gestioé d’un CAU.

Aplicacio practica d’una eina de suport a I’'usuari. Una primera part d’aquest apartat
analitza I’estructura d’un area concreta de suport (en aquest cas la que gestiona els SlI
de la Universitat de Lleida), indicant la seva metodologia actual de treball i els
objectius futurs que es pretenen assolir. A partir dels requeriments, definits per
I’organitzacid, es proposa una implementacié d’una eina de suport basada en un
producte de programari lliure anomenat GLPI. El procés d’implementacio passa per la
parametritzacié de GLPI al model requerit, mirant d’evitar la necessitat de modificar el
codi del sistema escollit.

El plantejament final del treball és mirar de lligar els requeriments d’una organitzacio
real, i els plantejaments teorics de bon govern definits per un model d’amplia
implantacid i prestigi.




Abstract (in English, 250 words or less):

The work is divided into three parts .

Theoretical Framework. Include a description of the main functions and features of
Customer Support Center. Analysing in detail the different methods of support to the
user (technical and customer communication), and the most common types of incidents
tend to occur.

ITIL. This section includes a description of the ITIL documents. These documents aim
to provide those responsible for a series of Sl guidelines on what would be the most
appropriate methodologies when managing their services. In this paper we focus
primarily on factors that affect the management of Customer Support Center.

Practical application of a tool to support the user. The first part of this section
analyses the structure of a specific area of support (in this case the SI which manages
the University of Lleida), indicating the current methodology of work and future goals
are intended to achieve. Based on the requirements defined by the organization,
proposes an implementation of a support tool based on an open source product called
GLPI. The implementation process involves the parameterization of the model required
for GLPI, looking to avoid the need to modify the code of the chosen system.

The final approach is to look at the work of linking the requirements of a real
organization, and good governance theoretical model defined by firmly and prestige.

Paraules clau (entre 4 i 8):

CAU ITIL GLPI Universitat Incidencia Suport
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1. Introduccio

Aquest capitol pretén introduir la informacio basica sobre el treball, aixi com aspectes
relacionats amb el context en que s’ha realitzat.

1.1. Justificacid i context

Actualment estic treballant a la Universitat de Lleida (UdL) com a Responsable
Informatic del Campus Ciéncies de la Salut. Entre les meves responsabilitats esta la
coordinacio del servei de suport a I’usuari i totes les actuacions que impliquin el servei
d’informatica dins del Campus.

Des de fa un any estic a I’equip que ha avaluat diferents opcions de programari de Help
Desk i que ha decidit I’aplicacio que finalment s’implantara a la Universitat. A partir
d’aquesta decisid he assumit la responsabilitat de la implantacié del nou aplicatiu, aixi
com les adaptacions necessaries en altres sistemes de la propia Universitat.

Degut a que aquest projecte te grans implicacions dins I’Area d’informatica de la
Universitat i que el seu desenvolupament requereixi la interrelacié de forca sistemes,
m’ha portat a realitzar la proposta de convertir-lo en el meu TFG. Cal dir que he fet
arribar la proposta a la Direcci6 de I’Area de Sistemes d’Informaci6 i Comunicacions i
m’ha ofert tot el seu suport i la total aprovacio en la realitzacié d’aquesta tasca.

1.2. Objectius del TFG

Per tal de realitzar la implantacio del programari proposat, cal realitzar una tasca de
recerca de informacié teorica sobre el tema. Aquesta tasca resultara basica per tenir un
coneixement exhaustiu de les metodologies actuals pel que fa a la gestié d’un CAU.

Amb aquesta tasca realitzada i amb el producte a implantar ja escollit, caldra realitzar
un analisi de la organitzacié de I’ Area de Informatica de la UdL, per tal de veure com el
suport al usuari afecta als diferents departaments. Amb aquesta informacid, i els
requeriments dels diferents departaments, es procedira a I’adaptacié de GLPI tenint en
compte els seglients aspectes:

Seguiment dels requeriments basics sol-licitats des de la Direccio, tan de I’Area de
Informatica com de la Geréncia de la Universitat.

Seguiment, en la mesura de lo possible, de les directives sobre bona gestié d’un CAU
publicades en la bibliografia existent sobre el tema.

Adaptacid i previsio de futures ampliacions i millores del sistema, aixi com valoraci6 de
possibles adaptacions del CAU a noves metodologies de treball.

L’objectiu del TFG és treballar sobre les necessitats del cas concret analitzat, de tota
manera la implantacio real diferira d’alguns dels plantejaments finals d’aquest treball.
La principal raé d’aquesta diferencia tindra a veure amb la previsible divergencia entre
“bones practiques” i possibilitats d’adaptar a la organitzacié a canvis massa profunds.
Aquest canvis podrien implicar canvis en la metodologia de treball, reestructuracions de
personals i altres actuacions que estarien fora de I’abast d’aquest treball.
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1.3. Enfocament i métode seguit

A I’hora de plantejar aquest treball, un dels principals elements a considerar és el fet de
que es tracti d’un projecte real. Aixo fa que hi hagi diferencies entre el model teoric i el
model final a aplicar dins de la institucié. Per aquesta ra6 es mirara d’aconseguir un
model equilibrat, on els requeriments reals siguin contemplats i al mateix temps es
descriguin els models teorics més emprats.

Evidentment és tracta d’un projecte molt transversal dins de I’organitzacio, per aquesta
rad a I’hora d’implementar la solucid hi haura forga “veus” a parlar. Aquest procés de
negociacio amb les diferents arees sera gestionat pel CIO de la universitat. Per aquesta
rad alguns dels factors reals s’escapen de les atribucions del que redacta el treball, en
aquest casos s’informara del model escollit i és justificara tenint en compte els
requeriments de la institucio.

1.4. Planificacio del projecte

A continuacio s’inclou la planificacio prevista del projecte

PLANIFICACIO
Setmana Activitat Memoria
123 setembre - 29|Inici d'activitat, recopilacié informaci6
setembre
2|30 setembre - 6|Planificaci6 i definicio del treball a realitzar. Lliurament Pla|Principals apartats del TFG
octubre treball (PAC1)
3,4(7 octubre - Recerca de bibliografia. Confecci6 introducci6 i marc teoric.
20 octubre
5,6|21 octubre - ITIL. Recerca bibliografica. Lliurament Apartat tedric general Introduccid, marc tedric i
(PAC2) ITIL
3 novembre
7,84 novembre - Recull de propostes del consultor, correccions i reajustaments
del document.
17 novembre
Situaci6 actual i Analisi de I'organitzacio.
9,10|18 novembre - Analisi de I'organitzacio. Apartats descrits fins
L L L .. |parametritzaci¢ basica.
1 desembre Implantaci6 de GLPI. Descripcio de I'aplicatiu i parametritzacio P
basica.
Lliurament PAC3.
11,12|2 desembre - Recull de propostes del consultor, correccions i reajustaments
del document. Integracio de GLPI amb altres serveis.
15 desembre
13,14|16 desembre — 29|Conclusions. Revisié general del projecte i preparacié de la|Memoria finalitzada pendent
desembre memoria. de revisions finals.
Lliurament PAC4.
15,16,1|28 desembre — 14|Recull de propostes del consultor, correccions i reajustaments|Lliurament de la memoria i
7|gener del document. materials addicionals.
Preparacid dels materials addicionals relacionats amb el
lliurament del TFG.
Lliurament del treball final.
Taula 1. Planificacio
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1.5.

Descripci6 dels altres capitols de la memaoria

El projecte s’organitza en dues fases molt ben marcades, una primera part on és fa un
aproximacio teorica al problema del suport a I’usuari. La segona part es centra I’analisi i
soluci6 donada al cas concret a estudiar.

A continuacio s’inclou una descripcio de les diferents parts del treball.

Introducci6. Descripcid dels objectius, metodologia i planificacio del treball.

CAU. Marc teoric. Aquest apartat pretén descriure els principals aspectes que

ha de contemplar i gestionar un CAU. El principals subapartats serien:

= Que és un CAU. Definicions basiques i historia.

= Descripcid dels principals tipus d'incidéncies que s'hauran de gestionar.

= Analisi dels metodes de donar suport a l'usuari: telefonic, presencial, control
remot, on-line...

= Descripcid del principals aspectes periférics que haura de gestionar un CAU:
inventari, compres, relacié amb proveidors...

= Estructura d'un CAU. Infraestructures i personal.

ITIL. Descripcio basica de les recomanacions ITIL.

Situacio actual. Analisi resumit del sistema implantat actualment. Amb una

breu descripcio de les mancances de la mateixa.

Analisi de I’organitzacid. Estructura de la Universitat i analisi del model de

suport a implantar en funcid d’aquesta estructura.

Implantaci6 de GLPI. Adaptacio del programari a les necessitats de

I’organitzacid. Aquesta implantacid sera teorica, ja que la implantacid real pot

tenir matisacions produides per decisions fora de I'abast del projecte.

Integracio de GLPI amb altres serveis. Analisi de la integracio amb LDAP,

Gestié Economica, Gestié d’espais i eina inventari. En aquest cas és fara una

descripci6 teorica de les sinergies entre GLPI i els altres sistemes existents a

I'organitzacio.

Conclusions. Conclusions del treball.
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2. CAU. Marc teoric

En aquest capitol es fara una descripcié amplia del que és un CAU o Help desk (de cara
al desenvolupament del treball aquests dos conceptes els podem considerar sinonims).
Per fer-ho es partira de la propia idea del que és un CAU, basada en la experiéncia i el
treball en un departament d’aquest tipus. També s’inclouen varies definicions més
academiques extretes de diferents llocs de la xarxa.

Les taques que els CAU’s han desenvolupat dins a les empreses han anat variant amb el
desenvolupament de les TIC (Tecnologies de la Informacié i Comunicacions), per
aquesta rad aquest capitol també inclou una breu descripcio de la evolucio dels serveis
técnics en el temps.

2.1. Que és un CAU

Qualsevol empresa o institucid utilitza tecnologies informatiques per poder realitzar les
seves tasques habituals. Aquestes tecnologies depenen de diferents tipus de recursos,
basicament: maquinari informatic, programari, sistemes de xarxes i ordinador centrals ...

Totes aquestes tecnologies son susceptibles de tenir problemes, generar dubtes sobre la
seva utilitzacid o fins i tots son susceptibles de ser millorades gracies als comentaris
dels propis usuaris. Evidentment quan un usuari necessita algun tipus d’ajut o
assisténcia per gestionar els seus recursos informatics, haura de poder accedir a algun
tipus d’organitzacié (interna o externa) que li pugui solucionar els problemes d’una
forma rapida i professional. Aquest servei és el que anomenem CAU, a traves del CAU
es canalitzen les peticions d’assistencia. Algunes de les seves funcions més habituals
seran:

e Establir un canal de comunicacid entre els usuaris i els encarregats de resoldre
les incidéncies.

e Gestionar les incidéncies obertes i fer-ne el seguiment si s’escau.

e Distribucié de les incidéncies en funcié del seu tipus. D’aquesta manera es
facilita que cada problema sigui gestionat per la persona o tecnic més adequat.

e Facilitar informacio a I’usuari sobre incidencies de tipus general, aixi com mirar
de previndré problemes futurs amb politiques d’actualitzaci6 i seguretat.

e Detectar i documentar els problemes, generant una base de coneixement
actualitzada i consultable en futures intervencions.

A tall d’ampliacio, a continuacié s’inclouen algunes definicions subministrades per
diferents autors o institucions:

El Service Desk (servei tecnic) o també anomenat, Call Center (centre de
trucades), Contact Center, (centre de contacte) oHelp Desk, és una capacitat
fonamental dins la Gestio de Serveis IT (ITSM), tal com ho defineix I' Information
Technology Infrastructure Library. El seu objectiu és proporcionar un punt Gnic de
contacte (SPOC), per a satisfer les necessitats de comunicacio entre IT i els seus
clients, de forma que tots dos compleixin allo que han acordat als SLA (Service Level
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Agreement). Moltes organitzacions han implantat un Service Desk centralitzat per a
gestionar incidéncies, dubtes, consultes, peticions, etc. d'usuaris i clients (usuari fa
referéncia a l'usuari final d'un servei, mentre que client és I’entitat que esta pagant pel
servei).

El Service Desk doncs, gestiona incidéncies (esdeveniments que provoguen o poden
provocar una pérdua en la qualitat d'un servei) i demandes rutinaries de nous serveis, a
més de servir d'interficie als usuaris d'altres activitats ITSM com poden ser Gesti6 de
Configuracid, Gestid de Canvis, Gestié de Continuitat de Serveis IT, etc.

Es diferencia d'un Call Center o Help Desk en el fet que esta més enfocat al client,
donat que s'encarrega de facilitar la integracid dels processos de negoci a la
infraestructura IT, entre d'altres punts. (1)

Una altra definicio, que de forma molt resumida defineix Help desk:
Servei que ofereix informacid i assisténcia als usuaris d’una xarxa d’ordinadors. (2)

2.2. Evoluci6 del concepte de CAU

La implantacio de les noves tecnologies ha portat a un gran millora de la productivitat a
les empreses, aquesta millora, perd, a generat la necessitat de mantenir tot el maquinari i
programari en perfecte estat de funcionament. Aix0 ja va fer que fos necessari la
implantacid de serveis técnics per donar suport a les empreses. En funcié de la mida de
les mateixes aquest serveis podien estar composats per personal d’un departament propi
0 externalitzats.

En els origens de la informatitzacié de les empreses els problemes eren relativament
reduits, els sistemes estaven formats per grans ordinadors controlats per administradors
que podien gestionar la majoria de problemes des de el seu propi lloc de treball.
L’usuari utilitzava terminals facilment substituibles i els problemes estaven forga
acotats (3).

Amb la implantacié dels ordinadors personals i les xarxes la necessitat d’assistencia
personalitzada van augmentat exponencialment. Els llocs de treball, en molts casos,
estaven personalitzats amb configuracions a mida i fins i tot amb informacio
emmagatzemada de forma local, també hi havia risc de virus i altres atacs a la seguretat
dels sistemes. Tot aix0 va portar a que el departament de suport informatic de la majoria
d’empreses, tingues unes dimensions i prestacions molts superiors a les necessaries en
temps passats. L’ampliacio de serveis que es va produir a moltes empreses va fer
necessaria la creacié de punts centralitzats de recollida d’incidencies, aquest punts,
anomenats “call centers” han servit per concentrar i distribuir les actuacions dels serveis
tecnics d’una forma molt mes eficacg (4).

Actualment les coses estan tornant a canviar, el procés de centralitzacio esta portant a
I’aparicid del concepte d’autoservei (escriptori remot) i I’actuacio proactiva per part de
I’usuari en la millora dels processos relacionats amb les TI. Un aspecte molt valorat és
el de la prevencio, I’alt impacte que te per les organitzacions la fallida de Sl, porta a que
la tasca preventiva sigui molt mes significativa.

També ha augmentat de forma molt significativa la dependéncia del cloud-computing,
cosa que també ha modificat molts dels paradigmes del suport a I’usuari. Cada vegada
és més comu que les aplicacions estiguin al navol, cosa que simplifica en gran mesura
la gestid de les mateixes. Reduint aixi en gran mesura la necessitat de suport de I’usuari,
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evidentment com a contrapartida poden augmentar els costos de les propies
administracions i les infraestructures de xarxa relacionades.

Pel que fa al futur, es preveu que la implantacié massiva de sistemes que I’usuari
portara a sobre (teléfons, tauletes ...) faci canviar la forma de donar servei en alguns
aspectes. Les aplicacions estaran cada vegada més lligades a la web, es convertiran en
serveis addicionals i segurament el suport a I’usuari s’integrara d’una forma natural dins
aquest sistema. Passant a ser un servei més que I’usuari utilitzara a demanda. També es
preveu una major integracio dins de les xarxes socials, facilitant aixi una major
propagacio del coneixement i el suport entre usuaris. (5).

2.3. Tipus de problemes que un CAU ha d’afrontar en

una organitzacio

Els tipus de problemes que un CAU ha de solucionar seran molt variats, fins i tot entre
diferents empreses. Moltes vegades les responsabilitats d’un servei de suport poden
resultar fins i tot difuses, actualment la majoria d’empreses inclouen dins de les
responsabilitats d’un CAU totes les problematiques relacionades amb maquinari,
programari i xarxa, pero també podem trobar empreses que tinguin centralitzades
actuacions de manteniment i suport técnic en altres sectors. Aixo fa que una enumeracio
dels tipus de problematiques possibles sigui sempre una aproximacié. Evidentment per
fer aquesta enumeracid cal basar-se en els casos mes generals, tot i aix0, s’inclouran
alguns aspectes que poden ésser considerats responsabilitat d’altres departaments de
I’empresa.

A continuacié s’inclou la llista de tipus de problemes que s’analitzaran, en els casos on
aixo sigui factible s’ha mirat de formar agrupacions per els diferents casos:

e Maquinari

= Suport/assessorament a compra de maquinari

= Reparacions

= |Instal-lacio i operacions de manteniment

= Recollida de material obsolet, gesti6 de residus
e Programari

= Configuracié i adaptacio de maquinari nou

= Avaluacio i definici6 de programari corporatiu

Instal-lacié d’aplicatius corporatius

Suport a aplicatius generalistes (Entorn grafic, ofimatica, ...)

Suport a aplicatius especifics (aplicacions a mida, gestid, software técnic,

)

e Xarxa
= Configuracié de xarxa a equips locals
= Reparacions de problemes de connectivitat o estabilitat
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= Configuracié de dispositius remots o directament connectats a la xarxa
= Avaluacio de noves necessitats de la xarxa i valoracio de les mateixes
= Manteniment i suport a xarxa inal-lambriques
= Suport a equipament personal vinculat a les xarxes
e Seguretat

= Gestid de altes i baixes d’usuaris
= Instal-laci6 i manteniment d’aplicatius amb implicacions de seguretat
= Suport i manteniment de sistemes antivirus, anti adware ...

Seguint la llista anterior es realitzada un analisi mes detallat de cada tipus comentat.

2.4. Maquinari

2.4.1. Suport/assessorament a compra de maquinari

Aquesta és una de les incidencies que pot 0 no ésser suportada per una CAU en funcio
de les caracteristiques de I’organitzacié analitzada.

En la majoria de situacions els departament d’informatica de les empreses
s’encarreguen de gestionar la compra de maquinari, aquestes compres es faran en funcio
de les necessitats dels usuaris que normalment seran analitzades per la propia
organitzacid. Aquesta solucié és una de les mes utilitzades, ja que comporta una série
d’avantatges que s’enumeren a continuacio:

e Homogeneitzacié del maquinari, cosa que en facilita el manteniment.

e Compres de major volum, permet abaratir els preus i acordar pactes especifics
amb els proveidors.

e Confecciéo de plans organitzats de renovacio de maquinari, aixo facilita el
control de I’estoc i evita el cost de tenir maquinari obsolet.

Pot haver, pero, situacions on els diferents usuaris o departaments de I’organitzacid
gestionen I’adquisicié del maquinari que puguin necessitar. En aquests casos hi haura
una intervencio per part del CAU, el servei de suport mirara d’orientar al usuari cap al
maquinari mes adient a les seves necessitats. En molts casos el propi CAU gestionara la
compra utilitzant els proveidors ja coneguts o habituals. Aix0 és un aspecte molt
important, ja que afectara directament a les aplicacions de garanties i pactes referits al
suport per part dels proveidors al maquinari adquirit.

2.4.2. Reparacions

Aquest és un dels casos habituals que pot gestionar un CAU. Tot i que el maquinari
cada vegada e€s mes robust, i per tant planteja menys problemes, és habitual que calgui
gestionar reparacions que poden ésser degudes a defectes de fabricacid, problemes
puntuals o fins i tot a un us incorrecte.

El metode utilitzar per gestionar les reparacions dependra basicament del nivell de
suport o garantia contractat amb els proveidors. En la majoria de casos el CAU
s’encarregara de validar el problema, fer un primer diagnostic i informar al proveidor o
empresa de suport del problema
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En cas d’externalitzacio de la reparacio, el CAU també sera I’encarregat de realitzar el
seguiment de la mateixa, aixi com encarregar-se d’informar al usuari de la situacio de la
seva incidéncia.

També podem trobar empreses on el CAU disposa d’una propia infraestructura dedicada
a les reparacions, en aquest cas la intervenci6 sera directa per part del CAU, fins arribar
a solucionar la incidencia.

2.4.3. Instal-lacid i operacions de manteniment

Tot i que les instal-lacions massives relacionades amb actualitzacions corporatives
acostumen a esser realitzades per empreses especialitzades o pel propi proveidor, és
habitual que el CAU tingui que realitzar instal-lacions puntuals de maquinari.
Normalment es tractara d’ordinadors aillats o de periférics, evidentment en empreses
petites es molt possible que el CAU faci la instal-lacié de tot el maquinari adquirit.

Les operacions de manteniment poden estar relacionades amb actuacions programades
sobre el maquinari, instal-lacio de consumibles a impressores o altres dispositius que en
consumeixin. També es habitual la realitzacid de neteges o renovacions de materials en
determinats aparells situats en entorns industrials on les condicions d’higiene no son les
mes adequades. Uns exemples d’aix0 podria ésser la neteja de maquinari situat en espais
industrials amb molta pols, aixi com la neteja dels filtres d’un cand de projeccio situat
en una sala d’actes o de reunions.

Quan I’organitzacio tingui una alta rotacié d’instal-lacions, el CAU s’encarregara de la
confeccié de models d’instal-lacid. Aquesta tasca normalment es basa en realitzar
imatges de disc dels diferents models d’estacions de treball. Amb aquestes imatges el
CAU podra reconfigurar rapidament el maquinari en cas d’avaria o de modificacions de
tipus general. Les imatges també seran molt Gtils en cas de que la instal-lacié sigui
gestionada per proveidors externs, ja que permetran garantir la perfecta instal-lacié de
tot el maquinari. Aquest sistema implicara mirar de reduir al maxim possible la varietat
de sistemes instal-lats, pel que fa al maquinari aquest factor sera molt important a I’hora
d’avaluar les noves compres.

2.4.4. Recollida de material obsolet, gestié de residus

L alt nivell de renovacio del maquinari provoca un gran volum de material obsolet que
cal retirar de I’organitzacié. Normalment sera competencia del servei d’informatica de
I’empresa el gestionar adequadament els residus. En molts casos el CAU sera el
responsable de detectar el material obsolet i realitzar el treball de camp per poder
emmagatzemar aquest material.

En el moment de la recollida del maquinari a retirar el CAU sera el responsable de
verificar la no existencia d’informacio a les maquines a retirar. Sobre aquest aspecte és
molt important assegurar-se de complir amb totes les normatives existents sobre la
proteccié de dades. Si el maquinari ha substituir inclou informacié compromesa, el
CAU s’encarregara d’eliminar-la i deixar la maquina preparada pel seu reciclatge. Cal
dir, pero, que la tendencia a la utilitzacio de sistemes centralitzats d’emmagatzematge i
cloud-computing fa que gestié de la informacio als llocs de treball de I’usuari sigui
minima o totalment inexistent.
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2.5. Programari

2.5.1. Configuracié i adaptacié de maquinari nou

La instal-lacio de maquinari nou necessitara una adaptacié del programari del mateix a
les necessitats del lloc de treball. Normalment el CAU s’encarregara d’adaptar les
funcionalitats basiques del maquinari, també instal-lara tots els periferics que hi siguin
associats: principalment impressores de xarxa o similars, també pot tractar-se de
periféerics especialitzats o relacionats amb maquinari industrial o cientific.

En alguns casos aquesta configuracio sera realitzada pels propis proveidors del
maquinari, quant aixo sigui aixi el CAU s’encarregara de supervisar i controlar tot el
proceés, aixi com avaluar la satisfaccio del usuari respecte d’instal-lacio.

Independent de que la instal-lacié sigui realitzada pel CAU o pel proveidor, sera el
CAU el responsable de subministrar les imatges del programari a instal-lar. D’aquesta
manera es facilitara en gran mesura el procés d’instal-lacié i s’assegurara un molt al
nivell d’homogeneitzaci6 del programari.

Actualment aquesta tasca esta automatitzada mitjancant la utilitzacié de programari de
gestié d’imatges, tan utilitzable de forma local, com eines centralitzades amb gestio
remota de les imatges. A tall d’exemple existeix una eina anomenada FOG que permet
fer instal-lacions completes de forma desatesa i utilitzant metodes multicast. (6)

2.5.2. Avaluaci6 i definicié de programari corporatiu

En funci6 de la mida de I’organitzacié el CAU pot tenir responsabilitats relacionades
amb I’avaluacio de programari corporatiu. En aquest cas sera el responsable d’analitzar
les necessitats amb els usuaris implicats i d’avaluar les diferents propostes disponibles
en el mercat (tant de programari estandard com a mida). Les seves funcions seran
basicament d’assessorament i suport a la implantacié. Cal dir, pero, que en moltes
organitzacions aquestes tasques seran realitzades pel altres arees del Departament
d’Informatica de I’empresa, o fins i tot per empreses d’assessorament extern.

També sera responsabilitat del CAU gestionar la idoneitat del programari instal-lat,
detectant programari irregular o sense llicencia i controlant la correcta instal-lacio i
actualitzacié del programari d’us corporatiu. Aquesta situacio nomes es donara en
institucions on I’usuari disposi d’un alt grau de llibertat en la gestié del seu lloc treball,
ja que normalment I’usuari no podra fer modificacions sobre les aplicatius corporatius
instal-lats.

2.5.3. Instal-lacié d’aplicatius corporatius

Tot i que aquest apartat podria ésser integrat amb I’anterior, s’ha separat per considerar
que en molts casos pot requerir d’intervencid de departament especialitzats de la propia
organitzacié. Aqui s’inclouria la instal-lacié de programari ofimatic als llocs de treball
administratius, programari de gestio per als departament d’administracio, control de
personal, ..., també s’incloura la instal-lacié de programari especialitzat que pot ésser
diferent en funcio del tipus d’organitzacio.

Al igual que el cas anterior el CAU pot realitzar directament aquestes actuacions, en
altres casos pot donar suport a personal d’altres departament de la propia empresa o fins
I tot supervisar actuacions del propi personal de I’empresa subministradora del
programari.
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Només s’instal-laran els programes autoritzats per la organitzacio, el CAU sera el
responsable de gestionar les llicencies dels mateixos.

2.5.4. Suport a aplicatius generalistes (Entorn grafic, ofimatica,

)

Les actuacions que haura de fer el CAU pel que fa a tasques de suport a aplicacions
generalistes seran proporcionals al grau de formacié dels usuaris. La majoria
d’organitzacions acostumen a subcontractar la formacié d’aquest aplicatius, la rad
d’aixo es que acostumen a esser programaris de molt amplia implantacio, aixo facilita
realitza processos formatius a gran quantitat del personal i amb un cost relativament
baix.

De tota manera, el fet de que aquest aplicatius siguin molt utilitzats per als usuaris fa
que generin forca intervencions per part del CAU, I’avantatge d’aquest tipus
d’incidéncies és que acostumen a ésser relativament facils de solucionar amb un
personal minimament format en els aplicatius implantats. En molts casos una funcid
paral-lela del CAU, per la qual necessitara personal especialitzat, sera assessorar als
usuaris en les tecniques necessaries per aprofundir en els aplicatius generalistes, ja que
en moltes situacions les aplicacions son poc aprofitades. Cosa que porta a una important
reduccid de la productivitat per falta de coneixement de les opcions mes adequades a
cada tasca concreta.

2.5.5. Suport a aplicatius especifics (aplicacions a mida,
gestid, software técnic, ...)

El sector de I’aplicatiu especific és molt diferent a I’anterior. En aquests casos la
formacio I’acostuma a facilitar la empresa que implanta el software, aixo dificulta una
formacio continuada per part del personal. Per aquesta ra6 bona part de la formacié es
realitza entre els propis usuaris, cosa que no garanteix uns coneixement de gran qualitat.
El CAU haura d’afrontar aquestes incidencies amb personal especialitzat i que hagi
realitzat la formacio adequada, quan aixo no sigui possible (en la majoria de petites i
mitjanes empreses), el CAU fara de pont entre el proveidor de I’aplicatiu i I’'usuari. Cal
dir tambeé que en molts casos, sobretot en aplicatius de gestio i similars, I’usuari
contactara directament amb el help-desk del proveidor, cosa que fa innecessaria la
generacio d’una incidencia dintre de la propia infraestructura.

2.6. Xarxa

2.6.1. Configuracio de xarxa a equips locals

Normalment I’area de sistemes o de xarxes de I’organitzacié marcara unes pautes de
com ha d’ésser la configuracio de xarxa de les maquines de I’organitzacié. En aquest
cas el CAU sera el responsable de implementar-les en el moment de la primera
instal-lacio, aquesta tasca pot ésser realitzada directament pel proveidor en cas de grans
compres.

La importancia de la intervencio del CAU, a I’hora de realitzar aquestes tasques, ve
donada pel fet de que normalment cal fer una distribucié correcta d’adreces IP (0
verificar les adreces DHCP), nombrar les maquines seguint unes politiques concretes i
controlar que les configuracions relacionades amb altres serveis siguin correctes (DNS,
DHCP, FTP, Firewall local, ...).
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2.6.2. Reparacions de problemes de connectivitat o estabilitat

Determinades incidéncies poden ésser provocades per problemes de connectivitat, el
CAU sera el responsable de verificar si el problema es provocat per la interficie local de
xarxa o si és tracta de un problema de la infraestructura de cablejat. Al tractar-se de
problematiques forca acotades es pot fer una descripcid resumida de la intervencio:

Problema local. Substitucio de la interficie de xarxa en cas de tractar-se d’un
problema de maquinari, o reconfiguraci6 de la maquina en cas d’ésser un
problema de programari.

Problema d’infraestructura de cablejat. Traspas de la incidéncia al
responsable del cablejat i del maquinari de xarxa.

En els dos casos el CAU fara una verificacié final per controlar la resolucio del
problema.

2.6.3. Configuraci6 de dispositius remots o directament
connectats a la xarxa

En aquest cas estem parlant de connexid de dispositius especials, aquesta tasca sera
assumida en molts casos pel propi proveidor del maquinari. De tota manera, també sera
habitual que el CAU hagi de configurar impressores de xarxa de tipus departamental,
dispositius comuns de tipus técnic o cientific i altres aparell connectats directament a la
xarxa. De fet aquest aparell son cada vegada mes comuns a les empreses i cal preveure
un important increment de dispositius de xarxa en el futur.

2.6.4. Manteniment i suport a xarxes inal-lambriques

Actualment la majoria d’organitzacions tenen implantades xarxes inal-lambriques dins
als seus edificis. Les tasques del CAU en aquest ambit tindran a veure amb la
configuracié d’equipaments connectats a aquestes xarxes, suport a I’usuari en la seva
utilitzacio, assessorament sobre alta de nous serveis i suport a les arees de sistemes
responsables del manteniment de la connectivitat.

2.6.5. Suport a equipament personal vinculat a les xarxes

Una nova problematica que molts CAU’s, sobre tot vinculats a institucions publiques,
han de suportar és el suport a equipament personal connectat a la xarxa inal-lambrica.
Un exemple d’aixo seria el suport als “smartphones” dels usuaris, la gran varietat
d’equipament i els requeriments de seguretat dels sistemes, fan que aquesta tasca vagi
consumint cada vegada més recursos. Evidentment les tasques preventives i de suport
previ a I’usuari (confeccié de manuals, “FAQ’s ...), ajudaran a reduir en gran mesura
aquest tipus d’incidencies.

2.7. Seguretat

2.7.1. Gesti6 d’'altes i baixes d'usuaris

Actualment I’entrada d’un nou treballador, amb responsabilitats o tasques en entorns
informatics, porta aparellada la necessitat de donar-lo d’alta en els diferents sistemes on
haura de treballar. Aquesta tasca acostuma a ésser realitzada per el departament de
sistemes, en molts casos sota comanda del propi departament de personal. En altres
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casos la gestio de I’alta la realitzara el CAU, a instancies dels caps de departament,
directors o altres responsables d’area de I’empresa.

2.7.2. Instal-lacié i manteniment d’aplicatius amb implicacions
de seguretat

Les tasques ha realitzar pel CAU, en el cas d’aplicatius on existeix una validacié o
control d’usuaris, seran en molts casos de intermediacio. Normalment, hi haura un
departament implicat en la gestio d’aquest aplicatius, el CAU solucionara els problemes
que tingui directament traspassats i fara intermediari o de gestor dels problemes que
tinguin que ésser solucionats externament. EI CAU també realitzara tasques rutinaries
de control d’aquest aplicatius, mirant de solucionar o detectar problemes evidents de
seguretat, deguts a una mala praxis per part de I’usuari. Un exemple d’aix0 podria ésser:
I’abandonament de sessions obertes amb validacio de seguretat, anotacié de
contrasenyes en llocs propers o evidents, falta de rigor en el manteniment de la
confidencialitat de les dades de validacio, ...

2.7.3. Suport i manteniment de sistemes antivirus, anti adware

Actualment qualsevol organitzacio és susceptible de patir atacs per part de virus,
spyware, adware i altres tipus d’intrusions dins dels sistemes. El fet de que la majoria
d’organitzacions estiguin connectades a la xarxa fa necessaria una politica global de
seguretat. La majoria d’organitzacions fan grans inversions en seguretat (7), aquesta
normalment estara implantada seguin un model global que mira de protegir el conjunt
del sistema. Les responsabilitats a nivell global correspondran, normalment, a I’area de
sistemes de I’empresa. Tot i aix0, tenir un bon nivell de seguretat ve condicionat per un
conjunt molt gran de factors: seguretat dels recursos humans, fisica i de I’entorn i
politiques de control en els diferents nivells de xarxa.

Les tasques del CAU en aquest ambit es centraran, com gairebé sempre, en la seguretat
del usuari. Seguint les directives que marca la organitzacio s’encarregaran de mantenir i
assegurar I’actualitzacio de les mesures de seguretat previstes (antivirus, antispam ,...),
aixi com de solucionar rapidament els possibles problemes de seguretat que apareguin.
Normalment els tecnics disposar d’un conjunt d’eines de neteja i reparacié dels
sistemes, també utilitzaran informacio facilitat per altres departament de la propia
empresa, aixi com el suport directe dels proveidors dels aplicatius de seguretat utilitzats.

També pot correspondre al CAU assegurar-se de I’aplicacio rigorosa de les mesures de
seguretat establertes, mantenint un control sobre els sistemes instal-lats per tal de
prevenir problemes futurs.

Cal remarcar que el CAU gestionara els requeriments de seguretat de les estacions de
treball dels usuaris, la gestio global de la seguretat, aixi com la relacionada amb
servidors sera gestionada pel Departament de Sistemes de la organitzacio.

2.8. Metodes per donar suport al’usuari

En aquest apartat s’analitzaran els diferents métodes utilitzats per un CAU per donar
suport als usuaris, en cada cas es comentaran els seus punt forts i febles.

L’evoluci6 continuada de les tecnologies de xarxa ha modificat forca les metodologies
utilitzades per donar servei técnic. Abans que les xarxes fossin d’implantacio massiva el
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més habitual era que els tecnics es desplacessin fisicament al lloc de la incidéncia,
actualment aquest desplacaments s’estan reduint en gran mesura gracies a les noves
eines de control remot i a la major implantacié de programari en els servidors (moltes
aplicacions son gestionades per un navegador).

Els métodes que comentarem en aquest capitol seran els seguents:
Metodes de comunicacio i seguiment

Telefonic

IRC (Internet Relay Chat) en linia

Comunicacions fora de linea: correu, fax, missatgeria...
Aplicatius Help-desk

Metodes de resolucio de les incidéncies

e Presencial
e Control remot

A continuaci6 es fa una analisi més detallat de cada métode.
2.8.1. Metodes de comunicacié i seguiment

Telefonic

El servei d’assistencia telefonic, moltes vegades anomenat call-center (8), €s la primera
linia d’assistencia en moltes organitzacions. Tot i que actualment també és habitual que
els usuaris utilitzin aplicatius web per fer arribar les incidencies al CAU.

La figura, que es veu a continuacid és un tipic servei de recollida de trucades. Quan el
volum de trucades és molt elevat aquest servei acostuma a ésser subcontractat a
empreses especialitzades. Utilitzar aquest métode té el problema de que el personal que
rep la trucada no acostuma a poder solucionar directament el problema, siné que
s’encarregara de derivar adequadament la incidencia al personal corresponent. Tot i que
aquesta solucio no es la més optima de cara a I’usuari és una de les mes utilitzades de
cara a reduir els costos de personal derivats del servei de Helpdesk.

Figura 1. Call center
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Una variacié del cas anterior sén els sistemes automatics que utilitzant multifreqiiencia
s’encarreguen de guiar a I’usuari, utilitzant el teclat del telefon o la seva propia veu, fins
al personal mes adequat que podra solucionar la seva incidéncia.

Quant el servei telefonic és de la propia organitzacid, o esta contractat en empreses
especialitzades del sector de les TIC, el personal encarregat de rebre la primera trucada
sera personal amb uns coneixements generalistes que permetran solucionar directament
alguns dels problemes. En cas de no poder oferir una soluci6é directa derivaran la
incidéncia a personal especialitzat, en funcidé del problema del usuari. Aquest personal
també acostuma a ésser I’encarregat de gestionar tota la part burocratica de la
incidéncia: recollir dades de I’usuari, informacid sobre la ubicacio del mateix, nimeros
de serie en cas d’intervencié de maquinari, informacié addicional relacionada amb el
problema ...

IRC (Internet Relay Chat) en linia

Aguest métode té una gran implantacio, ja que permet una comunicacié semblant a la
telefonica (textual o parlada) i al mateix temps acostuma a oferir possibilitats
addicionals: enviament d’arxius, control remot, ...

El problema més important que tenen tots els sistemes, com I’IRC, és que fan Us de la
infraestructura informatica i per tant no seran Utils quan el problema a comunicar
impedeixi la utilitzacié de I’eina de helpdesk. Evidentment quan el problema no sigui
general I’usuari també pot optar per utilitzar els recursos d’un altre usuari.

Comunicacions féra de linia: correu, fax, missatgeria...

El correu electronic s’ha convertit en una de les grans eines de comunicacio fora de linia
que tot usuari corporatiu acostuma a tenir. Aixo fa que aquest sigui una eina forca valida
per comunicar tot tipus d’incidencies. Molts CAU’s disposen de busties dedicades a la
recollida d’incidencies, cosa que facilita a I'usuari una forma rapida i facil de
comunicar-se amb el CAU.

El problema del correu és que al ésser fora de linia produeix un retard en tot el proces,
en cas de que el CAU hagi de requerir més informacié a I’usuari i aquest ho faci per
correu tot el procés s’allargara i per tant la operativa del sistema sera mes deficient que
utilitzant altres eines mes immediates.

El correu també s’utilitza en molts sistemes de help-desk com a eina d’enviament de
incidéncies sense necessitat de validacid, aquest métode permet la comunicacio de les
mateixes quan els propis sistemes de suport pateixen de problemes o quan els aplicatius
de suport no estan a I’abast de I’usuari.

A nivell de resolucio del problema el correu pot ésser una eina utilitzada pel CAU per
comunicar incidencies de forma general als seus usuaris, també pot ésser utilitzat per
oferir solucions escrites i detallades a problemes que I’usuari pugui solucionar amb unes
minimes instruccions. Per tant, com a eina de suport a I’usuari pot resultar molt efectiu.

La resta de sistemes comentats seran d’utilitzacio puntual, ja que en general la seva
efectivitat és molt mes limitada.

Aplicatius Help-desk

Els sistemes que en aquest document anomeno aplicatius help-desk son totes les
solucions comercials 0 a mida que permeten a I’usuari o al CAU realitzar els passos
basics que conformen una incidéncia informatica:
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1. Comunicar la incidéncia
2. Fer el seguiment de la mateixa
3. Solucionar i tancar la incidéncia

Els aplicatius help-desk son una gran eina per la gestio del CAU, per una banda
permeten tenir la gestié de les incidéncies centralitzada, per I’altra integren un sistema
comd de comunicacié entre el CAU i I'usuari. Molts dels aplicatius de Help-desk
integren un sistema de comunicacié en linia, cosa que soluciona el problema de que
basicament la comunicacio sigui off-line.

La majoria d’aplicatius de help-desk afegeixen elements que milloren en gran mesura
les funcions basiques comentades. A tall d’exemple s’implementen aspectes relacionats
amb ITIL i la gestié de problemes, gestié de validacions, definici6é de SLA, cataleg de
serveis i altres funcionalitats que ofereixen un suport més global a I’usuari.

2.8.2. Metodes de resoluci6 de les incidéncies

Presencial

Aquest métode i el seguent correspondrien als sistemes més habitualment utilitzats per
un CAU per tal solucionar una incidéncia dins de I’organitzacio. La necessitat
d’actuacio in-situ sempre sera conseqiiencia d’una peticié realitzada per algun altre del
meétodes de comunicacio, actualment es gairebé impensable que I'usuari es desplaci
personalment al CAU per realitzar una peticio d’assistencia (sobre aquest aspecte cal
aclarir que una cosa és el que hauria d’ésser i un altra el que acostuma a passar en
moltes organitzacions poc formalitzades).

Actualment cada vegada és menys habitual que el tecnic s’hagi de desplacar fins el lloc
de treball de I’usuari per solucionar una incidencia. Tot i aixi sempre existiran
problemes que només és podran solucionar in-situ. Aquest sera el cas de problemes de
maquinari, problemes de connectivitat de xarxa o problemes de programari
suficientment greus per inhabilitar la possibilitat de realitzar operacions remotes.

Un altre aspecte que pot requerir una actuacié presencial és el relacionat amb la
resolucio de problemes o actuacions preventives, que requeriran un cert grau de
negociacié amb I’usuari. Sobretot quan és responsabilitat de CAU aplicar mesures que
poden resultar impopulars o crear resistencies al canvi per part del personal de
I’organitzacio.

Control remot

Una vegada comunicada la incidéncia al CAU, per algun métode dels anteriorment
comentats, qualsevol servei de suport informatic disposa de la possibilitat de realitzar
operacions de manteniment o suport utilitzant técniques de control remot. Aquest fet
facilita que les incidencies es puguin solucionar molt mes eficientment, sense la
necessitat de realitzar desplacament al lloc de treball de I’usuari.

Tot i que hi ha diversos metodes per accedir remotament als ordinadors del usuaris,
descriurem tres dels metodes més emprats.

VNC
Es tracta d’un sistema basat en I’arquitectura client-servidor, mitjancant aquest métode
els client pot controlar remotament el servidor. En la majoria de sistemes la utilitzacio
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d’aquesta eina implicara la instal-lacié del programari servidor a tots els usuaris, aixi
com el programari client als diferents operadors. (9)

Target Computers
VNC
< . f__.,f"ﬂ Computer B " Computer C
Master” Computer L f___f

Computer A

Computer E Computer F

Figura2. Model VNC

Escriptori remot

Aquest métode d’acces remot existeix des de fa forca temps i ja es va implantar en
sistemes basats en X-window (10). La major implantacio d’aquest tipus d’accés remot a
esta impulsada per Microsoft a partir de la incorporacié d’aquesta eina en Windows XP.
Tot i que segons Microsoft és una eina plantejada com a sistema d’accés remot a
maquinari del propi usuari, també ha resultat una eina Util per ser utilitzada pel CAU.
Sobretot gracies al fet de que ja va integrada dins dels sistemes basats en Windows. (11)

Control remot via web

Les eines de control via web s’estan implantant forca degut a que nomes cal tenir accés
a un navegador per tal d’aconseguir un control remot de la maquina de I’usuari. Aixo
resulta molt Gtil quant el CAU ha d’accedir a maquinari connectat fora de la xarxa de
I’organitzacié. També cal considerar que en molts casos la utilitzacio d’aquestes eines,
sobretot quan el suport ha de ser validat per I’usuari, resulta molt comode per tots els
implicats. Ja que la comunicacio s’estableix utilitzant informacio que el mateix sistema
proporciona in-situ. Aquest tipus de sistemes també poden oferir serveis addicionals,
com I’intercanvi d’arxius, IRC, ...

Un exemple d’aquest sistemes és el producte TeamViewer, utilitzat per moltes
organitzacions per realitzar aquest tipus d’acces remot. (12)
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Figura 3. Control remot utilitzant Teamviewer

2.9. Aspectes periferics

En funcié de la mida de I’organitzacio és habitual que el CAU hagi de gestionar tota una
série d’aspectes que podriem considerar periferics. Quan és parla de periférics es vol dir
que son tasques no generades per incidencies puntuals, sind més aviat tasques de
manteniment o gestié de tipus rutinari. Evidentment moltes d’aquestes tasques estaran
intimament relacionades amb els problemes habituals analitzats anteriorment. En aquest
capitol s’intentara tractar-les independentment de que es puguin integrar o gestionar
com un problema habitual.

Els aspectes que analitzarem en aquest capitol seran els seguents:
e Inventari
e Compres

e Gestio de proveidors

2.10. Inventari

Quan I’estructura de I’empresa té una certa entitat el volum de maquina i programari a
gestionar pot ésser molt elevat. Aix0 fa que sigui necessari mantenir un inventari
actualitzat del material relacionat amb les TIC.

Aquest inventari haura d’incloure una gestio de maquinari i una gestié de programari
(en forma de control de llicencies instal-lades). Normalment el CAU gestionara aquest
aspectes pel fet d’ésser la cara visible del Dept. d’Informatica davant de I’usuari, de fet
és I’interlocutor que acostuma a intervenir en tots els aspectes on I’usuari és relaciona
amb les TIC. En funcidé dels elements a controlar la gestio del mateix es pot fer de
diferent manera.

Maquinari: Normalment en el moment de I’adquisicié del maquinari, aquest
s’incorpora a I’inventari. Aquesta tasca la pot fer el CAU o algun altre
departament de I’organitzacio (és habitual que ho faci I’encarregat de realitzar el
pagament, departament economic). Una vegada incorporat a I’inventari aquest
aparell estara controlat a efectes de garanties, gestié d’incidéencies i contractes de
manteniment. Actualment hi ha forca sistemes de gestio d’inventari, de fet I’eina
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principal tractada en aquest treball, GLPI, inclou la gestio d’inventari. Aixo
permet lligar I’inventari a la gestio d’incidencies.

Programari: La forma de controlar el programari, pot ésser molt més
sofisticada. En molts casos la gestio del mateix es fa mitjancant servidors de
llicencies. La utilitzacié de programari especific per gestionar-les permet
controlar els costos reutilitzant llicencies, millorar la seguretat del sistema,
estandarditzar els aplicatius i controlar I’aprofitament de les Ilicéncies
disponibles. Aquest Gltim punt és molt important, ja que en funcio del consum
de Ilicéncies es podran prendre decisions més ajustades en futures renovacions.

Actualment la gestio de les llicencies és una tasca forca complicada,
principalment degut a la heterogeneitat pel que fa als fabricants de programari.
Cada fabricant te les seves metodologies per gestionar les seves llicéncies. Cal
dir, pero, que hi ha una tendéncia clara a gestionar les llicéncies on-line.

2.11. Gestio de proveidors

El fet de que el CAU sigui I’encarregat de gestionar les incidencies informatiques dels
usuaris, portara en molts casos a la necessitat de contactar amb els proveidors per tal
resoldre els problemes. Les raons per les quals pot ésser necessari contactar amb un
proveidor son molt variades a continuacio se’n comenten algunes de les més importants.

2.11.1. Gesti6 de garanties

El CAU verificara I’estat de la garantia del maquinari, i en cas de que la reparacio entri
dins la mateixa, es procedira a executar la mateixa per tal de que el proveidor solucioni
el problema. Actualment és forca habitual ampliar la garantia, practicament fins a la
durada util prevista de la maquina, aquesta garantia normalment sera oferta pel fabricant
del producte i per tant el proveidor del maquinari no hi haura de donar suport. Alguns
exemples: (13), (14).

2.11.2. Gestio6 de contractes de manteniment

Es forca habitual que es realitzin contractes de manteniment de maquinari i programari.
En aquestes situacions es reclamara I’actuacié del proveidor o del responsable de
manteniment segons les clausules del contracte establert. Aixo s’aplica normalment a
programari especific (habitualment programari de gestid) i també a contractes
relacionats amb servidors o maquines critiques, on el temps de resposta és un factor
molt important. A continuacié es descriuen alguns tipus de contracte habituals i els
condicionants que acostumen a incloure:

Contracte de manteniment de maquinari critic

Aquest tipus de contracte acostuma a tenir temps de resposta molt curts i un cost forca
elevat. Normalment es contracten per donar cobertura a sistemes basics per les
organitzacions, en cas de fallida d’aquest equips els cost del temps d’aturada és molt
elevat i per tant és basic per la empresa la seva rapida reparacié. A continuacio
s’inclouen alguns exemples de condicionants que es poden contractar extret d’una
empresa que dona aquest tipus de suport: (15)

Horario de cobertura: franja horaria en la que se reciben las incidencias y se contabilizan junto con los niveles de
servicio.
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e  CO09x5 (de lunes a viernes de 9 a 18 horas)
e  C12x6 (de lunes a sabado de 8 a 20 horas)
e  (C24x7 (de lunes a domingo de 0 a 24 horas)

Tiempo de respuesta: el que transcurre desde que nos llama y hacemos el diagndstico hasta que un técnico se presenta
en sus instalaciones.

e  R4HL: 4 horas laborables
R6HL: 6 horas laborables
e  R8HL: 8 horas laborables

Tiempo de solucién: tiempo maximo en el que nos comprometemos a tener la maquina funcionando o sustituida

S6HL: en 6 horas

S8HL: en 8 horas

SNBD: al dia siguiente laborable
SNOS: no garantizado

Normalment aquest tipus de contractes seran gestionats per les arees de sistemes de les
organitzacions. També és I’area de sistemes la que acostuma a generar la majoria de
peticions de servei, ja que les caigudes dels sistemes acostumen a estar monitoritzades
(en alguns casos pel propi proveidor). En cas de que el CAU rebi alguna incidéncia que
afecti a aquest equips, canalitzara la peticié de suport a sistemes i sera agquesta area la
que iniciara la incidencia amb el proveidor.

Contracte de manteniment de maquinari no critic

Aquest tipus de contractes es fan sobre equipament de menys importancia, on moltes
vegades el més important per I’empresa és no tenir-se que preocupar de la gestié de les
incidéncies o del propi manteniment dels equips. Un exemple d’aquest tipus de
contracte seria el de les impressores corporatives: on el proveidor subministra les
impressores en lloguer, s’encarrega del manteniment de les mateixes amb
monitoritzacié remota i s’encarrega de la reposicio de subministres sense la necessitat
de intervencid del client. En aquest casos el cost és repercutira per copia impresa amb
uns minims de facturacio en funcié de les caracteristiques de cada equip.

Aquest tipus de contracte acostumen a estar monitoritzats pel CAU, essent aquest servei
el que es posara en contacte amb el proveidor en cas de que sigui necessaria alguna
intervencio de suport.

Contracte de manteniment de programari

Aquest tipus de contractes normalment van relacionats amb la gestio de Ilicencies. Cada
vegada és mes habitual que les organitzacions facin renovacions anuals de les llicéncies
de programari. Gracies a aquest contractes les empreses mantenen les versions sempre
actualitzades, reben suport directa del proveidor i en molts casos es poden despreocupar
de les gestions d’actualitzacio o manteniment.

En aquest tipus de contractes el CAU gestionara les instal-lacions de programari i el
control de les llicencies.

Externalitzaci6 de serveis

Aquest tipus de contractes acostumen a englobar algun aspecte del suport a Sl de
I’organitzaci6. Normalment el serveis d’informatica externalitzen serveis on és possible
fer una acurada definicio de les tasques a realitzar i I’abast de les mateixes. En aquest
casos es defineixen contractes on s’informa clarament de I’abast del servei, els temps de

28



resposta, les penalitzacions per incompliments i els costos del serveis. Un exemple
d’aixo seria I’externalitzacié del suport a la xarxa i la telefonia a una empresa
especialitzada (un classic candidat és una empresa de telefonia). En aquests casos el
CAU acostuma a realitzar tasques de suport i control del compliment de les condicions
dels contractes.

Compres

El CAU tambe pot intervenir en la gestio de compres, per aquesta ra0 sera I’encarregat
d’avaluar els diferents pressupostos per tal d’assessorar a I’usuari. També és possible
que el CAU realitzi les compres directament, sobretot en empreses petites on no hi ha
personal especificament dedicat a aquest tema.

La responsabilitat sobre les compres te tendéncia a centralitzar-se per tal d’estalviar
costos. Aix0 fa que per regla general els CAU’s tendeixin a reduir aquest tipus de
tasques, la seva intervencio quedara limitada a compres de materials no estandards. On
la compra centralitzada no té massa sentit.

Programari a mida

Quant I’organitzacié decideix adquirir programari desenvolupat a mida, el CAU pot
col-laborar en tasques d’implantacid. En organitzacions de mida petita, les tasques
encara podran ser més amplies. Arribant fins hi tot a gestionar tot el procés de disseny,
analisi i implantacio del producte.

2.12. Estructurad’'un CAU

La estructura d’un CAU dependra en gran mesura de la mida de I’organitzacio que ha
de servir. També dependra de les politiques de gestio de I’organitzacid, actualment és
forca comu que les empreses externalitzin al maxim possible els serveis de suport.
Aquesta subcontractacié dependra en gran mesura de la importancia estratégica de les
Tl dins de I’organitzacio, del volum d’incidéncies registrades i principalment de la
especialitzacid de les mateixes.

Aquesta estructura, haura de complir una serie de requisits basics per poder acomplir les
seves funcionalitats: haura d’ésser facilment accessible per I’usuari, oferir un servei de
qualitat, donar suport a totes les incidencies referents a T1 que pugui tenir I’organitzacio
I mantenir un registre d’incidencies per tal facilitar la gestié de les mateixes.

De fet la propia norma ITIL, comentada en el segiient capitol, ja defineix les diferents
opcions d’estructuracié d’un Help desk, aquesta definicio defineix tres possibles
estructures que tenen un reflex forcga ajustat a la realitat de les organitzacions:

e Centralitzat. Aquesta seria la tipica organitzacié de les empreses de mida petita,
on el CAU esta format per un volum relativament petit de personal, que pot
arribar sense problemes a tots els usuaris. També podem trobar aquesta
estructura en organitzacions de mida gran que tinguin una estructura geografica
centralitzada. En aquest ultim tipus d’organitzacions tot i tenir un sistema
centralitzat sera comu la implantacio de sistemes de resolucio de problemes de
forma remota, ja que normalment, per la propia estructura de la organitzacio, ja
és disposa de CAU amb un nivell molt mes alt d’utilitzacio de tecnologies de
programari i maquinari especific per tat de gestionar el propi CAU.
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e Distribuit. Aquest és el model de les organitzacions de mida gran amb seus
situades a diferents llocs. Normalment el CAU estara estructurat de forma
jerarquica, amb uns serveis centrals on s’escalaran determinats tipus de
problemes amb una complexitat especifica. Cada seu de I’organitzacio disposara
d’un propi CAU que s’encarregara de resoldre els problemes de la propia seu, al
mateix temps escalara determinades incidencies a les estructures superiors de
servei.

e Virtual. La possibilitat de gestionar les incidencies de forma virtual s’ha
generalitzat gracies a la implantacio de xarxes a totes les organitzacions. La
possibilitat del servei de suport remot, i la utilitzacié de programaris
especialitzats per gestionar incidencies fan que el CAU virtual sigui una realitat
a moltes organitzacions. En aquest cas és pot prescindir de seus fisiques del
CAU dins de la propia organitzacid, o com a minim, en la majoria de seus de la
mateixa.

Com a conclusio, cal dir pero que la virtualitzacio del CAU és un aspecte que té molts
punts intermedis, les estructures centralitzades i distribuides també poden tenir
determinats aspectes gestionats de forma virtual. De fet una virtualitzacio total és
practicament impossible, ja que sempre hi haura determinats problemes que requeriran
actuacions “in-situ”, ni que sigui de forma externalitzada.

Per aquesta rad la estructura més comu a la majoria d’organitzacions és un model mixt,
on tenim un CAU centralitzat o distribuit i una primera linia de contacte amb I’usuari a
traves d’un sistema virtual.
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3.1TIL

ITIL és una metodologia desenvolupada pel govern del Regne Unit a finals dels anys
80. Aquest metodologia és la mes acceptada per la gestié de serveis de Tecnologies de
la Informacid, ja que descriu les millors practiques, tant en el sector public com en el
privat.

La idea de ITIL és aconseguir uns estandards que ens ajudin a controlar i gestionar totes
les operacions relacionades amb tecnologies de la informacid. Aquesta gestid
organitzada es basara en una documentacié que s’anira creant a mesura que és vagin
plantejant els problemes, mantenint-la actualitzada i utilitzant-la com a eina de
referencia.

La ultima versi6 de ITIL va sortir I’any 2007, amb actualitzacions al 2011, la descripcid
total del model esta publicat en cinc volums que descriuen el que s’anomena el cicle de
vida ITIL. A continuacié s’inclouen els titols d’aquests volums i com es relacionen
entre ells:

1. ITIL v3 Service Strategy (SS)

2. ITIL v3 Service Design (SD)

3. ITIL v3 Service Operation (SO)

4. ITIL v3 Continual Service Improvement (CST)
5. ITIL v3 Service Transition (ST)

Continual | s
Service -
Improvement

Service
Transition

Continual
Service
Improvement

‘s

Senvice
Design

‘i
Continual

Service
Improvement

Figura4. Volums ITIL

A continuacio i de forma molt resumida s’inclou una breu introduccié d’alguns dels
elements dels 4 primer volums. El nivell de detall comentat variara en funcié del nivell
d’aplicacio del volum a la gestié del suport al usuari. (16)
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3.1. Service Strategy (SS).

La estrategia de servei pretén incorporar les T1 dins de I’estrategia de I’organitzacid, de
forma que es pugui valorar els objectius de la organitzacid respecte als recursos TI
disponibles. Realitzant les adaptacions que calgui per cobrir les necessitats de les dues
estructures.

Com s’ha vist en I’esquema anterior la Estratégia de Servei es troba al centre del cicle
de vida definit per ITIL V3. Els aspectes que s’han de definir clarament en aquest
apartat serien:

e Quins serveis hem d’oferir

e A qui els hem d’oferir

e Com es defineix la relacions internes i externes a I’hora de definir aquest serveis,
com es lliga aixo amb el concepte de competéncia externa al propi servei
(externalitzacio).

e Com el receptor del servei podra percebre i mesurar el valor del propi servei.

e Com el receptor del servei podra decidir com ha d’aprovisionar els serveis que
necessita i com s’escolliran els proveidors dels mateixos.

e Com assolir visibilitat i control sobre la creacié de valor a través de la gestié
financera.

e Com es gestionara i s’assegurara la inversio estratégica en actius de servei i
capacitats de gestio del mateix.

e Com es pot ajustar I’assignacio dels recursos disponibles de forma optima a
traves de la confeccio d’una cartera de serveis.

e Com es mesurara el rendiment del servei.

Com es pot veure tots els aspectes comentats son d’ambit estratégic. Considerant el
servei a Tl com un sistema forca independent a la organitzacio, sense entrar fins i tot en
plantejar qui ofereix cada servei.

3.2. Service Design (SD).

L’objectiu del disseny de serveis és fer que aquests siguin adequats i innovadors per tal
d’aprofitar al maxim les TI, aix0 implica definir arquitectures, processos, politiques i
documentacié per complir amb els requisits de I’organitzacié. Tan I’actual, com les
possibles necessitats futures.

e El disseny de serveis té 5 aspectes principals a desenvolupar:

e Dissenyar noves solucions o millorar els serveis existents.

e Definir els sistemes i eines de gestio de serveis, principalment la cartera de
serveis.

e Arquitectures de tecnologia i sistemes de gestid dels mateixos.

e Meétodes de mesura i metriques a utilitzar.

Amb aquests procediments, ITIL pretén generar un cicle de qualitat que defineix els
passos a realitzar de forma sistematica i integral. L’esquema basic d’aquest cicle de
qualitat seria el seguent:
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Planificacidn Realizacion Verificacion Validacidn

Figura5. Cicle de qualitat ITIL

A continuacio ens centrarem en els principals factors clau del Disseny de Serveis que
afecten directament al suport a I’usuari.

3.2.1. Gesti6 del Cataleg de Serveis

El Cataleg de Serveis definira de forma detallada quins son els serveis relacionats amb
les Tl que es prestaran a I’organitzacid, estariem parlant de la fase de Planificacio.
L’objectiu és aconseguir que totes les arees receptores de serveis tinguin clar quins sén
els serveis prestats i qui n’és el proveidor dels mateixos.

El resultat és que hi haura una eina de comunicacié entre el proveidor de serveis i els
clients dels mateixos, aquest cataleg estara definit per els responsables de TI i els
responsables de I’estrategia general de I’organitzacio (gerent).

3.2.2. Requisits de Nivell de Servei [/ Service Level
Requirements (SLR)

En aquest document es recullen les necessitats del client. Els conceptes basics que
s’hauran de definir son els seguents:

Funcionalitat i caracteristiques del servei.
Nivell de qualitat del servei.

Interaccio del servei amb la estructura de TI.
Planificacio de la implantacio del servei.
Disponibilitat i continuitat del servei.
Integracio amb altres serveis del client.
Escalabilitat del servei.

La descripcid de tots aquest elements es realitza a partir d’una Fulla d’Especificacions
(Specsheet), amb informaci6 técnica que detalla totalment cada aspecte dels SLR.

Tambe s’implementara un Pla de Qualitat del Servei que definira de forma detallada el
segon punt indicat anteriorment. La seva principals funcions seran planificar objectius,
estimar recursos, generar indicadors de rendiment i avaluar els proveidors del servei.

3.2.3. Acords de Nivell de Servei / Service Level Agreement
(SLA)

En la fase de Realitzacid es concreten varis factors, a continuacié es comenta els

concepte de SLA. Ja que és un dels que més afecta a la gestio del suport a I’usuari.

Un SLA és un protocol reflexat, normalment, en un document de caracter legal per el
que una empresa que déna un servei a un altra es compromet a prestar aquest servei sota
unes determinades condicions i amb unes prestacions minimes.
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El nivell de servei es basara en indicadors que permetran quantificar de manera
objectiva determinats aspectes del servei prestat, un exemple d’aixo podria ésser avaluar
el temps que s’ha tardat a prestar el servei. Aquest indicador és podra esbrinar utilitzant
els aplicatius de gestio d’incidéncies que registraran el moment en qué és oberta la
incidencia i el moment en qué aquesta és tancada. Utilitzant aquesta informacid, sera
possible produir dades de tipus estadistic que ens informaran sobre mitges, desviacions i
altres indicadors normalitzats (17) (18)

Normalment en el moment de pactar la SLA s’establiran els indicadors que han de
permetre la mesura del compromis establert, per tal de garantir el seu compliment.
S’establiran un conjunt de d’indicadors del nivell de servei, amb identificadors de punt
febles i facilment interpretables, també és interessant incorporar enquestes per tal de
saber el nivell de satisfaccié i qualitat percebuda pels usuaris. Normalment
I’incompliment del nivell de servei portara associades penalitzacions per I’empresa o
servei que els presta.

Principals elements que ha de contenir un SLA

Normalment quan es pacta un SLA és molt important que incorpori el maxim
d’informacio possible per tal d’evitar problemes i ambiguitats a I’hora de valorar el
compliment del mateix. A continuacié s’adjunta una llista del elements que més
habitualment s’inclouran en un SLA segons una enquesta de practiques de Help-desk
(19):

Horario del Servicio 64,2%
Tiempos de respuesta 64,2%
Tiempos de resolucion 54,7%
Responsabilidades y obligaciones del area de soporte 50,5%
Lista de aplicaciones y componentes con soporte 48,4%
Periodo de vigencia del SLA 47,4%
Descripcion del servicio del Help Desk 47,4%
Modos de contacto con el servicio 46,3%
Misién del Help Desk 42,1%
Modalidad de soporte fuera del horario de servicio 41,1%
Mediciones de los niveles de servicio 41,1%
Niveles de Severidad 37,9%
Proceso y tiempos de escalamiento 36,8%
Responsabilidades y obligaciones de los usuarios 35,8%
Esquema de reportes 33,7%
Definiciones de términos utilizados en el SLA 31,6%
Firmas del SLA 27,4%
Lista de aplicaciones y componentes sin soporte 25,3%
Ninguno de los anteriores 1,1%

Taula2. Elements SLA

Com es pot veure en la llista anterior el nivell de definicio possible és molt elevat, al
tractar-se d’un document de compromis entre dos organitzacions o serveis sera molt
important arribar al maxim de detall possible.

Indicadors per valorar el compliment del SLA

Tal com s’ha comentat anteriorment al pactar un SLA s’hauran de definir els indicadors
utilitzats per tal de mesurar el seu compliment, estariem parlant de la fase de
Verificacid. Per cada indicador pactat s’hauran de definir una serie d’aspectes sobre la
seva aplicacio :
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e Definicid de la métrica i que estem mesurant
e Descripcid de per que mesurarem aquest aspecte
e Descripcit del metode i procés a utilitzar per tal d’aconseguir la mesura
e Definici6 de cada quan temps es fara la mesura
e Definicio dels nivells a controlar, basicament tindrem dos nivells:
= Nivell de servei: es considera que el resultat és acceptable
= Nivell d’impacte: el nivell no és acceptable i provoca perjudici al client o
usuari, en aquest cas s’han de preveure penalitzacions al proveidor del
servel.
Alguns exemples d’indicadors utilitzats serien els segutents (17) :

e ABA (Abandon Rate). Percentatge de trucades (quan utilitzem un
callcenter) que s6n abandonades mentre esperen una resposta del servei.

e ASA (Average Speed to Answer. Temps mitja que tarda el servei en
respondre una trucada sol-licitant assisténcia.

e TSF (Time Service Factor). Percentatge de trucades contestades dins d’un
interval preestablert, funciona definint diferents intervals per poder estudiar
els temps de resposta.

e FCR (First Call Resolution). Percentatge de incidencies que poden ésser
resoltes sense que sigui necessaria una nova trucada per part de I’usuari.

e AHT (Average Handling Time). Mitjana de temps que l’usuari passa
comunicant-se amb el servei de suport.

e Serveis no resolts. El numero de requeriments de servei no resolts, o que
estan oberts, durant diferents intervals definits, per exemple assisténcies no
resoltes en les primeres 24 hores.

e Resolucions a primer nivell. Niumero d’incidencies resoltes pel primer
nivell de suport. Aquesta dada por servir per valorar el cost de les
incidéncies i la capacitat del primer nivell de solucionar els problemes més
comuns.

e Temps mitja de resolucid. Mitjana de temps que tarda el CAU, o el servei
extern, en solucionar les incidéncies que es van produint. Aquesta dada
normalment es relaciona amb la prioritat establerta per cada incidéncia,
d’aquesta manera els temps mitjans de resolucié variaran en funcio6 del tipus
d’incidéncia.

Com s’aprecia en la llista anterior, I’organitzacio tindra molts indicadors per mirar
d’avaluar el funcionament d’un servei de suport. Evidentment alguns poden utilitzar-se
unicament per mirar de millorar la resposta existent, i d’altres, quan estiguin subjectes a
SLA, poden ésser utilitzats per aplicar penalitzacions a una manca de qualitat en el
suport.

Un altre aspecte important dels SLA és que actualment cada vegada és mes habitual que
les organitzacions facin pactes SLA amb els seus propis Helpdesk. Aquesta opcid
permet definir clarament els requeriments que ha de suportar el CAU i els temps de
resposta esperats. L’aplicacié de metriques d’estudi del servei, permetran valorar els
ratis servei/cost per tal de considerar si cal augmentar les dotacions a aquest apartat o
no.

A continuacio s’inclou un exemple de matriu d’indicadors definits per un servei de
Helpdesk, en funci6 de diferents nivells de impacte i urgencia. (20)
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Primer Nivel*

Tiempo Respuesta:

Tiempo Respuesta:

Tiempo Respuesta:
60 min. HelpDesk/Siguiente 45 min. HelpDesk/120 min. 30 min. HelpDesk/60 min. N2=
dia laborable N2-N3 Soporte N2-MN3 Soporte N3 Soporte
Tiempo Resolucidn:
ALTO Tiempo Resolucidn: Tiempo Resolucidn:
12 horas & horas
18 haras
Seguimiento hasta derre:
Seguimiento hasta cierre: Seguimiento hasta clerre:
Cada & horas Cada 5 horas Cada 4 haras
Tiempo Respuesta: Tiempo Respuesta: Tiempo Respuesta:
60 min. HelpDesk/Siguiente 45 min. HelpDesk,/120 min.
20 min. HelpDesk/dos dias dia laborable N2-N3 M2-N3 Soporte
laborables N2-N3 Soporte Soporte
MEDIO Tiempo Resolucidn: Tiempo Resolucién: Tiempo Resolucién:
24 horas 18 horas 12h
Seguimiento hasta cierre: Seguimiento hasta cierre: S
Al cierre Cada & horas Cada 5 haras
Tiempo Respuesta: Tiempo Respuesta: Tiempo Respuesta:
120 min. HelpDesk/3 dias 90 min. HelpDesk,2 dias 60 min. HelpDesk,/Siguiente
laborables N2-N3 Soporte laborables N2-N3 Soporte dia laborable N2-M3 Soporte
BAID  Tiempo Resolucidn: Tiempo Resolucién: Tiempo Resolucién:
48 horas 24 horas 18 horas
Seguimiento hasta cierre: Seguimiento hasta cierre: Seguimiento hasta derre:
Al cierre Al cierre Cada & horas
BAJA MEDIA ALTA
URGENCIA
Taula 3. Matriu indicadors servei Helpdesk

Penalitzacions

Una de les caracteristiqgues més importants que inclou una SLA és la definicio de les
penalitzacions a aplicar en cas d’incompliment del contracte. Aquestes penalitzacions
hauran d’estar perfectament definides en el propi contracte, normalment es penalitzara
el pagament del propi servei contractat. Aquesta penalitzacio normalment estara
definida en funcid de la gravetat de I’incompliment.

A continuacié s’inclou un exemple real d’aplicacio d’un indicador per tal de definir les
penalitzacions, en % sobre el cost mensual del servei, sobre un contracte que afecta a la
disponibilitat de la xarxa per una empresa. (21)
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Disponibilidad del servicio Descuento

97 % a 98% 10 % descuento
95 % a 97 % 20 % descuento
89% ag5% 30 % descuento
80 % a 90 % 50 % descuento
menor de §9.9 % 100 % descuento

segln la formula

D=100x(T-Te}/T

donde

D = % de disponibilidad del servicio

T = Tiempo total mensual

Tc = Tiempo con pérdida total de conectividad, que serd el tiempo transcurrido desde que el personal de soporte técnico tiene conocimiento de la
apertura de la incidencia por parte del cliente y hasta la restitucion de la conectividad del servidor afectado

"Disponibilidad de servicio” = disponibilidad de conectividad

Prioritat en funci6 de I'usuari

La SLA també podra definir el tractament especial d’alguns dels usuaris de
I’organitzacid, anomenats usuaris VIP (Very Important Person), que per les seves
funcions han de tenir un servei amb maxima prioritat. EI CAU sera I’encarregat de
definir aquesta prioritat en el moment de rebré la incidéncia i per tant, s’encarregara de
garantir el tractament “especial” definit en el contracte. Aquest tipus d’usuaris tambe
poden tenir definides actuacions especials dins de la SLA. Un exemple d’aix0 pot ésser
una revisio periodica dels portatils del principals executius de I’organitzacio, per tal de
garantir I’absencia de virus i altres programes nocius que puguin posar en perill les
informacions confidencials que puguin contenir.

3.2.4. Gesti6 de la Disponibilitat i la Seguretat de la Informacié

Aquest dos factors aniran definits dins les propies SLA i el Cataleg de Serveis. En
aguest treball no és tractaran aguest apartats, ja que en el cas que s’estudia aquesta part
és gestionada principalment per I’Area de Sistemes.

3.2.5. Gesti6 de Proveidors

Tot i que ja s’ha tractat aquest tema com a factor periferic a I’hora de parlar les funcions
del CAU, s’inclou aquest apartat, ja que esta ampliament definit i implementat dins a la
norma ITIL.

La principal proposta que es fa sobre aquest tema, és la valoracio del proveidor com un
element basic en el procés de gestid de les TI dins de les organitzacions. Per aquesta rad
el servei de suport sera el responsable de gestionar correctament les relacions amb els
proverdors. Principalment pel que fa al control de qualitat del servei ofert pels mateixos.

3.2.6. Gesti6 de la Capacitat

Aquest factor té molt a veure amb la qualitat del servei. ITIL recomana fer un seguiment
exhaustiu de la capacitat dels serveis. Alineant i dimensionant aquest en funcié dels
requeriments de les organitzacions. Per aquesta rad és important monitoritzar el
rendiment de les infraestructures per mirar d’avangar-se als canvis i adaptar-se
rapidament a noves situacions.

La capacitat d’un servei de suport a I’usuari be donada en gran mesura per la qualitat i
quantitat de recursos humans disponibles. També sera molt important disposa d’eines
tecnologiques adequades per optimitzar aquest recursos humans.
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Tot i que hi ha moltes formes de gestionar la capacitat d’un servei, hi ha una serie
d’indicadors basics que ens poden marcar la necessitat d’un canvi en la configuracié del
mateix. A continuacié se’n descriuen alguns:

Volum de clients suportats. Un increment o decrement significatiu d’aquest factor pot
implicar variacions proporcionals en les estructures del CAU.

Cataleg de serveis i complexitat del mateix. La variacié en el cataleg de serveis o
I’assumpcié de noves funcionalitats afecten al rendiment del servei.

Variacions en la estructura logistica de [I’organitzacio. Els processos de
centralitzacio o dispersié de sistemes poden portar a la necessitat de reorganitzar el
CAU. Amb nous punts de servei 0 amb la concentracio de recursos en seus principals.

Variacions en els indicadors basics de qualitat de servei. La valoracié dels indicadors
inclosos dins la SLA pactada amb el client pot portar a detectar mancances o
subutilitzacio del CAU.

A tall d’exemple: en una universitat es produeixen importants variacions de volum de
peticions de suport. Basicament deguts a la propia estacionalitat del servei, amb
periodes (a principi i final de curs) amb gran volum d’activitat per part dels usuaris.

Per aquest tipus d’organitzacions, possiblement el millor indicador de les variacions de
capacitat seria el numero d’incidéncies resoltes durant el curs academic. Evidentment
escollir un periode tan llarg d’avaluacié de la capacitat redueix significativament la
flexibilitat del sistema, pero cal considerar que les propies estructures de I’organitzacio
son dificils de modificar i adaptar d’una forma rapida.

Les flexibilitat d’adaptacio del CAU a les noves necessitats del client poden variar molt
en funcid del tipus de relacio entre els dos implicats. Un CAU totalment externalitzat
pot ser molt més flexible que un CAU amb personal propi, on els processos de reduccio
0 augment de personal s6n més complexos i la gestid de possibles estacionalitats és
molt més complicada.

3.3. Service Transition (ST)

Aquest llibre tracta principalment de com millorar les practiques comuns de les
organitzacions, basicament amb el concepte de gestié del canvi que la implantacio
genera en les persones que I’han de gestionar. (22)

3.3.1. Gestio6 del canvi

Les metodologies i estructures de les organitzacions van canviant d’un forma
continuada, aix0 fara que sigui necessari plantejar-se modificacions per evolucionar cap
a un millor aprofitament dels recursos. Les principals raons per les quals I’organitzacio
és pot plantejar canvis seran: solucio de problemes coneguts, desenvolupar nous serveis,
millorar els serveis existents i modificacions per imperatiu legal.

La principal tasca de la Gestio de Canvis sera avaluar i planificar el proces de canvi, per
assegurar-se de que en cas de realitzar-se es faci de la forma més eficient i correcta
possible.

A continuacio s’inclou I’esquema de la Gestié de Canvis:
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Figura 6. Gesti6 del canvi

El procés basic que realitzara la Gestio de Canvis s’iniciara amb un RFC, partint de la
gran interrelacio que existeix amb la resta de processos i considerant que tot el procés
s’haura de controlar i monitoritzar.

La RFC es registrara per poder-ne assegurar el seguiment i a continuacié haura d’ésser
acceptada, una vegada acceptada es classificara per definir-ne el calendari i la categoria
(recursos i terminis). A partir d’aquest punt se’n fara un planificacié molt més acurada
de tot el procés i s’iniciara la coordinacio de tot el procés (Roll-out), una vegada fet el
tancament es fara una avaluacio dels resultats del canvi.

Es molt important tenir una planificacié de Back-out que permeti solucionar problemes
generats pels canvis, s’ha de preveure la possibilitat de retornar a la situacié inicial ,
abans de comengar tot el proces, sense tenir perdues de dades ni de servei.

El protocols d’emergéncia s’utilitzaran quan els canvis no poden esperar, aixo vol dir
que s’accelerara tot el procés de canvi per tenir-lo implementat el més aviat possible.
Totes les passes que s’hagin saltat per raons d’emergencia es realitzaran igualment una
vegada implantat el canvi.

3.3.2. Gesti6 de configuracions

Les funcions de la Gestid de configuracions aniran molt lligades a la gestid de la Base
de Dades de Configuracions (CMDB). Amb aquesta eina es controlaran tots els
elements de la infraestructura de TI. La seva principal funcio sera oferir informacio a
tota la resta de processos de gestio de I’organitzacio.

L’ esquema del mateix és el segiient:
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Figura 7. Gestid de configuracions

Com es pot veure en I’esquema anterior la Gestié de Configuracions basicament sera
una gran eina de consulta de dades de configuracio de I’organitzacid. Aquesta tasca sera
molt important, ja que per aprofitar al maxim els recursos d’una organitzacio sera molt
atil tenir molt controlades totes les infraestructures. Els principals beneficis de donar
una informacio de qualitat a la resta d’elements de gesti6 seran:

0 Resolucio més rapida de problemes.
Gestio de Canvis més eficient.
Reduccio de despeses.
Control de llicéncies.
Majors nivells de seguretat.
0 Major velocitat en la restauracio del servei en cas de problemes.
Evidentment, per aconseguir tots aquests avantatges cal una comunicacio fluida i
bidireccional entre tots els processos, tal com I’esquema ja indica clarament.

OO0O0OoOo

3.3.3. Gesti6 de Versions

La Gesti6 de Versions s’encarregara de la implementacio i control de qualitat de tot el
programari i maquinari instal-lat a I’organitzacio. Per poder fer-ho col-laborara amb la
Gestid de Canvis i amb la Gestié de Configuracions, per tal de mantenir actualitzada
tota la informacio relativa a actualitzacions i modificacions que s’hagin produit.

La Gestié de Versions també s’encarregara de mantenir en funcionament la Biblioteca
de Programari Definitiu (DSL), on s’emmagatzemaran totes les copies del programari
en produccio. També mantindra el Diposit de Maquinari Definitiu (DHS), on
s’emmagatzemen les peces de recanvi i la documentacio necessaria per la rapida solucio
de problemes de maquinari dins de I’organitzacio.

L’esquema de la Gestio de Versions sera el segiient:
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Figura 8. Gestio de versions

Com es pot veure en I’esquema anterior, es la Gestio de Versions la que s’encarregara
d’implementar el canvis decidits per la Gestié de Canvis. Els principals objectius seran
els seguents:

e Gestionar la politica d’implementacié de noves versions de maquinari i
programari.

e Implementar les noves versions (Entorn de Desenvolupament) i realitzar la
verificacio de les mateixes en un entorn segur (Entorn de Proves), una
vegada verificada la seva correctesa s’implantara en el moén real (Entorn de
Produccio).

e Assegurar-se, en estreta col-laboraci6 amb la Gesti6 de Canvis i de
Configuracions de la correcta actualitzacio de tots els canvis en la CMDB.

e Arxivar tota la informacié pertinent a les diferents bases de dades
comentades anteriorment (documentacid, programari definitiu ...).

e També s’haura de preveure un retorn a I’estat anterior (Back-out) que es
Iligara amb la Gestio de Canvis per tal de retroalimentar tot el sistema.

Els objectius d’aquesta metodologia seran, basicament, aconseguir una implantacid
segura de les modificacions proposades per la Gestié de Canvis. Aix0 s’aconsegueix
amb una implantaci6 molt acurada, utilitzant tots els recursos de verificacié i
documentacid necessaris.

3.4. Service Operation (SO)

La gestio dels serveis i la utilitzacio de bones practiques son les que permetran oferir un
serveis de qualitat i de forma eficient. ITIL descriu I’anomenat Centre de Serveis com a
model central i la gestio de TI dins de les organitzacions. (22)

3.4.1. Centre de Serveis

El seu principal objectiu és servir de punt de contacte entre els usuaris i la Gestio de
Serveis de TI. Les seves principals funcions:
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e Registrar i monitoritzar incidents.

e Aplicar solucions temporals a errors coneguts, col-laborant amb la Gestié de
Problemes.

e Al igual que els Clients, Usuaris i la propia Organitzacid haura de
col-laborar amb la Gestié de Configuracions per assegurar I’actualitzacié de
les bases de dades corresponents.

e Gestionar canvis sol-licitats pels clients, mitjancant peticions de servei, en
col-laboracio amb la Gestio de Canvis i Versions.

e Servir de punt contacte entre els usuaris i el servei

e Mantenir actualitzada la base de dades de configuracions.

En funcid del tipus de serveis oferts, el Centre de Serveis pot adquirir diferents formes:

e Call Center. Gestionara un alt volum de trucades i redirigira la majoria de
peticions a altres instancies de suport.

e Contact center. Quan es permet la recepcio de correus, fax o altres sistemes
de comunicacio escrita.

e CAU (Help Desk). Té com a principal objectiu oferir una primera linia de
servei técnic que permetra resoldre en el minim temps les interrupcions de
servel.

e Centre de Serveis. Aquest és el cas més general i és correspon en gran
mesura a la descripcio general comentada en el punt anterior.

Per poder funcionar adequadament un Centre de Serveis tindra que tenir un personal
qualificat que acompleixi una série de requisits: conegui els protocols de relacio amb el
client, disposi de les eines adequades per poder registrar la interaccié amb els usuaris,
controli les necessitats d’escalar les incidéncies a instancies superiors, tingui accés rapid
a les bases de coneixement per oferir el millor servei a I’usuari, també haura de rebre la
formacio adequada sobre els productes i serveis de I’organitzacio.

Pel que fa a la seva estructura fisica, tindrem diferents opcions a aplicar en funcié de
I’estructura de la propia organitzacio:

e Centralitzat. El contacte amb els usuaris es canalitza a partir d’una sola
estructura central.

e Distribuit. Per empreses amb estructures descentralitzades geograficament,
s’utilitzara una estructura distribuida amb diferents Centres de Servei distribuits
segons la propia distribucié de I’organitzaci6. Aquest metode pot tenir
importants problemes en la gestié dels fluxos de dades i en la monitoritzacio i
gestid del servei.

e Virtual. Aprofita els avantatges dels dos sistemes anteriors utilitzant les xarxes.

3.4.2. Gestio d’incidéencies.

La gestio d’incidencies segueix I’esquema que es pot veure a continuacid, com es pot
apreciar tot el procés de resolucié de problemes estara molt acotat i encarat a una
resolucio rapida i efectiva, cal destacar que en aquesta fase no sera important analitzar
les causes del problema, sind solucionar-lo el més rapid possible.
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Figura 9. Gestid d’incidencies

La principal prioritat sera garantir la disponibilitat del sistema. Per aconseguir-ho es
seguiran una serie de passos perfectament acotats i definits:

Detecci6 de I’incident. A ésser possible abans que es produeixi la fallida, en
altre cas a partir del moment que I’usuari demana ajut o el propi sistema detecta
un problema.

Centre de serveis. Sera el responsable de gestionar la incidéncia.

Classificacié de I’incident / KBD. S’analitzara si és un problema conegut o ja
estava controlat, i per tant documentat. Se’n definira la prioritat i s’escollira el
personal més adequat per solucionar-lo.

Procediment de sol-licitud de servei. Si el problema és conegut, es realitzaran
els passos previstos per solucionar-lo i és documentara i comptabilitzara
I’incident.

Avaluacié de I’incident (Solucionat). Es verificara que I’incident s’hagi resolt
de forma satisfactoria i si és aixi es tancara I’incident. La solucid, en cas que
sigui escaient, sera emmagatzemada a la Base de dades de coneixement. També
és possible que es generi una peticio de canvi a la Gestio de Canvis.

Avaluacié de I’incident (No Solucionat). Es produira un escalat a técnics de
nivell superior o a responsables de Tl de més alta responsabilitat. Si aixi es
solventa es considerara Solucionat, si no pot continuar escalant a nivell
superiors.

Tal com s’ha comentat anteriorment la Gestié d’Incidéncies tindra com objectiu la
solucio rapida dels problemes, per aquesta ra0 es configurara una estructura rigida
d’evoluci6 de la gestié del problema. En cada cas queda molt clar el seglient pas a
realitzar, cal destacar que el fet d’utilitzar les bases de dades de coneixement augmenta
en gran mesura les possibilitats de trobar una solucié en un temps minim. Ja que
s’aprofitara tot el coneixement generat en el casos anteriors.
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3.4.3. Gesti6 de problemes

Amb aquest procés es volen reduir al maxim els incidents, per fer-ho es planteja la
prevencio dels mateixos, aixi com la utilitzacio de solucions rapides i efectives que
facin un s optim dels recursos. Per aconseguir-ho s’intentaran realitzar tasques
preventives, com la deteccié previa de possibles alteracions del servei. La Gestio de
problemes també sera una de les encarregades de general Peticions de Canvi (RFC) i
Revisions Post implementacid (PIR) per millorar la qualitat del servei i verificar els
efectes dels canvis.

Gestidn de
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Figura 10. Gesti6 de problemes

Com es pot veure en I’esquema anterior la primera tasca a implementar sera realitzar
una Gestio proactiva, aix0 voldra dir mirar de realitzar una monitoritzacio de les
infraestructures de T1 per prevenir incidents, fins i tot abans de que puguin produir-se.

A partir de que s’hagi produit I’incident, el procés a seguir sera el seguent:

1. El problema sera recollit per la Gestié d’Incidents, que seguira els passos ja
estudiats anteriorment, la Gestio d’Incidents solucionara facilment els problemes
més coneguts i escalara els més problematics (Cal dir que la primera Solucié de
I’esquema, només encarada a solucionar el problema rapidament, sera la
utilitzada per la Gestié d’Incidencies).

2. La Gestié de Problemes realitzara la diagnosi del problema, ja que en aquesta
fase es mirara de esbrinar el per qué del problema, s’analitzaran les diferents
solucions disponibles.

3. Sila Gesti6 de problemes creu que cal fer una modificacié més general, generara
una RFC per tal de implementar-la des de la Gestié de Canvis. A continuacio es
fara I’avaluacié de I’impacte de la modificaciéo RFC mitjangant un PIR.

4. La Bases de Dades d’Errors coneguts recollira la informacio sobre les solucions,
les RFC sol-licitades i els resultats del les PIR.
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5. La Base de Dades de Problemes recollira la informacié més general referents als
problemes que s’hagin produit: causes, elements de configuracio, solucions
temporals ...

6. La Base de Dades de Incidents emmagatzemara les solucions temporals
utilitzades per la Gestié d’Incidents, relacionara incidents amb errors coneguts i
aportara informacio a la resta de Bases de Dades de documentacié més acurada.

3.5. Continual Service Improvement (CST)

La millora continua del servei es vasa en mirar de conéixer amb el maxim detall com
funciona, i en funcio d’aixo mirar d’aplicar-hi millores que aportin solucions a la gestio
dels propis serveis.

Per aconseguir aquesta millora continua es fa un enfoc basat en processos, és a dir tot el
que es fa dins de I’organitzacid es simplifica en processos individuals, a continuacié es
defineix la relacio entre ells i a partir d’aquest model es mira de millorar tot el sistema.
(22)

3.6. ITIL aplicat a una Universitat

Tal com la seva propia definicio indica, ITIL és un decaleg de bones practiques per tal
d’aconseguir una maxima qualitat dels serveis relacionats amb tecnologies de la
informacio. A I’hora d’aplicar tot aquest decaleg dins d’una universitat de mida mitjana,
la realitat ens diu que la majoria d’aquestes bones practiques seran molt dificils de
gestionar.

A continuacio s’inclou una valoracio de cada un dels apartats.

3.6.1. Service Strategy (SS)

Alinear I’estratégia de I’organitzacio i I’estrategia dels serveis de TI s un objectiu basic
a I’hora d’optimitzar el rendiment de la mateixa. Aquest objectiu s’aconsegueix amb
una bona comprensié mdtua i una gran voluntat de col-laboracio entre els gestors de
cada departament. Pel que fa a una universitat aixo acostuma a realitzar-se parcialment.
Una de les principals causes d’aquesta “alineacio problematica” és la poca durada en el
temps dels carrecs responsables de la mateixa (en molts casos carrecs elegits cada 4 0 5
anys). Aquesta variacio acostuma a portar importants canvis “politics” en la gestié de
les TI, i per tant a una situacid de continu acoblament dels sistemes a les noves
directives.

En general es pot afirmar que les decisions estrategiques que han de portar a grans
modificacions en I’estructura del SI son dificils d’implementar, produint-se en molts
casos processos de revisio de I’estratégia en terminis molt curts.

3.6.2. Service Design (SD)

Aquest és I’apartat de ITIL que té més aplicacié practica pel que fa a la gestié d’un
CAU. A continuacio es comenten les possibles implicacions practiques al nostre cas de
cadascun del apartats d’aquest model:
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Cataleg de Serveis.

Aquesta és la eina principal que ha de marcar les funcions a realitzar pel CAU. En el cas
de la universitat aquest Cataleg no s’ha realitzat (tot i que existeix un eshorrany
provisional), també s’han implementat directives sobre les principals tasques a realitzar.

La confeccio de Cataleg implica definir competencies que en molts casos entre amb
conflicte amb altres serveis. Aixo dificulta en gran mesura la seva confeccio, ja que en
una universitat és dificil aconseguir la unificacio de criteris.

A nivell d’opinié personal, crec que és basic que aquest Cataleg s’arribi a confeccionar,
ja que la resta de factors a implementar en depenen en gran mesura.

Requisits de Nivell de Servei

Aquest document no esta implementat, tot i que existeixen normatives internes que
defineixen parts del mateix. La definicio d’aquest requisits també és basica a I’hora de
gestionar la qualitat i eficacia del servei, actualment s’esta treballant principalment en la
definicié concreta de funcionalitats i interaccio del servei.

Acords de Nivell de Servei (SLA)

Definir les SLA és basic per poder oferir un servei de qualitat al client. Ja que d’aquesta
definici6 se’n deriven un conjunt d’indicadors que marcaran les necessitats de capacitat
de la propia estructura. Actualment no es planteja la definicio de SLA dins de la
universitat, tot i que s’ha valorat de forma molt positiva el fet de que programari a
implementar suporti aquesta opcio.

Un altre factor dificil d’implementar és el de les penalitzacions, al tractar-se d’un servei
internalitzat i amb una definicié precaria del Cataleg de Serveis, I’aplicaciéo de
penalitzacions és fa totalment inviable.

El que si es planteja és mirar d’avancar en la definicié i avaluacio del principals
indicadors que han d’avaluar la qualitat i volum de feina del servei. Alguns dels
indicadors actuals series: total tiquets per Campus, rati tiquet persona al servei, tiquet
escalats per serveis, temps de vida mig d’un tiquet, ...

Gestio de Proveidors
La gestid de proveidors es centra basicament en tres grups de servei:

Proveidors de maquinari i programari. EI CAU gestiona les compres centralitzades a
aquests proveidors, aixi com les derivacions de tiquets que impliquin la seva
intervencio. Actualment no es planteja una major integracio amb els mateixos, tot i que
és un element a valorar de cara al futur.

Proveidor de xarxa i telefonia. Aquest servei esta externalitzat i integrat dins el
sistema actual de suport a I’usuari. El personal de I’empresa adjudicataria de la xarxa i
la telefonia és tractat com a personal propi a I’hora d’escalar els tiquets. A nivell
personal crec que aquest métode de treball esta donant molt bon resultat a I'organitzacio,
cal dir que en aquest cas hi ha uns contractes de servei que defineixen clarament les
competéncies de cada nivell. També és important valorar que I’empresa adjudicataria
utilitza GLPI per la seva gestio d’incidéncies, cosa que permetria una futura integracio
amb el propi sistema de la universitat.

Proveidors de serveis de suport. Dins aquest grup s’engloba tant els serveis de
manteniment de la propia universitat, com les empreses que realitzen serveis similars de
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forma externa. El plantejament actual és integrar en una mateixa eina els proveidors
relacionats amb infraestructures, per aquesta raé la parametritzacio de GLPI mirara
d’ajustar-se a aquesta casuistica.

Gestio de la Capacitat

Tal com ja s’ha comentat anteriorment, entrar en aquest aspecte implica la implantacio
d’indicadors fiables del consum de recursos del servei. Aix0 actualment no s’ha
realitzat, per aquesta rad aquesta gestio es basa més en “impressions i intuicions” que en
un estudi acurat del servei. També crec que és important valorar la rigidesa que
I’estructura laboral d’una empresa pablica, aquest fet fa el plantejament principal es basi
en la externalitzacid de serveis per tal d’aconseguir la flexibilitat desitjada.

3.6.3. Service Transition (ST)

La gestio del canvi, les configuracions i les versions és una tasca que actualment es
realitza de forma informal. L aplicacié d’aquestes directives milloraria en gran mesura
la qualitat de la informacio disponible dins de la organitzacid. Actualment, pero,
I’aplicacié acurada dels protocols ITIL en aquests aspectes resultaria forca complexa i
consumiria uns recursos que han d’estar disponibles per altres serveis més critics.

3.6.4. Service Operation

Aquest apartat concentra la majoria d’actuacions ha realitzar en el procés d’implantacio
de la nova eina GLPI dins de la universitat. Per aquesta em limitaré a comentar aspectes
generals de la mateixa, ja que la majoria d’elements seran tractats més endavant en
I’aplicacio practica del sistema.

Centre de Serveis. Actualment ja existeix una estructura de suport a l’usuari
organitzada i distribuida pels diferents Campus de la universitat. Aquesta estructura es
definira en els capitols seguents.

Gestio d’incidencies. Aquesta és la principal tasca del nou sistema a implantar.
L’objectiu és mirar d’aplicar les directives basiques del model ITIL, tot i que amb la
flexibilitat necessaria per poder-se adaptar a les limitacions pressupostaries i
estrategiques existents. En aquest sentit ITIL resulta molt util per tal d’afinar els
procediments i els protocols de gestié d’incidencies.

Gesti6 de problemes. Actualment no esta implantat. L’objectiu és realitzar una primera
prova pilot d’aquest tipus d’actuacions, per fer-ho s’aprofitara el fet de que GLPI
integra la gestio de problemes dins el seu modul principal.

3.6.5. Continual Service Improvement

Aplicar les directives ITIL pel que fa a aquest apartat és forca costos a nivell de
recursos. Actualment no s’esta plantejant de fer-ho, tot i que a nivell teoric podria ser
molt bo per la organitzacio.
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4. Situacio actual

Aquest capitol pretendra realitzar una descripcio de I’estructura existent dins del Servei
d’Informatica de la Universitat de Lleida, centrant-se principalment en I’area que dona
suport a I’usuari. També s’inclou una descripci6 basica de I’eina utilitzada actualment
per la gestid d’incidencies.

4.1. Area de Sistemes d’'Informacié i Comunicacions
(ASIC)

Aquest és el nom del Servei d’Informatica de la Universitat de Lleida, a continuacio
s’inclou una breu descripcio de les seves funcions extretes de la propia web del servei
(23):

kS

L'Area de Sistemes dinformacio | Comunicacions (ASIC) és larea de la Universitat de Lleida encarregada de la
utilitzacio de les tecnologies de la informacio i telecomunicacions

Té l'objectiu de materialitzar els projectes en tecnologies de la informacio, atendre les necessitats en la utiltzacio
de les tecnologies de la informacio i per tant té un pes fonamental en la seva execucio.

L'ASIC dissenya i manté tota la xarxa de comunicacions, protegint-la davant qualseval perill informatic, coordina
tot alld referent al correu electronic i executa programes com el campus virtual | faccés remot als recursos
glectrinics que faciliten el treball virtual.

La seva missid inclou el diseny, implementacio i manteniment dels elements gue constitueixen el que podem
anomenar la infraestructura informatica de la Universitat de Lleida, entenem com a tals tots els procediements
fizsics, ldgics i configuracions i procediments necessaries per a proporcionar a tota la comunitat universitaria els
zerveis informatics necessaris per a poder desenvolupar les seves activitats.

Figura 11. Area de Sistemes d’Informacié i Comunicacions. Missio

Per tal de complir la seva missid s’estructura en cinc arees que cobreixen tots els
aspectes relacionats amb les T1 que pugui necessitar la organitzacio:

Area gestié explotacid. S’encarrega basicament de la gestio dels sistemes relacionats
amb la gestio academica i economica de la universitat. Aixi com altres serveis periferics
com la Biblioteca.

Area de projectes interns. La seva principal responsabilitat és el manteniment i gestio
del Campus Virtual de la Universitat. També integra els projectes on la universitat
realitzi tasques de desenvolupament de programari propi.

Area de projectes externs. Es centra en el projectes on hi ha una important implicacio
de altres serveis o institucions. Un exemple d’aixo serien els aspectes relacionats amb la
signatura electronica i el carnet de I’estudiant.

Area de comunicacions i sistemes. Aquesta area gestiona tot el relacionat amb el
manteniment, implantacid, gestio de servidors i virtualitzacid de sistemes. També
s’encarrega de gestionar la xarxa de dades de la universitat, de forma coordinada amb
un proveidor extern.
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Area de suport a I’'usuari. Es tracta de I’Area més visible de cara a I’'usuari. Les seves
principals funcions es centren en el suport a I’usuari final. Integra el CAU de la UdL i
els serveis que gestionen les compres de maquinari i programari destinat a I’usuari final.
Aquesta sera I’Area afectada per I’ambit d’aquest projecte i per aquesta rad s’estudiara
més acuradament la seva estructura.

4.2. Area de suport a l'usuari

La majoria de serveis amb necessitat d’actuacio in situ a nivell global s’estructuren
mitjancant un model encarat al Campus. En el cas de la UdL és produeix un factor de
dispersio dels mateixos que porta a un model de servei forca descentralitzat. L’
estructura del mateix és la seguent.

Cap Area

Responsable suport Responsable suport |

Responsable suport Responsable suport

Campus Ciéncies de Campus de
la Salut Campus de Rectorat CAPPONT Campus ETSEA
Operadors de |__| Operadors de |_| Operadors de |__| Operadors de
Campus Campus Campus Campus
Becaris de suporta | | | Becaris de suporta || | Becaris de suporta || | Becaris de suport a
aules aules aules aules

Figura 12. Area de suport a I’usuari

Aquesta estructura permet realitza una tasca de suport molt propera al usuari, ja que el
personal de cada Campus esta especialitzat en les peculiaritats dels seus usuaris.

Tot i que el model esta centrat en Campus, també existeix una especialitzacio
transversal dels operadors. L’aplicacio concreta d’aquest model es centra en el suport al
Campus Virtual, generant d’aquesta manera operadors especialistes en aquest tema que
atenen incidéncies de tots els Campus tot i estar situats en un Campus concret.

4.3. Eina actual de suport a l'usuari

Actualment existeix una eina, de desenvolupament propi, que s’utilitza per tal de
gestionar les peticions de suport per part dels usuaris. Aquesta aplicacid, desenvolupada
en javascript i html, permet als usuaris realitzar les seves peticions d’assisténcia seguint
I’estructura de campus comentada anteriorment.

Tot i que no és el principal objectiu d’aquest treball, a continuacié s’inclou una petita
descripcio de les seves principals funcionalitats, punts i febles i forts.

4.3.1. Peticions d’assistencia
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Aquest és el formulari basic que omplira I’usuari quan li cal fer arribar una petici6 de

suport al CAU.

Introduir una nova assisténcia

Escriu les dades demanades i prem el boto enviar

Emesa per: Josep Rodriguez Tolosa
Despat (%) 1.1

Teléfon: (*) 0K

Campus: (*) Ciéncies de la Salut |Z|
Edifici: (*) Facultat Medicina El

Codi UdL maquina: 8383838383

Tipus
d'assisténcia: (*)
Descripcid del tipus:

Magquinari: Intervencid |Z|

Avaries
Ampliacid o substitucié de components

Descripcid de l'assisténcia demanada i disponibilitat horaria: (*)

L'ordinador mbstra una pantalla blava en el procés d'arranc

(*) camps obligatoris

Enviar

Figura 13. Formulari assistencia antic

4.3.2. Seguiment de llista d’assisténcia

Aquesta pantalla permet als responsables de campus i als operador fer el seguiment de
les peticions de suport que tenen assignades. Els responsables rebran exclusivament les
assistencies del seu campus, reassignant les mateixes als operadors o personal de altres
arees del servei d’informatica.

Assisténcies actives o rescltes assignades al campus

Responsable assignat al: Ciéncies de la Salut

Identificador

Cercar  Netejar  Generar Informe

E Paraula clau:

Cerca:
[mostar2t 2] »
Ticket™ Data Introduida per Teléfon Campus Edifici Assignadaa Tipus d'assisténcia
- Ciéncies de Facultat Magquinari
¥ 11/

48475 200172013 la Salut Medicina Intervencid

48472 2011112013 Cigncies de gy e dicina- Xarxa
la Salut

43468 2011/2013 Ciéncies de Biomedicina- I\{\amenlmem i avaria
la Salut d'equips

48464 20/11/2013

48462 20M11/2013

48431 19/11/2013

Figura 14.

Ciéncies de Facultad

la Salut dinfermeria Correu
Ciéncies de Facultat Aules

la Salut Medicina

Cigncies de Biomedicina- Telefonia
la Salut

Llista assistencies sistema antic

Prioritat

Normal

Normal

MNormal

Normal

MNormal

MNormal

1de3

Activa
Activa

Activa
Activa

Activa
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4.3.3. Gesti6 d'una assisténcia

Aquest és el formulari utilitzat pel responsable i I’operador per tal de escalar les
assistencies a altres nivells de suport. També permet afegir missatges de seguiment
interns (només visibles pel personal tecnic) o externs (visibles per tothom).

Al final del procés el responsable de la mateixa la podra tancar, canviant el seu estat a
“Resolta”. Passant llavors a I’historic al cap de pocs dies.

Assigténcia 48475

Emezs per: Josep Rodriguez Tolosa Enviar comeu davis:
Login wsusmi: josep
josep. rodriguez@udl.cat

2001172013

11

0000

Cigéncies de la Salut
Facultat Medicina

8383838383
E Josep Rodriguer Tolosa
Reassignar a: | EI Enviar comeu d'avis:
{*) Responsables de Campus
Tipus dazsisténcia: Mzquinari: Intervencis
Medificar tipus: | EI

Prioritat: Normal Canviar a: | ... u
Estst: Activa Canviar &: _u
Descripoia:

L'srdinador mostra una pantalla blava en el procés darranc

4| Bzguiment;

A
Invtroduwir text:
Dietectar problema a la placa base, tramitar en garantia ne: 28333838
| Seguiment intern: (Tususri PAS/FDI
no Veu aquest camp)
-

Introduir tesct seguiment intsrm:

Trucat &l proweider | enviard recanvi en dos dies.

Figura 15. Assisténcia sistema antic

4.3.4. Cicled’'unaincidencia dins els sistema

Per tal de descriure d’una forma resumida el funcionament del sistema i del propi servei
de suport, a continuacidé s’inclou una descripcié grafica del cicle que segueix una
incidéncia.
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Sl

Usuari detecta Accedeix a I’eina

un problema  [=—)> de Gestio
d’Incidéncies

L’usuari pot
consultar les FAQ i
resoldre el problema

NO

La incidencia
arriba al CAU

Problema de
facil resolucio
pel nivell

Problema escalat
a nivell superior

(mentre existeixi)

PROBLEMA
SOLUCIONAT |«

Figura 16. Cicle incidéncia basic

4.4,

Punts forts i febles de I'aplicatiu analitzat

Tal com s’aprecia en I’esquema anterior el cicle de les incidencies resulta molt simple i
limitat. Tot i que no incorpora molts dels factors comentats anteriorment dins del model
de bones practiques, la seva utilitzacié ha resultat molt atil i productiva dins de
I’organitzacid. A continuacio s’inclou una descripcié del punts forts i febles d’aquest
sistema.

4.4.1. Punts forts

L’ aplicatiu ofereix als usuaris una forma facil d’accés, amb una molt alta
disponibilitat al estar basat en un entorn web. Només sera necessaria una
maquina connectada a la xarxa i amb un navegador per tal de complimentar una
incidencia.

La interficie és clara i simple, amb pocs elements clarament distribuits. El cost
de formacio i adaptacio per part dels usuaris sera minim.

La informacid que és demana és poca i concisa, aixo facilita la bona adaptacid
de la mateixa per part dels usuaris.

El seguiment de les incidéncies esta clarament detallat i és entenedor per part
dels mateixos, en cada situacié poden esbrinar quin és el técnic responsable de la
seva incidéncia i per tant valorar I’efectivitat del mateix.

L’ aplicacid inclou un nivell de FAQ (aquesta opcio esta disponible abans de la
redaccié de la propia incidéncia), aix0 facilitara la resolucid directa d’algunes
incidéncies per part del propi usuari.
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e L’aplicacio utilitza el correu com a metode auxiliar de comunicacio, per tal
d’assegurar que les incidéncies siguin seguides per tots els implicats, s’afegeix
aquesta prestacié que garanteix una rapida comunicacié de les novetats que
afecten a la incidéncia.

e L ’usuari pot consultar I’historic de les incidéncies que ha generat.

e | ’escalat és comode i facil de gestionar. Les incidéncies poden ésser reenviades
entre els diferents implicats amb un control exhaustiu de cada canvi de
responsable.

4.4.2. Punts febles

e L’aplicatiu demana poca informacid, per0 en molts casos encara en podria
demanar menys, ja que les dades auxiliars de I’usuari ja son conegudes pel
sistema.

e L’aplicatiu no és interactiu. De tots els métodes de comunicacié comentats en
aquest document, I’aplicatiu només n’utilitza dos: aplicatiu Help desk (sense
comunicacio en linia) i comunicacié fora de linia (correu electronic). Aixo fa
que lusuari hagi d’esperar un temps a saber si la seva peticio ha estat atesa, no
disposa de comunicacio interactiva i per tant no pot esperar solucions
“extremadament rapides” dels problemes que se li plantegin.

e No existeix una auténtica base de dades de coneixement, aix0 fa que el
coneixement acumulat per la resolucié habitual d’incidencies sigui poc aprofitat.
De fet I’Unic coneixement realment reutilitzable és I’historic i I’experiencia dels
propis tecnics. Aquesta manca de gestio del coneixement fa que I’aplicatiu no
acompleixi un dels requisits basics de la metodologia ITIL.

e No existeix una comunicacio entre CAU i Gestio de Problemes, al no existir la
base de dades de coneixement els serveis que gestionen les millores i
actualitzacions dels sistemes no tenen una eina comoda d’analisi dels incidents
que calgui estudiar de forma especial. Tot el sistema €s base en la comunicacio
que tinguin els técnics entre ells (cal dir que en aquest cas és molt fluida).
Aquest aspecte també trenca un element basic de la metodologia ITIL.

e No inclou cap tipus de control, ni pacte SLA. Les valoracions de la eficacia del
sistema s’hauran de fer segons consultes a la propia base de dades de I’aplicatiu.
No hi ha pactes sobre temps de resposta, qualitat del servei o métriques de
mesura del sistema.

4.4.3. Conclusioé

Aquesta eina basa la seva eficacia en la seva simplicitat. Es un sistema fet a mida pensat
per facilitar al maxim I’accés al CAU per part dels usuaris. Cal considerar que
historicament hi ha hagut una important reticencia per part dels usuaris a realitzar les
peticions de suport d’una manera formal. Per aquesta rad el plantejament inicial va ser
realitzar una eina el maxim de simple possible.

Actualment aquesta resisténcia al canvi ja ha estat superada, aixo fa que es plantegi
I’ampliacié de les prestacions del sistema. L’ampliacié d’aquest producte fins a un
model amb majors prestacions resulta inviable economicament, per aquesta raé s’ha
plantejat la substitucié del sistema per un programari ja existent i que incorpori les
millores que es volen implantar.
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5. Procés de seleccio del nou aplicatiu

Una vegada plantejada la necessitat d’implantar un nou sistema de gestid de suport a
I’usuari, es van analitzar varies aplicacions existents de suport a I’usuari. Essent una de
les premisses inicials, mirar d’implantar un sistema de programari lliure.

5.1. Factors principals a valorar

La primera tria es va realitzar amb la col-laboracié d’una empresa de consultoria
externa, quedant com a finalistes dos aplicacions (OTRS i GLPI). A continuacio
s’inclou una comparativa basica d’aquestes aplicacions.

Per tal de facilitar I’analisi de la taula s’han remarcat en verd els casos on una aplicacid
resulta millor que I’altra. També s’indica el nivell d’importancia (Maxim, Normal,
Minim) que te el factor analitzat pel que fa a la implantacio a la universitat.

Factor
analitzat

OTRS

GLPI Nivell

Factor

Gestié
d’inventari

Suportat per la propia eina, tot i que es
planteja la seva integracié amb OCS Inventori
per tal de gestionar clients d’inventari.

Suportat per la propia eina, tot i que es
planteja la seva integracié amb OCS Inventori
per tal de gestionar clients d’inventari.

Gestid de
dades
economiques
relacionades
amb inventari

No suportat directament.

No suportat directament. Normal

Gesti6 de
contractes

No disponible

Disponible, associat a I’inventari Minim

Suport a la
valoraci6 del
client

Disponible. Integrat en I’aplicacid

Normal

Disponible com plugin

Gestié
d’incidencies

Disponible

Disponible

Gestio de
problemes

Disponible

Disponible

Gestio del
canvi

Disponible. Compliment de la normal ITIL

No disponible. Previst en proximes versions

Incidéncies
d’autoservei i
anonimes

Disponible. Via web i correu

Disponible. Via web i correu Normal

Base de dades
de
coneixement

Integrat en la propia aplicacio

Integrat en la propia aplicacio

Suport a la
utilitzacié de
dispositius
mobils

Disponible

No disponible

Control remot

Disponible directament des de la propia

No disponible directament. Hi ha un metode | Minim
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Normal

Maxim

Maxim

Maxim

Normal

aplicacio indirecte previst.
Regles de Disponible Disponible
gestio
d’incidencies
Programacio i | Disponible Disponible
agenda de
treball
SLA Disponible Disponible
Integraci6 Disponible Disponible
amb LDAP
Informes i Disponible Disponible
llistats
Compliment Disponible. La majoria de requeriments de la | No disponible. Compliment pel que fa a
ITIL norma ITIL estan previstos a I’aplicatiu gestio d’incidencies, problemes, cataleg de
serveis i SLA.
Integracio Disponible. Peticions de servei per correu i | Disponible. Peticions de servei per correu i
amb el correu | respostes automatiques. Avisos. respostes automatiques. Avisos.
electronic

Taula 4.

Comparativa OTRS/GLPI factors basics

En general s’aprecia un resultat lleugerament superior pel que fa a OTRS, tot i que les
dues aplicacions compleixen els requeriment considerats de maxima importancia.

A continuacio s’analitzen els factors relacionats amb les prestacions relacionades amb la
facilitat i possibilitat d’adaptar I’aplicacio als requeriments concrets de la organitzacio.

Factor OTRS GLPI Nivell
analitzat Factor
Adaptacio Suportat. Requereix adaptacions a partir de | Suportat. Adaptacid utilitzant CSS Normal
estetica modificacio del codi.
corporativa
Creaci6 de Disponible Disponible Normal
plantilles
Creaci6 de Disponible. Requereix codificacio. Disponible com a .plugin
formularis
Suport a Disponible. Inclos el catala. Disponible. Inclos el catala.
multiples
llenguatges

Parametritzaci6

Disponible. Les prestacions son molt
elevades. Requereixen un nivell molt alt de
coneixement del sistema i resulta complex
d’adaptar.

Disponible. Prestacions més basiques. Facil
adaptacio i parametritzacio molt flexible i
clara.

Plataformes
client

Windows, Mac, Linux

Windows, Mac Linux

Plataformes
servidor

Windows Server 2008 R2, Linux, Solaris

Windows (multiples versions), Linux, Mac

Plataformes base

MySQL, SQL Server, Orable, PostgresSQL

MySQL

Normal
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de dades

Llicencia Open Source/Free - SaaS Open Source/Free

Llenguatge Perl. Programadors disponibles dins a la | PHP. Programadors disponibles dins a la

desenvolupament | propia organitzacio propia organitzacio

Interficie Complerta i complexa. Dificil lectura. E!m_ple i adaptada a les funcionalitats més
asiques

Taula5. Comparativa OTRS/GLPI. Adaptacio a requeriments

En la taula anterior s’aprecia que en general els dos sistemes compleixen perfectament
els requeriments analitzats. Per aquesta rad es passa a valorar els principals factors
diferenciadors dels dos sistemes i com intervenen en el model que la universitat pretén
implantar.

5.2. Factors diferenciadors i seleccio final

A continuaci6 s’inclou una descripci6 basica de les principals diferencies entre els dos
sistemes analitzats i els factors que han portat a escollir GLPI com a eina a implantar.

5.2.1. Compliment ITIL

Aquest factor és important, pero només pel que fa a determinades parts de la norma.
L analisi exhaustiu de les aplicacions indica que OTRS te un grau de compliment
superior en la majoria de factors plantejats per ITIL, tot i aixd GLPI suporta el
compliment ITIL pel que fa a cataleg de serveis, suport i seguiment d’incidencies,
suport a SLA’s i gestié de problemes i planificacions. El resultat final és que aquest
factor és suficientment complert per les dues aplicacions.

5.2.2. Adaptacio6 a I’estetica corporativa

Les dues aplicacions disposen d’opcions de personalitzacio, en aquest sentit la
simplicitat de la interficie de GLPI fa que I’adaptacio sigui més simple. Al mateix temps
els model de treball d’aquest sistema és meés proxim al utilitzat actualment per la
universitat.

5.2.3. Formularis

Aquest factor és un dels requeriments principals de les arees no directament vinculades
al suport al usuari. A tall d’exemple: formularis d’alta de telefonia o xarxa (sistemes),
formularis de peticié de recursos de videoconferencia (sistemes), formularis de peticid
d’espai al Campus Virtual (projectes interns) ...

En I’analisi dels dos sistemes s’aprecia que cap dels dos cobreix, directament i de forma
totalment satisfactoria, aquest requeriment. OTRS permet adaptar formularis mitjancant
modificacions de codi, per tant implicaria la intervencio de programadors. GLPI permet
utilitzar formularis a partir d’un plugin afegit (Form Creator) i mitjancant una eina
d’introduccié de descripcions automatiques associades a plantilles. En aquest cas la
solucio de GLPI resulta forca mes satisfactoria.

5.2.4. Infraestructura de sistemes necessaria

Les opcions que ofereix OTRS a I’hora d’implantacio sén forca superiors a les de GLPI,
permeten escollir entre diferents sistemes i gestors de bases de dades. GLPI només es
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pot implementar amb una base de dades: MySQL. Aquest fet pot implicar una certa
limitacio, ja que actualment la UdL te forca aplicacions treballant sobre ORACLE.

5.2.5. Parametritzacio6

Aquest factor ha estat un dels més importants a I’hora de realitzar la seleccio definitiva
de GLPI com a aplicacio a instal-lar. EI model de treball heterogeni de I’area de suport a
sistemes implica treballar amb un model de cues i escalat que varia en funcio de I’area
implicada. Aquest model és molt dificil de crear amb OTRS, de fet una consultora
externa no va aconseguir parametritzar I’aplicacié segons els requisits demanats.

GLPI utilitza un model basat en instancies i grups d’usuaris. Aquest sistema s’ha
mostrat molt més flexible a I’hora de reproduir els requisits basics de la universitat,
essent aquest una de les raons principals en la elecci6 d’aquest sistema.

5.2.6. Interficie

A I’hora de valorar quin dels dos sistemes resultat més adequat a nivell d’interficie,
s’han considerat dos factors principals: interficie d’usuari i interficie de técnic. A
continuacio es mostra la pantalla estandard de les dues aplicacions:

Admin CTAS Jadmin) 18 H - T B

@ =2 & ) , B ) 2
From [ ) Gustomer Ino:

_Search Cusiomar || Clew From | —
T | - '.
Doy [- H1an
Saibjct: |
Optiors; :d.r' wch ] [P At srits | | A Cusk ]
Taxt:
Ablac hivert; | Brawse.. | Alsch
Customeril | =
Hext bickel state; |‘:,|-_,,‘._~r| -
Paredieg Dt (o paprling” [os =] {17 =] {2008 =]-[28 =] {os =]E
winieak i 3 = -
i [;'--'ér':'--'u" 5
Time units {waork unita)c

Figura 17. OTRS. Alta incidéncia
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Ll Settings  Help.
== Home Create a ticket Tickets Reservations FAQ

Home> - CSALUT (tree structure)

Check your personnal information

Name ucest Phone
Phone 2 Mobile phone
Location Rectorat = Rectorat > 1.04 Edit
Describe the incident or request (Ambit: Tot UDL » CSALUT)
Type [incident [ ]
Category — s
rsensy [iodon =]
Hardware type [— zeneral — [+
Title: [
Description
File (2 Mio max)éy @ | selecciona el fibcer | Cap fibxer seleccionat

Submit message/

Figura 18. GLPI. Alta incidencia

Tot i que podem afirmar que en tot cas es tracta d’una valoraci6 subjectiva i personal,
despres de consultar a una mostra d’usuaris basica i avaluar la simplicitat del model del
formulari, aixi com les possibles adaptacions del mateix, es va valorar com a més
adequat el model de GLPI.

( )
Eile  Edit  Miew Go  Bookmarks  Joaks  Help
<:;| = @ | @ | hitlp:lecal hestatis findex plPAction=AgenlTickeIZoomaTicke D =15
]
8 Ky 2 6 H & @
[ Age: 4 days 17 hours |
= Print = Priority = Free Fiakds = Link = Owner - Cugiomer - Mote - Merge - AuloCc - Pending - Close Created:10v20/2005 20:05:17
n8]_"ohn Murry” cdof. | Questions sbeut the [ |- 10709005 70.05:17 State: G
mes Fo i <Jamal | Flions eall - 10202005 2001 422 X B
I Jares Foxl <lame[.]: Now! - 1002E005 201516 Ll e i eli ol
Jares Fod <lame[.]: Hobe! - 100202005 203641 Queve: Saes
al) [zhin) Sakes Deparime ni]. ]: Questions about the [..] - 10202005 20:43:14 Locked: Iock
CustomeriD: Johnunny
From: “dehn Murry® cohnMury@aps des Accounted time: 10 =
Ta: Sales Escalation in:
Subject: Qe stions aboul the differ=nl support conlrmacts Ommr: JamesFord jJame s Fard)
Created: 10/20/2008 20:05:17 Linked (Normal):
Daar all, Linked (Parent):
Linked (C hild}:
we are the Taivan Academic Network ard we are interested -
in install a Trouble Ticket Syetem in cur organisatiom. A good Customer Info:
:Eiﬁﬂgeizzcgigﬁehas been given to wz by other mational research Salutation: Mr.
. pe- Firstrama: Jahn
We have several questions for you about the support of this software: Lastrame: Mufry
Username:Johnhurry
situated the support tean and their working timetabla?
s the rasponss tins for a premiuvm leval support?
will be the procesding to sign the support comtract? Compose Answer (email): L
Thanks in advance fer all,
Contact customer (phone):
- gLl CE
Phone call +
+*
I Done

Figura 19. OTRS. Gestio d’incidencia
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Figura 20. GLPI. Gestid incidéncia

En aquest cas també ha resultat més ben valorada la solucié aportada per GLPI, ja que
la gestio de la informacid esta molt ben organitzada utilitzant diferents pestanyes. En el
cas d’OTRS la informacio esta molt mes dispersa i dificil de trobar.

5.2.7. Eleccio de GLPI com a eina aimplantar

Després de valorar els pros i contres de les dues eines, es va decidir implantar GLPI.
Cal dir, pero, que les prestacions “brutes” de OTRS son superiors a les de GLPI. Tot i
aixo a continuacid s’inclou una llista dels factors basics que van confirmar I’eleccio:

e GLPI és una eina d’interficie simple i perfectament adaptada al model de treball
actual i futur del servei de suport a I’usuari de la UdL.

e Les possibilitats d’adaptacio son forca complertes. Actualment la universitat
disposa de personal expert en programacio amb PHP, cosa que simplifica les
possibles modificacions del codi per ajustar al maxim I’eina.

e Procés de parametritzacio simple i efectiu. Aquest factor ha marcat una gran
diferencia entre els dos sistemes. OTRS resulta una eina molt complexa de
parametritzar, resultat aquesta complexitat innecessaria pel model de treball de
la UdL. El resultat d’aix0 és que I’adaptacié d’OTRS implicaria, en certa
mesura, una parametritzacié “antinatural” pel model que la propia aplicacio
proposa.

e GLPI és un sistema que ha demostrat tenir un ampli suport per part d’una
comunitat desenvolupadors i implantadors de programari lliure.

e Integracié complerta entre GLPI i OCS Inventory. Aquest factor ha resultat molt
important degut a que OCS Inventory ja va ser escollit com a eina d’inventari en
un periode anterior. De fet GLPI integra I’inventari en la seva propia base de
dades.

e GLPI ha resultat la eina preferida per part de la majoria de tecnics i usuaris

consultat sobre les seves preferencies.

e L’adaptaci6 d’OTRS al sistema de formularis de la UdL, resultat complicat
d’implementar i molt costos de mantenir. GLPI, tot i no oferir una solucid
optima, resulta més adequat pel que fa a la creacio i gestié de formularis.
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6. Requeriments basics del CAU

El procés inicial d’implantacié plantejat, pretén realitzar-se d’una forma progressiva.
Per aquesta rad en la fase inicial es pretén integrar el nou sistema al model actual de
treball, realitzant modificacions reduides per tal d’adaptar-lo als requeriments especials
de cada departament implicat. També s’ha considerat basic que el procés fos compatible
amb els objectius a meés llarg termini de I’organitzacio. Per tal de descriure aquest
procés s’ha dividit aquest capitol en diversos apartats.

6.1. Requeriments principals per arees.

El CAU de la universitat ha de gestionar les relacions entre les diferents arees del servei
d’informatica. Per aquesta rad s’han plantejat els requeriments en funcié del demandant
dels mateixos, considerant també apart el requeriments de la direccid de I’area.

6.1.1. Direccio de I'area d’informatica

Dins aquest apartat s’inclouen els requeriment de la direccié d’informatica i els
requeriments estrategics de la direccié de la propia universitat. A continuacio se’n
detallen els més significatius:

D1.Integracio de tots els Campus de la Universitat en una sola aplicacid.
Suport a tots els usuaris de la organitzacio.

D2.Gestid integrada de I’escalat d’incidéncies.

D3.Adaptacio al model d’oficina electronica i finestreta Unica, incloent la
gestid de formularis i peticions de serveis.

D4.Valoracio i adaptacid de I’eina a altres serveis de la universitat. Tot i que
en una primera fase no s’utilitzara en altres arees, caldra contempla
aquesta possibilitat en la configuraci6 inicial.

D5.Incorporacié de la gestio SLA dins de I’eina de suport a I’usuari. En fase
inicial és realitzaran proves per tal de considerar la definicio de SLA’s
definitives.

D6.Gestid d’inventari per part de I’area d’informatica. Valoracié de la
integracio futura amb inventari de I’area economica.

D7.Implementacié d’opcions de “reporting” de les tasques realitzades pel
CAU. Aquestes eines han de permetre valorar la capacitat de I’area, per
tal d’adaptar-la als requeriments reals de I’organitzacio.

D8.Adaptacio del CAU a les noves directrius sobre la gestio dels espais.
Noms comuns i gestio de les infraestructures associades als espais.

6.1.2. Area de suport al'usuari

L’area de suport a I’usuari és el responsable de la gestio del CAU. Per aquesta rad sera
el responsable de la definicié de la majoria de les funcionalitats del sistema. Aquestes
funcionalitats venen mititzades en gran mesura per la propia estructura funcional del a
organitzacid, amb el model de Campus com a eix principal de treball.
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Ul.Model de Campus. Estructuracio del suport mantenint un primer nivell d’escalat
centrat en el servei de suport a I’usuari del Campus.

U2.Primer nivell d’escalat a realitzar pel responsable de campus. Visibilitat total per
part de tots els tecnics del campus de les incidéncies generades en el propi
campus. Aquesta model modifica substancialment el sistema anterior, on només
el responsable podia veure les noves assistencies, assignant-les posteriorment als
operadors.

U3.Segon nivell d’escalat a realitzar pel tot el personal tecnic (responsables i
operadors). Aquest escalat podra realitzar-se a qualsevol altra area del servei
d’informatica.

U4.Analisi de les opcions d’escalat a altres serveis de la universitat. Aixi com les
opcions d’escalat a serveis externs a la propia organitzacio.

U5.Gestio6 d’incidencies adaptada al tipus d’usuari.

6.1.3. Area de sistemes

L’area de sistemes s’integra dins el CAU com a receptora, en segon nivell, de moltes de
les incidéncies i problemes que es generen dins del campus. Degut a que es tracta d’una
area centralitzada en un sol lloc i amb model de treball molt especialitzat, la
estructuracio de la reparticio de les tasques és diferent al model anterior.

S1. Model de cua Unica. Les peticions a |I’area de sistemes s’estructuraran en una
sola cua. El personal del I’area recollira s’assignara les incidencies en funcio del
tipus de les mateixes i la seva propia disponibilitat.

S2. Cap de I’area gestiona prioritats. S’ha de contemplar la possibilitat de que el cap
de I’area pugui modificar les assignacions de forma lliure, valorant en aquest cas
les prioritats de I’organitzacié o del propi servei.

S3. Formularis de peticio de servei. L’area de sistemes requereix gestionar les
autoritzacions de determinats serveis, ja sigui per que impliquen la intervencio
de proveidors externs o degut a la necessitat d’aprovacié de les despeses que la
intervencio pugui generar.

6.1.4. Altres arees del servei d’'informatica

En general la resta d’arees del servei s’estructuren de forma centralitzada. Les peticions
de servei s’assignaran al responsable de I’area, aquest s’encarregara de distribuir les
tasques entre el personal al seu carrec. Per simplificar el model de treball aquesta
distincio no és representa dins del sistema, sino que es pacta per conveni entre el
personal implicat. Aix0 és possible gracies a disposar d’una estructura de personal
relativament reduida i amb pocs canvis estructurals.

6.2. Cicled'unaincidencia

Tal com ja s’ha comentat anteriorment, la estructura de gestié d’incidencies de la
universitat es basa en el model de campus. Aixo fa que el primer receptor del CAU
sempre sigui el campus on s’ha generat el problema. ElI model basic de gestio seria el
seguent:
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1.

2.

Usuari introdueix assisténcia dins el sistema, una vegada ha revisat FAQ’S i
noticies.

El responsable del campus revisa I’assisténcia, si la pot solucionar directament
ho fa. En altre cas és escalada a un operador del campus 0 a una altra area del
servel.

L’operador o tecnic d’area rep I’assistencia i decideix si la pot solucionar ell
mateix o la té que reescalar.

Consideracions al cicle de I’assistencia:

Qualsevol del interventors pot retornar I’assistencia a un interventor anterior, o
fins i tot a un altre tecnic (aixo dependra del model de gestié de cada area).
Qualsevol incidencia pot requerir validacions per part d’altre personal del servei,
en aquest cas se li assignara I’assistencia per que hi pugui intervenir.

Les incidencies poden estar en possessio d’un o varis técnics implicats en la
resolucio de la mateixa.

Les incidencies escalades a campus soén gestionades, per conveni, pel
responsable de campus. Aquest distribuira les mateixes segons criteris
d’idoneitat i carrega de feina dels seus operadors.

Les incidéencies escalades a sistemes seran recollides directament pels técnics,
intervenint el responsable de I’area només en determinats casos segons el seu
propi criteri. Tot el personal de sistemes pot veure les incidencies de la seva
area.

En molts casos el reescalat es produeix degut ha que el técnic implicat a
solucionat parcialment una incidencia. En aquest casos els seglients receptors
completaran el procés.

A continuacio s’inclou un diagrama simplificat del cicle d’una incidencia, cal considerar
que per raons de llegibilitat i modelitzacié no s’han indicat els possibles reescalats que
es poden produir en les diferents arees implicades.
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Usuari entra a Les FAQ’s o Incidéncia Resolta

I’eina de suport les noticies
solucionen el

problema

A

h 4

Usuari crea una
nova incidéncia

El responsable

La incidéncia és Responsable .
assignada al Campus de Campus SPIU_C'?na_ la
d’ubicacio de la el incidéncia
mateixa
Escalat Escalat
dins fora
campus campus
Operador de
Campus rep la
incidencia
Un altra area rep
I’assisténcia
Escalat Reescalat
fora
Operador campus
soluciona
assisténcia o

escala

L’area pot
solucionar el
problema o
reescalar

Solucié
per

operador Solucié

per area
externa

Incidencia Resolta

En tots els casos és possible el retorn de
I’assistencia a qualsevol del actors que I’han tocat
anteriorment

Figura 21. Cicle incidencia ampliat.
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7. Parametritzacio de GLPI

A continuaci6 s’inclou una descripcié acurada de les propostes de parametritzacio i
adaptacio de GLPI al model de treball i els requeriments del CAU de la Universitat de
Lleida. Per tal de facilitar la lectura i referencia d’aquesta part s’ha inclos al final del
treball un glossari dels principal conceptes i termes utilitzats en la parametritzacio, aixi
com d’alguns dels elements visibles en les pantalles de I’aplicatiu.

El model de parametritzacio es basara en els requeriments indicats anteriorment. Per
aquesta rao, quan s’escaigui, s’indicara el requeriment que s’implementa en cada pas de
la parametritzacié. ElI model proposat és una simplificacié de la proposta real, ja que la
descripcio detallada de tots els passos a realitzar supera I’abast d’aquest treball.

7.1. Instal-laci6é de GLPI

No és I’objectiu d’aquest treball detallar el proces d’instal-lacio de la part servidora de
I’aplicaci6 GLPI. Tot i aix0 a continuacid s’inclou una petita descripcid de
requeriments. La instal-lacio detallada es pot consultar a (24).

7.1.1. Requeriments
Tal com ja s’ha comentat anteriorment els requeriments basics son forca reduits, a
continuacio se n’inclou la llista:

e Ordinador amb un servidor Web instal-lat i amb privilegis per administrar-lo.

e PHP 5.3 o posterior.

e Base de dades MySQL, versi6 4.1.2 o posterior.

7.1.2. Instal-lacions

Per la realitzacio d’aquest treball s’han fet varies instal-lacions de GLPI. A continuacid
se’n descriuen les tres més importants:

GLPI 84.3 per parametritzacio. Aquesta versio és la que s’ha anat modificant per
crear un entorn de proves adaptat al model de la universitat. La majoria de les captures
de pantalla mostrades en aquest document corresponent a aquesta instal-lacio.

GLPI 84.3 per presentacio. Versio utilitzada basicament per realitzar proves de
modificacio d’elements estétics i d’interficie. Utilitzada dnicament en I’apartat
corresponent a adaptacié de la interficie.

GLPI 84.3 proves de plugins i LDAP. Per tal d’evitar interferencies en els diferents
processos de proves, s’ha creat una instal-lacié per provar els plugins sense interferir en
la versio principal de treball.

7.2. Definicié de I'estructura d’entitats
Aquesta parametritzacio permet separar els campus de la universitat, segons els

requeriments D1 i Ul comentats anteriorment. També s’integra el requeriment D6 que
implica la distribucié d’elements d’inventari segons campus.
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Figura 22. Definicio d’entitats

El model d’entitats proposat integra el canvi de no de la entitat arrel a Tot UdL i la
creacio de sub-entitats per cada campus de la universitat. Aquesta separacio permetra
assignar usuaris, tecnics, assisténcies i materials als campus corresponents.

7.2.1. Punts forts/febles

Aquesta metode de separacidé d’estructures organitzatives és un dels punts forts de
GLPI, ja que s’adapta molt bé al model de la universitat. També s’ha de considerar que
una futura organitzacio amb separacio d’edificis també sera compatible amb aquest
model, ja que estem parlant d’una estructura en arbre totalment ampliable.

7.3. Definici6 de I'estructura de grups

Aquesta opcio permetra agrupar els técnics per ambits d’actuacio. En aquest cas els
requeriments coberts sén D1,D2,D4,U1,U2,U3 i S1.

ambt Tat UDL Greg pet mssinhl

Figura 23. Definicio6 de grups

La definicio de grups afecta en gran mesura el metode de distribucio de les incidéncies,
en aquest cas s’han estructurat grups per campus, per arees (Sistemes:SISCOM) i fins i
tot s’ha integrant un servei extern a I’area d’informatica: OTI. Aquest servei s’encarrega
de tasques de manteniment i suport no informatic (electricitat, fontaneria, maquinaria

).

A tall d’exemple, tots els tecnics i el responsable del campus CCS estaran integrats dins
del grup ASIC-CSalut per tal de ser els receptors de les assistéencies del seu campus,
cosa que es definira utilitzant “Regles de negoci” comentades més endavant.

7.3.1. Punts forts/febles

Aquesta opcid de parametritzacié permetra la futura ampliacio de I’eina a altres serveis
de la universitat. Tot i que en aquest exemple s’inclou el servei de manteniment (OT]I),
s’esta estudiant integrar-hi el servei de personal (formularis de peticions), el servei de
xarxa externalitzat (incidencies de cablejat i infraestructura) i altres possibles serveis
amb tasques d’atencio a I’usuari.
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7.4. Integraci6 d’usuaris a partir de LDAP

La parametritzaci6 de GLPI per tal d’incorporar automaticament la informacid
relacionada amb els usuaris €s un element basic en el manteniment del sistema. La
gestié d’aquest és encarregada a un servidor LDAP, per aquesta rad caldra configurar
GLPI per tal d’importar els usuaris a la seva propia base de dades. Aquest relacié es
mantindra viva, actualitzant-se GLPI en funci6 de las variacions existents a LDAP. El
principal requeriment d’aquesta parametritzacio és D1.

En aquest procés de configuracié inicial el volum d’informacié importat de I’usuari és
forca reduit. Cal dir, pero, que esta prevista una reestructuracié del propi LDAP que
permetra la recuperacioé de molta més informacio rellevant dels usuaris.

7.4.1. Punts forts/febles

Actualment s’esta treballant en un model centralitzat d’usuaris, cosa que fa que LDAP
no estigui totalment consolidat com a contenidor global de la informacié dels mateixos.
De fet el més possible és que en el futur no sigui aixi, per aquesta rao la integracié és
una opcio a validar en el futur en funcio del model escollit. La rigidesa del model de
dades proposat per LDAP és una limitacio a les possibilitats d’ampliacié de GLPI.

7.5. Creacio de perfils d’usuaris

Per tal d’adaptar I’aplicacié als diferents tipus d’usuaris que I’han d’utilitzar, caldra
configurar els diferents perfils d’usuaris. En aquest cas la parametritzacio per defecte
inclosa dins de GLPI ja s’adapta en gran mesura al model del CAU proposat. Requisits
implicats: D3,D4 (manteniment) i U5.
Nom Interficie associada al perfil

Admin Interficie estandard

Hotliner Interficie estandard

Observer Interficie estandard

Self Service Entitat Interficie estandard

Self-Service CAU (Centre d"Atencio als Usuaris)

Super-Admin Interficie estandard

Supervisor Interficie estandard

Technician Interficie estandard

TecnicManteniment Interficie estandard

UsuariBasic Interficie estandard

Figura 24. Llista de perfils d’usuaris disponibles.

Es molt important indicar que els perfils defineixen els privilegis dels diferents usuaris,
aixi com la interficie a utilitzar per cada usuari. En aquest cas el perfil “Self-Service” és
el perfil de I’usuari basic.

7.5.1. Punts forts/febles

Aquest model de separacio de rols permet definir de forma molt acurada les opcions
disponibles per cada usuari. També cal dir que un usuari pot assumir varis rols, cosa que
dona molta flexibilitat a les diferents interficies disponibles.
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7.6. Configuraci6 de Regles de negoci

Per tal d’implementar d’una forma automatica la distribucié d’incidencies dins dels
campus s’han configurat una serie de regles automatiques. L’objectiu d’aquest model és
aconseguir que la localitzacio indicada en la incidéncia sigui el “disparador” de la
I’assignacio de la mateixa a un grup determinat. També s’utilitza la categoria per tal
separar les peticions a altres serveis de la universitat (aquest requeriment és de
compliment futur). Requeriment D3,U1,U2 (el responsable és dins del grup, escalat
manual), U4 (OTI).

regla || Hi 51| Tots
regla-1D 8 Ambit: Tot UDL Sots-entitats si [« ®
Nom IASIC CSalut Descripcio | |
Tipus d'emparellament EB Actiu Si H
Reglz que permet assignar directzment zl campus les incidéncies generades des de usuaris del propi Campus.
Comentaris
Last update on 2013-11-28 13:05
Provar
Registrar
Delete permanently
Criterion
i
Accions
Criteria
Criterion Condicié Motiu
Ticket location conté CSALUT
Category under ASIC (Ambit: Tot UDL)
Accions
Accid
Accie - Iz' \Afeqir

Accions

Accions
Camps Tipus d'accidé Preu de compra

Technicians group Assignar ASIC_CSalut

Accions

Figura 25. Configuracid regla de negoci assignacio a técnics del campus CCS.

Aquesta il-lustraci6 mostra una regla que analitza la categoria i la ubicacié de la
incidéncia per tal d’assignar-la a grup de técnics adequat. El sistema tindra una regla
d’aquest tipus per cada campus i categoria, per tal de fer la distribuci6 adequada.

7.6.1. Punts forts/febles

El model de regles de negoci permet un postprocés de les incidéncies forca adequat per
implementar un model de distribucio de les mateixes més automatic. Tot i aix0 aquesta
opcid és poc potent, algunes de les mancances detectades son:

¢ No tots els camps de la incidencia son avaluables.

e No permet unions “0” i “i” simultanies en la definicio de les condicions.

e No permet I’actuacio sobre totes els camps com a resultat de I’activacio de la
regla.

Com a defecte final es troba a faltar la possibilitat de definir regles de preprocés,
d’aquesta manera seria possible adaptar el contingut sol-licitat al tipus d’incidencia a
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entrar. Cal dir, pero, que aquesta és una de les opcions on s’esta treballant més per tal de
millorar-la de cara a futures versions.

7.7. Configuracio del model de Perfils i plantilles

GLPI permet configurar un model de suport amb molta informacié. Per tal de
simplificar el formulari de suport, es defineix un perfil basic anomenat “Self-service”
que definira la interficie minima d’usuari (Requisit U5). Caldra configurar varis
aspectes:

La plantilla. Aquest element és accessible des de la finestra de Suport-Seguiments del
administrador. Caldra crear una plantilla amb la informacié que volem fer visible,
obligatoria i predefinida pel que a I’usuari basic.

El perfil “Self-Service”. Aquest perfil s’assignara com a modus i interficie per defecte
dels usuaris clients del sistema.

En una primera versié de configuracio, s’eliminen els conceptes relacionats amb la
urgéncia de I’assistencia (Urgéncia, Prioritat, Impacte). També s’elimina el concepte
d’observador, ja que en principi tots els técnics que tinguin visibilitat de la incidencia
tindran possibilitat de modificar-la.

[ CAU (Centre d'Atencié als Usuaris) ” Usuaris (%) |“Historic () | Tots
Perfil - 1D 1
Perfil predeterminat [si [+]
Interficie associada al perfi CAU (Centre d'Atencis als Usuaris) [
Comentaris
Update password
Ticket creation form on login Ho [=]
(ttima modificacio 2013-11-29 12:14
Registrar
Delete permanently
Suport

Qbrir una incidéncia Afegir un seguiment als incidents (autor)
Defaut ticket template ASIC per defecte [+ | @@
See public followups and tasks See fickets created by my groups
Veure els materials dels grups associats Update followups (author)

Ordinadors -
Relacit amb els materials per a lobertura dincidéncies Els meus materials [=] Materials associables amb una incidéncia SrEe £

Network devices

Periférics -
Create a validation request for a request [He [+] Create a valdation request for an incident (Mo [=]
Valdate a request [He [+] Valdate an incident (Mo [=]

Utilitats

Fea T Reserves
Public reminders [Lectura  [=] Public RSS feeds [Lectwra  [+]

Registrar

Figura 26. Perfil Self-Service

Tal com s’aprecia en la il-lustracié anterior aquest perfil utilitza la interficie CAU
(Centre d’Atencid als Usuaris), aquest element no és parametritzable ni gestionable. En
aquest cas indica que aquest perfil utilitza una interficie basica. La plantilla per defecte,
en aquest cas definida com “ASIC per defecte” s’aplica sobre la interficie indicada
anteriorment.

Per tal d’assegurar que I’usuari utilitza aquest model de treball, caldra configurar a la
fitxa d’usuari quins sén els perfils accessibles pel mateix i quin és el seu perfil per
defecte (aquest proces es pot automatitzar en el moment de la importacio de les dades
d’usuaris de LDAP). A continuacio es mostra la part de la fitxa d’usuari que incorpora
aquesta informacio:
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Location | CSalut = Fac Infermeria = 1.01 El BE |

Perfil predeterminat Entitat per defecte Ambit: Tot UDL » CSALUT [+ @@

Last update on 2013-11-29 12:05
Last login on 2013-11-29 12:15

vCard

Registrar

Put in dustbin

Afegir perfil d'usuari

Ambit: Tot UDL [« | map Perfil H Recursiu \Afeqin
Accions
Entitats Perfils (D=Dynamic, R=Recursive)
Ambit: Tot UDL Self-Service (R)
Accions

Figura 27. Configuracié de perfils d’usuari i perfil predeterminat.

En aquest cas I’usuari només té un perfil Self-Service, utilitzat per defecte. També
s’aprecia que esta definit de forma recursiva a partir de I’entitat Tot UdL, aixo vol dir
que s’aplicara a tots els campus de la universitat.

7.7.1. Punts forts/febles

En general aquesta opcid ha resultat molt adequada a I’hora de parametritzar els
requeriments plantejats. Com a principal problema, s’ha detectat que alguns dels camps
ocults no desapareixen realment de la incidencia (aquest error és un “bug” conegut que
té a veure amb les interrelacions entre camps).

Un altre factor a millorar és el de I’estética dels camps ocults, I’aplicacié oculta la
informacio sense reestructurar-la. Aixo fa que el formulari amb molta informacié oculta
quedi poc acurat i amb molts espais buits entre mig de les dades.

7.8. Configuraci6é de SLA

La integraci6 de SLA ja esta prevista dins de GLPI, de fet aquest és un dels
requeriments ITIL que esta previst d’implantar (Requeriment D5) dins del model de
treball de la universitat. A continuacio s’inclou un exemple de configuracio:

SLA (acord de nivell de servei) = Fallida d'equip ... 1"

regla
Escalation level - 1D 1 Ambit: Tot UDL Sots-entitats 8
Nom lAss\gnacm' a Responsable Actiu ﬂ
SLA {acord de nivel de servei) Fallida d'equip telefanic Execucid [-1day  [+]
Tipus d'emparellament EE
Registrar
Delete permanently
Criterion
Criterion [— [+] Afegin
Criteria
Criterion Condicid Motiu
Accid
Accit — =] Afegir
Accions
Accions
Camps Tipus d'accié Preu de compra
Técnic Afegir tcest
Accions

Figura 28. Configuracié de SLA
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En aquest exemple s’ha plantejat un temps de resposta de 24 hores, en cas de que aquest
temps es superi la incidencia s’assignara a tccsl. Aquest usuari faria funcions de
responsable de Campus. Cal dir que, per ara, falten per definir les directives
estrategiques del funcionament de les SLA. Per aquesta rad aquest exemple només és un
model hipotétic de treball, no aplicable a la realitat.

7.8.1. Punts forts/febles

El sistema de gestié de SLA proposat per GLPI compleix ampliament les expectatives
plantejades sobre aquest punt. L’Unic factor que queda una mica menys lligat és el de la
gestié de les validacions. De tota manera una vegada resolt el model a implantar
definitivament, no sembla dificil que la parametritzacié pugui arreglar tots els
problemes.

7.9. Configuracio de formularis

Un dels requeriments basics de I’Area de sistemes és el relacionat amb els formularis
(requeriment S3), per tal d’implementar aquesta opcié s’han plantejat dues
metodologies. A continuacio és fa una descripcio breu de cada una d’elles.

7.9.1. Utilitzacioé de Peticions.

Quan l’usuari crea una nova incidéncia disposa de I’opcié de definir el tipus de la
mateixa (Incidéncia o Per). La opcid “Per” es refereix a Peticio (pendent d’arreglar a la
traduccio al catala).

Aprofitant la possibilitat de crear “Categories de tiquet” disponible a la llista de
desplegables de configuracié administrativa. Es possible crear models de resposta
adaptats al tipus i categoria de la incidencia.

Per tal de donar suport a tots els casos de formulari existents caldra crear les diferents
categories d’incidencies organitzades per Entitat i estructurades segons servei (ASIC —
Servei d’Informatica, OTI — Servei de Manteniment). A continuacié es mostra un
exemple, la categoria “Congressos”:

Liista k 511

I Ticket categories Hl Historic (4 ”T]

Ticket category -ID 13 Ambit: Tot UDL Sots-entitats Sis

Nom ‘Congressos

Sota de

I
]
&
4]
2
-4

Responsable técnic

4
[+]
2

Group in charge of the hardware: »SISCOM (=]

Base de coneixement

2
@

Visible a linterface del Helpdesk Comentaris

Visible for an incident

slals(o

Visible for a request

Visible for a problem

Template for a request

o
g
g
g
a
g
i
g
£l

* *®

Tempilate for an incident
Registrar

Delete permanently

Figura 29. Configuraci6 de categoria “Congressos”
Tal com s’aprecia en la il-lustracio anterior, aquesta categoria es considera una Peticio

(Request), visible a la interficie de Helpdesk (Basica) i automaticament s’encarregara a
un tecnic concret de sistemes. (Responsable tsysl i Grup SISCOM). Per tal
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d’aconseguir un model de formulari aquesta categoria s’assigna a una plantilla
“Congressos” que mostrem a continuacio:

Liista | {
[ icket template || Camps obligatoris || Predefined fields (1 || Cames ocults || Interficie estandard || CAU (Centre d'Atencid als Usuaris) || Ticket { [
Ticket template - 1D § Ambit: Tot UDL Sots-entitats [No [~ ]@
Nom Congressos Comentaris
Registrar

Delete permanently

Add a predefined field
Accions
Predefined field
[ Mom Preu de compra

Important segueix el procediment.
1. Hiha dhaver un minim de 3 dies dantelacit abans de la data dinici del congrés. Els serveis 1,23 ja son accessibles per a tots els membres de la comunitat universitaria de

la UdL (PAS, PDIi alumnat), només caldria demanar-los en cas que els visitants al congrés fossin aliens a la UdL.
2. Omple TOTS els camps d'aquest formulari. Les sol licituts incomopletes no es tramitaran

Dades congrés:
- Nom del congrés:
- Data inici

[] Descripcic ~ 03 T

Dades del sollicitant
Nom del responsable;
Adreca electronica
Teléfon:

Marqueu amb una X

[11. Access a la xarxa wireless UdL
[12. Accés a les sales d'usuari de programari liure.

Accions

Figura 30. Plantilla formulari congressos.

En la il-lustracid es pot veure que s’ha predefinit la descripcid, aixo permet que I’usuari
només hagi d’omplir la informacié que manca per tal de completar la seva peticio. Una
vegada I’usuari hagi definit el tipus i categoria, se I’hi mostra el seguient formulari:

Descrigui el problemalaccié {Ambit: Tot UDL > CSALUT)

Tipus per [=]

Category (ASCrCongressss  [v]®
Urgéncia [tana [+

Tipus de material [ —General — [+

Titol |Formu\an de peffeié de Congressos

Important segueix el procediment

Descripcid

Arxiu (2 Mio max& @ | selecciona el fitxer | Cap fier selen:l:iunﬁt‘

Enviar missatge

Figura 31. Peticid de congrés utilitzant categories.

L’usuari haura d’omplir el formulari editant la Descripcio. Aquest metode és molt
flexible, pero té I’inconvenient de que no guia a I’usuari en el procés de notificacio del
formulari. Cosa que pot provocar I’enviament d’informaciéo incomplerta o

desorganitzada.
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7.9.2. Utilitzacio de plugin “Form Creator”

A continuaci6 es mostra un altre métode de creacid de formularis utilitzant un
complement de GLPI estructurat en forma de plugin.

Form Creaios . 1D 1 At Tof UL Saly ratzain 3 -:"-

Rz Corarmiac Rty -
Cescrpon LOWIT Ll aisa L]

o 1. B Cbesgony Dol vl |

Dumpiary o St

i Tast faic slen o8 Aol ke
Taxt taicd Cacen oe woi citanr
Teet fard Cadey fa 1 Seduet

hacuben w1 M

Figura 32. Creacio de formulari congressos

Tal com s’aprecia en la il-lustracié anterior, utilitzant el plugin s’han definit tots els
camps del formulari a demanar. Organitzant-los per seccions i definint el tipus
d’informaci6 a demanar. El resultat és el segtient formulari:

Dades Congres
Mo del congrés Elpcpan & fusods
- Dats i Sl bl
Data A 1412020 3
Dades de sol-licitant
Mo Sef respodaa b Lah Caw Lo
—."r.;!-:l::!::‘-\.': -:a.l:-!.":".:d'

Taskion LFahFe] )

Infoemiacid addicional

' ACoess B la xarka wirsless UdL
Margues armk una X - i
Ji ACcés 8 les saies Josuan de programan bae

Aboagir

Figura 33. Formulari de peticio de congrés.

Una vegada omplert el formulari es generard una incidéncia amb la informacid
introduida estructurada dins de la descripcio.

7.9.3. Principals diferencies entre els dos métodes

Caldra valorar els dos metodes de crear formularis per tal d’utilitzar-los segons les
necessitats del servei. A continuacié s’inclouen una série de consideracions sobre un i
I’altre sistema.

e Peticions s’integra perfectament dins el model de petici6 d’incidéncies, utilitzant
el plugin I’usuari haura d’accedir a una pestanya diferent pels formularis.
Aquesta métode resulta poc intuitiu i requerira formacio especifica.
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LPI - .
Suport Utilitats Plugins

Form Creator Form Creator

Inici = Plugins = Form Creator = - " CSALUT (estructura d'arbre)

Default cat

Form Descripcid

# Congressos Formulari de peticié de congressos

Figura 34. Accés a formulari de congressos des de plugins.

e La utilitzacié de plugin permet guiar a I’usuari durant la peticid, I’altre metode
és molt més lliure. Aixo pot provocar molts meés error en el procés d’omplir el
formulari.

e Els dos métodes generen una incidéncia “normal”, utilitzant el plugin aixo no
queda massa clar i, per tant, I’usuari no tindra tan facil el seguiment.

7.9.4. Punts forts/febles

Des de la direcci6 d’informatica encara no s’ha decidit quin dels dos meétodes
s’implantara finalment. EI més probable és que es plantegi un model mix, on
determinades tasques més basiques siguin suportades pel model de peticions i els
formularis més complexos s’implementin utilitzant el plugin.

Cal dir que en general les dues opcions tenen greus mancances. Aquesta dificultat en la
creacio de formularis és un dels principal problemes que s’ha detectat a les diferents
aplicacions de suport a I’usuari analitzades. Plantejant-se com a Unica soluci6 optima, la
modificacio de codi per tal d’adaptar-ho totalment als requeriments.

7.10. Configuraci6é de FAQ’s i solucions

Seguint el model proposat per ITIL es pretén implantar una seccio de FAQ’s dins de
I’aplicacié de suport a I’usuari. Al mateix temps s’integraran totes los solucions
automatiques, actualment gestionades a cada campus de forma individual i mitjancant
meétodes forca arcaics, dins del sistema de solucions ja implementat a GLPI. A
continuacio se’n fa una breu descripcio.

7.10.1. FAQ's

L’objectiu és agrupar tot el coneixement dispers sobre solucions conegudes a
incidencies comuns, aixi com manuals i altres documentacions actualment situades al
campus virtual de la universitat.

La edici6 de les FAQ’s permet agrupar la informacidé segons categories, afegir-hi
documents i enllacos, aixi com permetre eines de recerca d’informacié dins de la base
de dades de documents.

A continuacio s’inclou un exemple de FAQ amb un document associat.
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FAQ ¥ CSALUT (estructura d'arbre)

Liista F

Base de ::naseﬂ:enz |[ pocuments |[Tois|

Base de coneixement - 1D 1

Category: Problemes informétics > Correu electronic

Tema
Configurar correu universtat.

Contingut

Per tal de configurar el client de correu Thunderbird, pots accedir al seglent document disponible al Campus Virtual:
https:ficv.udl.cat/ac groupiser arxalCorreu%20Electr%C3%B2nic/Correuiconfiguracio.pdf

Les dades que lusuari necessita saber per a poder configurar el correu en qualsevol eina s6n
= Tipus de servidor de correu d'entrada: IMAP

= Nom del servidor d'entrada: imaps.ud|.cat.

= Utiftzar una connexié segura del tipus S5L

= Utiitzar el port 893. Canviar el port per defecte (143) pel 993

= & les opcions dels espais de noms del servider IMAP, s'ha de fixar que les carpetes
s'anomenen <<inbox.o0occ==, per tant el espai de noms cal fixar-lo a INBOX.
(després de INBOX hiva un PUNT)

» Nom del servidor de sortida: smips.ud| cat

= Uiitzar una connexio autenticada amb €l login i contrasenya de lusuari.

> Utiltzar una connexis segura del tipus TLS.

= Utiitzar el port 465. Canviar el port per defecte (25) pel 465

Nom Entitat Arxiu Enllag Web Assumpte Tipus MIME

Document: Base de coneixement - Configurar correu universitat. Ambit: Tot UDL ,& configuracio.pdf Manual configuracié Correu application/pdf

Figura 35. Exemple de FAQ

En aquest cas s’ha creat una categoria en forma d’arbre que organitza tots els problemes
de correu electronic, el text es refereix a la configuracio del correu. El contingut té una
descripcio basica de la informacié de configuracid, a I’adjunt s’inclou un document amb
més detall sobre la mateixa configuracio.

7.10.2. Solucions

Les solucions permeten als técnics tenir una base de dades de solucions tipiques a
problemes habituals. En aquest cas al técnic buscara dins a la base de coneixement la
solucio estandard prevista, al aplicar-la la incidencia quedara acabada.

Sol-licitant # Watcher # Assignada a #
Actor §§ UsuariProves CCCS ey gy # ASIC_CSaunt-@®
Titol Configuracié correu al meu ordinador
Descripcié* Necessito ajudar per configurar el correu.
0 associated documents Linked tickets &
Registrar] Put in dustbin
Incidéncia - ID 43 Ambit: Tot UDL > CSALUT

Solution template Configurar correu UdL [« ] & Buscar una solucio
Solution type =
Guardar i afegir a la base de conexements

B 7 U &8¢ Midadefont - Pardgraf - \E === = = L B (R -

A-#-|—| & | # um |

Der tal de configurar =l client de correu Thunderbird, pots accedir al segient decument disponible =l
Campus Virtual:

Descripcio

https://cv.udl.cat/access/content/group/serveiinformatica; / Correu%20Electr¥% C3%B2nic/ Corrau/

ps:/)
configuracio. pdf

Registrar

Figura 36. Aplicacio de solucié preestablerta.

En aquest cas el tecnic ha buscat a la base de dades la solucid ja preparada, aquesta ha
estat creada anteriorment utilitzant I’opcié de creacié de “Plantilles de solucions”.
Només caldra indicar-ho a “Solution template” i la incidencia ja quedara finalitzada,
pendent de I’aprovacio per part de I’usuari pel seu tancament definitiu.
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7.10.3. Punts forts/febles

Les dues opcions analitzades en aquest model compleixen perfectament les expectatives
de la soluci6 demanada. De fet es plantejara la migracié total de les FAQ’s del Campus
Virtual a aquest nou model.

7.11. Gestio de problemes

Tal com ja s’ha comentat anteriorment, ITIL incorpora el concepte de problema com a
meétode de gestid d’incidencies estructurals o frequents. GLPI incorpora la gestié de
problemes com ha eina de treball per part dels técnics.

La implementaci6é d’aquesta opcio és un dels grans reptes que el CAU de la universitat
haura d'assumir. Actualment es treballa d’una forma reactiva per tal de solucionar les
incidéncies i reestablir els serveis el més rapid possible. Amb la gestio de problemes es
pretén millorar la qualitat de serveis, els factors a millorar serien:

e Grau d’incidencies recurrents. Un mateix problema genera incidencies
repetitives, ja que son multiples els usuaris afectats pel mateix. La actuacio
generar sobre un problema hauria de reduir aquestes repeticions.

e Millor aprenentatge de les actuacions historiques. EI model de problemes
permet gestionar amb molta més eficacia I’historic d’actuacions del CAU. El
coneixement associat a la resolucié de problemes es genera directament en el
servei implicat, ja que en general implica un procés d’assumpcié de que existeix
el problema. La gestid d’incidéncies és més similar a la tasca del bomber:
s’apaga el foc i s’oblida del problema.

e Millora dels temps de resolucié de incidéncies. Quan es genera una incidéencia
relacionada amb un problema, aquesta s’integra dins del problema facilitat la
gestio de la mateixa i vinculant-la a la causa original que 1’ha provocat.

A continuacio es mostra un exemple de problema gestionat des de GLPI.

Liista 7"

2 || seguiment(s) (1) || Tasca (T Materials || Analisis || Solucié || Estadistiques || Documents || Notes || Histaric (2

Problema - 10 2 Ambit: Tot UDL > CSALUT Sots-entitats H (5]
Data d'obertura E| v Venciment l:l i l:lv
per ® Ortima modificacié  2013-12-03 12:14 Per: tees1
Estat Urgéncia [Mtiana [ ]
Category a® Impacte [Mita  [+]
Duraci total 0 seconds Prioritat [Mitana  [=]

Sol-licitant # ‘Watcher @ Assignadaa #

Actor fitslan jtsas

§ ASIC_CSalut-S @
Titol Configuracio wifi alumnes

Descripcié Wolts alumnes no aconsegueixen configurar correctament Ia wifi en els seus dispositius mobils.
0 associated documents
Registrar]
Put in dustbin

Add a ticket

= [afegin

Accions
Incidéncia

Estat Data sy Prioritat  Soldicitant  ASSignada  Element

modificacié a associat (EIET Tital

ID: Oberta el 2013-12-031212  Mitjana Usuari ASIC_CSalit General ASIC> Problema configuracio wifi (0-0)
B 2013-12-0212:18 Proves CCCS
&

Accions

Figura 37. Exemple de problema amb incidéencia associada
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En aquest cas es pot veure que una incidéncia s’ha associat a un problema existent.
El problema pot incorporar I’analisi del mateix.

Problema - 1D 2 Ambit: Tot UDL > CSALUT Sots-entitats No

Alumnes no poden accedir a ls wifi amb els seus equips portatils.
Droblemes en tasques de docdneiz zmb seguiment online.
Alumnes no poden actualitzar el seu correu i altres serveis de la UdL a les seves

Impacts miquines perscnals

Possible scbresaturacié del punts d'accés.
Manuzl de configuracid amb possibles ezzozs d'interpretacid.

Causes

Gran volum d'alumnes demsnen supoczt =l CAU per tzl de configurzar el seu corzeu

Symptoms

Registrar

Figura 38. Exemple de problema. Analisi.

Al mateix temps a partir d’aquest analisi i del propi problema es poden generar tasques
gestionables des de la propia eina.

Afeqir una nova tasca

Tipus Data Descripcid Duracié Autor Planificacié

Pendent

Problem task 2013-12-03 1210 Revisar manuals de configuracio de wifi subministrats als alumnes 0 seconds tces Cap

Figura 39. Exemple de problema. Tasques.

En aquesta il-lustracié es pot veure que s’inicia una tasca de revisio d’un manual. Aixo
és consequencia de qué en el procés d’analisi del problema s’han detectat possibles
ambigitats en la documentacié associada.

7.11.1. Punts forts/febles

La gestié de problemes és un dels grans reptes de futur a implementar dins el CAU. La
eina escollida ofereix la metodologia i els recursos per aconseguir-ho. En el futur, I’exit
de la implantacio d’aquest model vindra molt condicionat per les resisténcies, existents
dins de la propia area, al canvi de la metodologia de treball.

7.12. Adaptacio de la Interficie a la imatge
corporativa

Una de les tasques a fer, per tal de procedir a la implantacié de GLPI a la universitat, és
I’adaptacio de la interficie de I’eina a la imatge corporativa de la propia universitat. A
continuacio s’inclouen algunes de les pantalles del model de proves que s’ha configurat.

Usuari

Contrasenya

[Vialitar |

Figura 40. Finestra d’autenticacio amb logo
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Freterinees Agvia TWsuariaaT)

Inics Dbrir una incisenc Seguimentis) Resarves FAQ Plugns

e b Rootastsy

Comprosi i sen iformacks personst

tom Usuani CC51 Telefons
Testtom 2 mibe
Ubicacis Editar
Descngul o problemalsccid oot entity)
Tews

Categeria
Tien de matacal

Ubscaes

Tast

Descricit

e (3 M rasy

(5L 0.04.5 C oL (] T083-29T5 Ly Woe 01

Figura 41. Formulari de nova incidéncia d’usuari.

Camih L Aluas
Bens Supart Gastid Uittty Pluging Administracks ‘Configuracic Buscar

Seguimenlis) Problemes  Planifcacid  Lstadistiques  Inciddnci recurrents

ks Suport*  Seguiment(s) N S | i ™ Rootentiy {estruciura darbre)

v g (e E [GE w5 s B

Mors amene Femana) = & Figing astusl an FOF ansan__[= |0 Owadte 1 s e
~ [Accsons
" Tital Entitat Fatat litima Prioritat  Soblicitent Tacric Calmgueia Vanciment
moadicacit
4 Primera part sixo no ienclonamSegons part: pero pot oot Wricus 11031007 Wgens  Usean
funcssnarralence ity wn®
§  Titel de la mcidencia Rest i Neua 01ILEIH 1242 2130829 Mgana  Usaan
enity 1242 ces1
1 Afegitd et MNeos 201306243004 20130624 Miena  Usean
entty 108 L=
2 una mosca volava per s iem Aot DlEncurs ANIOELE00 TNLEI6 Mgena  romal® g
(assgrada) 1802
1 Primera part ssdifusopisdr wissolu clasedr rmSegons Root OlEncurs MMLOSIEI00E DIN05I4 NEeAs normal® pei
park asa uavs anity  (assgeada) e
0 Tital Entitat Extat Sitions Das  priorieat scbicitant Téeni C v t
» ocawows | robaian | HoN it Categons Vencimen
e
= # Cwsde 1 s S0e 8

Copyeight |3 30033041 oy e INDEPUET Dwvainpemaret Tasm

Figura 42. Pantalla de seguiments, vista administrador.

otk e Ajuas
Bens Super Gesti Usiitats. Plugins, Administbracks Eonfiguracii Buscar

Seguineeils] Problemes [lasficacks  Eapialiques  Incidémcies recurrents

inkis  Suports  Seguiment(s) = A4 W™ 4 v '™ oot entey (estractura darbre)

Liigta M & 2w &

Seguiments. | Validscions | Tasea | Solusé | Dstadistiouss | Costs | Documents | Problemes | Histaric =1 | Tows |
Incigémcia - 10 3 oot entity)

Datagobertura (20130524 |3 [10:04 Vencimont

e Usami CEST Ee NENa MOINCACHS  I013.55.24 1004 per Unuari CC50
Tipus | meniaca =] Catagoria las
— . = IR
Entat eus = m& Hokesh [=] Sl
Vahdacss Tie #910 satiecte 8 b vakascd (=]
Prioritat [T Elemnent associslm
Ubicack [—=les
Sobacitant # Assignada s &
char i gy [ [=] [wer [=]lmm
{En curs: 0)
Titgl atege1

Primera part afegt 2

Inchlbnci
anllagades &

U documents sasocits

|Abegit mn nou seguiment
Hia B4 B SUIMONE pT SQUAHA Incidéacia

LT Coprsispmint Fis

Figura 43. Gesti6 incideéncia, vista tecnic.



7.12.1. Punts forts/febles

Al modificar la configuracié de GLPI per realitzar els canvis estetics s’ha comprovat
que les possibilitats d’adaptacio son forca elevades. Per aquesta rad s’ha plantejat de
proposar varies interficies a la direccidé per tal d’arribar al model més adequat per
I’organitzacio.
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8. Cicle d’una incidencia. Exemple practic.

A continuacié es descriura un exemple practic del cicle de vida d’una incidéncia, tenint
en compte el model de seguiment proposat i considerant un cas simplificat al maxim.

Descrigui el problemalaccio {Ambit: Tot UDL > CSALUT)
Tipus u
Category [ Tekeonia [v]®
Tipus de material H
Locaton [ [le
Titol I’eléfon no funciona
El teléfon del meu despatx, extensid 2424, no funcicna correctament. A la pantalla

no hi apareix res.

Descripcio®

Arxiu (2 Mio max)sy & | Selecciona el fitker | Cap fibcer 5&Iecci0nat.|

Enviar missatge

Figura 44. Interficie basica d’incidéncia a omplir per I’usuari.

Tot i que a la il-lustracié no s’aprecia, la localitzacié 1.01 pertany a un edifici del
campus CSALUT. Per aquesta ra0 aquesta incidencia s’assignara al grup de técnics
d’aquest campus. La visio del responsable de campus sera la seglient:

l Vista personal ” Vista de grup " Vista global ” RSS feeds “ Tots ]

Incidents a processar (5)

Element

Sol-licitant . Descripcid
associat

ID: Usuari Proves General Impressora HP no imprimeix (2
5 cccs® -0
ID: Usuari Proves - . . .
a1 cccs & General Telefon no funciona (0 - 0)
ID: Usuari Proves General Verificacio si copia la
-] cccs® localitzacio (0 - 0)
ID: Usuari Proves General 2ona prova de copia localitzacio
7 ccos® {0-0)
ID: Usuari Proves R N
1 cces® General terewtw ert (0-0)

Figura 45. Vista de grup de I’usuari tccsl

Per tal d’incloure en I’exemple I’assignacio de la incidencia a un operador del campus,
considerarem que tccsl és el responsable de campus. A continuacié el responsable obre
la incidencia i I’assigna a un dels operadors.
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Liista |4 2118 @

Seguiments (1) " Validacions I

Incidéncia - 1D: 41 (Ambit: Tot UDL > CSALUT)

) =1 7=, . 20131130 SLA (acord de nivell de  Falida d'equip telefonicey
Datad'obertura  [2013-11-29 13:00|> Venciment =08 servei) Delete permanently
Per Usuari Proves CCCS [w | & Utima modificacié = 2013-11-28 1317 by tccs1

Tipus [ Incidéncia =] Category ASIC » Telefonia BT

Estat [En curs (assignada) [« | Reguestsource  |Helpdssk [« | @
Urgéncia Mitiana [ | Validacid | Mo esta subjects a la validacia Izl
Impacte Mitia =

Element associat s
Prioritat Mitana [ ]
Location* [csalut > Fac nfermeria > -1.03 [ ] @@
Sol-licitant & Watcher & Assignadaa #
Actor a Usuari Proves CCCS @ gy ﬂ toes2 @ gy
@ ASIC_Csalut-@ @
Titol Telfon no funciona
Descripcid* Elteléfon del meu despatx, extensid 2424, no funciena correctament. A la pantalla no hi apareix res.
0 associated documents Linked tickets #
Registrar Put in dustbin
Afegir un nou seguiment
Tipus Data Descripcid Autor  Privat
Seguiments - Helpdesk 2013-11-29 13:16 Assignacid dassisténcia a tecs? tees1 5

Assignacié de SLA, venciment es recalculara al Registrar les modificacions.

Figura 46. Reassignaci6 d’incidéncia a tecnic.

En aquest cas el tccsl (amb funcions de responsable) ha assignat la incidencia al tccs2.
La visibilitat continua sent per tot el grup (vista de grup) i per usuari tccs2 (vista
personal segons il-lustracio anterior). També ha afegit un SLA que ha recalculat el
venciment per un dia després (SLA definit a 1 dia de resolucid).

El tces2 revisa I’aparell i decideix que cal la intervencio de sistemes per la resolucio del
problema. Tal com s’ha indicat en els requisits I’assignacio és fa a nivell de grup. El
missatge de seguiment és de tipus public, ja que també interessa informar a I’usuari de
la reassignacio.

Sol-licitant & Watcher # Assignadaa #
Usuari Proves CCCS g gy teesZ @y gy
Actor i ) b S
ﬁ SISCOM - & @
a ASIC_CSalut- @@
Titol Tekfon no funciona
Descripcio™ Elteléfon del meu despatx, extensio 2424, no funciona coerrectament. A la pantalla no hi apareix res.
0 associated documents Linked tickets #
Registrar
Afegir un nou seguiment
Tipus Data Descripcid Autor Privat
Seguiments - Helpdesk 2013-11-29 13:24 Revisat aparell in situ, es detecta problema amb l'alimentacio per POE. Tramitacié d'incidéncia a sistemes fccs2  No
Seguiments - Helpdesk 2013-11-2913-46 A osinaci dassitencia a focs2 teest  Si

Assignacio de SLA, venciment es recalculara al Registrar les modificacions.

Figura 47. Reassignacio al grup de sistemes.

En lail-lustracio anterior s’aprecia que la incidéncia esta assignada a SISCOM (Grup de
técnics de sistemes). El grup de CSalut i el tccs2 conserven la visibilitat pel seguiment
de la mateixa.

Una vegada la incidéncia esta assignada al grup de sistemes, tots els técnics de sistemes
la tindran visible a nivell de grup. Qualsevol d’ells (segons els requeriments de
sistemes) pot auto-assignar-se la incidéncia i procedir a la seva resolucio. A continuacio
es pot veure la vista inicial de tsys1.
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Vista personal ” Vista de grup H Vista global H RSS feeds H Tots l [ Vista personal ” Vista de grup “ Vista global ” RSS feeds “‘T:]

Incidents a processar (1)

Element

Sol-licitant A Descripcio
associat
ID: Usuari Proves CCCS Teléfon no funciona (2 -
41 ® General 0

Figura 48. Pestanyes de vista personal i de grup usuari tsysl

Una vegada el técnic s’assigna la incidéncia seguint el model comentat anteriorment, la
mateixa apareix a la seva vista personal.

[ Visia personal ” vista de grup ” vista global ” RSS feeds ” Tots ]

Incidents a processar (1)

Sol-licitant 2 Sl Descripcié
associat
IO Usuari Proves CCCS Telefon no funciona (4 -
a9 & General 0

Figura 49. Técnic tsys s’assigna incidéncia i apareix a Vista personal.

A continuacio el tecnic detecta el problema i en principi el resolt. Una vegada fet aixo
pot decidir sortir de la incidéncia o continuar en ella per si cal tornar a fer una nova
intervencio.

Sol-licitant # ‘Watcher # Assignadaa #
ﬁ Usuari Proves CCCS gy gy ﬂ toecs2 gy gy
Actor i ==awn
§ siscom-a®

§ Asic_CSaut-@®

Titol Teléfon ne funciona
Descripcic® El teléfon del meu despabe, extensio 2424, no funciona correctament. A |a pantalla no hi apareix res.
0 associated documents Linked tickets #
Registrar
Afeqir un nou seguiment
Tipus Data Descripcio Autor Privat
Seguiments - Helpdesk 2013-11-28 12:45 Problema arreglat en el RAC, POE establert. tsws1 S0
Seguiments - Helpdesk 2013-11-29 13:44 Reviso RAC per tal d'arreglar problema. teys1 S0
Seguiments - Helpdesk 2013-11-29 13:24 Revizat aparell in situ, es detecta problema amb l'alimentacio per POE. Tramitacid d'incidéncia a sistemes tees2  No

Assignacid d'assisténcia a tccs2

Assignacid de SLA, venciment es recalculara al Registrar les modificacions. o &

Seguiments - Helpdesk 2013-11-28 1316

Figura 50. Tecnic tsysl afegeix seguiment privat indicant la resolucié del problema.
A partir del moment de la resolucié del problema el tecnic pot finalitzar la seva actuacid
de dues maneres:

Tancat: En el moment que es defineix aquest estat la incidéncia ja no pot ser retocada
per part de I’usuari. Nomes el técnic la podria obrir en cas de que fos necessari.

Acabat: En aquest cas I’usuari té la possibilitat de validar la intervencié del técnic, a
continuacio es mostra la part que I’usuari podra modificar:
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Incidéncia - 1D 41 Ambit: Tot UDL > CSALUT
Solution type

Descripcio

Aprovacio de la solucidé

Comentaris
(Opcional si acceptada)

Approve the solution Refuse the solution

Figura 51. Aprovacio de la solucio

En cas de que I'usuari aprovi la solucio, la incidéncia es dona per finalitzada i el seu
estat passa a Tancat.

Si Iusuari refusa la solucio, la incidencia canvia el seu estat a “En curs — assignada” per
tal que els técnics continuin treballant en la mateixa.

La decisio sobre el métode de tancament esta prevista com a “Acabat”, per tal de
facilitar la validacio de les solucions dels técnics. Per tal d’evitar I’existéncia
d’incidéncies no finalitzades degut a que I’usuari no realitza I’aprovacio, esta previst un
tancament administratiu automatic. Aquesta opcid es defineix dins de I’entitat arrel per
tal que totes les entitats del model apliquin la mateixa metodologia.

[ Entitats ” Adreca ” Informacio avangada ” Notifications ” Suport ” Assets ” Usuaris (51 ” Regles (2 H Documents ” Notes ” Histaric (% "T]
Entitat - 1D 0
Nom  [amoit: Tot UDL |
Comentaris
Registrar|
Ticket template :5E
Calendar a%®
Tipus per defecte per a les incidéncies ﬂ
Assignacio automatica d'incidéncies ‘ No EI
Configuracio pel tancament administratiu
Tancament administratiu dels incidenis despres de resolis H
Configuracié de I'enquesta de satisfaccié
Configuracié de lenquesta de satisfaccié
Generar 'enguesta despres
Tasca per activar enguesta H

Registrar

Figura 52. Tancament administratiu definit a I’entitat.

En aquest cas s’ha definit que les incidéncies que es mantinguin en estat “Acabat”
durant més de 7 dies passin automaticament a estat “Tancat”. No caldra cap validacio
per part de I’usuari.

8.1.1. Punts forts/febles

El cicle de la incidéncia s’adapta perfectament a I’esquema proposat. Cal dir que la
complexitat de la mateixa ha crescut forga respecte al model actual (aplicacié antiga), de
tota manera la millora de prestacions del sistema compensa en gran mesura aquest cost
d’adaptacio.

Aspectes molt basics com la possibilitat d’adjuntar documents, realitzar validacions,
incorporar SLA’s, donar solucions predefinides i gestionar lligams amb altres sistemes
compensen el cost del canvi que caldra assumir en el moment de la implantacio.
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9. Integracio de GLPI amb altres serveis

GLPI és una eina amb la qual es vol solucionar la problematica de la gestié del CAU de
la universitat, al mateix temps es planteja aprofitar I’existéncia d’altres sistemes amb
vincles amb el CAU per tal d’estructurar un model centralitzar de gestié de part de la
infraestructura informatica. A continuacio s’inclou I’esquema de les relacions entre
sistemes que es pretenen implantar:

Base de dades GLPI

Localitzacié

Usuari

Base (

Localitzacions LDAP
GEC > Glpi_locations N Glpi_users <

Dades Usuari: Importacié des de
GLPI

CLIENT
FUSION

Glpi_computers < JAS

Enllag per n. Inventari (otherserial)

INVENTORY Actualitzacié/Alta automatica

Figura 53. Relacions GLPI amb altres sistemes

A continuacio s’inclou una descripcio resumida de cada enllag a realitzar:

9.1. LDAP

Les opcions d’enllac amb LDAP ja s’han comentat anteriorment.

9.2. GEC

Gestid d’Espais Comuns és la eina desenvolupada per tal de centralitzar les reserves i la
gestié de tots els espais de la universitat. Aixo fa que s’hagi convertit amb la font
principal de localitzacions d’espais i per tant en la base de dades principal d’aquest tipus
d’informaci6. Degut a que el sistema d’estructuracié de la informacio dels espais és
forca diferent entre els dos sistemes, caldra desenvolupar una eina de traspas
d’informaci6. Una vegada fet aixo0, esta previst fer una actualitzacio periodica de les
localitzacions de GLPI per tal d’adaptar-les a les modificacions que es produeixin a la
base de dades del GEC.
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9.2.1. Punts forts/febles

El métode de traspas d’informacié des del GEC pot portar a un cert retras de les
actualitzacions de les localitzacions. Aquest retras s’ha considerat no significatiu degut
a que els canvis en aquest tipus d’informacid son molt reduits i facilment controlables.

9.3. JAS

Aquest és el sistema utilitzat per I’Area de Gestié Economica per tal de gestionar totes
les compres de material de la universitat, i el seu corresponent inventari. A nivell de
CAU interessa poder accedir a determinada informacié gestionada des d’aquesta area.
Basicament correspondra a informacié de facturacio: proveidor, data compra equip,
garantia, ...

Per tal d’implementar aquest intercanvi d’informacié es planteja realitzar una eina de
traspas similar a la plantejada per GEC. En aquest cas de forma periodica es
sincronitzara I’inventari de GLPI amb la informacié continguda a JAS, el camp
principal d’unié de la informacio sera el codi d’inventari de la universitat. Ja que
aquesta dada estara informada als dos sistemes just després de I’adquisicié de
I’equipament.

9.3.1. Punts forts/febles

El métode de traspas de la informacié de forma periodica pot provocar una certa
desactualitzacio de les dades d’inventari relacionades amb el JAS. De tota manera, s’ha
considerat que aquest retras no sera significatiu. Ja que en general les intervencions de
maquinari no es produeixen fins un temps després de la seva adquisicid, suficient per
garantir que aquesta informacio estara actualitzada.

9.4. CLIENT FUSION INVENTORY

Per tal de gestionar I’inventari d’equipament existent s’ha instal-lat un plugin a GLPI
que permet realitzar, de forma automatica, la importacié de la informacio d’equipament
des d’un client Fusion Inventory (25) instal-lat al maquinari.

Aquesta eina de programari lliure permet garantir I’actualitzacio de la informacio de
maquinari disponible a GLPI, el métode per aconseguir-ho és instal-lar un client (modul
instal-lat com a servei) a cada equipament. Aquest s’encarregara d’actualitzar
automaticament tota la informacié referent a maquinari i programari de cada equip
gestionat. A continuacio s’inclou un exemple de la pantalla principal d’inventari d’un

equip:
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Components (29) H volums (2) " Programari (287} H Connexions (3} ” Ports de xarxa (%) ” Gestid H Contractes ” Documents " Maguines virtual| = |3

Hom
Ubicacio
Responsable técnic

Grup a carrec del i

Ordinador - ID 94

[a1cesm |

[=[=]e®

B
— BET

Humero de contacte
Contacte

Usuari

Grup

Domini

S.0.

Service pack

Versid del sistema operatiu
Id. de producte del S.0.
Nimero de serie del 5.0

uui

Origen de ractualitzacio

Figura 54.

lces@auLescesz |

[
[autescesz [r] @@

| Wicrosoft Windows 7 Professional Iz' =51 ]
[ service Pack 1 [v] @@
i slee

[55041-009-6439454-86087 |

|BUAB DE00-ATH0-11E0-0000-2C27DT4T009A |

Uttima actualtzacié el 2013-12-19 10:26

Fusioninventory H 5] )

Inventari equip

Estat

Tipus

Fabricant

Kfodel

Namero de serie
Mimero dinventari

Xarxa

Comentaris

Inventari automatic

upL

[—[]s®

[intower ] o®

| Hew lett-Packard

BT

| HP Compag 8200 Elite MT PC

BT

[—[]s®

Fusioninventory

Last inventory

Public contact address
Agent

Useragent
Fusioninventory tag
Date du BIOS.

Version du BIOS

Fabricant :

2013-12-18 10:26

172.16.18.1
A1CCS01-2013-11-05-15-47-55
Fusioninventery-Agent_v2.2.7-3
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El volum d’informacidé recollida inclou tots els components de I’equip, amb les
relacions existents amb altres equips. Tambe inclou informacio sobre tot el programari

instal-lat i les llicéncies corresponents.

Aquesta informacio podra ser relacionada amb els usuaris que utilitzen els equips, de
forma que facilitara el control remot dels equips sense necessitat de demanar cap tipus
d’informacio addicional a I’usuari.

9.4.1. Punts forts/febles

Actualment aquest sistema ja esta implantat, en fase de proves, demostrant una gran
eficacia i qualitat. L’Unic inconvenient que s’ha tingut que solucionar és la definicio
d’un protocol per tal d’incloure dins del sistema la informacio que el client no pot
aconseguir. Aquesta informacio és basicament: usuari i ubicacio de I’equip.

85



10. Conclusions

Aquest treball tenia com a principal objectiu realitzar una analisi de les metodologies i
bones practiques de treball a I’hora de gestionar un CAU, aixi com definir la
implantacié d’un producte concret per realitzar aquestes tasques dins de la Universitat
de Lleida. Al realitzar I’analisi de la bibliografia existent sobre el tema s’ha vist que el
nivell de detall sobre les bones practiques de treball és molt elevat, i per tant es compta
amb molta informacio.

A I’hora d’aplicar aquestes bones practiques a la realitat s’aprecia que apareixen una
gran quantitat de problemes, a continuacié descriuré els que em semblen més
significatius:

e Directives costoses d’aplicar. Alguns dels factors implementats a ITIL resulten
molt costosos d’aplicar. El benefici de I’augment de la qualitat del servei pot no
compensar I’augment de cost de la implantacio de la propia millora.

e Problemes per resistencies al canvi. Moltes organitzacions tenen metodologies
de treball ampliament implantades i funcionant des de fa molt temps. Molts dels
canvis proposats poden implicar modificacions amples en les estructures del
departament d’informatica. Aixo pot implicar resistencies del propi personal a
tots els nivells. La indefinici6 d’aquest factor ha fet que el projecte d’aplicacié a
la universitat fos relativament poc ambicios, ja que no queda clar fins a quin
punt es pretén reformar I’organitzacié de I’area de suport.

e Sinergies dificils d’implementar. El fet que la implantacié d’un nou sistema de
suport impliqui millorar altres serveis sempre sera positiu per I’organitzacio. En
tot cas el problema sera convéncer a aquestes arees que aix0 és necessari i
assumible. Sobre aquest fet és molt important insistir en la integracio dels canvis
dins del projecte estrategic de I’area.

e Recursos limitats. En el context actual és dificil plantejar millores en un servei
que ja funciona, quan aquestes poden implicar augments de costos. En aquest
cas la direccid haura d’avaluar els costos/beneficis del projecte, decidint a partir
d’aquest punt fins on es vol arribar. Cal dir que implantar ITIL en la seva
totalitat és totalment inviable economicament.

Com a conclusio sobre que s’ha apres a nivell conceptual al realitzar aquest treball, crec
gue es pot resumir en quatre factors basics:

e Com s’estructura un servei de suport al usuari, model teoric i real.

Fins a quin punt sén aplicables les directives “ideals” a un model real de treball.
Complexitat del model de treball d’un CAU, integracio del mateix a altres arees.
Coneixement a fons d’un producte concret de suport (GLPI), cosa que a permes
analitzar amb detall molts factors basics del procés de treball d’un CAU.

10.1. Objectius assolits

En general crec que es pot afirmar que s’han assolit els objectius plantejats. Crec que el
plantejament de fer un estudi real d’aplicacié d’un programari de suport concret, ha
situat en un context adequat I’analisi del problema.

El treball purament teoric pot resultar irreal a I’hora de descriure’n una aplicacio no
contextualitzada, per aquesta rad la matisacié del model amb un exemple real situa en el
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seu context el conjunt del problema. Crec que aquesta havia de ser una de les grans
virtuts d’aquest treball i s’ha assolit de forma ampla.

Un altre del factors importants que havia d’analitzar el treball era la viabilitat d’utilitzar
un programari estandard de suport a I’usuari per la seva implantacio a la universitat. En
general es pot afirmar que aquest objectiu s’ha aconseguit plenament. Tot i que caldra
realitzar algunes adaptacions minimes que poden implicar la modificacié de codi, en
general el programari es pot implantar directament.

10.2. Seguiment i metodologia

La proposta original era més ampla que la que finalment s’ha realitzat, sobre aquest fet
ha resultat molt Gtil I’orientacid inicial del personal que va avaluar la idoneitat del
treball.

Una vegada reduides les expectatives inicials, crec que el plantejament ha resultat
correcte i s’ha seguit forca la planificacié. En aquest sentit nomes han quedat alguns
aspectes que crec que es podien haver ampliat més, cosa que la necessitat de sintesi i la
mida establerta del treball no ha permes desenvolupar. A continuacio en detallo algun
d’ells:

e En el model real he realitzat algunes modificacions basiques de codi,
principalment adaptacio de la gestié d’entitats, que no han estat tractades en el
treball.

e Descripcié més acurada de la solucié adoptada per la gestié d’inventari.

e Avaluaciéo més ampla del sistema de validacio d’incidéncies, el seu seguiment i
els protocols de la possible conversio en problema.

Pel que fa a la metodologia, en general crec que s’ha pecat d’un cert optimisme respecte
a I’aplicacio de la metodologia ITIL al cas real. Les limitacions imposades per la propia
organitzacio i les mancances, en alguns aspectes, de I’aplicatiu instal-lat, han limitat en
gran mesura les expectatives del compliment de la norma. Per aquesta rao, tot i que s’ha
inclos bona part dels conceptes teorics que s’haurien pogut utilitzar, a I’hora de la
veritat s’han tractat de forma limitada en el cas real.

10.3. Linies de futur

Aquest document, apart d’un treball de fi de grau, pot servir com a inici d’un procés
complet de remodelacié del CAU de la Universitat de Lleida. Actualment encara no
s’ha realitzat la implantacio del nou sistema (nomes el modus d’inventari) i, per tant, no
es pot garantir la continuitat del projecte.

Tot i aixi, I’analisi detallat dels requeriment i I’aproximacié a una soluci6 als mateixos
és la primera pedra d’un projecte que pot arribar a cobrir moltes més arees de
I’organitzacid. A continuacio s’inclouen algunes de les possibles ampliacions i millores
del treball que es podrien implementar:

e Analisi d’un canvi de model de suport a una estructura centralitzada. Aquesta
opcid fa temps que es planteja dins de I’organitzacio. Valorar aquest canvi de
model ja seria una tasca tan o més ampla que el treball fet.

e Analisi de les opcions d’externalitzacid. L’externalitzacio genera moltes
resisténcies dins de les organitzacions, tot i aix0, es podria plantejar una
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externalitzacid parcial de determinats serveis. Per valorar-ho caldria analitzar en
detall el cataleg de serveis i veure quines tasques son susceptibles de donar a
proveidors externs.

e Ampliacié del projecte a altres arees de la universitat. Tal com ja s’ha comentat
en el treball, moltes arees treballen amb un sistema de peticions de servei.
Caldria valorar si aquest model els hi és aplicable.

e Valoracid del cost/benefici de la implantacio de bones practiques actualment no
plantejades. Principalment crec que s’haurien d’estudiar els models proposats
per COBIT (26) i ISO/IEC 20000 (27). Tot i que aquests models tracten aspectes
similars als plantejats per ITIL, crec que en molts factors sén sistemes
complementaris que caldria analitzar en detall.

e Per finalitzar, un dels treballs més interessants a realitzar de cara al seguiment
d’aquest projecte, és la validacié practica del marc teoric. Amb una analisi
detallada del model final implantat, la seva proximitat al model teoric i les
possibles millores a realitzar en una fase de refinament del projecte.

Evidentment totes aquestes linies de futur queden en mans de la direcci6 estrategica de
la universitat, i per tant, el seu desenvolupament dependra de les linies que la direccid
plantegi seguir.

També cal considerar que el model teoric, proposat per ITIL i altres normes, esta en
constant evolucid. Per tant, caldria seguir amb detall les millores que aquests models
van oferint per tal de plantejar la seva aplicacio al cas real estudiat.
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11. Glossari GLPI

Assisténcia
Element representant d’un incident o d’una demanda de servei
Base de coneixement

Estructura d’emmagatzematge d’informacié dins de la base de dades de GLPI. Permet
emmagatzemar informacid, organitzada per categories i temes, per tal d’utilitzar-la per
oferir solucions a problemes i incidéncies ja conegudes.

En curs
Estat d’una assisténcia. L’assistencia ha estat assignada a un tecnic o grup de tecnics.
En espera

Estat d’una assistéencia. L’assisténcia té suspes temporalment el seu tractament
(neutralitza el temps de processament).

Entitat

Element basic d’organitzacié de la informacio. Les entitats seran les utilitzades per
particionar les arees d’influencia dels diferents Campus de la universitat. La seva
parametritzacio acurada és un dels principals factors a realitzar.

Entitat arrel

Entitat base de GLPI, a partir d’ella s’estructuren la resta d’entitats en forma d’arbre.
Estat

Estat d’una incidéncia dins el seu cicle de vida.

Grups

Agrupacié de diferents tipus d’elements. Principalment s’utilitza per I’agrupacié de
tecnics.

Interficie Standard

Interficie de GLPI que ddna accés a totes les funcionalitats. Preferentment utilitzada
pels técnics i administradors.

Interficie simplificada

Interficie de GLPI basica utilitzada pels usuaris finals.
Nou

Estat inicial i per defecte d’una incidéncia.
Seguiment

Intervencié d’algun dels usuaris per tal de realitzar el seguiment i comunicacions
associades a una incidéncia. EI seguiment pot ser privat si només és visible pels tecnics,
0 public en cas de ser visible per I’'usuari implicat i els técnics.

Objecte d’inventari
Terme que identificar a qualsevol element inventariable dins de GLPI
Perfil
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Estructura que defineix els drets d’un usuari.
Plantilla

Model d’objectes que conté camps predefinits. Permet a I’usuari crear models amb
informacid ja adaptada a determinats casos concrets.

Plugin

Extensio de GLPI que permet afegir funcionalitats, també s’utilitza per modificar el
comportament de I’aplicacio en determinats casos.

Preferencies

Configuracié personal de cada usuari que utilitza el sistema. Aquesta personalitzacio
variara en funcié dels privilegis del propi usuari.

Prioritat

Permet valorar la importancia de cada assisténcia. Es resultat de I’avaluaci6 de
I’impacte i la urgencia.

Privat
Element només visible pel seu redactor.
Problema

Situacid sobre la qual cal aportar una solucié de tipus general. En molts casos una
assistencia recurrent o degut a errors estructurals pot portar a I’apariciéo d’un element
“problema”.

Public
Element visible per tots els usuaris habilitats d’una entitat.
Recursiu

Propietat d’un objecte dintre d’una entitat que permet donar visibilitat a les seves
subentitats. Aquesta opcid és molt important ja que permet acotar la visibilitat de la
informacio dins els grups d’entitats.

Regla

Sistema consistent en una llista de criteris, quant aquests es compleixen activen una
Ilista d’accions definides per cada regla.

Resolt

Estat d’una incidencia que indica que els tecnics hi han aportat una solucié.
Sub-entitat

Entitat filla. Aquesta entitat es veura afectada per la definicio de recursivitat al seu pare.
Supervisor

Responsable d’un grup d’usuaris

Tasca

Accid planficada, normalment dins d’una assisténcia, que caldra completar per tal de
solucionar-la.

Técnic
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Usuari que gestiona i pot tractar les assistencies.
Urgencia
Criteri indicat per I’usuari que fa I’assisténcia. Indica lo rapid que caldria solucionar-la.

Usuari

Nom utilitzat per accedir al sistema per part d’un usuari. S’utilitza per técnics i usuaris
finals.

Validacié
Acci6 d’autoritzar el tractament d’una assistencia.
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