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Resum del Treball (maxim 250 paraules):

Actualment, el suport informatic és part essencial a la infraestructura i negoci
de qualsevol empresa. Xarxes, ordinadors, aplicacions... son components
necessaris per la gestio i funcionament de qualsevol negoci.

La implantacio, manteniment i evolucié d’aquests components, aixi com la
configuracié del sistema informatic de la empresa, és responsabilitat dels
departaments TIC de cada empresa. Com es gestiona te un impacte directe
sobre el negoci: volum d’incidéncies, demanda de nous serveis TIC, continuitat
als processos de negoci de la empresa.

En aquest projecte s’analitza aquesta problematica a un entorn sanitari (pero
s’apliquen solucions Uutils per qualsevol altre entorn). Ens trobem que el volum
d’ordinadors i usuaris del centre sanitari s’ha anat incrementant pero sense
dotar al departament TIC d’eines suficients per afrontar el seu manteniment.

A aquest projecte es proposa com a eina principal per la millora del suport
informatic analitzar, redefinir i dotar de les eines necessaries a I'area del SAU
(Servei d’Atencioé a I'Usuari) del departament TIC.

Canalitzar totes les demandes de la empresa cap el departament TIC a través
del SAU, oferir un servei homogeni, disminuir el volum d’incidéncies, millorar
la seva resolucio i millorar la satisfaccié dels usuaris son alguns dels objectius
a assolir.

Per aconseguir-ho es proposen diferents solucions com realitzar una
reenginyeria de processos del SAU (fent servir com a referencia la
metodologia ITIL) i la implementacié de plataformes de gesti6 documental,
gestié de tiquets i la creacid6 d’'una CMBD (base de dades de gestid de la
configuracio).




Abstract (in English, 250 words or less):

Currently, the IT support is an essential part of any business and company.
Networks, computers, applications... are required elements for the business
operation.

The implementation, maintenance and development of these components and
configure the computer system of the company is the responsibility of IT
departments of each company. How is managed has a direct impact on the
business: volume of incidents, demand for new IT services and continuity of
the company's business processes.

This project analyzed this problem in a healthcare environment (but apply
useful solutions for any environment). The volume of computers and users has
increased the health center without giving the IT department of sufficient tools
to deal with maintenance.

The main tool to improve the IT support is to analyze, redefine and provide the
necessary tools to the Customer Service (SAU) area of the IT department.

Some of the most important objectives will be: all the demands of the company
will be made through the SAU, offer a homogeneous service, reduce the
number of incidents, improve the resolution of incidents and improve customer
satisfaction.

Different solutions are proposed to achieve the objective. Do reengineering of
the SAU processes (using as reference methodology ITIL), implement a
document management platform, ticket management platform and the creation
of a CMDB (database configuration management).

Paraules clau (entre 4 i 8):

SAU, TIC, reenginyeria, ITIL, processos, CMDB,
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1.Introduccid

Normalment, si un professional d’'una empresa necessita ajut per resoldre un
problema informatic contactara amb el servei TIC per els canals que conegui. Si la
empresa no disposa d’un servei SAU (Servei d’Atencié a I’Usuari), segurament, 'usuari,
contactara amb un técnic TIC, li plantejara el problema i aquest ho solucionara, pero la
solucié no quedara registrada, no estara validada, no es podra assegurar que la solucid
oferta s’adapti a la resta de configuracié de la empresa... en resum, no es pot garantir
un bon servei de continuitat.

La continuitat del servei assegura que els processos productius de la empresa estiguin
sempre operatius.

Es per aixd que qualsevol empresa necessita una eina que integri els problemes dels
area de TIC.

usuaris i ofereixi solucions. Aquesta eina és el departament SAU de

Un departament SAU que te com a tasques principals:
e Oferir un canal de comunicacio entre la empresa vy el departament TI.
e Atencid a usuaris.
e Gestiod d’incidencies, peticions i problemes.
e Gestid de canvis i configuracié.
e Seguiment de nivells de servei i gestid de la qualitat.

Un canal d’entrada normalitzat assegura que totes les demandes de la empresa, cap al
departament TIC, son ateses i genera confianga als usuaris.

Una atencié a 'usuari correcta i eficient generara confianga a l'usuari respecte a la
resolucid del seus problemes, i la resolucié efectiva de les incidéncies i problemes
ajuda a que la produccio de la empresa no es vegi afectada.

Una gestié del canvi adequada pot derivar en millores als processos de negoci de la
empresa.

El correcte seguiment dels nivells de servei amb les accions oportunes per rectificar
possibles desviacions, anticipa i evita el descontent dels usuaris (i en resum de la
empresa) cap al departament TIC; i una bona gestié de la qualitat millora els serveis
TIC oferts.

En resum, el SAU ha de ser el motor per mantenir la empresa satisfeta (respecte als
processos TIC), productiva i en constant evolucié. Per un departament TIC, el SAU és la
seva “interficie” amb la realitat de la empresa, els seus ulls, orelles i la seva paraula.

Un SAU ben preparat, dinamic i integrat amb els processos de la empresa i amb el
propi departament TIC és una avantatge per la empresa.



1.1 Context i justificacié del Treball

Si un usuari necessita qualsevol servei del departament Tl acudira al SAU i és aquest el
que donara satisfaccid a I'usuari depenent la manera en que resol la incidéncia de
I'usuari. Per aix0 s’ha de dotar al SAU de les eines necessaries per poder resoldre
gualsevol incidéncia.

Al projecte actual ens trobem amb un SAU que s’ha fet gran amb I'increment de les
necessitats diaries: més equips informatics, més aplicacions, més usuaris... aixo implica
més incidéncies, més problemes i major demanda de servei. Aquest increment de
carrega implica, cada vegada més un descontent dels usuaris per el servei rebut, fins
arribar a un punt que no és suficient incrementar recursos (operadors), s’ha de fer una
reflexio estructural.

En aquest procés de reenginyeria del SAU, s’utilitzara com a referencia la metodologia
ITIL com a consulta a I’hora de definir diferents solucions.

Els motius per realitzar aquest TFG és demostrar que, les millores a la estructura d’un
SAU, a la seva metodologia, reenginyeria de processos TIC, incorporacié de catalegs
d’eines i serveis i altres accions, tenen un impacte directe i positiu a la satisfaccié de
I"'usuari i a la rendibilitat del sistema, ja que menys incidencies implica menys perdues
de productivitat (per manca de fallida dels sistemes) i una millora als processos vol dir
optimitzacio de recursos i més beneficis.

Els motius per realitzar aquest TFG és demostrar que, les millores a la estructura d’un
SAU, a la seva metodologia, reenginyeria de processos TIC, incorporacié de catalegs
d’eines i serveis i altres accions, tenen un impacte directe i positiu a la satisfaccié de
I'usuari i a la rendibilitat del sistema, ja que menys incidencies implica menys perdues
de productivitat (per manca de fallida dels sistemes) i una millora als processos vol dir
optimitzacio de recursos i més beneficis.

L’ambit d’aplicacié és un entorn sanitari amb 2500 equips informatics i 3900 usuaris
en total (no treballant de manera concurrent).Diferents torns de treball i diferents
perfils professionals: assistencial (facultatius, infermeria), no assistencial (suport
administratiu assistencial, suport administratiu logistic i de gestid, suport a la
estructura de la empresa)...

A nivell estructural, el SAU esta format per personal de la empresa (5 operadors de
demati i 1 de tarda) amb una cobertura de 7h a 21:00h, amb un suport técnic (dels
llocs de treball) gestionat per dos proveidors diferents, un per suport de maquinari
(Hw) i un altre de suport d’aplicacions/configuracié (Sw).



1.2 Objectius del Projecte

1.1. Millora del servei:

. Millorar la resolucié en primera trucada, penalitzant el minim possible la duracio
de la trucada. L'objectiu és que del total de les incidencies rebudes
telefonicament, entre el 50% i 60% es resolguin en primera trucada, pero que el
temps per resolucié no superi els 10-15 mins.

. Minimitzar el numero de actuacions i numero d’actors per resoldre una
incidéncia. L'objectiu és que una incidencia haura de ser resolta com a maxim a
tres nivells d’actors i en qualsevol cas, el tercer actor només ha de ser present
com a maxim en el 10 % de les incidéncies resoltes.

. El numero d’incidencies reobertes no pot superar el 2%.

° Assolir una qualificacié de molt satisfactori per al menys el 80% dels usuaris de la
empresa sobre els serveis TIC proporcionats.

1.2. Optimitzar recursos:

. El temps que es triga des de que s’obren les primeres incidencies relacionades
amb un problema, fins que s’identifica el problema no sigui superior a 48h. La
resolucid d’un problema implica que ja no es generin més incidencies.

° Solucionar remotament el 30% de les incidéncies no resoltes en primera trucada,
amb I'objectiu de disminuir el volum d’incidéencies on s’ha de desplagar un tecnic.

1.3. Normalitzar processos:

. Tota la documentacié d’utilitat per el SAU ha estar publicada en un mateix
repositori d’informacid.

° Totes les alarmes definides al sistema, han de estar documentades al repositori i
han de tenir un procés de SAU relacionat per poder actuar.

1.4. Millorar la comunicacié:

° Unificar les vies de comunicacio a un Unic telefon i correu.

. El SAU ha de poder contactar en menys de 10 minuts amb els referents de servei
afectat, en detectar-se una incidéncia massiva.

° El nimero d’incidéncies provocades per un canvi, la setmana posterior al canvi,
ha de ser inferior al 1% de les incidéncies totals.

1.3 Requisits

Les eines necessaries per realitzar el projecte son: editor de textos, llibreria de
metodologia ITIL, plataforma virtual per configurar un servidor Linux (si fon necessari)
per la plataforma de gestié documental i programari TWIKI (o similar) si es decidis
evolucionar I'entorn actual).

1.4 Enfocament i métode seguit
L'enfocament i metode a seguir sera analitzar les necessitats del usuaris fer una
valoracié del servei ofert actualment, identificant les manses i realitzar una proposta

de millora.

Les fases del projecte seran:



1  Analisi de situacio actual.

2 Funcionament del SAU.

3  Problematiques i mancances detectades.

4  Solucions proposades.

e Re-definicié de processos i proposta de millores per la:

. Gestio d’incidencies.
° Gestid de problemes.
. Gestid del canvi.
. Gestid de la monitoritzacio.

e Definir les estructures necessaries per millorar el servei.
e Definicid dels KPls

5 Implementacio de les solucions

6 Plade formacié

1.5 Planificacioé del Treball

Desglossament de tasques del projecte

Tasca 1: Planificacio TFG.

Descripcio de la tasca
Identificar antecedents, objectius i realitzar la planificacié del TFG.

Objectius de la tasca
Elaborar el Pla de Treball de TFG.

Tasca 2: Analisi de requeriments/situacié actual punt de vista dels usuaris.

Descripcio de la tasca

Revisar les actuals vies d’entrada per recopilar les queixes dels usuaris. Identificar
els serveis amb més incidéncies I'Ultim any i contactar amb ells per conéixer la
seva opinio.

Preparar una enquesta de satisfaccio (prévia a I'inici del projecte).

Objectius de la tasca
Identificar les queixes/descontent dels usuaris.

Tasca 3: Analisis de situacio actual TIC.

Descripcio de la tasca

Analitzar els canals actuals de comunicacié entre la empresa i el departament
TIC. Definir els canals adequats i la manera de contactar. Definir un cataleg de
serveis, departaments afectats i canals de contacte (teléfon, correu...) per poder
informar rapidament i als usuaris adequats al moment d’una incidéencia greu.

Objectius de la tasca
Millorar la comunicacié departament TIC amb la empresa en situacions critiques.
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« Tasca 4: Analisi de processos del CAU i proposta de millora.
Descripcio de la tasca
Revisar els processos que realitza actualment el CAU. Unificar i normalitzar
processos.
Valorar la millora (si es possible) de processos actuals.

Objectius de la tasca

Assegurar que tot el SAU treballa de la mateixa manera. Donar un mateix servei
com departament i no dependre de les aptituds concretes d’un tecnic.
Escalabilitat del SAU.

o Tasca 5: Redefinir la estructura del CAU
Descripcio de la tasca
Analitzar les funcions actuals que realitza cada operador i definir les tasques en
dos nivells: HelpDesk i Operacid.
Donat que el SAU realitza tasques de suport a I'usuari, control de qualitat de la
resolucié d’incidéncies i operacid. S’ha de redefinir qui realitza cada tascai en
quin moment.

Objectius de la tasca

Minimitzar el temps dedicat a una trucada (1er nivell del CAU).

Millorar el temps de solucié amb a la resolucié de incidéncies remotament (2on
nivell del CAU).

Millora de la qualitat del servei amb noves funcions per el nivell 2 de SAU que
tenen com objectiu identificar les mancances del servei abans que I'usuari es
queixi.

« Tasca 6: Definicio de KPi.
Descripcio de la tasca
Els KPi son indicadors de rendiment. Definir quins KPI ens interessen. Observar la
situacié inicial (si es possible) i implementar un model per que periodicament es
revisin.

Objectius de la tasca
Valorar I'éxit o el fracas de les mesures adoptades. Millorar la presa de decisions.

« Tasca 7 : Analisi de la relacié del SAU amb el departament TIC.
Descripcio de la tasca
Proposar les eines i procediments adequats per que el departament TIC proveeixi
de contingut i proposi millores constants a les tasques que realitza el SAU.
Incrementant i mantenint el manual de procediments del SAU.

Objectius de la tasca
Millorar el servei ofert per el departament TIC.
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« Tasca 8: Plataforma de gestié documental.
Descripcio de la tasca
Revisio de la situacié actual i proposar millores. Analitzar com s’esta
documentant actualment tots els procediments i tasques que realitza el CAU.
Definir un procés d’actualitzacié/validacio de les dades.
Documentar tots els processos, funcions, definicions, catalegs necessaris per el
correcte funcionament del SAU.

Objectius de la tasca

Un dnic repositori d’informacid. El CAU te accés a la informacié més actual.
Agilitat a I'hora de realitzar les tasques. Evitar improvisacions. Facilitar la
formacié de técnics (rotacié de personal).

o Tasca 9: Analisis del procés de la Gestié d’incidéncies
Descripcio de la tasca
Revisar processos i funcions definides per la resolucié d’incidéencies i proposar
millores.

Objectius de la tasca
Millorar la eficiencia a la resolucié d’incidéncies i implementar una nova
plataforma de gestid de tiquets.

« Tasca 10: Analisis del procés de la Gestio de problemes
Descripcio de la tasca
Revisar processos i funcions definits per la identificacié i resolucié de problemes i
proposar millores

Objectius de la tasca
Minimitzar el volum d’incidéncies resolent els problemes que les originen.

« Tasca 11: Analisis del procés de la Gestio del canvi
Descripcio de la tasca
Revisar la gestio actual del canvi i proposar millores.

Objectius de la tasca
Minimitzar I'impacte que pot produir un canvi.

o Tasca 12: Gestid de la monitoritzacio.
Descripcio de la tasca
Definir accions a realitzar per par del CAU en produir-se diferents esdeveniment.

Objectius de la tasca
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Resposta agil i eficient del departament de TI.

o Tasca 13: Formacié al SAU.
Descripcio de la tasca
Explicar a tots els components del SAU els canvis. Formacié en conceptes basics
de ITIL.

Objectius de la tasca
Implicar al técnics/operadors i fer-los particips de la solucio.

« Tasca 14: Formacio a la resta del departament Tl
Descripcio de la tasca
Informar a la resta del departament TIC dels canvis realitzats. No es tracta només
de millorar el SAU, sin6 de millorar el servei de tot el departament.

Objectius de la tasca
Implicar a tot el departament TIC.
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feb 2007

may 2017

id. Nombre de tarea Comienzo | Fin | Duracion
w[o [« ]=]=]7]= Ll e e e e e = [ = L [ L= [ e e L L L e Lo L Lo [ L]
RS 22/02/ | 10/03/
1| Tasca: Plnificacis TG B B Bl ee———————————————
2 Tasca 2: Analisi de requeriments/situacié| 11/03/ | 17/03/ 7d L—
actual punt de vista dels usuaris 2017 2017
< i e 18/03/ | 22/03/
3 | Tasca 3: Analisis de situacié actual TIC 2017 2017 5d e |
a Tasca 9: Analisis del procés de la Gestié 18/03/ | 22/03/ sd
d'incidéncies 2017 2017
5 Tasca 10: Analisis del procés de la Gestio | 23/03/ | 27/03/ sd
de problemes 2017 2017
& Tasca 11: Andlisis del procés de la Gestié |  28/03/ | 01/04/ sd
del canvi 2017 2017
e P 02/04/ | 04/04/
7 | Tasca 12: Gesti6 de la monitoritzacié 2017 2017 3d
% 18/03/ | 19/03/
8 | Tasca 6: Definicié de KPI st | 2d o |
0| ietiinetgee e [l 2| oy . ]
proposta de millora 2017 2017
N 05/04/ | 14/08/
10 | Tasca 5: Redefinir la estructura del CAU 2017 2017 10d
1 Tasca 7 : Analisi de la relacié del SAU 15/04/ | 16/04/ 2d
amb el departament TIC 2017 2017
12 Tasca 8: Plataforma de gestié. 17/04/ | 30/04/ 144
2017 2017
9 01/0s/ | 05/05/
13 | Tasca 13: Formacié al SAU 2017 2017 5d
14 Tasca 14: Formacié a la resta del 06/05/ | 08/05/ 3d
departament TIC 2017 2017

Figura 1.1 Diagrama de Gantt del TFG
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1.6 Breu sumari dels productes obtinguts

El producte obtingut a aquest projecte pretén ser una guia per aplicar un conjunt

d’actuacions que tenen com objectiu la millora del servei ofert per un CAU. Aquestes

actuacions s’agrupen en la re-definicid de la estructura fisica del CAU, definicid de

nous procediments i metodologia de treball, implantacié de noves eines de suport al

departament TIC (plataforma de gestié documental, plataforma de gestio

d’incidéncies, creacié d’'una CMDB).

Com a elements més destacats, resultat de la aplicacio del projecte:

L'aplicacié d’aquet projecte, s’emmarca dins un entorn sanitari, tot i que la filosofia del

Resposta del servei TIC homogenia.

Registre de tota la activitat del SAU.

Millorar la tragabilitat de les incidéncies.

Repositori unificat de documentacio TIC.

Nova via de enregistrament d’incidéncies per els usuaris (interficie web).
Crear els fonaments per una evolucié futura cap a una millor gestié dels
problemes i gestié del canvi.

projecte és aplicable entorns no sanitaris.

1.7 Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

Capitol 2: Analisi de requeriments

2.1 Analisi de situacio actual: Explicacié de la estructura i funcionament actual

de I'Hospital.

Estructura de la empresa: Com s’organitza la empresa i quin és el seu
negoci.

Perfils dels llocs de treball: apartat especific per la definicid dels llocs
de treball actuals identificats per la seva funcionalitat. Aquest aspecte
és important ja sera la base per poder identificar i assignar
correctament la criticitat i nivells de servei.

Estructura del SAU- Departament TIC: Com esta organitzat el SAU,
relaciéd entre departament TIC i la resta de la empresa. També es

mostra el resultat de la enquesta de satisfaccié realitzada i dels indicadors de

rendiment que es fan servir actualment.

2.2 Funcionament del SAU actual: explicacié de com treballa el SAU.

2.3 Problematica i mancances detectades: En aquest capitol s’identificaran les
mancances detectades en base a I'analisi de situacié actual i les dades

recopilades (enquesta i indicadors).

Capitol 3: Solucions proposades.
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2.Analisi de requeriments

2.1. Analisi de situacio actual

ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

L'entorn de treball és un centre sanitari amb un servei continu de 24h.
Les arees principals de negoci es poden estructurar en 6 arees assistencials: urgencies,
consultes externes, quirofans, hospitalitzacio, laboratoris, farmacia, imatge digital (per
exemple radiologia) i departaments no assistencials de suport, com per exemple
logistica, manteniment, informatica, facturacid, recursos humans, etc.

El negoci principal de la empresa es tracta de donar suport al pacient: avaluacio,
diagnosi i tractament del pacient, pero també és realitzen altres activitats com assagis
clinics, investigacid, congressos.

L'horari depen de cada area, I'area de consultes externes fa un horari de 7:00 a 15:00,
urgencies fa un horari de 24 hores i hospitalitzacié te un horari de 24 hores, tot i que
I’horari de 8:00 a 20:00 te més carrega de treball (hi ha serveis que només s’ofereixen
de dia).

Els professionals que hi treballen també es poden identificar per categoria
professional. Professionals sanitaris: facultatius, infermers, auxiliars d’infermeria,
zeladors i la resta de professionals no sanitaris, per exemple administratius,
informatics, periodista, arquitecte...

Hi ha serveis de tractament directe amb el pacient que fan servir petits sub-sistemes
informatics per la seva gestid i que estan integrats a la empresa com per exemple:
dispensacié de farmacs, gestid dels analitzadors de laboratoris (amb diferents
proveidors), diferents modalitats de suport al diagnostic d’imatge digital, dispositius
per suport al diagnostic anomenats d’electromedicina, com per exemple
electrocardiografs, aparells per realitzar endoscopies, espirometries, etc.

Com a aplicacions informatiques principals es fa servir un ERP assistencial
complementat amb una plataforma desenvolupada localment per donar suport a les
necessitats no cobertes per I'ERP.

Hi han altres aportacions al negoci de la empresa que ofereix el departament TIC com
explotacié i analisi de dades, projectes d’innovacid per la millora del sistema sanitari,
perd per aquest projecte (servei i suport d’un SAU) ens centrarem sobre tot en
assegurar que els sistema informatic funciona correctament i dona servei a les
necessitats dels usuaris.
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Organigrama de I'Hospital
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Figura 2: (2.1) Organigrama de la Empresa

PERFIL DELS LLOCS DE TREBALL

Aixi doncs es defineixen els llocs de treball en funcié de I'estament i el servei al que
pertany I'usuari que treballara en I'ordinador i la tipologia de tasca que és realitzara.
Aquesta definicié facilitara posteriorment la classificacié dels nivells de servei que es
podran oferir.
S’identifiquen de la seglient manera:

e Equips de suport directe a pacient: consultes de pacients, equips de

diagnostic, mostradors, etc.
e Equips d’administracid: geréncia, facturacio, informatica, logistica, etc.

Els equips de suport directe a I'usuari treballen sobre tot amb aplicacions assistencials
(aplicacions sanitaries, gestié dels casos clinics, gestié de la historia clinica del pacient,
agendes de consultes, planificacié de quirofans, diagnostic del pacient, hospitalitzacid,
dispensacié de farmacs, etc.)

Els equips d’administracié treballen amb aplicacions no-assistencials (logistica,
economic-financer, gestié de recursos humans, etc.) pero també treballen la part
administrativa relacionada amb el pacient i el seu curs clinic (admissié de pacients per
hospitalitzar, gestié de les llistes de espera o agendes de visita per consultes externes,
etc.)
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ESTRUCTURA DEL SAU- Departament TIC

Actualment el SAU dona suport a la franja horaria de 7:00 a 21:00 (amb diferents
torns) i 6 operadors.

Torns:

Operador 1: 7:00h a 14:00h

Operador 2, operador 3: 8:00h a 15:00h
Operador 4: 9:00h a 17:30h

Operador 5: 14:00h a 21:00h
Coordinador/Operador: 9:00h a 17:30h

Tots els operadors disposen de linia telefonica i tres de els quals estan publicades la
agenda del centre.

A part de les adreces de correu de cada operador, també existeixen les comptes de
correu de:
e incidencies@: On els usuaris notifiquin incidéncies.
e peticions@: On realitzar comandes TIC.
e seguretat@: On realitzar comandes relacionades amb la seguretat TIC.
e informatica.SAU@: Per qualsevol necessitat que no sigui ni incidéncia ni
comanda, per exemple dubtes o consultes.
o informatica@: Per realitzar enviament massiu de missatges.
e informatica.secretaria@: bustia per contactar amb la direccié TIC i tasques
no relacionades amb incidéncies, comandes o projectes.

18



CE

Aplicacions

Entorn web

Servei d'impresio <::> Hospital

Sistema de copies de
seguretat

@

Correu eletronic

Departament TIC <:>

Servidors de correu electrénic

INFRAESTRUCTURA Usuaris

Figura 3: (2.2) Relacié departament TIC amb la empresa

El departament TIC dona suport a la infraestructura de comunicacions de I'Hospital y
les aplicacions corporatives. També participa de tots els projectes transversals que
incorporen algun element relacionat amb les TIC (comunicacions, gestié de dades,
noves tecnologies).

Per la gestié d’equipament estandard (equips integrats completament al sistema
informatic de [I'Hospital), el departament TIC ofereix la infraestructura de
comunicacions, directori actiu, servidors, recursos de xarxa (unitats compartides de
disc), copies de seguretat, manteniment/actualitzacié de sistema operatiu i antivirus
dels equips i suport a totes les aplicacions que hi ha instal-lades.

Per la gestid d’equipament singular (equips que no es poden integrar completament al
sistema per que no poden complir els requisits minims d’integracié) el departament
TIC també ofereix les mateixes solucions per un equip estandard pero adaptades a la
singularitat. Aixo implica que la xarxa sera especifica per el sub-sistema, la integracid
amb el directori actiu (si és necessari una gestié d’usuaris) s’ha dissenyar per el sub-
sistema especific. En aquests casos, abans de realitzar la instal-lacié és pacta amb el
proveidor la cobertura que realitzara el proveidor i les responsabilitats del
departament TIC.
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Existeixen tres tipus de singularitat:

e Singularitat del maquinari: El hardware és especific perd esta integrat
completament al sistema informatic de I'Hospital. La reparacié del maquinari
no es responsabilitat del departament TIC.

e Singularitat del programari: L'equip compleix I'estandard definit per el
departament TIC, pero incorpora algun programari que no es gestionat per el
departament d’informatica. El departament TIC només donara suport a les
incidéncies de maquinari i programari corporatiu.

e Singularitat de proveidor: L'equip és propietat d’'un proveidor extern. El
manteniment de maquinari y programari que te instal-lat és responsabilitat del
proveidor.

Si les aplicacions actuals no cobreixen les necessitats del la empresa, el departament
TIC també te un area de desenvolupament una plataforma especifica per publicar
noves solucions de programari.

Per el cas en que la empresa incorpora solucions no desenvolupades per el
departament TIC, també s’ofereix una plataforma d’integracié entre el sistema
informatic de I’hospital i qualsevol altre sistema.

Altres serveis oferts per el departament TIC sdn: Correu electronic, Printing, bases de
dades, Data Mining, intranet corporativa.

Per analitzar la situacid actual de satisfaccid dels usuaris i qualitat del servei, es
realitzen dues tasques: Enquesta de satisfaccié de l'usuari (en resposta a cada
incidéncia o peticid que realitzen) i revisié6 de KPI (key performance indicator,
indicadors clau de rendiment).

Resultat de la enquesta:

Si No
Ha sigut dificil contactar amb el departament TIC?
12% 88%
. N presencia
. correu electronic telefon carta ..
Via de contacte fisica
16% 80% 0 4%
. , gens millorable satisfet molt satisfet
Ha estat atés correctament per I'operador?
1% 2% 9% 88%
ens LS Si
L'operador ha entés el problema? & menys
6% 27% 67%
, A Si No
S’ha solucionat el problema a la trucada?
31% 69%
. , . . .. . molt
Si no s’ha solucionat, esta satisfet amb la resolucio gens satisfet Sticfet
resencial?
P 8% 27% 65%
Ha satisfet les seves necessitats el servei proporcionat pel gens millorable satisfet molt satisfet
SAU-Informatica, per la resolucio del seu problema? 2% 10% 23% 65%

Taula 1: enquesta de satisfaccié
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Els indicadors que es registren actualment sén:

e 31 % d’incidéncies tancades a primera linia de suport.
e Compliment dels acords de servei (SLAs)
o Creacid de nous usuaris en 24 h.
o Resposta a les sol-licituds de correu en menys de 30 minuts.

e 88 % Grau de satisfaccio de I'usuari (satisfet, molt satisfet).

2.2.Funcionament del SAU.

Departament TIC

SAU

Desviament de trucada

Area Funcional/sistemes

N

Incidencies@,

informatica.secretaria@

Figura 4: (2.3) Estructura inicial SAU

Les normes basiques de resposta del SAU son:
e Un teléfon no pot fer més de 4 tons de trucada sense despenjar-se.
e Un correu electronic no pot estar a la safata d’entrada de la bdustia
informatica.SAU@ més de 30 minuts sense haver-se gestionat, ja sigui
creant un tiquet a la aplicacidé o havent realitzat alguna accié de

notificacié (per correu o teléfon).
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GESTIO D’INCIDENCIES:

Actualment les incidéncies poden ser de tipus Hardware (equips connectats al sistema
informatic que no funcionin), de programari (plataforma base, sistema operatiu,
aplicacions no corporatives o aplicacions corporatives), processos de la empresa que
no han finalitzat correctament.

Els usuaris contacten amb els diferents teléfons que disposen d’informatica: 7001,
7002, 7003. A vegades també contacten amb informatics de altres arees (funcional o
sistemes) directament.

Una altra via per notificar incidéncies és per correu electronic, enviant un correu a:
incidéncies@.

Si és una incidéncia que es pot resoldre telefonicament, no es registra, pero si és una
incidéncia de maquinari o de configuracié de programari, perd que no es pot resoldre
a la trucada, es registra a una plataforma (desenvolupada per el propi departament)
on també es realitza la gestid d’actius, i es vincula la incidencia amb I'equip espatllat.
A la mateixa aplicacid s’identifiquen 3 grups de treball: Técnics de camp dedicats a
resoldre incidéncies de components de HW (Codi. 30), Técnics de camp dedicats a
resoldre incidéncies de programari instal-lat als ordinadors i la seva configuracié
(Codi. 20) i tecnics que poden resoldre la incidencia remotament (Codi.10).

Si es una incidéncia de programari/aplicacié (no relacionat amb el lloc de treball) que
no pot resoldre el SAU I'operador envia un correu a I'analista corresponent.

Amb la poca informacid que es pot obtenir, el volum d’incidéncies registrades de
I'altim any és:

Total Sw Sw

Incidencies remot presencial Hw
Gener 376 41 157 178
Febrer 502 70 210 222
Marcg 667 98 305 264
Abril 466 55 193 218
Maig 366 30 140 196
Juny 393 52 171 170
Juliol 416 49 183 184
Agost 365 30 155 180
Setembre 232 31 93 108
octubre 436 49 192 195
Novembre 207 25 87 95
Desembre 343 31 158 154

Taula 2: Volum d’incidéncies ultim any
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GESTIO DE PROBLEMES:

Si el SAU observa que un mateix tipus d’incidéncia succeeix a diferents equips o afecta
a un grup d’usuaris interpreta que te més entitat que una incidéncia qualsevol . El
procediment d’actuacio és:
1. Registrar la incidéncia a la eina de tiqueting.
2. Notificar el problema al coordinador del SAU.
3. El coordinador del SAU confirma que realment el conjunt d’incidéncies esta
relacionada i diagnostica que efectivament és un problema:
a. Es un problema que ha de resoldre el departament de sistemes, re-
assigna el tiquet d’una de les incidéncies a la cua de treball de
Sistemes (codi 40).
b. Si és un problema d’aplicacié, enviara un correu a [I'analista
responsable de la aplicacié afectada.
4. El coordinador avisa al SAU que qualsevol incidéencia relacionada amb el
problema és vinculi amb la incidéncia “pare”.
5. El retorn del tancament del problema sera per la eina de tiqueting (cas de
sistemes) o per correu electronic.
6. Quant el coordinador rep les instruccions del tancament ho registra a la
incidéncia “pare”, de manera que totes les incidéencies vinculades també es
tanquen.

GESTIO DEL CANVI:

Si no es demana cap actuacioé concreta, el SAU no participa a la gestié del canvi. Els
analistes o administradors envien un correu a informatica. SAU@ indicant la data en
gue es realitzara i un resum de la afectacio.

GESTIO DE LA DISPONIBILITAT:

Amb la plataforma de programari NAGIOS es monitoritzen diferents elements del
sistema. El SAU té una consola on els operadors poden observar les alarmes. En funcio
de la alarma que s’activa realitzen una tasca o una altra. Normalment sera avisar a als
administradors (si és de I'ambit de sistemes) o als analistes (si és de I'ambit de
desenvolupament), si no ho tenen clar, avisaran al coordinador del SAU.

Les alarmes més importants estan configurades per enviar un correu electronic a
informatica.SAU@.

TASQUES D’OPERATORIA:

El SAU també realitza algunes tasques d’operatoria:
e Copies de seguretat: canvi de cintes i fer un seguiment per assegurar que
s’executen sense errors.
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e Gestid dels usuaris: altes/baixes i modificacions d’usuaris al sistema i les seves
aplicacions.

e Configuracié d’'impressores a totes les plataformes / aplicacions (Unix, Linux,
Windows i aplicacions ERP).

e Operatoria de Base de dades: si es detecta alguna incidencia relacionada amb
un bloqueig de una BD o un problema per comunicar-se amb una BD, els
operadors poden connectar-se a les BD per resoldre-ho o com a minim
identificar I’error i escalar-ho a I'administrador de BD.

e Configuracid de electronica de xarxa: els operador disposen de credencials per
connectar-se a la electronica de xarxa i poder identificar si un port de un
switch esta activat/desactivat, si detecta connectivitat, configurar la velocitat o
la vlan; si fos necessari una altra actuacid escalen la incidéncia a
I"administrador de xarxes.

2.3. Problematiques i mancances detectades

Dificultat per contactar amb el departament d’informatica (12% del total de les
incidencies) afegit amb que hi ha una via de contacte molt utilitzada que és el teléfon
(un 80% de les incidencies/comandes han arribat per aquesta via).

Només el 31% de les incidéncies telefoniques s'han resolt a la primera trucada.

Hi ha un 27% d’incidéncies on l'usuari ha estat satisfet (pero no "molt satisfet"). Aixo
indica que s'ha resolt la incidéncia perd l'usuari no ha quedat del tot conforme.

A I'apartat de suggeriments s’ha pogut identificar uns quants que es repeteixen més
d’una vegada, el guié comu és:

e “L’informatic que m’ha ates per teléfon no ha pogut resoldre el meu problema
amb la aplicacid|...] a registrat la incidéncia i he hagut d’esperar a que un altre
informatic em truques per resoldre-ho. [...] jo necessitava que m’ho resolgués
al moment ja que tenia un pacient al davant.”

o “Vaig trucar per un problema que altres vegades m’ho resolen en 5 minuts i
I'informatic va trigar més de mitja horal...]”

e “el programa em donava “error al accedir al registro”. Si truco a informatica i
m’atén el Pere ho resol al moment, pero el noi que hem va atendre em va posar
a la espera i va trigar molt.

e  “han vingut diferents técnics a reparar I'equip i ho van resoldre a la tercera
vegada”.

e “El programa no funcionava i al trucar a informatica ens van dir que s’estava
fent una tasca de manteniment i que en 20 minuts funcionaria. Agrairia que
se’ns notifiqués abans”.

e “van reinstal-lar I'equip per que anava lent pero al dia segiient no funcionaven
algunes aplicacions. Van trigar un parell de dies en deixar-ho tot funcionant”.
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“vaig enviar un correu a incidencies@ i em van dir que ho havia d’enviar a
@peticions”.

“vaig trucar per que no em funcionava el programa, I'informatic em va dir que
registrava la incidéncia. A la mitja hora vaig trucar de nou i em van dir que era
un problema general i que també passava a altres equips del mateix servei i
que es solucionaria a tothom a la vegadal...] agrairia que si hi ha un problema
d’aquest tipus se’ns avisés abans i quan es resol .

“he trigat en contactar amb informatica, el 7001 i el 7002 comunicava, el 7003
no I'agafava ningu.”

Aixi doncs, s’ha de millorar:

Les vies d’accés d’incidéncies/peticions cap al departament TIC.
Resolucié d’incidéncies a la primera trucada.
La qualitat de la resolucié.
Homogeneitzar la resposta dels operadors. Independentment del técnic que
atengui una incidéncia/trucada, la resposta ha de ser igual i de la mateixa
qualitat.
Notificacié als usuaris quant hi ha un problema.
La implementacié dels canvis.
KPIs: S’identifica una mancanga d’indicadors. S’hauran de modificar alguns
procediments de treball del SAU per poder obtenir dades més acurades dels
indicadors ja existents i definir-ne de nous.
o Millorar:
= % d’incidéncies tancades a primera linia de suport: les dades
han de sortir de la aplicacié de tiqueting i no pas de la
enquesta.
o Nous indicadors:
= % de consultes satisfetes a primera linia de suport: fins ara no
es registraven.
=  Temps de resolucié en primera trucada.
= % d’incidéncies derivades a administradors/analistes i que
retornen al SAU (qualitat de I'escalat).
= % de problemes que s’ha trigat més de 48h en identificar-se
des de la primera incidéncia.
= % d’incidencies no resoltes en primera trucada i s’han pogut
resoldre remotament (sense técnic presencial).
= % d’incidencies provocades per un canvi.
= % d’ Incidéncies resoltes amb 3 o més actors/implicats.
= % d’ incidéencies reobertes.

L'impacte de totes aquestes mancances no afecta de la mateixa manera a tots

I"hospital. Depén del servei al que pertanyi I'usuari/lloc de treball afectat.

Als serveis assistencials o de suport directe a processos assistencials impacta

directament a la atencid al pacient: demora per realitzar un diagnosi ja el

25



professional necessita les proves realitzades al pacient (analitiques, radiografies,
electros...), demora a la execucié de les agendes de visites, etc.

Als serveis no assistencials afecta més a la gestio del processos de I'Hospital com
admissions de pacients, altes de pacients, gesti6 dels torns de personal,
contractacions, etc.

S’ha d’identificar per cada servei la criticitat, I’horari d’afectacié més critic i les
aplicacions/serveis relacionats.

Servei de Consultes Externes:

e Horari: 8:00 a 15:00.

e Serveis Critics: connectivitat de xarxa i aplicacio assistencial.
Hospitalitzacio:

e Horari: 24h.

e Horari més critic: de 7:00 a 20:30.

e Serveis Critics: connectivitat de xarxa, aplicacié assistencial, aplicacié de
farmacia, cens de pacients.

Urgéncies:

e Horari: 24h.

e Serveis Critics: connectivitat de xarxa, aplicacié assistencial, imatge digital.
Laboratoris:

e Horari: 24h.

e Serveis critics: connectivitat de xarxa, integracions de sub-sistemes
(analitzadors) amb el sistema informatic de I’'Hospital, aplicacié de
laboratoris, aplicacio assistencial.

Farmacia:

e Horari: 24h.

e Serveis critics: connectivitat de xarxa, aplicacid assistencial, aplicacié de
farmacia, cens de pacients.

Administracié:
e Horari: 8:00 a 15:00.
e Serveis critics: connectivitat de xarxa, aplicacid assistencial.
Facturacié/Comptabilitat:
e Horari: 8:00 a 15:00.
e Serveis critics: connectivitat de xarxa, aplicacié assistencial, aplicacié
economicofinancera.
Recursos Humans:
e Horari: 8:00 a 15:00.
e Serveis critics: connectivitat de xarxa, aplicacié assistencial, aplicacié de
Portal de I'empleat.

26



3.Solucions proposades

3.1.“FINESTRA UNICA”

Aquesta solucié busca assolir I'objectiu 1.4 (Millorar la comunicacid) i 1.3 (optimitzar
recursos). Per aix0 és realitzaran dos actuacions: redefinir la estructura actual del
SAU i documentar la relacid entre els departaments de I’hospital i els serveis TIC que
utilitzen [Departament :: contacte del treballador/referent d’aquest departament ::
serveis que ofereix TIC a aquest departament :: criticitat del servei ].

A la nova estructura només hi haura un nimero de teléfon per contactar amb el SAU.
Internament es crea el que s’anomena “grup de salt” on la trucada passara d’un
telefon de SAU a un altre en funcié de si estan comunicant o actius.

Entre les 8:00 i les 15:00 sempre hi haura d’haver com a minim tres telefons actius
(que poden rebre trucades).

Els operadors del 1€, 2on i 3er telefon prioritzaran la atencid telefonica. Els operadors
situats al 4rt i 5é teléfon prioritzaran la gestié del correu electronic, operatoria i
revisié d’incidéncies no solucionades a primera trucada ( per si fos el cas que poden
connectar-se remotament i solucionar-ho sense que hagi de passar un técnic). Si no
poden donar servei al teléfon per que estan realitzant una altra tasca, el deixaran
desactivat (per evitar trucades perdudes). Es preferible que 'usuari identifiqui que el
teleéfon d’informatica comunica que no pas no es despenja.

També s’unifiquen totes les adreces de correu en dos: informatica.sau@ i
informatica.secretaria@. Informatica.sau@ donara servei a totes les necessitats que
tingui un usuari de [I'hospital incidéncies, comandes, consultes, etc. i
Informatica.secretaria@ quedara per gestions relacionades amb la administracié del
departament TIC.

ler nivell de SAU Departament TIC

Area Funcional/sistemes

-3

pRformatica. SAU@

informatica.secretaria@

Figura 5: (3.1) Nova estructura SAU
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3.2.REPOSITORI DE DOCUMENTACIO

Un repositori Unic amb la documentacié “normalitzada” i adaptada al processos del
SAU sera la eina que permetra assolir els objectius 1.3 (normalitzar processos) i 1.1
(millora del servei).

La documentacié estara generada per els administradors/analistes, perdo ha de
contenir totes les tasques i processos que realitza el SAU. Orientat al procés vol dir
gue no fa falta tota la informacio relacionada amb un entorn, sind la informacid justa
gue necessita I'operador per realitzar la tasca.

Actualment no existeix una plataforma per lo que s’ha de crear una plataforma de
gestié documental: “Wiki” (www.twiki.org). Només fara falta un servidor Linux i una
plataforma virtual ja existent a la empresa.

El principal avantatge de TWiki és la facilitat per poder editar documentacio i enllagar
els diferents documents. Caracteristiques basiques si tenim present que es una eina
que fara servir el SAU per documentar tots els processos i procediment del SAU.

Es defineix un Comité de Gesti6 Documental amb la responsabilitat d’identificar
tasques i processos no documentats pero que el SAU necessita informacié. També
s’encarregara de validar la incorporacié de nova documentacio al repositori. El comité
estara format per el coordinador del SAU un analista funcional i un administrador de
sistemes.

Documentacié clau que ja s’ha identificat: processos de operatoria, relacié de sub-
sistemes i integracions, cataleg de serveis, arquitectura del sistema informatic,
aplicacions, gestio d’alarmes, cataleg de serveis, incidencies funcionals més habituals i
com resoldre-les, etc.

Es proposa una estructura inicial que haura de ser dinamica i evolucionar segons
necessitats. Aquest proposta implica que el area funcional-TIC haura d’incorporar
documentacio a la plataforma.

S’ha aprofitat documentacié ja existent de I'area de sistemes-TIC.

PRODUCCIO INFRAESTRUCTURA SISTEMES ENTORN FUNCIONA

+ Gestio Antivirus
. TécnicsDeCamE » EntomVirtual
s GestioDeCanvis [REC) » Xarxes
» GestioDeProblemes o Xamesintemnes
» Llocs de treball o SistemaCablejat
o Consultes Técniques o XamaWireless
o Motes Técnigues » Bases de dades
o Catdleg Maguinari e Servidors ::
o Catdleg Programarn o Windows
o Catileg de Maguetes o Linux
* Suport o HPUX
o ProveidorsExterns » SAN/Storage
o Contactes de 2on nivell » Correu

» Copies seguretat
» Definicio de WPNs
» Subsistemes
» Seguretat i suport técnic
+ CPD
+ Altres
o Cloud

Figura 6: (3.2) Plana principal TIC-Wiki
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L’enllag de CAU de la pagina principal ens portara al repositori on el SAU trobara tota
la informacidé que necessita per treballar (indicat en verd els enllacos esmentats al
projecte com importants per millorar la qualitat del servei). Els enllagos que
comencen per “Ope” fan referencia a tasques d’operatoria que realitza el SAU o
processos tecnics que pot necessitar per resoldre incidéncies. Per exemple a OpeLinux
s’explica com gestionar una impressora a un entorn Linux. No es un procediment de
SAU pero si una documentacié que pot necessitar un operador per solucionar una
incidéncia :

Centre d'Atencio a I'Usuari (CAU)

= Centre d'Atencio a 'Usuari (CALY
o Procediments i Documentadd Técnica

o Documentacio d'ajuda

Atencio Telefdnica :: (FrotocolPerAgafarTrucades)

Peticions/Consultes :: (Gestiolsuaris, AltallsuariERFE, AliresPeticions)

Plataformes :: ( Opelnix, OpeBackup, OpeWindows, OpeXares, OpeBE0OD, Opelinux, Ope3
Capes, OpeExchange, OpeStorage, OpeMagios, OpeAntivir OpeRadig, OpeFPortal, OpeVariada
, OpeDMS, OpeCITRIX)

Aplicacions:: (ERF, AplicacioHospitalitzacio, ApliacioFarmacia, PortalDeEmpleat.

FlataformaAplicacionsPropies, Integracions. SubSistemes)

Aturades :: AturadaGeneral, Relacid d'usuaris/contactes referents i serveis TIC utilitzats.

Incidéncies :: ProtocollncidenciesGreus

Formacio :: Formacio General
Alertes: Procediments relacionats amb les alefdes rebudes a SAL

Notificacions: Procediment per enviament masiu de correus i publicacid a les intranets.

= Preguntes més fregients

= | inks d interés
= Plantilles d'edicid Wik

= |dentificacio de tipus de llocs de treball

Figura 7: (3.3) Plana principal SAU-Wiki
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3.3.ASOLIMENT D’INCIDENCIES FUNCIONALS AL SAU

Per poder resoldre el maxim d’incidencies en primera trucada, és necessari traspassar
les incidéncies funcionals més habituals al SAU i que ara mateix es solucionen al
departament funcional de TIC.

Com que no s’estan registrant les incidencies que resolen, a una primera fase I'area
funcional-TIC fara un registre de la tipologia d’incidencies que resolen. Després es
seleccionara les incidencies més habituals i que suposin el 40% de les incidéncies
derivades a I'area funcional i es generara la documentacié i formacio per el SAU.

A una segona Fase es fara un seguiment de les taques/procediments traspassats al
SAU i és valorara noves incorporacions amb I'objectiu final d’assolir el 90 % de les
incidencies funcionals.

3.4.CREACIO DE NOUS INDICADORS (KPIs)

Per valorar la evolucié del projecte i la qualitat del servei és necessari implementar
nous indicadors que fins ara no s’utilitzaven. Aixo implicara modificar protocols de
treball per facilitar la obtencid de les dades, per exemple, registrar també les
consultes telefoniques, que fins ara no es feia o crear un protocol d’atencié a la
trucada telefonica per que tots els técnics executin de la mateixa manera.

Els nous indicadors seran:

o % de consultes satisfetes a primera linia de suport.

o Temps de resolucié en primera trucada.

o % d’incidéncies derivades a administradors/analistes i que retornen al
SAU.

o % de problemes que s’ha trigat més de 48h en identificar-se des de la
primera incidencia.
% d’incidéncies no resoltes en primera trucada i resoltes remotament.
% d’incidéncies provocades per un canvi.

3.5.CREACIO DEL “COMITE DE SEGUIMENT DEL SAU”

La funcié d’aquest comité és millorar la qualitat de SAU. Per aix0 revisara i analitzara
mensualment els indicadors.

Fara una revisio setmanals del incidents que han superat els tres nivells d’actors i fara
propostes de millora.

Identificara les incidéncies escalades a les arees de sistemes-TIC o funcional-TIC i

valorara la possible incorporacié al SAU d’aquestes iniciant el procediment
d’incorporacié de tasques a la plataforma documental.
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3.6.REVISIO DELS PROCESOS ACTUALS | PROPOSTA DE MILLORA

A aquest apartat es fara esmena dels canvis que s’han proposat i la seva
implementacio relacionats amb els 4 processos definits per ITIL als quals participa el
SAU: Gestié d’incidéncies, gestidé de problemes, gestié de canvis, gestio de Ia
monitoritzacid.

Gestio d’incidencies (OTRS, CMDB)

ITIL defineix com a objectiu de la gestié d’incidencies la resolucid dels incidents per
restaurar lo més rapidament possible el servei. Identificant com a incident una
interrupcié o pérdua de la qualitat d’un servei.

Es molt important que el SAU pugui identificar rapidament la criticitat d’una
incidéncia, per aixo es proporcionara al SAU de noves eines:

La creacié del protocol de trucada telefonica: indica la manera en que els operadors
han d’atendre el telefon.

Creacio del protocol d’incidéncies greus fara que I'operador no hagi d’'improvisar i
també agilitzara la gestié de la incidencia.

Crear un apartat a la Wiki anomenada plans de contingéncia per els serveis més
critics i que el SAU podra consultar i aplicar immediatament.

La creacio d’un segon nivell de SAU que prioritzara la revisié diaria de les incidéncies
derivades a suport técnic de programari (fallada de sistema operatiu o components
estandard de I'equip) fara que aquest tipus d’incidéncia no es demori a la seva
resolucié ja que ho ve ho resoldran remotament evitant la demora d’un tecnic
presencial. Aquest segon nivell també ha d’identificar diariament els incidents que
han superat els tres nivells d’actors i coordinar la seva resolucid. Després fara un
informe per el “comite de seguiment del SAU”.

Tot el departament TIC haura de treballar també amb la mateixa eina de gestid
d’incidencies per no perdre la tragabilitat de les incidéncies.

Pero la solucié més important sera el canvi a una nova plataforma de gestié de
tiquets, ja que el programari del qual es disposa actualment és molt limitat; només
permet enregistrar la incidencia i no aporta més valor.

Evolucionar el programa actual implicaria un cost de programacié elevat i un canvi d’

infraestructura important, ja que actualment treballa amb base de dades Oracle 8 i
formularis programats amb Developer.
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La solucié proposada és fer una aposta per programari de codi obert: Tecnologia més
actual i evolutius (noves versions) que es publiquen anualment. Per aix0 és molt
importat seleccionar una plataforma d’us a nivell mundial ja que les problematiques
de tots els SAUs son semblants i les necessitats de tota la comunitat produiran
solucions que ens podran beneficiar.

La plataforma escollida és OTRS (Open Tecnology Real Services). Es una plataforma
que va comengcar al 2001, amb molta experiéncia i d’utilitzacié a tot el mon. Aquesta
trajectoria assegura un producte consolidat.

La nova plataforma permetra enregistrar tota la activitat del SAU i mantenir un
repositori de documentacid on es relacionin els actius de la empresa, el serveis oferts
pel departament TIC i el compromis de resolucid (SLA). ITIL identifica aquest
repositori com CMDB (Configuration Management Database o Base de dades de
gestio de la configuracid).

Per la instal-lacid s’aprofitara la infraestructura actual i s’instal-lara la plataforma a un
Windows 2008 server. La configuracié de la plataforma és la estandard, pero amb dos
modificacions importants: es configurara la eina per que la relacié d’usuaris (clients)
la obtingui del directori actiu corporatiu i per que tots els correus enviats a la adreca
de correu incidencies.TIC@domini_corporatiu.cat entrin directament a una cua de
treball del CAU.

Les fases d’'implementacié de la plataforma OTRS seran:

FASE | d'implantacié de la plataforma OTRS:

Creacié de les cues de treball del CAU i Sistemes:
e CAU -1- Avaries/incidéncies.
e CAU-2- Peticions d’instal-lacié i accessos.
e CAU -3- Consultes.
e CAU -0- Altres.
e TC-1- Maquinari.
e TC-2-Programari.
e SiS-1- Seguretat.
e SiS -2- Xarxes.
e SiS-3- Correu Electronic.
e SiS -4- Storage i backups.
e SiS-5- Bases de dades.
e SiS-0- Altres.

Es defineix diferents plantilles per els missatges de resposta per cada cua de treball.
Un missatge per les respostes del CAU, un altre per les respostes de sistemes i
missatges especifics per alguna cua de treball, com per exemple CAU -2- Peticions
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d’instal-lacid i accessos, que tindra una plantilla on notifica a I'usuari que la peticié la

ha de realitzar el seu responsable de servei.

A aquesta fase, totes les trucades i incidéencies/peticions rebudes al CAU s’hauran

d’introduir a la eina de tiqueting.

Les incidéncies ja registraran el tipologia d’incidéncia permeten aixi millorar la

explotacié de la informacid.

Inicialment s’identifiquen

peticions:

les seglients tipologies, agrupades en incidencies i

Tipologia de tiquets

' Descripcié

Incident.maquinari

Incidéncies relacionades amb problemes de maquinari i és necessari
desplacament d’un tecnic

Incident.programari-
equip

Incidéncies relacionades amb els programes instal-lats a un ordinador
especific i és necessari desplacament d’un técnic

Incident.impressié

Incidéncies relacionades amb problemes d’'impressié, ja sigui local o
de xarxa

Incident.Aplicacio SAP

Incidéncies funcionals amb I’aplicacié SAP

Incident.Aplicacio Inferm

Incidéncies funcionals amb I’aplicacié d’infermeria

Incident.Aplicacio
Farmacia

Incidéncies funcionals amb I'aplicacié de farmacia

Incident.Aplicacid gestio

Incidéncies funcionals amb la aplicacions no funcionals (RRHH,
facturacid, logistica, contractacions, cuina...)

Incident.Aplicacié LAB

Incidéncies funcionals amb aplicacions de laboratoris.

Incident.Aplicacid Altres

Incidéncies funcionals amb aplicacions no catalogades.

Incident.Imatge digital

Incidéncies relacionades amb el procés de consulta/manipulacio de les
imatges digitals

Incident.Altres

Incidéncies que no es poden catalogar a cap tipologia anterior

PET.Ampliar component
HW

Peticions per modificar el maquinari d’un equip

PET.instal-lacid

Peticions per instal-lar nou programari a un equip

PET.Trasllat Peticions per traslladar equips informatics
PET.Substitucid Peticions per substituir equips informatics
PET.Usuaris Peticions per la gestid dels accessos d’usuaris al sistema
PET.Altres Peticions no incloses als apartats anteriors

Taula 3: Tipologia de tiquets

Totes les comunicacions entre SAU i els usuaris, relacionades amb una incidéncia o

peticio, a partir d’aquesta fase les realitzaran a través de I’eina OTRS, i si es comunica

telefonicament s’ha de enregistrar com una nota dins el tiquet.
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FASE Il de la implantacid de la plataforma OTRS:

Creacié de cues de treball per les incidéncies/peticions d’ambit funcional i aplicacions:
e App -1- Assistencial
e App -2- Recursos Humans
e App -3- Laboratoris
e App -4- Imatge Digital
e App-0- Altres

Desenvolupar el modul de CMDB (base de dades de gestid de la configuracié ) que
incorpora OTRS.

La CMDB te com a objectiu enregistrar tots els actius de la empresa relacionats amb
els serveis oferts per el departament TIC. Perd el valor de la CMDB no és poder
enregistrar els actius, sino poder relacionar-los. La relacié entre els actius i els serveis
oferts per departament TIC ens permetra en un futur poder identificar millor
I'impacte d’una incidéencia o la aplicacié d’un canvi. Per aix0 és molt important que
cada element Cl aporti la informacidé necessaria per poder valorar qualsevol actuacié
sobre ell.

Si per exemple deixa de funcionar una servidor d’'impressid i tenim relacionat aquest
servidor amb les impressores que tenen una cua d’impressié configurada, podrem
identificar rapidament quins departaments no podran imprimir.

Es important mantenir un compromis amb la gestié de la documentacié que es realitzi
a la CMD. No es tracta d’introduir molts elements (Cl segons tipologia ITIL) si després
no es realitza un correcte manteniment de la informacié. Es per aixd que es proposa
gestionar dins la CMDB només elements que és gestionaran des del departament TIC.

Aixi doncs, a una primera fase es registraran els components de sistemes relacionats
amb serveis TIC (la majoria identificats a la Figura 2.2):

Primer s’ha de definir, dins del cataleg general, les classes que necessitarem:
Servidor, base de dades, electronica de xarxa, serveis i aplicacions.

Els atributs que tindra cada classe han de ser:

Cl Servidor
Atribut ‘ Valor / descripcio
Identificador Codi d’identificacio del servidor a la CMDB
Nom Nom del servidor
Estat d'implementacid En desenvolupament, pre-produccid, en produccié.
Estat de l'incident Operacional, inactiu.
Funcié D'infraestructura, d'impressid, de correu electronic...tot i que aquesta
dada haura d’evolucionar cap a la relacié Servidor-Servei
Administrador Nom de I'administrador TIC responsable de la gestié del servidor.
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Responsable

Empresa proveidora de
manteniment

Per el cas de que el suport de manteniment el realitzi un proveidor...
tot i que aquesta dada haura d’evolucionar cap a la relacié servidor-
Contracte de suport

Maquinari

Marca / Model del servidor

Sistema operatiu

Versio de SO.

Requeriments Operatius

Per exemple, si ha d’estar operatiu tots els dies 24x7, o només de
dilluns a divendres 24x5

Criticitat

Si és un servidor critic o no.

Suport

Enllag al portal de gestié de documentacio, on hi trobarem més detall

Ubicacio fisica

CPD1, CPD2...

NUmero de série

Comentaris

Adreca IP

Adreca MAC

Adreca ILO

Documentacio

Enllag al portal de gestié de documentacio, on hi trobarem més detall
del CI

Taula 4: CMDB. Definici6 de Cl-Servidor

Cl Base de dades

Atribut Valor / descripcié

Identificador Codi d’identificacid de la base de dades a la CMDB
Nom Nom de la base de dades

Descripcid

Estat d’'implementacié

En desenvolupament, pre-produccid, en produccid.

Estat del incident

Operacional, inactiu.

Empresa proveidora de
manteniment

Per el cas de que el suport de manteniment el realitzi un proveidor... tot
i que aquesta dada haura d’evolucionar cap a la relacié Base de dades-
Contracte de suport

Fabricant

Versio

Requeriments Per exemple, si ha d’estar operatiu tots els dies 24x7, o només de
Operatius dilluns a divendres 24x5

Adreca IP

Criticitat Si és una Base de dades es critica o no.

Suport Enllag al portal de gestié de documentacio, on hi trobarem més detall

Ubicacio fisica

Servidor, NAS o SAN on es troba instal-lada. Si el servidor, NAS o SAN ja
estan documentats a la CMDB només s’haura de relacionar la BD amb
I'storage i/o servidor.

Comentaris

Documentacio

Enllag al portal de gestié de documentacio, on hi trobarem més detall
del ClI

Taula 5: CMDB. Definici6 de CI-BD
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Cl Electrdénica de xarxa

Atribut Valor / descripcid
Identificador Codi d’identificacio de I'’element de xarxa a la CMDB
Nom Nom del equip de comunicacions

Estat d'implementacié

En desenvolupament, pre-produccid, en produccid.

Estat de I'incident

Operacional, inactiu.

Administrador
Responsable

Nom de I'administrador TIC responsable de la gestio de les
comunicacions.

Empresa proveidora de
manteniment

Per el cas de que el suport de manteniment el realitzi un proveidor... tot

i que aquesta dada haura d’evolucionar cap a la relacid servidor-
Contracte de suport

Maquinari Marca / Model del servidor

Numero de serie

Adrega IP

Adrega MAC

Requeriments Per exemple, si ha d’estar operatiu tots els dies 24x7, o només de
Operatius dilluns a divendres 24x5

Criticitat Si és una Base de dades es critica o no.

Suport Enllag al portal de gestié de documentacid, on hi trobarem més detall
Ubicacio fisica Rack de comunicacions on es troba

Comentaris

Documentacié

Enllag al portal de gestié de documentacio, on hi trobarem més detall
del Cl

Taula 6: CMDB. Definicio de Cl- Xarxes i comunicacions

Cl Servei
Atribut Valor / descripcio
Identificador Codi d’identificacié del servei ala CMDB
Nom Nom del servei
Descripcid Descripcid del servei

Estat de I'incident

Operacional, inactiu.

Administrador
Responsable

Nom de I'administrador TIC responsable de la gestio del servei

Tipus Web, correu, impressio, copies de seguretat.

Requeriments Per exemple, si ha d’estar operatiu tots els dies 24x7, o només de
Operatius dilluns a divendres 24x5

Criticitat Si és un servei critic o no.

Documentacid

Enllag al portal de gestié de documentacid, on hi trobarem més detall
del CI

Taula 7: CMDB. Definicio de Cl-Servei
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Cl Aplicacié

Atribut Valor / descripcid

Identificador Codi d’identificacid de la aplicacié a la CMDB

Nom Nom de la aplicacié

Descripcid Descripcid de la aplicacié

Estat de l'incident Operacional, inactiu.

Analista Responsable Nom de I'analista TIC responsable de la gestié de la aplicacid

Empresa de suport Per el cas de que el suport de manteniment el realitzi un proveidor... tot

i que aquesta dada haura d’evolucionar cap a la relacié servidor-
Contracte de suport

Requeriments Per exemple, si ha d’estar operatiu tots els dies 24x7, o només de

Operatius dilluns a divendres 24x5

Criticitat Si és una aplicacié critica o no.

Documentacio Enllag al portal de gestié de documentacid, on hi trobarem més detall
del CI

Taula 8: CMDB. Definicio de Cl-Aplicacio

Una vegada definits els Cls, s’han de relacionar. Per fer-ho identificarem dos tipus de
relacions: Jerarquiques i no jerarquiques.

Les relacions jerarquiques seran aquelles que definiran una relacié de dependéncia
entre els dos element, del tipus “I'element A depen de I'element B” i “I'element B és
requerit per I'element A”.

Les relacions no jerarquiques seran aquelles que defineixen una relacié sense nivells

de dependéncia.

Es definiran les seglients relacions:

Tipus de relacions de Cl

Tipus Nom Descripcio

No Jerarquica | Alternativaa | Es fara servir com a pla de contingéncia o Cls de Backup
No Jerarquica | Connectata | Es fara servir per indicar la connectivitat d’un element
Jerarquica Depen de Indica que I'’element A dependra de I'element B
Jerarquica Requerit per | Indica que I’element B és necessari per I'element A
Jerarquica inclou Per la definicié de grups de Cl

Jerarquica Es part de Per la definicié de grups de Cl

Taula 9: CMDB. Tipus de relacions entre ClI

Per aquesta fase s’identifiquen tres casos:
1. Serveid’impressio.
2. Aplicacié Assistencial de I'Hospital (per aquells serveis no oferts per SAP).
3. Aplicacié Assistencial externa (SAP).
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Aplicacio

L Depén de Depén de
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ServImpx86 ServImpx64

Figura 8: (3.4) Relacié dels elements d’impressio a la CMDB
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Figura 9: (3.5) Relacio dels elements per I'aplicacié assistencial de I’'Hospital
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Figura 10: (3.6) Relacio dels elements per I’aplicacié assistencial SAP

Fase lll de la implantacié de la plataforma OTRS:

Implementacié del portal per usuaris (ja incorporat a la plataforma OTRS) per que
puguin fer les incidéncies directament a la web de la plataforma de tiqueting i
consultar el seu estat.

Incorporar els actius fisics de I’hospital com ordinadors, monitors i impressores. Tot i
disposar d’un inventari dels ordinadors, es recomana fer una revisié fisica de tot el
parc informatic per identificar tots els actius i etiquetar-los correctament per que els
usuaris tinguin un numero de referencia visible.

Es defineixen quatre noves classes que definiran I'espai de treball: Lloc de treball,
Ordinador, monitor i impressora. El Lloc de treball contindra informacié de I'espai (fa
referencia al despatx, mostrador, consulta, etc.) i es relacionara amb un o més
ordinadors. Cada ordinador es relacionara amb un o més monitors.

Un espai de consultes externes estara format per un ClI Lloc de treball, un Cl
ordinador, un Cl monitor i un Cl impressora.

Un espai de aula de formacié estara format per un Cl de lloc de treball, un o més Cl
Ordinador i un Cl impressora.
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Atribut
Identificador

Cl Lloc de treball
Valor / descripcid
Codi d’identificacio del lloc de treball a la CMDB

Localitzacio

Dades de ubicacié: Planta, codi de despatx, edifici...

Persona de contacte

Servei

Departament al que pertany (centre de cost)

teléfon

Tipologia de lloc de
treball

Assistencial, no assistencial suport al pacient, no assistencial
d’administracié (RRHH, facturacid, logistica, gerencia...), dispensador,
sala de formacié, Analitzador, equip d’electromedicina.

Atribut
Identificador

Taula 10: CMDB. Definicio de Cl LLoc de treball

Cl Ordinador
Valor / descripcio
Codi d’identificacio de I'ordinador ala CMDB

Nom de I'equip

HostName

Marca / model

Numero de serie

Adreca IP

Adrega MAC

Processador

Memoria RAM

Sistema operatiu

Roseta

Numero de punt de xarxa on esta connectat

Nom del switch

Aquest valor es podra substituir relacionant el “Cl Ordinador” amb el “Cl
electronica de xarxa”.

Port del switch

Atribut
Identificador

Taula 11: CMDB. Definicio de Cl Ordinador

Cl Monitor
Valor / descripcid
Codi d’identificacio del monitor ala CMDB

Marca / model

Numero de serie

Polsades Numero de polsades del monitor
Tipologia Tactil, de grau meédic (Quirofans), d’'imatge digital, panoramic, quadrat.
Taula 12: CMDB. Definici6 de Cl Monitor
Cl Impressora
Atribut Valor / descripcié

Identificador

Codi d’identificacié de la impressora a la CMDB

Nom de I'equip

Nom de la cua d’impressio

Servei

Departament al qual pertany

Marca / model

Numero de serie

Adreca IP

Adreca MAC




Sistema operatiu

Roseta Numero de punt de xarxa on esta connectat

Nom del switch Aguest valor es podra substituir relacionant el “Cl Ordinador” amb el “Cl
electrénica de xarxa”.

Port del switch

Servidor

Es relaciona amb: Cl Servidor (al cas d’impressores en xarxa).

Taula 13: CMDB. Definici6 de Cl Impressora

Gestid de problemes

L'objectiu és identificar les causes que originen el problema que afecta al servei i
proposar solucions per evitar que torni a succeir, la solucié acostuma a formalitzar-se
amb una sol-licitud de canvi (RFC en nomenclatura ITIL).

La relacio del SAU amb aquest procés és informar dels problemes, errors coneguts i
possibles solucions.

En identificar un problema es documentara a la plataforma de gestié documental i el
SAU pot consultar el seu estat i anotar els imputs que rep de les incidencies
relacionades amb el problema.

El coordinador del SAU contactara amb els administradors/analistes per aclarir si
existeix un procediment de solucié temporal al problema per que el SAU ho apliqui i
en cas contrari quin missatge ha de donar el SAU als usuaris.

CMDE
incidencia

CANVIS | —

Figura 11: (3.7) Procés per la gestio de problemes
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Gestio del canvi

Aquest procés té com objectiu planificar, analitzar i avaluar els canvis al sistema,
procurant que la afectacio al servei sigui minima.
La relacid que tindra el SAU amb aquet procés sera:

1. Abans d’aplicar un RFC el SAU haura d’estar informat i tindra clar el missatge
per els usuaris.

2. Si el SAU identifica incidéncies relacionades amb el canvi o registrara
rapidament per que els responsables de la implementacié del canvi
s’assabentin de seguida.

3. Si es produis una desviacié al pla d’execucié del RFC, el SAU contactara amb
els referents dels serveis afectats per notificar la situacid.

La plataforma de tiqueting OTRS també disposa del modul per la gestié del canvi
OTRS-ITSM [fora de I'abast d’aquest projecte].

Gestid de la disponibilitat

Per la gestio de la disponibilitat es proposa la evolucié de la plataforma actual NAGIOS
cap a la versio NAGIOS XI (www.nagios.org) [fora de I'abast d’aquest projecte].

De la CMDB s’obtindran els elements (servidors, serveis, comunicacions...) a
monitoritzar i en cas de que es detecti una aturada al serveis s’activi una alarma.

Per aquest procés, el SAU incorpora un document, a la Wiki, on consta les alarmes
qgue hi ha definides, el responsable i una descripcié i actuacions a realitzar. El seglient
exemple és per el cas de que s’activi la alarma identificada com “Webservices — alerta
errors en caixers de Visites”.

Webservices - Alerta errors en caixers de Consultes Externes
Responsable:

« Administrador A — Analista B.
Descripcio:

e Indica que la web/laplicacio de caixers no respon.

Situacions:

o CAU: Fa comprovacions segons el document técnic ProcesResum.
 5i aixd no funciona s'avisa a Analista A.
+ En cas que sigui un problema d' aplicacio avisar a Analista B.

Figura 12: (3.8) Exemple de document de monitoritzacié d’un element
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4.Valoracidé economica

Cost economic del projecte és repartira en:
e Hores d’analisi, implementacid i formacié.

o Analisi: 65% del projecte 195 h
o Implementacié: 30 % del projecte 90 h
o Formacié: 5% 15 h
e Com que les plataformes de programari son de Lliure distribucié, no tenen un
cost d’adquisicié i com s’instal-laran a les plataformes virtuals ja existents el
cost de manteniment no incrementa.

5.Conclusions

Per millorar el servei ofert per un departament TIC a la empresa es pot treballar
diferents vies d’actuacié com la millora d’infraestructures, millora de la tecnologia,
increment del productes/serveis, etc. Tot aix0 implica inversié economica i per lo tant,
una justificacié de la inversid. Es necessari doncs que el departament TIC conegui molt
be els problemes de la empresa. L'eina d’interaccié entre els usuaris del centre i el
departament TIC és el SAU, per aix0, aquest FTG proposa un conjunt d’actuacions per
millorar la comunicacié empresa-Departament TIC i eines que permetran analitzar la
situacid per poder oferir millores argumentades.

La primera conclusido és que la necessitat més basica dels usuaris és ser atesos
correcta i eficagment. Organitzar aquesta necessitat és imprescindible. Es pot enfocar
de dos maneres: reactiva (gestionant i resolent les queixes dels usuaris) i proactiva
(identificant els problemes generals, les necessitats i mancances i proposant
solucions).

Altre aspecte important és la necessitat de fer entendre als treballadors del SAU que
han de treballar de manera conjunta i que tot I’equip aporta valor al conjunt. S’ha
d’aconseguir implicar als treballadors del SAU per aportar documentacié i que ells
mateixos identifiquin mancances als procediments ja existents i que proposin
modificacions per una evolucié continua. Fer que els operadors evolucionin de tenir la
documentacié personal (generada per ells mateixos i només d’us per ells) a compartir
la documentacié és complex.

El problemes solen ser dos: “per que haig de compartir lo que jo he currat” i si ho haig
de documentar, “per que he de perdre el temps en fer-ho en un format concret si jo
ja m’arreglo com ho tinc”. Per lo tant, és necessari vendre el projecte de canvi als
propis treballadors i facilitar la seva tasca. Per exemple, abans d’estructurar la
documentacio al portal, és fan diferents sessions amb els operadors per identificar la
manera més comoda per navegar pero el portal i potenciar el buscador de TWIKI.
Altre accid és si un operador aporta documentacié documentar-la “firmada” per ell
per donar-li protagonisme, tot i que per donar el format final al document s’hagi de
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dedicar una persona especifica, aixi no “perden el temps” en realitzar la
documentacioé.

També s’ha de tenir present I'impacte als usuaris. Se’ls ha de convéncer que ja no fa
falta que sempre siguin atesos per el mateix informatic, sino que qualsevol operador
gue els atengui ho fara correcta i rapidament. Aixo implica un pla de comunicacié des
de les direccions de cada departament per explicar el canvi a I’hora de contactar amb
el departament TIC i un esforg inicial en monitoritzar la efectivitat a la resolucié i la
comunicacié. Es molt important en aquest punt que l'usuari no tingui la sensacié
d’estar parlant amb un operador que no I'esta entenent. A I'usuari el demanem que
evolucioni de “passa’m amb el Pere que ja sap de que va” a “tinc u problema a I’hora
de fer cites amb la agenda del Dr. Joan”. L’experiéncia amb aix0 dicta que al final és
necessari implementar una via alternativa, i és oferir un teléfon del segon nivell del
SAU (ext. 7004, Figura 3.1) a usuaris referents de cada servei que podran fer-los
servir en cas de maxima urgencia i necessitat.

Per que els departaments de la empresa acceptin el canvi com positiu, també s’ha de
fer un treball de monitoritzacié de cada servei. Es positiu que el departament TIC es
posi en contacte amb un cap de servei per indicar-li si s’"ha detectat un increment en
algun tipus d’incidéncia o peticié (noves necessitats) al seu departament i oferir els
serveis TIC per identificar els motius i proposar millores.

A l'executar aquest TFG, el departament TIC ja haura assolit la Gestid de les
incidéncies i Gestié de problemes. El projecte de futur sera evolucionar en la Gestid
de la disponibilitat i Gestid del canvi. Les bases ja estaran implementades, és
disposara de plataforma documental, indicadors i dades de produccié per prendre
decisions i una CMDB amb els actius de la empresa.

Al final, el SAU disposara d’un conjunt d’eines per donar suport a totes les necessitats:
Twiki (plataforma documental), OTRS (plataforma de tiqueting i CMDB), NAGIOS XI
(Gestid de disponibilitat), OTRS-ITSM (Gestid del canvi), VNC (accés remot als equips) i
eines com SCCM de Microsoft per poder instal-lar aplicacions remotament (cataleg de
programes publicats).
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6.Glossari

e Cl: (Configuration Item) Nom amb que ITIL fa referencia als elements d’una empresa
gue és relacionen amb el sistema informatic. Poden ser fisics (maquinari, armaris, etc)
o logics (aplicacions, serveis, etc).

e CMDB: (Configuration Management Database) Nom que dona ITIL ala base de dades
de gestid de la configuracio, on s’enregistren tots els elements d’un sistema i les seves
relacions.

e ERP: (enterprise resource Planning) Entorns de gestié global d’'una empresa. Es
programari que integra diferents moduls que donen un servei integral a la empresa.

e ITIL: (Information Technology Infrastructure Library) conjunt de conceptes i de bones
practiques per la gestio dels serveis de tecnologies de la informacid.

e OTRS (Open Tecnology Real Services)

e KPI: (key performance indicator) indicadors clau de rendiment. Sén indicadors que es
defineixen per valorar el progrés i la evolucié de processos o accions.

e RFC: (Request For Change) Es la sol-licitud formal per la iniciar la gestié d’un canvi.
Conté tota la informacio necessaria per valorar/aprovar la seva execucio i enregistra
tota la activitat relacionada amb el canvi sol-licitat.

e SLA: (Service Level Agreement) Acords de nivell de servei. Es un acord entre client
i proveidor per fixar un compromis de qualitat envers un servei. Temps de
resposta, disponibilitat horaria, personal assignat... son alguns del indicadors de
qualitat.

e TIC: (Tecnologia de la Informacid o la Comunicacio) Ens referim a departament TIC al
departament encarregat de la gestié i manteniment dels sistemes informatics i les
comunicacions de la emrpesa.

e WIKI: Plataformes web dissenyades per facilitar la edicié del seu contingut. L'origen
de la paraula és hawaia i significa “rapid”. La principal caracteristica és que poden ser
editades directament des del navegador i és molt facil crear i modificar continguts.
Una altra caracteristica és la facilitat amb que es poden interrelacionar els continguts.
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8.Annexes

Annex 1: manuals d’instal-lacio

Manual d’instal-lacié d’OTRS versio 3.2:

ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/doc/doc-itsm/3.2/en/pdf/otrs_itsm_book.pdf

Manual per pujar les versions d’OTRS:

http://doc.otrs.com/doc/manual/admin/3.2/en/html/upgrading.html

Annex 2: Informe de seguiment d’incidéncies i peticions

Proposta de metriques que es poden obtenir (les dades sén una estimacié basada en
la experiencia del servei actualment, ja que mentre no estigui implementada la eina
de tiqueting no es pot obtenir dades reals ):

Tickets tancats per cua de treball mes/any
CAU -1- Avaries/incidéncies. 1220
CAU-2- Peticions d’instal-lacid i accessos. 78
CAU -3- Consultes. 244
CAU -0- Altres. 85
TC -1- Maquinari. 210
TC -2- Programari. 171
SiS -1- Seguretat. 60
SiS -2- Xarxes. 84
SiS -3- Correu Electronic. 63
SiS -4- Storage i backups. 42
SiS -5- Bases de dades. 32
SiS -0- Altres. 19
App -1- Assistencial 509
App -2- Recursos Humans 83
App -3- Laboratoris 139
App -4- Imatge Digital 74
App-0- Altres 120
Tickets oberts per cua de treball mes/any

CAU -1- Avaries/incidéncies. 1255
CAU-2- Peticions d’instal-lacié i accessos. 65
CAU -3- Consultes. 244
CAU -0- Altres. 148
TC -1- Maquinari. 141
TC -2- Programari. 240
SiS -1- Seguretat. 51
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SiS -2- Xarxes. 65
SiS -3- Correu Electronic. 57
SiS -4- Storage i backups. 35
SiS -5- Bases de dades. 21
SiS -0- Altres. 31
App -1- Assistencial 565
App -2- Recursos Humans 61
App -3- Laboratoris 92
App -4- Imatge Digital 53
App-0- Altres 145
Tickets tancats per tipologia mes/any
Incident.maquinari 210
Incident.programari-equip 088
Incident.impressié 126
Incident.Aplicacié SAP 589
Incident.Aplicacid Inferm 145
Incident.Aplicacié Farmacia 118
Incident.Aplicacid gestio 71
Incident.Aplicacié LAB 90
Incident.Aplicacié Altres 323
Incident.Imatge digital 57
Incident.Altres 386
PET.Ampliar component HW 35
PET.instal-lacié 6
PET.Trasllat a1
PET.Substitucié 12
PET.Usuaris 31
PET.Altres 5
Temps mitg de resolucié per cua de treball mes/any
CAU -1- Avaries/incidéncies. 0
CAU-2- Peticions d’instal-lacié i accessos. 0
CAU -3- Consultes. 0
CAU -0- Altres. 0
TC -1- Maquinari. 0
TC -2- Programari. 0
SiS -1- Seguretat. 0
SiS -2- Xarxes. 0
SiS -3- Correu Electronic. 0
SiS -4- Storage i backups. 0
SiS -5- Bases de dades. 0
SiS -0- Altres. 0
App -1- Assistencial 0
App -2- Recursos Humans 0
App -3- Laboratoris 0
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Incident.maquinari 210 210
Incident.programari-
equip 513 2441 12 171 30 18 988
Incident.impressio 126 126
Incident.Aplicacio SAP 226 26 337 589
Incident.Aplicacié Inferm | 48 97 145
Incident.Aplicacié
Farmacia 43 & 118
Incident.Aplicacié gestio 5 66 71
Incident.Aplicacio LAB 7 83 90
Incident.Aplicacid Altres | 221 102| 323
Incident.Imatge digital 4 53 57
Incident.Altres 22 60| 84| 63| 42| 2| 19 17| 56| 21 386
PET.Ampliar component
HW 35 0 35
PET.instal-lacié 6 6
PET.Trasllat 6 35 41
PET.Substitucié 12 12
PET.Usuaris 31 31
PET.Altres 5 5
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