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Paraules clau

Resum del Treball

Moltes empreses tenen en el departament d'informatica un dels punts calents
de la bona gestié de I'organitzaci6; aquest és el Servei d'Atenci6 a I'Usuari. | les
administracions publiques locals no en son una excepcio. Aquest treball posa el
focus en la gesti6 del complex entorn dels sistemes d'informacié de
I'Ajuntament de Manresa; lloc on conviuen diferents tecnologies, sistemes
heretats, desenes de servidors, xarxes de comunicacions, paquets de software,
ordinadors personals, periferics i un llarg etcetera. | centra I'atencié en millorar,
mitjancant les bones practiques que proposa ITIL®v3, el Servicedesk de la
corporaci6. Aquestes bones practigues basades en |ITIL descriuen la
metodologia a implementar en institucions que volen millorar processos i
funcions en relacié al servei que ofereix el departament TI, tenint en compte el
servei durant tot el seu cicle de vida i aprofundint en la gestié de requeriments,
de canvis i d'incidencies, aixi com els rols i responsables d'aquestes funcions.

Per fer-ho, aquest treball, realitza una investigacié de la situacio actual del
servei prestat, obtenint evidencies empiriques que determinen la necessitat de
la millora. | a través de l'estudi a fons de les metodologies ITIL i la teoria sobre
Servicedesk, explicades en aquest document, permet plantejar, de forma
detallada, les linies mestres a seguir per a redissenyar el Servei d'Atencié a
I'Usuari de '’Ajuntament de Manresa.




Abstract

Many companies have in the IT department one of the hotspots of the good
management of the organization; this is the Customer Service. And local
governments are no exception. This work focuses on the management of the
complex information systems of Manresa City Council; place where different
technologies coexist, legacy systems, a lot of servers, communications
networks, software packages, personal computers, peripherals and a long and
so on. And it emphasizes on improving, through the best practices proposed by
ITIL®V3, the ServiceDesk of the corporation. These ITIL-based best practices
describe the methodology to be implemented in institutions that want to improve
processes and functions in relation to the service offered by the IT department,
considering the service through its life cycle and delving into requirements
management, changes and incidents, roles, managers and owners of these
functions.

To do this, this document investigates the current situation of the service
provided, obtaining empirical evidence that determines the need for
improvement. And through the in-depth study of ITIL methodologies and
ServiceDesk’s theory, explained in this document, it is possible to set out, in
detail, the guidelines to be followed to redesign the Customer Service of
Manresa City Council.




Agraiments

En el podi dels agraiments, m’agradaria situar en tercera posicio als meus
amics i col-legues. Per totes aquelles negatives a passar temps plegats amb
I'excusa dels estudis. Sembla que finalment podrem gaudir d’aquella cervesa

que tant de temps he ajornat.

En segon lloc als meus pares. Encara recordo el primer ordinador que em van
comprar, un Amstrad CPC464 que en comptes de jugar, com la majoria de
nens en aquella epoca, adquiriem el darrer nimero de la revista Micro-mania i
seguiem les instruccions per programar, en llenguatge Basic, els nostres propis
jocs. Totes aquelles hores al meu costat programant, recolzant i potenciant les
meves inquietuds no només han donat els seus fruits siné que també m’han fet

com soc.

Finalment, cap, ni una sola de les fites que he aconseguit hauria estat possible
si no hagués comptat amb l'ajuda incondicional de la Mariona i la Blanca. A
elles vull dedicar la primera posicid del meu particular podi. Elles, que han
cregut en mi fins i tot quan ni jo hi creia. Elles, que han escoltat, de forma
estoica, les meves cabories. Elles, que pacientment han acceptat compartir-me

amb el estudis. Elles. La meva més sincera gratitud; us ho dec tot.

Es una sort fer cami amb vosaltres.
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1. Introduccio6

1.1 Context i justificacio del Treball

Manresa, situada a 238 metres d’altitud sobre el nivell del mar, esta
ubicada prop de la confluencia dels corredors fluvials del Cardener i el
Llobregat i és el principal municipi del pla de Bages, la plana de la
Catalunya central que conforma el nucli de la comarca del Bages (figura
1). El terme municipal de Manresa, amb una poblacié de 78.297
habitants (font: Ajuntament de Manresa, any 2020), s’estén en 41,66 km
guadrats. Malgrat que I'area urbana de la capital del Bages ha crescut al
llarg dels primers anys del segle XXI, la ciutat es manté cohesionada,
amb un centre urba que concentra I'oferta comercial de la ciutat i uns
pocs nuclis periférics relativament isolats del centre. A la periféria del
municipi es troben onze poligons d’activitat econdmica, en els quals
s’ubica el gruix del teixit industrial de la ciutat. El sector serveis, cada cop
meés present en els poligons d’activitat econdmica, té una important
preséncia al centre de la ciutat i al poligon comercial dels Trullols.
Manresa juga el paper de capital d’'un sistema urba que va més enlla
dels limits del municipi tant a nivell de serveis com a nivell economic,

administratiu o educatiu.

Pel que fa a la gesti6 del municipi, aquesta recau, com és natural, a
'Ajuntament de Manresa que, amb els 3 grans entorns de
desenvolupament que engloben 4 ambits d’actuacié amb un total de 16
serveis (figura 2). | situats en varies dependencies municipals en
diverses localitzacions del municipi, compten amb un total de 719
treballadors; que dia a dia gestionen amb excel-lencia els seus
respectius negociats. En aguest context, cada dia el Servei de Sistemes
d’'Informacié i Comunicacié de I'Ajuntament de Manresa rep, de mitja, un
total aproximat de 130 peticions de servei (incidéncies, errors, millores,
formatius...) per qualsevol mitja corporatiu intern del departament, sigui

per teléfon, correu electronic o eina interna de ticketing. Aquestes dades



no tenen en compte els missatges o trucades telefoniques que reben

forma personal els tecnics del servei TIC.
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Figura 1. Manresa dins del territori catala
(font: https://www.wikiwand.com/es/Anexo:Comarcas de Catalufia)

Tot i disposar, com ja s’ha comentat, d’'una eina de ticketing, el servei

no

compta amb processos i procediments acordats amb els usuaris finals;

per tant no hi ha acords formalment aprovats i consequentment no

permet fer un seguiment del suport técnic que es brinda. El que

es

es

tradueix en una mala imatge i una baixa disponibilitat dels serveis

prestats. Aix0 és aixi perquée els tecnics d’altres unitats dins del servei,

com ara programadors 0 experts en comunicacions, pateixen entrebancs

constants que fan endarrerir els projectes en els quals treballen.


https://www.wikiwand.com/es/Anexo:Comarcas_de_Cataluña

Partint d’'una analisi exhaustiu que permeti fer un diagnostic acurat
sobre la situacié actual del Servei d’Atencié a I'Usuari (en endavant SAU
o Servicedesk'), passant per explicar, proposar i aplicar les bones
practiqgues basades en ITIL, el present projecte pretén millorar la qualitat
del servei, orientant-lo al disseny dels models de gestié d’incidencies,

erros, millores i problematiques; assentant aixi les bases futures que

regiran el cicle de millora continua que proposa ITIL en la seva versio 3.

ENTORN ESTRATEGIC

Ambit d’organitzacié municipal i govern obert

Servei d'Alcaldia-Presidéncia
Servei de Cooperaciden |"Administracio Electranica, Transparénciai Proteccid de Dades
Servei de Tecnologiesi Sistemes d'Informacid
Servei d'Organitzacidi Recursos Humans

ENTORN DE SERVEIS A LA CIUTADANIA

Ambit de desenvolupament economic, _~: Ambit d’espai urha,
3 accio social i de ciutadania s H ciutat verdai sostenible

Servei de Drets Socials : Servei de Serveisal Territor|
Servei d’Ensenyament, CulturaiEsports :

A Servei d’Urbanisme
Servei de Desenvolupament Local

;‘ Servei de Projectes UrbansiInfraestructures Territorials

Servei de Seguretat Ciutadana, Emergéncies i Proteccié Civil Servei de Gestid de Serveis Urbans

........................................................................................................................
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1.2 Objectius del Treball

1.2.1 Objectiu general

Analitzar, dissenyar i finalment proposar la millora del Servei d’Atencio a

'Usuari de I'Ajuntament de Manresa, basant el procés en les bones

practiques que proposa ITIL en la seva versio 3.

1 Arran de la similitud de conceptes, s'utilitzara indistintament SAU o Servicedesk per fer
referencia al concepte d’unitat o equip de persones encarregada de gestionar, en primera

instancia, I'atencio als usuaris d’una corporacio.




1.2.2 Objectius especifics

Avaluar el servei prestat actualment.

e Determinar els processos i funcions de bones practiques d’ITIL.

e Dissenyar els procediments de gestido de peticions, incidencies i

canvis.

e Elaborar un full de ruta per a la implantacié i millora continua.

1.3 Enfocament i metode seguit

Aquest treball, mitjangant I'avaluacio, I'analisi, la teoritzacid, la proposta i
ajuda de la llibreria de bones practiques ITIL, aportara la millora dels
procediments i funcionalitats del SAU de I'Ajuntament de Manresa.
Alineant-se, aixi, a estandards internacionals de Gestio de Serveis SI/TI
amb la finalitat d’assegurar I'éxit institucional que s’espera d’una

administracio publica local.

L’enfocament se centra a generar beneficis, principalment laboral i
social, i economitzar el temps i la qualitat de les respostes del SAU per
incrementar la satisfaccié de l'usuari. De tal manera que siguin coneguts
els temps de resposta, els responsables i els rols que hi participen. Aixi
mateix es vol aconseguir una millor comunicacio entre els departaments i
el Servei TIC. A més, el metode vol documentar, registrar i mantenir
actualitzat tota la base del coneixement per eliminar les sitges
d’'informacio que poden existir, actualment, al propi servei de tecnologies

de la informacio.

En resum, es vol evidenciar una millora de la competitivitat del negoci i
'optimitzacié dels recursos involucrats, alineant el Servei TIC amb les

estrategies generals de la corporacio.



1.4 Planificacio del Treball

1.4.1 Detall de la planificacié

La primera fita engloba un total de 27 dies en el periode comprés entre
el 13 d’octubre i 7 de novembre (figura 3). Es dividira en tres blocs:
Recopilacio i analisi de la informacié de l'estat actual del SAU, marc

conceptual ITIL, i finalIment en el marc conceptual SAU.

Per acomplir el primer bloc es disposara de I'accés directe a les bases
de dades de I'Ajuntament de Manresa. Per tal de no incorrer en delictes
de proteccié de dades, aquestes dades seran anonimitzades segons el
gue disposa la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Protecci6 de
Dades Personals i garantia dels drets digitals. També es realitzara
I'entrega d’un questionari o es fara una observacié contextual a persones
treballadores i usuaries del SAU de I'ajuntament. Les dades recollides
als apartats anteriors serviran per analitzar les debilitats i fortaleses del
SAU i per a la confeccié d’'una analisis de riscos. El temps determinat per

a dur a terme aquest primer bloc és de 13 dies.

Per al segon i tercer bloc, la del marc teoric, es fara un Us intensiu del
cataleg de bones practiques ITIL en la versio 3; i d’acord amb aixo0, es
definiran els conceptes i I'aplicabilitat d’aquests. Aixi mateix, es teoritzara
sobre els conceptes dels Serveis d’Atencié als Usuaris en general. El

temps necessari per a realitzar aquest segon bloc sera de 14 dies.

La segona fita va des del dia 8 de novembre fins al 5 de desembre
(figura 4) i també esta dividida en tres blocs: redefinicié del SAU, full de

ruta de la implantacié i conclusions i treballs futurs.

El primer bloc tractara els temes nuclears de la memoria. Es a dir,
incidira en com es vol presentar el nou servei i per tant de la proposta,
tangible, de millora que es vol presentar. El temps marcat en el calendari

serad de 16 dies.



El segon bloc pretén marcar un full de ruta aplicant el cicle de millora
continua per a la implantacié de la proposta, analitzant els riscos i els
factors critics. Requerira de 8 dies. Finalment, el darrer bloc de la
segona fita, extraura les conclusions i definira linies per a treballs futurs

derivats de la memoria. Aquest bloc esta marcat al calendari amb 4 dies.

El periode compres entre el dia 6 de desembre fins al 7 de gener,
coincidint amb la darrera fita, esta prevista la revisio i entrega del treball i
la realitzacié del material audiovisual de presentacio, aixi com I'informe
d’autoavaluacié.

La representacid grafica total del calendari es pot veure mitjancant el

diagrama de Gantt de la figura 5.
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1.4.2 Analisi de riscos de la fita 1

Segons la planificacid del treball determinada i a causa de factors
externs i interns de I'elaboracié de la memoria, es poden quantificar els

riscos seguin el descrit a 'annex 1 del present document.

A continuacio la taula resum amb els riscos i la seva rellevancia

Risc Inherent | Residual
Il T PIRJI|P|R

1 | Disponibilitat treballadors per realitzacio del
. . . ., 414 31319
guestionari de satisfaccio

2 | Disponibilitat treballadors per realitzacio de
y 41312132 6
'observacié contextual

3 | PAC’s d’altres assignatures 41218113 |1]| 3
4 | Pérdua d’informacio 5211012 1|1
5 | Abast de la planificacié massa elevat 3/13/913/2]|6
6 | Malalties o altres imprevistos 5

a4 BE

I: Impacte. P: Probabilitat. R: Rellevancia.

Matriu de riscos inherent abans d’aplicar mesures de correccid i

mitigacio.
IMPACTE
|_
<
=
_I Ve - Ve -
o NUm. risc: | Num. risc:
g 4 2
O NUm. risc: | NUm. risc:
o 6 3




1. Disponibilitat treballadors per realitzacié questionari satisfaccié
El tenir una dependéncia de terceres persones per a obtenir els

resultats d’un enquesta de satisfaccio pot alterar la planificacié del
treball.

Impacte

¢ No poder incloure els resultats de I'enquesta.

e Ultilitzar més temps de I'establert a la planificacio.

e Canvis en la distribucié de la planificacio.

Accions de gesti6 de riscos

e Enviar questionaris el més aviat possible.

e Recordatoris periodics

2. Disponibilitat treballadors per realitzacié observacio contextual

Es te dependéncia de terceres persones perd no es tan critic com
I'anterior. Es a dir, no es depén exclusivament de la persona, sind
gue hi puc intervenir jo visitant el treballador i mirant com actua i com
fa servir la eina.

Impacte

¢ No poder incloure els resultats de I'observacio.

e Utilitzar més temps de I'establert a la planificacio.
e Canvis en la distribucié de la planificacio.

Accions de gesti6 de riscos

e Contactar, periodicament, amb els usuaris per trobar una estona i
realitzar 'observacié contextual

e Recordatoris periodics

3. PAC’s d’altres assignatures
Durant I'etapa de realitzacié del treball, es pot donar el cas que
coincideixin altres entregues de treballs d’altres assignatures
cursades a 'UOC actualment; doncs part del TFG estic cursant 2
assignatures mes.
Impacte
¢ No arribar als objectius establerts.
e Complir els objectius pero posant menys informacio de la
prevista.
e Pérdua de qualitat en el treball.
Accions de gestio de riscos
e Establir un calendari real i acord amb altres entregues
e Valorar i tenir en compte carrega treball d’altres assignatures.




4. Perdua de la informacio
Patir perdua de dades a caua de problemes informatics.
Impacte
e No complir amb la fita
Accions de gesti6 de riscos
e Generar copies de seguretat periodiques i a ser possible en
diferents ubicacions.

5. Abast de la planificacié massa elevat
Unes expectatives massa altes en la definicio del treball i per tant
en la planificacié pot tenir un impacte negatiu en el global.
Impacte
¢ No arribar als objectius establerts.
e Perdua de qualitat.
Accions de gesti6 de riscos
e Establir objectius clars
e Establir objectius de la fita realistes
e Aparcar altres projectes personals
e Rebaixar expectatives en altres assignatures cursades

6. Malalties i/o altres imprevistos
Patir una malaltia o qualsevol altre imprevist que derivi en no
poder dedicar-se al realitzar el treball. Aixd resultara catastrofic
per a la execucio no es podra complir amb la planificacio.
Impacte
e No complir amb la fita
Accions de gesti6 de riscos
e No existeixen

Matriu de riscos residuals un cop aplicades les mesures de i mitigacié.

IMPACTE

NUm. risc 1

NUm. risc 2i 4

PROBABILITAT

NUm. risc 5 NUm. risc 3
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1.4.3 Analisi de riscos de la fita 2

Segons la planificacid del treball determinada i a causa de factors
externs i interns de I'elaboracié de la memoria, es poden quantificar els
riscos seguin el descrit a 'annex 1 del present document. A continuacio

la taula resum amb els riscos i la seva rellevancia

Risc Inherent | Residual

If{P|R]I|P|R
1 | PAC’s d’altres assignatures 41218113 |1]| 3
2 | Pérdua d’informacio 5211012 1|1
3 | Abast de la planificacié massa elevat 4|4 3/3|6
4 | Malalties o altres imprevistos 5|3 413 (12

I: Impacte. P: Probabilitat. R: Rellevancia.

Matriu de riscos inherent abans d’aplicar mesures de mitigacio.

IMPACTE

NUm. risc 1 NUm. risc 2

PROBABILITAT

1. PAC’s d’altres assignhatures

Durant I'etapa de realitzacié del treball, es pot donar el cas que
coincideixin altres entregues de treballs d’altres assignatures
cursades a 'UOC actualment; doncs part del TFG estic cursant 2
assignatures més.

Impacte

e No arribar als objectius establerts.

e Complir els objectius perd posant menys dades del previst.

e Pérdua de qualitat en el treball.

Accions de gestio de riscos

e Establir un calendari real i acord amb altres entregues

e Valorar i tenir en compte carrega treball d’altres assignatures.
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2. Perdua de lainformacio6

Patir perdua de dades a caua de problemes informatics o altres
indeterminats.

Impacte
e No complir amb la fita

Accions de gesti6 de riscos
e Generar copies de seguretat periodiques i a ser possible en
diferents ubicacions.

3. Abast de la planificacié massa elevat

Aquesta segona fita comporta uns objectius molt elevats i una
carrega de treball molt elevada. Al inici de la planificaci6 jo
comptava amb aquest fet, perdo era la unica forma de fer un
projecte complert i aplicable

Impacte
¢ No arribar als objectius establerts.
e Perdua de qualitat.

Accions de gesti6 de riscos

e Establir objectius clars

e Establir objectius de la fita realistes

e Aparcar altres projectes personals

e Rebaixar expectatives en altres assignatures cursades

4. Malalties i/o altres imprevistos

Malalties greus o imprevistos que puguin alterar la planificacio
del projecte.

Impacte
e No complir amb la fita o complir sense arribar als objectius

Accions de gesti6 de riscos
e Preveure-les amb antelacio

12



Matriu de riscos residuals un cop aplicades les mesures de mitigacio.

IMPACTE

NUm. risc 3 | NUm. risc 4

PROBABILITAT

NUm. risc 2 | NUm. risc 1

1.5 Breu sumari de productes obtinguts

El producte principal que s’obtindra a la conclusié del treball és una
proposta de millora del SAU per a I'Ajuntament de Manresa. Derivat
d’aquesta fita principal, s’espera obtenir una radiografia del servei a dia
d’avui, un pla d’implantacié i finalment com el servei s’hauria de

gestionar per a complir amb el cicle de millora continua.

1.6 Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

En el primer capitol es determinara I'estat de partida del servei prestat en
l'actualitat. Per a dur a terme aquesta tasca, es realitzara una recollida
de dades i la seva posterior analisi. La recollida de dades es fara
extraient informacié anonimitzada directament de les bases de dades
adients del Servei TIC de I'Ajuntament de Manresa. També sera objecte
d’estudi d’aquest primer bloc determinar la satisfaccid dels usuaris.
Aquesta informacié sera recollida utilitzant técnigues academiques tals
com els questionaris /o les observacions contextuals. De forma
complementaria, en aquest capitol també es fara una analisi de debilitats
i fortaleses tant internes com externes i dels riscos inherents al servei

prestat actualment.
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Com que el treball pretén donar a coneixer les mancances del SAU i
com es pot millorar i com aquesta millora afectara positivament el
funcionament quotidia de I'ajuntament, molt probablement anira dirigit a
comandaments intermedis i alts carrecs; en aquesta linia, el segon
capitol fara un enfocament teodric del marc de treball. Es a dir, per una
banda s’explicara en que consisteix la llibreria de bones practiques ITIL i
del que pot aportar a organitzacions de certa envergadura. | per altra
banda es teoritzara sobre I'origen dels SAU, de les funcions atorgades,
de l'evolucio, de les diferéncies entre un Servicedesk i un Helpdesk, els
avantatges que aporta, quines tendéncies actuals hi ha i, finalment, de

l'impacte que exerceix sobre les organitzacions.

A continuacié, i un cop determinat I‘estat actual, havent definit la llibreria
[ITIL i entrat en detall sobre que aporta un bon disseny de SAU, el tercer
capitol profunditzara sobre la problematica especifica de I'ajuntament.
Per a tal fi, aquest treball assolira el disseny dels procediments que
s’encarregaran de gestionar les peticions, incidencies, errors... Per tant,
definira quin tipus de canvis existiran, quins rols hi intervindran, quines
funcions tindra cada rol, es dibuixaran diagrames de flux per marcar quin
cami ha de seguir cada peticidé i es definira la fitxa de servei i els
respectius SLA. En definitiva s’assentaran les bases del que sera la

proposta de millora.

El seglient capitol esta concebut per elaborar un pla de treball i un full de
ruta complet de quan i com s’hauria d’'implementar i implantar la nova
funcié organitzativa del SAU. | es fara especial emfasi en el cicle de
millora continua proposat per ITIL. En aquest capitol també s’exploraran
els possibles riscos i/o factors critics dels quals depenen I'éxit de la

implantacio.

En el darrer capitol es presentaran les conclusions i quins podrien ser els

treballs futurs que podrien néixer a partir d’aquesta memoria.
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2. Estat actual del Servei d’Atencid a I'Usuari

2.1 Constituci6 del Servei de Tecnologies i Sistemes de la Informacio

2.1.1 Missié

Garantir el suport informatic a tota I'organitzaci6 municipal i ajudar a

millorar la gesti6 interna dels procediments administratius.

2.1.2 Funcions i competencies

Té encomanades les funcions de garantir el suport informatic a

I‘'organitzacié municipal i dur a terme, junt amb la resta de serveis,

actuacions orientades a millorar el servei al ciutada i a agilitar les

gestions internes.

Mes concretament, les funcions son les de vetllar per a la disponibilitat i

correcte funcionament dels equips informatics i les xarxes de

comunicacions internes, entre edificis municipals i a internet; implantar

les mesures necessaries per a garantir la maxima seguretat tecnologica;

garantir la disponibilitat i coherencia en les dades espacials, territorials i

de gestid; procurar la funcionalitat adient del programari tant en I'ambit

intern com a web i APP.

També implantar la tecnologia per a 'acompliment de la legislacié sobre

administracio electronica, transparencia i de proteccié de drets digitals,

tant en els ambit de gesti6 interna com serveis telematics.

Tant mateix, el servei ha de facilitar eines per a la difusié i analisi

d’'informacio i suport en I'ambit tecnologic a tot el personal de la

organitzacio.
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Per aconseguir aquestes finalitats, s’agrupen les tasques per ambit
tematic i també pels requeriments de coneixements tecnologics (figura

6). | en resulta I'estructura que es descriu en els segients apartats.

2.1.3 Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat

La funcié d‘aquesta unitat és vetllar per al funcionament i disponibilitat
dels serveis centrals de bases de dades, servidors d’aplicacions i fitxers,
infraestructura de comunicacions de dades -internes i a internet- i la

seguretat de tot el sistema informatic.

En I'ambit de seguretat, implantar les mesures orientades a garantir la
seguretat perimetral, la proteccid d’accés fisic i logic als equips, les
politiques de salvaguarda i recuperacio de dades i els projectes orientats
a garantir la disponibilitat dels equips i la continuitat del sistema

informatic.

També vetllar per les condicions adients del CPD i les xarxes internes —
cablejat i equips — a efectes de garantir les comunicacions de dades amb
els serveis centrals, el sistema de veu —VolP-, i la connectivitat a internet

corporativa i via wifi.

Configurar i els servidors d’internet i implantar les mesures per a garantir
la seva disponibilitat i seguretat. Aixi com gestionar els serveis de les
empreses externes relacionades amb aquest ambit tecnologic i resoldre

les incidéncies que puguin sorgir.

2.1.4 Unitat de SIG i informacio de base

La missi6 d'aquesta unitat és integrar el procés de produccio cartografica
per tal de garantir I‘existéncia d‘'una base unica pel conjunt de

I‘administracié municipal, programar les aplicacions informatiques per al
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seu Us i integrar la informacié espacial amb la resta d’informacio

territorial i de gestio.

Articular els mecanismes tecnologics per a garantir l'actualitzacié
permanent de la informacié geografica, establir sistemes d'intercanvi
d'informacié cartografica amb altres institucions, efectuar la coordinacio
del manteniment de la informacié de cadastre, planejament, mobiliari
urba, sensors, divisions administratives i altres, aixi com desenvolupar el
programari d’'informacié de base d’adreces, finques, locals, activitats

economiques, habitatges i poblacio.

També té la funci6 d’elaborar resultats per a [l'analisi espacial
d'informacié territorial, social o economica, elaborar entorns de difusio
d'informacié geografica a la intranet, internet i equips mobils, i fer
I'atencio i suport als usuaris en I'us de programari CAD, SIG, disseny i

projectes.

2.1.5. Unitat de programari de gesti6

La funci6 d'aquesta unitat és el desenvolupament i implantacid de
programari orientat a agilitzar i millorar la gesti6 interna En aquest ambit,
destacar el programari de gesti6 de procediments implantat a tota
I'organitzacié. Aquest programari comprén els moduls de definicié de
tipus de procediments, registre d’entrada, procés de resolucio i
consultes. També el registre de sortides i les corresponents notificacions,

aixi com l'arxivament d’expedients.

També realitzar el desenvolupament i les adaptacions funcionals de les
aplicacions de I'ambit tributari, recaptacioé, cementiri, serveis personals,
policia local, i altres. Aixi com completar les funcionalitats i integracio a la
gestio d’expedients i a la comptabilitat del programari de nomina i gestio

de personal, comptabilitat i patrimoni i altres.
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Donar suport i formacio als usuaris dels programes informatics i resoldre

les incidencies que es puguin produir.

2.1.6 Unitat d'implantacié tecnologica de processos i portals d'intranet

La funcié d’aquesta unitat €s dur a terme la implantacio tecnologica de
procediments de qualsevol ambit i departament de l'organitzacié. Es
duran a terme les corresponents interoperabilitats de dades amb altres
organismes a efectes de disposar d’informacié sense haver-la de
demanar a l'interessat. També la parametritzacié i dels procediments

perqué puguin ser sol-licitats a través del canal telematic.

Implantar eines de consulta de dades, ja sigui d’informacié de base, de
gesti6 o de procediments, aixi com quadre de comandes a efectes
d’analitzar-ne resultats i evolucié en el temps. En aquest context, dur a

terme també I'actualitzacié del portal de dades obertes.

També dur a terme la implantacié d’eines de cataleg de serveis, pla de
mandat, indicadors i cartes de serveis, aixi com definir i configurar els
portals de continguts generals i accés al programari i a les dades com a

treballador.

Donar suport als usuaris en la implantacié de processos, requeriments
d’'informacio detallada o agregada i resoldre les incidencies que es

puguin produir.

2.1.7 Unitat d'equips personals, periféerics i suport als usuaris

La funcié d’aquesta unitat és I'atencié de primer nivell a tots els usuaris
de l'organitzacié municipal en qualsevol tema informatic — equips i
programari — Un dels objectius és aconseguir que el personal técnic i de
desenvolupament de programari disposi de més temps per avancar els

seus projectes més complexos.
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Atendre les millores i incidéncies en els ambits d’ordinadors personals,
tauletes mobils i dispositius d’impressié | escaneig. També tot 'ambit de
programari ofimatic, entorn d’usuari (sistemes operatius), correu
electronic, agendes, portals externs d’altres organismes i instal-lacio i
suport a eines de teletreball i videoconferéncia. Aixi com donar suport
en I'Us de programari general com els registre d’entrada sortida, les

notificacions telematiques, gestié de procediment i altres d’as general.

Finalment, dur a terme la gestié d’altes i baixes d’usuaris al sistema aixi
com els corresponents permisos per a l'accés a les dades, les

aplicacions i els procediments.
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Figura 6. Taxonomia del Servei de Tecnologies i Sistemes de la Informacio
(Font: Ajuntament de Manresa. Any 2020)
2.2 Organigrama de la Unitat d'equips personals, periférics i SAU

Com a unitat prestadora de serveis, el SAU té una clara vocacio per al
client, en aquest cas intern o usuari; i aquesta vocacio és la clau

fonamental per al seu éxit.
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Actualment, esta format per un cap que coordina dues arees: la técnica
microinformatica i 'administrativa (figura 7). La primera esta formada per
tres persones técniques i el mateix cap que fa les funcions de téecnic;
mentre que la segona, dues persones administratives s’ocupen del seu

funcionament.

Cap Unitat
Técnics/ques - Tasques d'organitzacié
micro-informatica - Tasques de técnic micro-informatic

- Ordinadors personals

- Sistemes operatius

- Impressores/consumibles
- Tauletes/smartphones

- Correu electronic

- Entorn d'usuaris

- Ofimatica

-Teletreball - Atenci¢ telefonica

- Software propi - Gestio bustia del servei
- Software extern - Gestid contractes

- Portals internet - Tasques administratives

- Extranet

- Intranet

- Procediments
- Workflow

Figura 7. Organigrama actual SAU

Relacionat amb les tasques que desenvolupa el rol de técnic/a
microinformatica engloben un ampli ventall: incidéncies en ordinadors
personals, sistemes operatius, impressores, reposicid de consumibles,
configuracions de taules i teléfons intel-ligents, incidéncies amb el correu
electronic, alta i permisos d’usuaris, ofimatica o configuracié d’eines per

al teletreball o la teleassisténcia.

Perdo a meés, la mateixa area, també s’ocupa de: les incidéncies amb el
software, tant propi com extern que utilitza I'ajuntament, els portals
d’internet, 'extranet i la intranet i les incidéncies derivades de la definicid
dels procediments del Workflow? que utilitza la corporacio.

Per altra banda, I'area administrativa és I'encarregada de la compra de

material d’us diari i de la gestiéo de contractes i ordres de pagament a

2 La definicié del que és una eina de Workflow queda fora de I'abast d’aquest projecte
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empreses. També és responsabilitat seva la d’atendre les peticions que
arriben via telefonica i a través del correu a la bustia del servei; derivant

les peticions segons correspongui.

2.3 Estat qualitatiu

Actualment, i molt probablement per inercies del passat, el procediment
d’atencié a l'usuari és una tasca relativament simple que pretén donar
resposta a una unica premissa: “quan més aviat millor”. Respectant uns

estandards minims en el nivell de resposta i/o accio realitzada.

Aquest procediment s’inicia amb la recepcio de qualsevol peticio
(incidencia, errors, consulta...) per qualsevol dels canals disponibles
(teléfon, correu electronic, eina de ticketing...). A continuacio és avaluada
per personal técnic o administratiu depenent del caracter de la peticio. Si
el tecnic pot donar solucio al problema, ho fa i es tanca la incidencia. En

cas contrari, es trasllada la problematica a una altra area (figura 8).

A tall d’avangament, ja que els problemes s’aniran descrivint al llarg del
capitol, cal remarcar de forma imperiosa que aquesta forma d’operar
presenta dos inconvenients que empobreixen el servei prestat: Per una
banda, si I'error no ha vingut per I'eina de ticketing, aquesta incidéncia i
la seva resposta no queden registrades enlloc. Per altra banda, si la
incidéncia és derivada a una altra area, l'usuari que I'ha obert perdra el
fiL amb la qual cosa no sabra com esta ni amb qui recau la

responsabilitat de la solucio.
Els problemes anteriors tenen una repercussio directa en la no ampliacio

de la base del coneixement per resoldre casos futurs amb major

eficiéncia i en una menor satisfaccié per part dels usuaris.
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Canal:
e-mail, teléfon,
eina de ticketing...

Usuari reporta
incidéncia

Técninc pot
resoldre-la?

Envimanet cap Es tanca la
una altra area incidéncia

Pel mateix canal que
s'ha obert

Figura 8. Diagrama d'una petici6é estandard

2.4 Estat quantitatiu

Un cop analitzats el servei, la unitat i el tipus de procediment estandard
dut a terme per tal de donar resposta als usuaris, i per tal de dotar a la
investigacio, no només d’un enfocament qualitatiu sindé també quantitatiu,

en aquest apartat s’evidencia la gesti6 del SAU en xifres.

Els seglents indicadors inclouen, només, les tasques
comunicades a través de I'eina de ticketing. No inclou les
tasques derivades de projectes ni les incidencies recollides i
resoltes a través de teléfon i correu electronic. En el cas de
I'any 2020, les incidéncies tractades derivades del correu
electronic s'han vist incrementades i s'estimen equivalents a les
entrades mitjangant I'eina de ticketing.
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2.4.1 Evolucié anual d’incidéncies

Mostra I'evolucié anual, des de I'any 2015, de les incidencies que han
estat tractades, resoltes o anul-lades. Es pot observar una clara
tendéncia a l'alga en el nombre d’incidéncies, només mitigada I'any 2020

a causa dels efectes de la pandémia de la Covid-19.

ESTAT 2015 2016 2017 2018 2019 2020
ANULAT 219 183 255 303 321 267
RESOLT 8.388| 8.883| 9.303|13.557| 14.918| 14.808
Total general 8.607| 9.066| 9.558|13.862| 15.239| 15.075
Total, excloent les anul-lades 8.388 8.883 9.303 | 13.559 14.918 14.808

Total, excloent les anulades
16.000
14.000
12.000
10.000
£.000
6.000
4.000

2.000
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 9. Evolucio incidencies registrades
(Font: Ajuntament de Manresa, any 2020)

2.4.2 Evolucié anual d’incidéncies per servei

Mostra I'evolucié anual, des de I'any 2015, d’incidencies obertes per
servei. En el grafic adjunt seguent s’ha fet una agrupacio de serveis per
tematica (segons color de les files) per tal de simplificar-lo.

Servei 2015| 2016|2017 | 2018| 2019| 2020
Corporacié Municipal i Gabinet Alcaldia 310 270 | 224 295 313 426
Promocié de la Ciutat 608 746 | 751| 1.261| 1.064| 1.102
OAC/OAE 230 260 | 227 398 389 340
Secretaria General 535 653 | 460 639 803 826
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Servei de Cooperacié en I'Adm. Elec., Transparéncia 0 0 29 12 80 62
Organitzacié i Recursos Humans 180 303 | 279 449 630 708
Seguretat Ciutadana i Proteccié Civil 525 465 | 486 597 | 1097 | 1.282
Contractaci6, Patrimoni i Inversions 172 303 | 414 565 1114 | 1.187
Intervencié General 199 157 | 239 314 632 654
Tresoreria Gral. i Gestié Tributaria 1.837| 1.557|1.684| 2.258| 1.861| 1.321
Accid i Cohesid Social 1.204| 1.321|1.115| 1.641| 1.892| 1.988
Ensenyament, Cultura i Esports 521 532 | 564 754 772 790

Total general 8.388 | 8.883|9.303 | 13.559 | 14.918 | 14.808

Tecnologiesi  Altres
Sistemes 2%
d'Informacio
7%

Promaocio de la
Ciutat i atencio al
ciutada
10%

Administracié
Central
11%

Serveis del
Territori
18%

Seguretat
Ciutadana
9%

Serveis a les
persones

19% Economia

21%

Figura 10. Grafica distribucié incidéncies per agrupacioé de serveis
(Font: Ajuntament de Manresa, any 2020)

2.4.3 Evolucié del temps mig de resposta

Mostra I'evolucio anual, des de I'any 2015, del temps mig de resposta de
les incidéncies registrades mitjangcant I'eina de ticketing. S’aprecia un
descens moderat pero constant del temps mig de resposta; el que indica

una millora de la eficiéncia del servei.

2015 | 2016 2017 | 2018| 2019| 2020
Temps mig de resposta (en dies) 3.70| 3,64 354 278| 331| 230
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Figura 11. Evoluci6 del temps mig de resposta
(Font: Ajuntament de Manresa, any 2020)

2.5 Eina de ticketing

L’eina de ticketing de L’Ajuntament de Manresa no €s propiament una
eina desenvolupada o contractada per aquesta finalitat, sin6 que es
tracta d’'una definicié d’'un tipus de procediment de I'eina de Workflow

que utilitza la corporacio.

Com a tal, reporta una série d’avantatges tals com facilitar les
modificacions, les personalitzacions i adaptacions a les necessitats
canviants de l'organitzaci6. Pero també presenta alguns inconvenients,
entre els més destacables, és que presenta una interficie antiquada, poc
amigable i que, avui dia, no es pot canviar per una eina nova, ja que es

tracta d’'una funcionalitat incrustada a ’'ADN de I'ajuntament.

2.5.1 Funcionament

El formulari per introduir una peticio esta compost per una capcalera
amb les dades que identifiquen aquella peticié: codi, data, interessat,
servei, extracte amb la informacié de la peticid... A continuacié hi ha un

seguit de seccions per poder ampliar la informacio: dades, persones,
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relacionats, rebuts, documents, observacions. De les quals en destaquen
la de dades, que servira per detallar la peticié i la de documents, des
d'on es podra adjuntar qualsevol document, amb els formats més
comuns, que sigui rellevant per a I'explicacié i/o resolucié de la

incidencia.

Si aprofundim en la pestanya dades (figura 12), hi trobem altres seccions
que agrupen la informacio; aixi en la primera, registre, podem identificar

si es tracta d’'una incidencia o una peticié a mida, la prioritat, a quin ambit

afecta...

Gestié de Procediments 4 S e e TR\ S T AT winraty

Instancia v.2 Marc Ruiz Valdivia Sanchez

a4 & & H aoe E & £

Procediment J cImInNF Sistemes d'informacié - Data de Document|26/10/2021 %]

Incidéncies / Tasgues
Registre X Relacionat Y Data de|36/10/2021 18:13
Registre

BT e [1ntern (D'Ofici) ] B EEEL [11.Notificacié interna ]

Interessat/ada 7 ss1 SERVEI DE TECNOLOGIES 1 SISTEMES D'INFORMACIO (AJ. MAMRESA)

Adrega PL MAIOR 5-6 G

Extracte -]
%

Tramit Actiu/Data INICI 26/10/2021 18:13 |Inici - Registre tasca

Dades' Persones | Relacionats | Referéncies | Rebuts | Documents | Observacions \
1.REGISTRE | 2.GESTIO | 3.VALIDACIO REFERENT | 9.EXTERNES

Incidéncia o Millora Incidancia |V |4

prioritat NORMAL| ™ |5

IAmbit | v
Sol.licitant

IA qui afecta 0032440 M Ruiz Valdivia Sanchez, Marc
IDEPARTAMENT ORIGEN Servei de Tecnologies i Sistemes d'Informacié
Seccié Departamental

Unitat Departamental Unitat de Programari de gestié

Email mruiz@ajmanresa.cat

Telefon 11742

PC

Propietari actual

Data Termini [

Nom responsables

Figura 12. Formulari general per introduir una peticié/incidencia

La segona seccid, gestié (figura 13), serveix per aprofundir encara més
en la peticio que s’esta introduint. De la mateixa manera, també serveix

per donar informacio de I'estat i de la resposta en cas de tancament.

A continuacié hi ha la seccié on el referent del departament STSI
d’aquella peticié podra introduir la informacié que cregui necessaria per a

la resolucio de la peticio.
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Finalment, a la darrera pestanya externes (figura 15), hi ha informacio
gue el procediment calcula de forma automatica i que reporta informacio
general de I'organigrama i concretament de l'usuari de I'ajuntament que

ha obert la peticio.

Dades' Persones || Relacionats | Referéncies | Rebuts || Documents || Observacions \

1.REGISTRE ‘ Z.GESTIDI 3.VALIDACIO REFERENT ‘ 9.EXTERNES
Unitat
IAmbit
Resposta

ISubambit 'y
INom responsables

[Tipus de procediment &
Mo correu a sol.licitant O

Descripcié

(Codi Treballador Referent

Referent del procediment
Gestié

Mail extern [ [~
Mail als responsables O

Extracte expedient pare
(Observacions

[Data resolucié o]

lObservacions

SI LA TASCA FA REFERENCIA A PROCEDIMENTS DE TERRITORI (Qualsevol secci6), CAL ENVIAR MAIL AL JORDI
RODRIGUEZ

[Email JORDI RODRIGUEZ

Document adjunt

lafecta LOPD O

Detinatari 2 M

[Email 2

Destinatari 3 'y
[Email 3

Pendent actualitzar O

Vs 003440

Figura 13. Secci6 ‘Gestid’ del formulari d’introduccié de peticions

Dadesl Persones | Relacionats | Referéncies || Rebuts | Documents | Observacions |

| 1.REGISTRE | 2.GESTIO || 3.VALIDACIO REFERENT | 9.EXTERNES
Observacions Referent 7

Motius anul.lacié

Cal anar referent proc

Figura 14. Secci6 'Referent” del formulari d'introduccié de peticions

Dades | Persones || Relacionats || Referéncies || Rebuts || Documents |[ Observacions || @

| 1.REGISTRE | 2.GESTIO | 3.VALIDACIO REFERENT | 9.EXTERNES |
A qui afecta Marc Ruiz Valdivia Sanchez
Unitat

Ambit

Subambit

Prioritat

mail extern

Qui ha tancat lexpedient

DEPARTAMENT ORIGEMN oooos

(codi)

EMAILS mruiz@aimanresa.cat
Extracte

VSIDTREBALLADOR ooz2440
VIIDTREBALLADOR

eMail Referent

Figura 15. Secci6 'Externes' del formulari d'introduccié de peticions
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2.5.2 Flux de treball

Un cop l'usuari ha obert una peticid, aquesta té marcat un flux de treball
que bifurcara segons les caracteristiques, complexitat i profunditat de la
problematica (figura 16). A continuacio es descriu quin son els possibles

camins que pot seguir i quines particularitats tenen cada un dels estats:

Un cop oberta, es queda en estat INICI, d’aqui el personal técnic o
administratiu del SAU l'avalua i determina que es pot fer. Si té una
solucié immediata, resol la incidéncia i el passa a estat RESOLT i acaba
el procés. Si la pot resoldre, perd no és immediat, pot passar la peticié a
'estat ENPROCES informant, aixi, que s’hi esta treballant. També pot
posar-la, directament, a ANULAT si és que existeix algun motiu pel qual

no s’ha de tractar.

Si el personal del SAU no sap a qui assignar la peticio, el deixa en un
estat PENDENTASSIG mentre no esbrina a on i a qui s’ha d’assignar.
D’aquesta forma no es fa cap accid, perd queda pales que s’ha vist per
part del SAU. Un cop decidit, es pot passar a RESOLT, ANULAT o
PENDENT, aquest darrer ha de portar incorporat al tecnic o técnica del

servei d’'informatica que es responsabilitzara de la resolucio.

Si quan s’obre la incidencia el personal del SAU té dubtes de si hauria o
no de ser una peticid, es deixa en estat VALIDAREFERENT, on el
responsable tindra la missié de decidir si realment s’ha de tractar o no. Si
no s’ha de tractar es passa a ANULAT i si s’ha de tractar es passa a
PENDENT amb la informacio de la persona del servei d’informatica

responsable de la seva resolucié.

En els casos que la peticié esta a pendent, quan el técnic pot dedicar-se
a la seva resolucio, I'agafa i la tracta, canviant I'estat a ENPROCES
indicant que s’esta resolent. També quan la peticio estd a PENDENT, el
tecnic pot canviar I'estat a PENDINTERESSAT i requerir-li a 'usuari que

'ha obert que faci alguna accié: adjuntar més documentacio, aclarir
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alguna dada, fer alguna prova... | també des de I'estat PENDENT es pot
deixar la petici6 pendent de la resposta d’algun agent extern a
'ajuntament; l'estat seria PENDEXTERN i respon als casos quan la
peticio o incidéncies fan referéncia a alguna aplicacié contractada a una

empresa externa.

]
]

| EMPROCES

PEMDEMTEXTERM

[ PEMDINTERE SSAT [ RESOLT ]

]

ARULAT
I PENDENTASSIG
[ RESOLT

| WAIDAREFERENT

PEMDENT ]

| EMPROCES

| IMIC |

[ oo |
IMIC] l PEMNDEMTEXTERM

[ PEMDEMNTASSIC ] ARULAT
RESOLT

REZOLT

=
mx )

[ FENDENT
l AMULAT
“aLID 4R EFERENT |
: ' [ PENDENT

| ENPROCES

[ PEMDINTERE S5AT RESOLT I
AMULAT

)

[ RESOLT
PEMDEMTEXTERM
ApULAT l THIC T

EMPROCES ]

Figura 16. Flux de treball que segueix la peticié/incidencia
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2.6 Satisfaccio dels usuaris

Per a l'analisi de la satisfaccié dels usuaris s’ha dut a terme la técnica
d‘observacid6 contextual des de dues perspectives diametralment

oposades: punt de vista de l'usuari i punt de vista del tecnic del STSI.

En el primer cas, des del punt de vista de l'usuari s’ha observat i
analitzat dos moments critics del proceés: introduir una peticié nova i
cercar informacié de l'estat d’'una petici6 ja existent. S’ha descartat
'observacié del tancament de la peticio ja que el sistema ja comunica,
via correu electronic, a 'usuari que s’ha tancat i el motiu de la resolucié o

anul-lacio.

Mitjiancant aquesta observacid, s’ha pogut constatar que [I'entorn
tecnologic i la manca de formacio especifica de I'eina proporciona un us
inadequat de la mateixa i un sentiment de frustracioé generalitzat entre els
usuaris avaluats. Aixi mateix, la majoria d’ells no sén capacos de cercar i
localitzar una peticié entrada amb anterioritat i els que si la localitzen,
tenen dificultats per saber I'estat i quines accions s’han dut a terme.

També s’ha pogut apreciar que no se segueix una unica linia d’actuacié.
Es a dir, una mateixa tipologia d’incidéncia algunes vegades pot tardar
meés o menys dies en resoldre’s i, per tant, els usuaris no tenen suficient
informacio per saber quan tindran solucionat el problema. Aixo és aixi a

causa de la manca d’acords de servei.

En el segon cas, des del punt de vista del personal técnic del STSI, s’ha
observat i analitzat el volum de feina diaria que duen a terme des de la
unitat; aixi com la metodologia i la coordinacié amb altres unitats dins del

servei d’informatica.
Un dels punts que crida més l'atencié és l'alta carrega de treball que

gestiona diariament el SAU. | si aix0 se li afegeix que hi ha algun perfil

gue fa tasques que no li corresponen, el resultat és una falta de control
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d’algunes situacions i una manca de temps per mantenir les bases del

coneixement actualitzades i al dia.

Aquestes situacions descrites es poden veure de forma esquematitzada
en el seguent diagrama de causa-efecte o diagrama d’Ishikawa (figura

17); on es representa la relacio entre un efecte i les possibles causes.

Ysinadecuat Alta carrega de treball

Entorn tecnologic obsolet Perfils inadacudts

Manca de formacié als usuaris

INSATISFACCIO

Pocs reports amb informacio de la incidéncia Falta de control

Falta de definicié d'acords Descoordinacié entre unitats

Informacié no actualitzada de la base del coneixament

Figura 17. Diagrama causa-efecte de la insatisfaccio dels usuaris

2.7 Analisi DAFO

Per realitzar aquesta técnica analitica s’ha tingut en compte tot el que
s’ha descrit i analitzat en aquest capitol arribant, aixi, a determinar les
guatre caracteristiques fonamentals que conformen el diagrama DAFO
del SAU (figura 18).

2.7.1 Fortaleses

Referent a les fortaleses, trobem que el SAU esta format per un equip

técnic i administratiu que treballen amb excel-léncia; totalment implicats
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amb les seves funcions i mostrant una iniciativa admirable. Acostumats a
treballar sota pressié i amb una diligencia acord a la que s’espera. Aixo
és aixi, a causa dels perfils dels seus tecnics que sén capacos d’abragar

moltes arees i a més fer-ho amb bon criteri.

2.7.2 Debilitats

L’elasticitat dels perfils, que representa una fortalesa, alhora pot
representar, també, una debilitat; ja que no es compta amb una
especialitzacié i aixd pot generar una manca de control sobre algunes
situacions. Per exemple, el responsable del SAU no només actua com a
tal sind que ha de compartir les tasques d’organitzacié amb els técnics i
atencio a l'usuari (per qualsevol dels mitjans disponibles: teléfon i/o

correu electronic).

També trobem que el personal del SAU té una alta carrega de treball
gque en resulta amb una manca d’actualitzaci6 de la base del
coneixement. Aquesta debilitat t¢ una soluci6 complicada, ja que, en
tractar-se d’'una administracié publica, la contractacié de nou personal es

molt rigida i complexa.

Es, pero, la debilitat més important del SAU la falta d’'una proposicio de
valor que marqui les linies que s’han de seguir. Es a dir, una definicié de
la fitxa de servei, dels rols, de les funcions, del cami que ha de completar

una peticio i, sobretot, una clara definici6 dels acords de servei (0 SLA).

2.7.3 Oportunitats

En el moment de la redaccio d’aquest treball, el Servei de Tecnologies i
Sistemes de la Informacié estd immers en un canvi estructural a
consequéncia del canvi de responsable del servei. Per tant, la situacio

eés favorable per abandonar les inércies del passat i comencar una
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remodelacioé i millora del SAU; perque tant el responsable del servei com

'equip de govern estan receptius i predisposats a perfeccionar-lo.

Aixi mateix, totes les altres unitats dins del STSI tenen disponibilitat total
per ajudar al SAU. Aix0 és aixi, per qué aquesta millora en l'eficiéncia
proporcionara, de forma directa, un descens de les actuacions que els
tecnics d’altres unitats hauran de dedicar a la resolucid d’incidéencies i

atencio a l'usuari.

2.7.4 Amenaces

Finalment, com a amenaces, l'efecte contrari del darrer punt de les
oportunitats, és a dir, una descoordinaci6 amb les altres unitats podria
afectar, greument, al funcionament del SAU. També cal remarcar que un
canvi de govern —cada quatre anys hi ha eleccions— podria minvar les
actuacions de millora del SAU. | la falta de formacié als usuaris de la
corporacio en les eines que han d’utilitzar també podria afecta al correcte

desenvolupament del SAU.

DEBILITATS

Equip molt potent, implicat i amb iniciativa Perfils poc concrets

Equip itat per treballar sota p 6 Alta carrega de treball

Bones habilitats comunicatives Eina poc flexible

Perfils que abracen moltes arees Falta de formacié

INTERN

Falta d'una proposicié de valor
No actualitzacié de la base del coneixement

Contractacié de nou personal rigida i complexa

OPORTUNITATS AMENACES

Cap del STSI amb ganes de millorar el servei Descoordinacié amb altres unitats dins del STSI
Equip de govern receptiu Falta de formacio

Disponibilitat total del personal d’altres unitats Canvis de govern
del STSI

EXTERN

Usuaris satisfets en linies generals amb el STSI

Figura 18. Analisi DAFO actual del SAU.
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2.8 Analisi de riscos

Segons I'annex 1 i el descrit en el capitol actual, es defineixen, analitzen

I categoritzen els riscos inherents i residuals que presenta el SAU

actualment. Primerament amb una taula resum on es mostraran tots els

riscos; i seguidament el desglossament de cada risc on es podra

apreciar el detall, quin impacte té el risc i quines acciones es poden dur a

terme per tal de mitigar-lo i aconseguir un valor residual acceptable.

Per aquest estudi, només s’analitzen els riscos derivats de
I'actual servei prestat. En cap cas es pretén analitzar els riscos
derivats d’'una gestié estandard d’atencio a I'usuari, com
podrien ser: empatia, dots de comunicacio, paciéncia,
flexibilitat... O riscos genérics d’'un SAU, com: fallades
eléctriques, caigudes de servidor, atacs maliciosos, incendis...

2.8.1 Taula resum dels riscos

Risc Inherent | Residual

I'TP{R]I|P|R
1 | No actualitzacio de la base del coneixement |4 | 4 311|3
2 | Formaci6 insuficient o inadequada 314112|3|2| 6
3 | Eines obsoletes 314112132 |6
4 | Falta d’acords de servei (SLA) 4|5 - 212 4
5 | Descoordinacio entre unitats 3|14112|2 |2 | 4
6 | Alt volum incidéncies via email o teléfon 415 311|3
7 | Alta carrega de treball 4131212 (2| 4
8 | Manca d’algun treballador del SAU 414 2121 4
9 | Procediments mal definits 3|5 13| 3

I: Impacte. P: Probabilitat. R: Rellevancia.
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2.8.2 Detall dels riscos

1. No actualitzacio de la base del coneixement

A consequencia de molts motius, pot passar que no s’actualitzi,
de forma periodica i cada vegada que es resol una peticid
inedita, la base de dades del coneixement.

Impacte

e Gestiod ineficient en Inherent | Residual
resolucio de peticions. Impacte Mig Baix

e Augment insatisfaccio Probabilitat Mig Baix
per part dels usuaris. Rellevancia _E

e No s’eliminen sitges
d’informacio.

Accions de gesti6 de riscos

e Disminuir la carrega de treball per disposar del temps per
mantenir la base del coneixement actualitzada.

e Crear mecanismes per recordar al personal del SAU el
manteniment de la base del coneixement.

e Facilitar eina rapida i comode per actualitzar la base de
dades.

2. Formacié insuficient o inadequada

Una mala formacié, o 'abséncia de la mateixa, pot ocasionar que
els usuaris introdueixin malament una peticié i que aquesta no
segueixi el cami establert. O bé una mala formacié del personal
tecnic del SAU pot ocasionar lentitud o mala resolucié d’'una
peticio introduida per un usuari

Impacte
e Introducci6 erronia d’'una
peticio. Inherent | Residual
e Resoluci6 erronia d’'una Impacte Baix Baix
peticio. Probabilitat Mig Baix
e Peérdua de peticions. Rellevancia Alt Mig
e No tancament de les
peticions.

Accions de gesti6 de riscos
e Proporcionar formacido adequada al personal implicat en
'entrada i resolucio de peticions i/o incidencies.
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3. Eines obsoletes

La utilitzacio d’eines informatiques obsoletes, no actualitzades o
poc flexibles és una trava en el bon funcionament del SAU.

Impacte

e Resulta complicat entrar Inherent | Residual
peticions noves. Impacte Baix Baix

e Dificultat per cercar i/o Probabilitat Mig Baix
trobar peticions entrades | Rellevancia Alt Mig

amb anterioritat.

Accions de gesti6 de riscos
e Proporcionar formacio sobre I'eina.
e Mirar d’actualitzar I'eina.

e Proporcionar una interficie més amigable.

4. Falta d’acords de servei (SLA)

Un usuari que ha introduit una peticié al sistema o0 ha enviat un
e-mail o ha trucat per telefon no sap quins seran els tempos per
a la resolucié d’aquesta peticié. No hi ha definits acords de servei
i no hi ha definit un cami, uns rols i uns responsables segons la

tipologia de la peticié

Impacte

¢ Insatisfaccio de l'usuari. Inherent | Residual

e Manca de claredat en Impacte Mig Baix
I'actuacié del SAU. Probabilitat Mig Baix

e Pérdua d’informacio. Rellevancia Mig

e Pot fer la sensacio que
el SAU no esta
treballant.

Accions de gestio de riscos

o Definir fitxa de serveis.

e Definir acords de serveis.

e Definir rols i responsabilitats.
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5. Descoordinaci6 entre unitats

Quan el SAU rep una peticié que no sap resoldre aquesta peticio
€s enviada a una altra unitat dins del departament de
Tecnologies i Sistemes de la Informacié. Si no hi ha comunicacio
fluida entre unitats, aquesta peticio es pot mal resoldre o fins i tot

perdre.
Impacte
¢ Insatisfaccio de l'usuari. Inherent | Residual
e Perdua d’informacié. Impacte Baix Baix
e Creacio de sitges Probabilitat Mig Baix
d’informacio. Rellevancia Alt Mig
¢ No tancament de
peticions.

Accions de gesti6 de riscos

e Mantenir base del coneixement actualitzada

e Dotar de mecanismes per a la comunicacié entre unitats

e Definici6 de responsables que facin el seguiment i control
independentment de la unitat i 'estat de la peticio.

6. Alt volum d’incidéncies via email o teléfon

La generacio de peticions o incidéncies via correu electronic i/o
telefon en comptes d’utilitzar I'eina de ticketing creada per a tal
finalitat.

Impacte

e Interrupcions en la feina Inherent | Residual
programada. Impacte Mig Baix

e No manteniment de la Probabilitat Mig Baix
base del coneixement. Rellevancia _E

Accions de gesti6 de riscos

e Recordar de forma periodica que el canal preferent es l'eina
interna de ticketing.

e Formacio adregada als usuaris en I's de I'eina.
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7. Alta carrega de treball

Alt volum de peticions, sigui quin sigui el canal d’entrada, que
s’han d’atendre de forma diaria per part del personal técnic i

administratiu del SAU.

Impacte

e Atenci6 a l'usuari pobre.

e Oblit de mantenir la base
del coneixement.

e Equip massa estressat i
alta probabilitat de
baixes mediques

Inherent | Residual
Impacte Mig Baix
Probabilitat Mig Baix
Rellevancia Alt Mig

Accions de gesti6 de riscos

e Definir rols i responsabilitats

e Ampliar 'equip

8. Manca d’algun treballador del SAU

La baixa temporal o definitiva d’'un treballador de I'equip del SAU
pot causar estralls en el bon funcionament.

Impacte

e Atencio insuficient a
'usuari.

¢ No actualitzacio de la
base del coneixement.

e Equip estressat i massa
tensat

Inherent | Residual
Impacte Mig Baix
Probabilitat Mig Baix
Rellevancia Mig

Accions de gesti6 de riscos

e Ampliar equip

e Definir rols i responsabilitats
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9. Procediments mal definits
Quan un procediment d’alguna tipologia concreta esta mal definit,
pot ocasionar que aquest no tingui el desti esperat i per tant la
resolucié optima,

Impacte

e Perdua d’informacio. Inherent | Residual

e Insatisfaccio de l'usuari. Impacte Baix Baix

¢ No tancament de la Probabilitat Mig Baix
peticio. Rellevancia - Baix

Accions de gesti6 de riscos

¢ Definir correctament els fluxos de treball de les peticions.
e Definir rols i responsables.

e Definir acords de servei.

2.8.3 Matrius de riscos

Matriu de riscos inherent abans d’aplicar mesures de correccid i

mitigacio.

IMPACTE

PROBABILITAT

Ndmero de risc

Matriu de riscos residuals un cop aplicades les mesures de correccio i

mitigacio.

IMPACTE

4,5,7,8 2,3

PROBABILITAT

NUmero de risc
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3. ITIL®v3. Conceptes teorics

3.1 ITIL. Marc de referencia de bones practiques

Abans d'entrar en detall sobre els conceptes que es duran a terme en la
proposta de millora objecte d'aquest treball, resulta imprescindible
entendre i comprendre, a través del marc teoric, els fonaments,
definicions, conceptes i terminologies que componen les bones
practiques de la versié 3 d'ITIL (Information Technology Infrastructure
Library o Biblioteca d’Infraestructures de Tecnologies de la Informaci6 en
catala).

Perdo que és ITIL, exactament? ITIL son un conjunt de manuals que
descriuen els processos integrats de gestio de les TIC. Un marc de
referencia global que: pertany al domini public, és independent de les
empreses TIC (programari, maquinari i consultories) i descriu les bones

practiques de gestié dels serveis Tl (Quesnel, J. 2010)[3]

A quée ens referim quan diem ‘bones practiques’? Aquest concepte
pertany a una metodologia per a realitzar una tasca i aconseguir un
resultat que ha estat comprovat com a efectiu. Per tant, aquestes
practigues estan reconegudes de forma implicita pel sector TIC gracies
als resultats obtinguts.

Al contrari de normes i estandards com I'ISO-9000 que sén del tipus
prescriptius i, per tant, obliguen a complir un reguitzell de condicions, les
bones practiques ITIL pertanyen al grup de marcs de referencia
descriptius. Es a dir, ofereixen flexibilitat per adaptar-se al context de
'organitzacié que el vol implementar. En altres paraules, estableixen una
seérie de recomanacions i bones practiques sobre com aproximar
diferents aspectes de la gestid de serveis i cada organitzacio decideix
quines vol implementar i quins no. ITIL ofereix, concretament, un

esquema de 26 processos.
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De marcs de bones practiques n’hi ha varis: ITIL, COBIT, TOGAF o
SFIA... Pero ITIL és considerat com un dels millors, i més ampliament
adoptat, gracies a I'enfocament que fa sobre la gesti6 de serveis al
considerar qualsevol servei al llarg del seu cicle de vida, des que se
n'observa l‘oportunitat fins que, després de passar per diferents fases,
acaba amb la seva retirada. En concret, ITIL®v3, proposa cinc fases
amb els seus respectius processos (figura 19): estratégia del servei,
disseny del servei, transicio del servei, operacio del servei i millora

continua del servei.

[ @ Coordinacio del diseny
® Gestio del cataleg de serveis
® Gestio dels nivells de serveis
@ Gestio de la disponibilitat
® Gestio de la capacitat
® Gestio de la continuitat dels serveis informatics
® Gestio de la seguretat informatica

® Gestio de proveidors
\ y

#Millora dels processos en set etapes

® Planificacio i suport de la transicié del servei

o Gestio de canvis

® Gestio dels actius de servei i configuracions

® Gestio dels desplegaments i entrades a produccié
@ Validacié i proves de serveis

® Avaluacio dels canvis

® Gestio del coneixement

® Gestio d'esdeveniments
@ Gestio de peticions de servei
@ Gestio d'incidéncies
@ Gestio de problemes
@ Gestio dels accessos ® Gestio de I'estratégia de serveis
o+ ® Gestio del portafoli de serveis
® Gestio financera
® Gestio de la demanda
® Gestio de la relacio comercial

Figura 19. 5 fases d'ITIL®v3 i els seus processos

La filosofia d'ITIL considera l'organitzacid6 TIC com una unitat nuclear
estretament lligada al “negoci” i proposa una estructura basada en els
processos, adaptable a qualsevol mida de corporacid, identificant les
practigues més eficaces per tal d'utilitzar els recursos humans i

tecnologics necessaris per executar-los.

ITIL persegueix alinear els serveis a les necessitats del “negoci” dels
clients actuals i futurs, millorar la qualitat dels processos que proporciona
'empresa, millorar l'eficacia i eficiencia de l'organitzacié i reduir els
costos d'entrega de serveis TIC a llarg termini. Aquests objectius
impliquen una transicié des d’una cultura orientada a la tecnologia fins a
una d’orientada al “negoci” i serveis. Es a dir, es tracta d’aconseguir

gestionar I'organitzacié TIC com a una unitat de “negoci”.
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3.2 Que és un servei?

Segons ITIL, un servei és un medi per entregar valor als clients facilitant-
los un resultat desitjat sense la necessitat que aquests assumeixin els
costos i riscos especifics associats (OGC. 2011)[4]. Es a dir, és el
resultat de les accions realitzades per un proveidor per entregar el que
ha estat acordat amb el client. En aquest acord, tant el client com el

proveidor poden ajustar el servei durant I'entrega.

Per a la correcta gesti6 d’'un servei es requereix: coneixer quines
necessitats té el client, quantificar els recursos necessaris per prestar el
servei, establir els nivells de qualitat, fer un control i supervisié del
desenvolupament del servei i pactar mecanismes de millora continua i

evolucio.

ITIL, fomenta l'adopcid6 d’'un enfocament a processos, aixi com la
identificacio de les interaccions entre ells, durant el desenvolupament i/o

posada en marxa d’un servei.

3.3 Qué és un procés?

La definici6 formal de procés ens diu que es tracta d'un conjunt
d’activitats estructurades i relacionades entre si per tal de proporcionar
un resultat especific. Si s’entra en detall en el concepte de procés que
indica ITIL (OGC 2011), marca que aquest procés ha de tenir un 0 més
elements d’entrada que transforma en un o més elements de sortida. |
continua afirmant que I'element de sortida d’'un procés, habitualment, és
'element d’entrada del seguent procés. | senténcia que aquests
processos han d’estar documentats, controlats i que s’han de poder

mesurar mitjangant KPI's (Key Performance Indicator).

ITIL esta, clarament, enfocat a processos, ja que considera que un

organisme funciona, de forma eficag, quan té identificades, gestionades i
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controlades la majoria d’activitats estructurades (processos) i les seves

interaccions. Per fer-ho, cada procés ha de tenir definits els objectius.

3.4 Que és un objectiu?

Segons apunta Quesnel (2011), un procés no hauria de tenir més de 5 a
7 objectius i, a més, la definicié d’'un objectiu ha de respondre, de forma
obligada, 'acronim SMART:

S (de senazill): Tots els objectius han d’estar expressats de manera
clara perquée els encarregats de la implementacié del procés puguin

entendre’l sense problemes.
e M (de Mesurable): Per a cada objectiu s’ha de poder mesurar el nivell
aconseguit, ja que es tracta de I'Unica via per avaluar la seva

evolucio.

e A (d’Assolible): De res serveix fixar objectius massa ambiciosos o

ambigus si després no es poden complir.

e R (de Realista): Tots els objectius han de ser compatibles amb la

cultura i estructura de I'organitzacié que I'implementa.
e T (de Temporal): Es imprescindible definir en quin periode de temps
es mesurara l'objectiu.
3.5 Que és una funcio?
Com s’ha documentat al llarg d’aquest capitol, ITIL es fonamenta en

serveis que alhora contenen processos que marguen objectius. Pero qui

s’ocupa de la part funcional? Qui sén els responsables que han de dur a
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terme aquesta implementacio? Per aquesta finalitat, ITIL defineix qué és

una funcid i que és un rol.

Una funcié és una unitat organitzativa amb els seus recursos i mitjans
propis. Es un equip o conjunt d'equips amb un responsable que els
dirigeix. Una funci6 esta especialitzada en la realitzacio d'alguns tipus de
feines i garanteix els resultats obtinguts. Una funcié donara suport a una
o diverses activitats d'un o més processos. Una funcio és responsable
de les eines que utilitza, tant per a la definicid, eleccié i implementacio.
Una funcié serveix per estabilitzar les organitzacions. Resulta vital que
aquestes funcions i les seves responsabilitats estiguin clarament

definides per a cada un dels processos i activitats de I'organitzacio TI.

—

|1-------------q.

l.------------l

Figura 20. Relaci6 entre funcié i procés

L’esquema anterior (figura 20), mostra la relacié entre les funcions i els
processos; i per a simplificar, s’ha cregut convenient que es mostrin les
funcions com verticals i interprocés, i els processos com horitzontals,

transversals i transfuncionals.
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3.6 Que és un rol?

Un rol és un conjunt de tasques, responsabilitats, activitats i autoritats
especifigues que estan, degudament, assignades a les persones de
I'organitzacié. Compleix les seguients caracteristiques:

e Un rol pot estar compost per una persona o un grup (equip).

e Una mateixa persona o equip pot tenir varis rols.

e Un rol ha d’estar definit en un procés.

e Els rols son diferents segons la fase del cicle de vida ITIL.

3.7 Fases del cicle de vida d’un servei

L’enfocament d’ITIL®v3 rau en la gestié de serveis, i ho fa a partir del
cicle de vida d’aquests. Concretament defineix un model d’organitzacié
gue ofereix informacié de com esta estructura aquesta gestié i de com
interactuen entre ells els diferents components que el conformen; i quin
efecte exercira, aquesta cooperacid, sobre altres components del

sistema.

El cicle de vida del servei conté cinc elements (figura 19) i cada un d'ells
es basa en processos, rols (figura 21) i mesures de rendiment. El cicle
de vida del servei utilitza un disseny circular i epicentric, amb I'estratégia
de servei al centre i el disseny, la transicid i I'operacid com a etapes
giratories del cicle de via; i limitrof a la circumferéncia trobem el cicle de
millora continua. Cada part del cicle de vida exerceix una influencia
sobre l'altra i totes s6n dependents de la seva fase anterior, és a dir, es
retroalimenten. D'aguesta manera, un conjunt constant de controls i
equilibris al llarg del cicle de vida del servei garanteix que, a mesura que
la demanda empresarial canvia, els serveis s'hi poden adaptar i

respondre de forma eficag i eficient.
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Estratégia de Servei

Consell de Direccio6 de TI
Gestor del Portafolis de Serveis
Gestor Financer

Disseny del servei

Analista/Arquitecte d’aplicacions
Analista/Arquitecte técnic
Arquitecte de TI

Gestor de Compliment

Gestor de Disseny del Servei
Gestor de la Capacitat

Gestor de la Continuitat del Servei de Tl
Gestor de la Disponibilitat
Gestor de la Seguretat de Tl
Gestor de Riscos

Gestor de Subministradors
Gestor del Cataleg de Serveis
Gestor del Nivell de Servei
Propietari del Servei

Transicio del servei

Consell Consultor per a Canvis d’Emergéncia (ECAB)
Consell Consultor per a Canvis (CAB)
Desenvolupador d’aplicacions

Gestor de Canvis

Gestor de Configuracio

Gestor d’Edicions

Gestor de Projecte

Gestor de Proves

Propietari del Canvi

Operacio6 del servei

Equip d’'Incidéncies Greus

Gestor d’accés

Gestor d’Incidéncies

Gestor d’Instal-lacions de Tl

Gestor de les Operacions de Tl
Gestor de Problemes

Grup Compliment Sol-licitud de Servei
Operador TI

Suport de Primera Linia

Suport de Segona Linia

Millora continua del servei

Gestor de Millora Continua del Servei
Gestor de Processos
Propietari de Procés

Figura 21. Relacio de rols segons la fase del cicle de vida ITIL.
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3.7.1 Estrategia del servei

L’objectiu processal és d’orientar, desenvolupar i implementar la Gestio
de Serveis de TI. La finalitat primordial €s que I'organitzacio pensi i actui
de forma estratégica. En altres paraules, vol aconseguir traslladar les
necessitats del negoci a les estrategies de TI. Per fer-ho, les
corporacions haurien de tenir en compte els seguents aspectes:
Identificar i prioritzar oportunitats de negoci, crear aspectes
diferenciadors vers la competencia, assegurar que |'organitzacié
suportara els costos i els riscos del cataleg de serveis i, finalment, ser
metodics establint quins serveis han d’implementar-se abans de ni tan

sols formular-se la pregunta de com es desenvolupara.

Entre les diferents directrius que son utils per definir objectius de cara al

client i al mercat, es troben els seglients processos:

e Gestio financera: Proporciona el negoci i al departament TIC el

valor, en termes financers, dels serveis de TI.

e Gestio de la cartera de serveis (SPM de I'anglés Service Portfolio

Managment): Gestiona I'inventari complet dels serveis de TI.

e Generacid6 d’estratégia: Pretén entendre les necessitats |
problemes dels clients i, posteriorment, oferir serveis per satisfer
aguestes necessitats o solucions per acabar amb el problema.

e Gestio de la demanda: Aproxima, compren i influeix en la
demanda del client a l'organitzacié i, a més, proporciona la

capacitat per satisfer-la.

3.7.2 Disseny del servei

Té com a missio dissenyar nous serveis de Tl, aixi com introduir canvis i
millores dels serveis existents. Aquest disseny inclou arquitectura,

processos, politiqgues i documentacié per complir els requisits acordats.

47



En aquesta fase s’han de considerar, entre d’altres, els processos

seguents:

Gestid del Cataleg de Serveis: Aquesta gestio és una de les més
importants i ampliament tractada i estudiada. L’objectiu és
assegurar que es realitza i s'edita degudament un Cataleg de
Serveis que contingui informacié precisa i actualitzada de tots els
serveis operacionals actuals i futurs. La gestié d'aquest cataleg

proveeix informacié fonamental per a la resta dels processos.

Gestié de Nivells de Servei: Persegueix negociar Acords de Nivell
de Servei (SLA de l'anglés Service Level Agreement) amb els
clients i dissenyar els serveis d'acord amb les propietats pactades.
La Gestio del Nivell de Servei (SLM de l'angles Service Level
Management) també és responsable d'assegurar que tots els
Acords de Nivell Operacional (OLA de I'anglés Operational Level
Agreement) i Contractes de Suport (UC de I'anglés Underpinning
Contract) siguin apropiats. A més també ha de monitoritzar i

informar sobre els nivells de servei.

Gesti6 de la capacitat: Assegurar que la capacitat de serveis i
infraestructures de TI puguin complir amb els objectius acordats

de manera economicament efectiva.

Gestid de la disponibilitat: Definir, analitzar, planificar, mesurar i

millorar la disponibilitat de serveis de Tl en qualsevol aspecte.

Gestié de la Continuitat del Servei Tl (ITSCM de langlés IT
Service Continuity Management): Controlar riscos que puguin
tenir un impacte rellevant en els serveis de TI. Es a dir, s'ocupa
gue el proveidor de serveis de Tl sempre pugui donar un minim

servei i reduir, aixi, el risc de fenomens catastrofics.

Gestio de la seguretat: Mantenir la confidencialitat, integritat i

disponibilitat de la informacio, dades i del servei Tl de 'empresa.
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3.7.3 Transicié del servei

Proporciona la pauta per a realitzar la transicid, de manera coordinada,
de [lestrategia i disseny del servei a produccio. Aquesta fase

proporciona, entre d’altres, els seglents processos:

e Gestid del canvi: Controla el cicle de vida de tots els canvis i té
com a missio la de fer viable aquests canvis amb el minim nombre

d’interrupcions en la prestacié de serveis de TI.

e Gestié de projectes (o planificacio i suport a la transicid): S’ocupa
de coordinar els recursos per a implementar un canvi o millora

respectant costos, temps i qualitats.

e Validacio i proves de servei: Proporciona els meétodes per
assegurar que les modificacions implementades compleixin amb

les expectatives dels clients.

e Gestio del coneixement: Recollir, analitzar, documentar i compartir
informacié dins de I'organitzacié. Es a dir, mantenir una base del

coneixement per millorar I'eficiéncia del servei.

3.7.4 Operaci6 del servei

Es la fase operacional, és a dir, on es gestionen els serveis en un entorn
de produccié. Les fases anteriors on s’ha planificat i implementat un
servei no serien Utils si en aquesta no es realitza una monitoritzacio del
rendiment i una avaluacié de les metriques. Aquesta fase se centra en
els processos de gestié d’incidéncies, problemes i peticions de canvis?.

Es destaqguen els seglients processos:

e Gestid d’incidéncies: Consisteix a restaurar el servei de Tl als

usuaris el més aviat possible després de qualsevol eventualitat.

3 S’ampliaran aquests conceptes en el capitol 4, quan es defineixin les funcions d’'un SAU.
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e Gestio de problemes: L'objectiu €s el de prevenir les incidencies i
minimitzar I'impacte d’aquelles incidéncies que no s’han pogut

prevenir.

e Gestio d’accés: Atorga el dret d’'accés —permisos— a usuaris que
estiguin autoritzats i en prohibeix I'accés d’usuaris no autoritzats.
Aqui es posen en practica les politiques definides a la gestié de la

seguretat.

3.7.5 Cicle de millora continua

La millora continua d’ITIL té el seu origen en la roda de Deming (figura
22) de l'estadista nord-america W. Edwards Deming. La qual proposa
una descomposicié en quatre activitats consecutives dins d’un cicle de
funcionament. Aquest principi també s’anomena PDCA (per les inicials

en angles de Planification, Do, Check, Act).

A Hacia una calidad dptima

Mejora de la calidad

Nivel de madurez

Consolidacién del nivel esperado

o

Escala de tiempo

Figura 22. Roda de Deming.
Font: Quesnel, J. (2010). Entender ITIL v3: Normas y mejores practicas para avanzar hacia 1ISO 20000.
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Els cicles de la roda de Deming es defineixen de la segient forma:

P (Planification): En aquesta fase identifiquem [I'estratégia de
millora, es planifica i es decideix els objectius, calendari,
responsabilitats i recursos basant-se en el que s’ha definit a la
fase A (Act).

D (Do): Aqui es realitzen les accions que es defineixen la fase P
(Planification); resulta imprescindible respectar els objectius i el

calendai.

C (Check): Es realitzara el control per verificar els resultats
obtinguts durant I'anterior fase D (Do) i es verificaran els resultats

dels indicadors.

A (Act): A partir dels resultats de la fase C (Check), s’identificaran
les possibles millores; aquestes es validaran durant el proper cicle

en la fase P (Planification).

Aixi doncs, ITIL defineix que I'objectiu principal de la millora continua del

servei és alinear, de forma continua, els serveis de Tl amb els requisits

del negoci. | identificar i implementar oportunitats de millora per suportar

aquests processos de negoci; buscant maneres per millorar I'efectivitat i
reduir costos (OGC. 2011).
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4. SAU. Conceptes teorics

4.1 Definici6 i funcions

Segons ITIL, el Servicedesk és una funcio, i és I'encarregada de ser el
punt Unic, i de primera instancia, de contacte amb els usuaris que han de
menester ajuda o suport. Aquesta funcio també és l'encarregada de
mesurar i analitzar el servei que es presta i quin benefici aporta a
I'organitzacié. També, i gracies a la base del coneixement i de la CMDB
amb l'ajuda d’'un registre d’administracio de totes les incidencies, pot
mantenir informat als usuaris de possibles incidents o situacions que

afecten la seva activitat quotidiana. Les funcions del SAU sén:

Atencio directa a I'usuari per qualsevol via.

e Registre i seguiment d’incidéncies.

e Registre i canalitzacio de les peticions de servei o canvis.
e Avaluacio inicial i donar resposta si €s possible.

e Tancament d’incidéncies i comunicacio a l'usuari.

e Identificar i avancar-se a possibles problemes.

e Supervisié de contractes de manteniment i llicencies.

e Revisi6 d’acords de servei.

e Gestio de les versions.

e Mantenir actualitzada la base de dades del coneixement.
e Proporcionar métriques d’autoavaluacio.

e Proporcionar indicadors d’incidéncies obertes per ambit.

e Proporcionar informacio, a temps real, d’accions que es duen a
terme dins I'organitzacio.

e Proporcionar informacio historica d’accions realitzades.
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4.1.1 Obertura de tiquets

La prioritat maxima, en quant a I'obertura de tiquets, dels membres del
Servicedesk sera la de recomanar als usuaris del servei que utilitzin
I'eina de tiqueting per a tal efecte. | per fer-ho, emprendran les accions
explicatives o formatives que estimin oportunes per a que el nombre
maxim de peticions, incidéncies, canvis 0 problemes es comuniquin per
aguest canal. Si tot i aix0, encara hi ha comunicacions, per part dels
usuaris, via correu electronic o telefonic, els membres del Servicedesk
tindran la potestat i I'obligacié d’entrar un nou tiquet a I'eina en nom de
l'usuari que ha fet arribar la peticié. Aixo el que pretén és afavorir la
supervisio, per part del SAU, del registre i seguiment de totes les

sol-licituds realitzades.

Per tant, I'equip del SAU haura de disposar de permisos especials sobre
I'eina de tiqueting per poder realitzar aquest tipus d’accions en nom de

terceres persones.

4.2 Diferencies entre Servicedesk i Helpdesk

En el context on orbita el terme Servicedesk, normalment també se sent
a parlar del concepte Helpdesk; i encara que ambdds parteixen d’una

mateixa idea hi ha matisos que els diferencien.

El Helpdesk (o CAU) és considerat un sistema reactiu. Es a dir, ofereix
respostes rapides a consultes simples. Es la millor opcio si el focus esta
posat en un producte i la necessitat radica, inicament, en oferir suport

técnic.

Si pel contrari el focus esta posat en l'usuari o client, el Servicedesk (o
SAU) és la solucié optima. Es tracta d’'un sistema proactiu, és a dir, a
part d’oferir resposta a peticions i incidencia, també intenta preveure’ls i

oferir solucions abans que succeeixin. Com que integra meés funcions
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que l'anterior fa un acompanyament a l'estratégia de I'empresa que el

Helpdesk no fa.

4.3 Mecanica del Servicedesk segons ITIL®Vv3

ITIL amb les seves fases compostes de processos estableix com hauria

de ser el funcionament de tot el cicle de vida d’'un servei i, a partir

d’aquests mecanismes es fa factible establir una relacio entre les bones

practiques ITIL i un SAU (Servicedesk). A continuacié es descriu, de

forma sindptica, els passos d’aquesta operatoria*:

El client (o el rol que assigna i/o decideix el pressupost de
'organitzacié) negocia el servei que s’ha de prestar i els acords
de servei (SLA) amb la direccioé d’'informatica. Es crea el conegut
cataleg de serveis i també els costos, els calendaris i altres

condicions que haura de prestar el departament d’informatica.

Un cop posats en funcionament els serveis definits anteriorment,
sera responsabilitat del SAU ser I'inic punt de contacte dels
usuaris amb el departament d’informatica on podran obrir i

comunicar incidéncies, peticions i errors.

Els responsables del SAU reben i registren les sol-licituds dels
usuaris. A continuaci6 cerquen a la base de dades del

coneixement si hi ha alguna solucié coneguda i:

o Si hi ha solucié coneguda, la proporcionen, de forma

immediata, a 'usuari que I'ha sol-licitat.

o Si no hi ha soluci6 coneguda, s’escala a la persona

apropiada (Gestio d’incidéncies).

4 Veure capitol 5. On s’explica, detingudament i a mode de proposta final, el funcionament del
SAU basat en ITIL®Vv3
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e Un cop escalada al rol adequat i segueix sense trobar-se la
solucié i a més és un problema recurrent, es deriva a la Gestio de

problemes i:

o Si és possible es fa Us del coneixement de tercers o
proveidors externs, per exemple: Oracle, Microsoft, IBM...

o Trobada la soluci6 es documenta i s’emmagatzema a la

base de dades del coneixement.

e Si l'usuari fa una sol-licitud de nou servei, els responsables del
SAU ho anoten com una peticié de servei; a continuacié és
avaluat per un comité assessor (CAB de I'anglés Change Advisory

Board) i finalment es fa la implementacio.

Un punt de certa rellevancia és la Gestié de versions que tracta sobre les
versions de software de les que disposa la corporacié. Aguestes

versions hauran de ser actualitzades i mantingudes pel rol adequat.

| un darrer punt de gran envergadura, és la base de dades de
configuracio (CMDB de I'anglés Configuration Management DataBase),
gue té per objectiu mantenir I'inventari de tots els articles de configuracié
(impressores, programari, treballadors, ordinadors...) de I'organitzacio; la
gual també haura de ser actualitzada i mantinguda pel SAU, perd podra
ser accedida per altres processos ITIL definits.

4.4 Tipologies de Servicedesk

ITIL no disposa de classificaci6 de Servicedesk per que, entre altres
motius, no és l'abast de la llibreria de bones practiques. ITIL si que
defineix el concepte de Servicedesk, el funcionament, els processos que
porta a terme, qui els porta a terme (rols) i com i en quin ordre executar-
los. Ara bé, en l'ambit empresarial, si es pot realitzar una divisié

depenent de la seva estructura, funcio, proposit, mida, ubicacio...
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e Permida
o Local: Ubicats a prop de l'usuari i dins de la mateixa oficina.

o Central: Es dona suport des d’una ubicaci6 central a diferents

zones, paisos, cultures i idiomes.

o Virtual: No hi ha espai comu i el personal esta escampat per
tot el mon, pero gracies a les noves tecnologies simulen estar

en un unic punt.

e Per organitzacié interna
o Un unic nivell: Una sola varietat d’experts en moltes arees.

o Multinivell: Basat en nivells des del zero al tres. Cada nivell
representa una escala en el tipus d’atencié. El nivell 0
representa l'inici del suport, el nivell 1 representa el propi
servei de Servicedesk®, el nivell 2 sén experts en temes
complexos i el darrer, el nivell 3, es refereix als fabricants o

venedors.

e Per Propietat

o Intern: el Servicedesk es troba dins la companyia i els

components i staff formen part d’ella.

o Extern: El servei esta proveit per una empresa externa a partir

d’'un contracte i uns acords de servei pactats.

e Per model de negoci

o Centre de costos: Es mou en funcié d’'un pressupost i la

corporacio el considera una despesa.

> També existeix el nivell 1.5 que es detalla en I'apartat 4.4 Estructura del Servicedesk.
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o Centre de beneficis: A part de cobrir els seus costos, ha de
generar beneficis; i aixd s’aconsegueix amb el cobrament de

tarifes per oferir els serveis.

e Per flux de comunicacié

o Entrant: Rep peticions per part dels usuaris, per tant, la

comunicacio la inicia I'usuari.

o Sortint: Es el mateix Servicedesk qui inicia la comunicacio,

normalment, durant els primers dies d’us d’'un producte/servei.

4.5 Nivells d’actuaci6

Es defineixen els nivells d’actuaci6 com les etapes per on passa una
peticio (incident, canvi, error, etc...) des de que es rep al departament
d’informatica fins que es dona resposta o solucid. Si bé es cert que
segons varis factors, cada empresa adapta els nivell d’actuacio en funcié
del major o menor grau d’especialitzacido del seus técnic®, en linies
generals, dins d’'un departament d’informatica, existeixen 3 nivells
d’actuacio (figura 23): el nivell 1 que correspon al SAU, el nivell 2 que
correspon a téecnics especialitzats en altres arees tecnologiques
(programadors, portals web, xarxes, telecomunicacions...), i el nivell 3
gue correspon a consultories i/o empreses externes. | aixd0 és un punt
molt important a I'hora de fer 'escalatge d’incidents, peticions o canvis

com es veura en el punt 5.6.2 d’aquest document.

Es de vital importancia remarcar que el Servicedesk se situa
dins del nivell 1 d‘actuacio i que per tant, aquest treball que
posa el focus en el SAU, només tractara aquest primer nivell
d’actuacio. El tractament que es faci de les peticions des
d’altres nivells dins o fora del departament d’informatica
queden fora de 'abast d’aquest projecte

6 En aquest memoria es treballara sobre la base més estandard que identifica 3 nivells
d’actuacio.
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SERVICEDESK - Nivell 1 d'actuacié Nivell 2 d'actuacié Nivell 3 d'actuacié

Nivell 1. Primera linia

|

Nivell 1,5. Técnics
especialitzats

Programaci6

Xarxes

Eina de
Tiqueting

etc.

Figura 23. Nivells d'actuacio del Servicedesk.

4.6 Estructura del Servicedesk

No existeix una estructura ideal per a un Servicedesk, ja que aquesta

estara influenciada per diversos elements: els objectius de negoci, les

mancances economiques, la maduresa de l'organitzacid, I'estratégia de

les TIC, etc. Per establir-ne I'estructura és necessari recorrer al context i

necessitats operatives de I'entorn actual i per sobre de tot a la maduresa

funcional i economica de la corporaci6 que vol implementar un

Servicedesk. Amb aquests parametres es pot determinar I'estructura en

46.1E

basica, intermédia i avancada.

structura basica

En una estructura basica operen, prioritariament, les restriccions
econdmiques i tecnoldgiques que presenta l'organitzacié. Es a dir, el
Servicedesk actua de forma conservadora i va analitzant métriques per

avancar i anar-se comprometent cada dia una mica mes.
En aquestes estructures és important que es compti amb, minim, dos

rols: analista de Servicedesk i coordinador de Servicedesk. El primer

sera I'encarregat d‘atendre als usuaris i dirigir les peticions i incidencies
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als departaments o rols indicats. El segon, en canvi, sera I'encarregat de

desenvolupar I'estratégia i administrar el servei.

La quantitat de tecnics que han d'ocupar el lloc d’analista esta
determinada per dos factors: per com d’extens és el Servicedesk i per
quina quantitat de peticions es reben. En el primer cas, s’ha de
considerar les hores que una persona treballa al dia i quants dies a la
setmana ho fa; i aplicar la norma d’un técnic cada nou hores no més de
cinc dies a la setmana. El segon cas, fa referéncia al nombre de
peticions que ha d’assumir el servei; si els usuaris sempre troben el
telefon ocupat o un temps d'espera molt llarg vol dir que s’ha

d’augmentar el nombre de técnics que operen amb el servei.

4.6.2 Estructura intermeédia

Aquestes estructures son meés robustes que l'anterior i el coordinador ja
no disposa del temps suficient per auditar la qualitat dels contactes,

desenvolupar estratégies i motivar a 'equip.

L’experiéncia a l'usuari final passa a ser una prioritat i cal implementar
processos que l'assegurin. Aguests processos seran executats per un
supervisor que servira de recolzament al coordinador del Servicedesk.
Per tant, apareix una nova figura de supervisor que podra, 0 no, ser

ocupada per un analista pero amb dedicacié completa.

Tanmateix, si el Servicedesk compta amb més de deu analistes, és
recomanable afegir un altre supervisor a la plantilla per alliberar al
coordinador de certes tasques i que pugui seguir treballant de manera

tactica i estratégica amb altres rols de I'organitzacio.

4.6.3 Estructura avangada

Quan el Servicedesk és un servei madur, és a dir, quan ja ha dominat

I‘'estructura basica i s’ha adaptat a l'estructura intermédia i pretén
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desenvolupar-se més, és logic pretendre incrementar la solucié fins a

aquesta estructura avangada.

En aquestes situacions s’ha de tenir molt en compte els temps de
resposta que s’ofereixen. Si aquests superen els 10 minuts de mitja, no
resulta apropiat assignar-ho a la primera linia d’actuacié doncs es
posaria en risc la disponibilitat dels canals de contacte. Existeixen dues
solucions a aquesta problematica: incrementar el nombre d’analistes que
treballen a la primera linia de foc o integrar una linia intermedia de

suport; 'anomenada popularment com a nivell 1.5.

Aquest nou nivell s’ha de compondre per un equip més reduit de
personal técnic amb habilitats especials i més tecniques que els
analistes. Aguests analistes especials, normalment, no atenent als
usuaris de forma directa sin6 que la primera linia els assigna els casos. |
tenen per objecte solucionar peticions complexes que escapen al nivell
de la primera linia. En altres paraules, aquesta linia intermédia ofereix
solucions tecniques complexes estalviant la redireccié de la incidéncia al
nivell 2; amb la qual cosa es millora en el temps de resposta i augmenta
la satisfaccio del servei.

4.7 Errors comuns en la definicié i gestié del Servicedesk

Un Servicedesk o SAU ben definit és una eina empresarial essencial per
al departament d’informatica, en particular, i per a tota I'organitzacid, en
general, i sigui quina sigui la mida d’aquesta organitzacié. Tanmateix, En
aguesta definici6 se solen cometre alguns errors i fa que les
organitzacions no desenvolupin tot el potencial que pot oferir un servei
com aquest. Les causes poden ser variades; des de no comptar amb un
expert en la materia, fins a no disposar de suficient pressupost, passant
per caure en vicis comuns o fer-ho amb una rapidesa no digne del que
es mereix. El fet és que hi ha alguns d’aquests errors que solen ser una

constant analitzable i que es detallen a continuacio:
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4.7.1 Utilitzar els analistes del Servicedesk com a recepcionistes TI.

Com s’ha exposat anteriorment, el Servicedesk ha de ser el primer
punt de contacte amb els usuaris de 'organitzacio, i com a tal resulta
logic disposar d’'una o varies persones per contestar el telefon i
atendre als usuaris. Ara bé, tot i oferir aquesta caracteristica també
se li ha de reconeixer el potencial que té el Servicedesk per a
esdevenir la columna vertebral de I'organitzaci6; els coneixements,
I'eficiencia en el servei i 'harmonia de les respostes en s6n bons

exemples.

En altres paraules, si s’erra en identificar el potencial que té el
Servicedesk i es fa que, només, sigui la porta d’entrada als serveis Tl
de l'organitzacid, es perdra l'oportunitat d’extreure’'n tot el suc

possible.

4.7.2 No mesurar adequadament el rendiment del Servicedesk.

La norma basica d’'un servei és que ha de ser mesurable en termes
de necessitat del negoci i en un context determinat. Malgrat que
aguesta premissa és molt freqient enfocar-se en I‘abandonament
com a punt de referéncia de l'exercici del Servicedesk. En canvi,
aguest abandonament només marcara si el servei esta o no ben

dimensionat per cobrir la demanda existent.

Es a dir, s’ha de poder mesurar, amb indicadors dutils, el bon
desenvolupament del servei; i com a minim avaluar la satisfaccio dels
usuaris, com i quantitat de la resolucié en primera linia, com i
guantitat de peticions escalades a altres nivells, temps de resposta

segons ambit d’actuacio i quina rotacio de personal tenim.
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4.7.3 No establir el flux de treball adequat.

El Servicedesk no només ha de conéixer la Gestio d’'incidéncies, sin6
gue ha de patrticipar activament en la seva analisi i definicid. Si no es
té en compte aquest principi, es pot caure en una definicié ineficient.
L’equip del Servicedesk pot aportar: I'establiment d’'un punt d’entrada
controlat per a totes les incidencies, canalitzacio i seguiment de la
totalitat de les peticions i generacié d’estadistiques operacionals.
Perd a més pot participar en: la resolucié de les incidéencies en
primera linia, punt central per a la definicié dels acords de servei i
analisi operacional per la millora del procés.

Addicionalment, el Servicedesk també ha d’estar present en la Gestid
de peticions i en la Gestié d’accés. Es a dir, un canvi preautoritzat per
ser de risc i cost baixos no cal que entri dins la Gesti6 del canvi i pot
ser resolt en primera linia d’actuacié. Aixi mateix, un accés a un
servei Tl potser tampoc caldria escalar-ho a la Gestio del canvi.
Imaginem, per exemple, una peticié per crear un compte en un
servidor de la corporacid; si esta suficientment definit, un analista de
Servicedesk podria decidir si dur-la a terme o no i no caldria que

'equip de servidors realitzés aquesta sol-licitud.

4.7.4 No utilitzar el Servicedesk com a font de reclutament de técnics Tl

El Servicedesk és una font perfecta de capital huma amb una
preparacio excel-lent i a baix cost. La feina realitzada per un analista
de Servicedesk pot servir per catapultar-lo a altres arees del
departament d’informatica, perqué la solida expertesa adquirida en
molts ambits fa aflorar els talents i el potencial de la persona. Entre
els avantatges d’aquesta situacidé hi ha: baix risc durant el periode
d’aprenentatge, disponibilitat immediata, expertesa adquirida o

oportunitat de desenvolupar talent en altres arees.
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5. Proposta de millora del SAU

5.1 Introduccio

En aquesta proposta de millora es posara el focus en les diferents fases
que proposa ITIL®v3 que tenen relacié directa amb la gestié del

Servicedesk de 'Ajuntament de Manresa.

En una primera fase, es coneixera quin ha de ser el posicionament

estratégic de l'organitzacié respecte al SAU.

Seguint, trobem la fase de disseny, on s'introduira i definira el cataleg de
serveis. El que permetra al SAU ser conscient del que s'ofereix des del
STSI i, a més, saber com ho ofereix. Tanmateix, servira com a guia de
consulta per coneixer les accions a realitzar i els temps marcats per a

cada servei.

A continuacio, en la fase de transicid, el Servicedesk es veu directament
afectat per la gesti6 i avaluacié dels canvis i com es fan les proves i els
desplegaments. | en aquesta linia resulta imprescindible veure i coneixer
els rols que hi ha i com aquest interactuen entre ells per aconseguir

I'objectiu.

La seguent fase, la d'operacio, és el nucli de la funcié del Servicedesk i
es on es porten a terme la gestié d’incidéencies, problemes, accessos,
esdeveniments i, finalment, la gestid de peticions de serveis. Es, per
tant, de vital importancia fer una definicié detallada de com es pretén
encarar la proposta de millora amb relacid a les incidéncies i a les

peticions de servei.

Finalment, es veura com, mitjangant la cerca de meétriques de mesura en

set passos, podem aplicar la millora continua al Servicedesk.
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5.2 Sumari del resultat final esperat

Si ens atenim a les estructures i a les tipologies de Servicedesk definides
al capitol anterior, actualment a 'Ajuntament de Manresa es treballa amb
una estructura basica del tipus local i d’organitzacio interna multinivell

encarat a centres de costos.

Aix0 és aixi, ja que el servei esta format per personal de la corporacio
gue es troben ubicats dins de la mateixa oficina i a prop de l'usuari final;
a més a més esta basat en nivells, on cada nivell representa una escala
en el tipus d’atencié prestada. Finalment, aquest servei es mou en funcié

del pressupost i, per tant, és considerat una despesa.

| té una estructura basica que respon a una forma conservadora d’operar
amb, només, dos rols: analista i coordinador. On a més el coordinador fa
les funcions d’analista. Tanmateix, existeix un tercer rol format per
personal administratiu que, a banda d’acomplir tasques propiament
administratives, també actuen com a primera linia d’atenci6é telefonica

despatxant peticions cap als analistes i/o al coordinador.

Recordem l'esquema que s’ha presentat en l'apartat 2.2 de la present

memoria.

Coordinador

Analista

Figura 24. Estructura inicial del Servicedesk

Per tant, en la proposta de millora d’aquest servei (figura 25), el resultat
hauria de tenir la mateixa tipologia —local i d’organitzacié interna

multinivell encarat a centres de costos— perd amb la diferéencia que
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lestructura hauria d’acabar essent avancada. Es a dir, afegir el rol
supervisor i treballar amb el nivell intermedi 1,5 per donar profunditat al
servei i oferir solucions complexes evitant redirigir les peticions al nivell 2

en la mesura del possible.

Coordinador

Supervisor

Analista

Figura 25. Estructura final del Servicedesk

Referent a la obertura de tiquets per part dels usuaris finals, aquets
sempre s’haurien d’adrecar al nivell 1, és a dir, a la primera linia
d’actuacié. Aixd és aixi, per tal d’entrenar, esperonar i no tallar la
proactivitat dels analistes que operen sota aquest primer nivell d’actuacié
i aconseguir, aixi, evitar algun dels errors descrits anteriorment (apartat
4.7): utilitzar els analistes com a telefonistes i no utilitzar el Servicedesk

com a font de reclutament de técnics.

En cap cas es recomanable obrir-los a nivell 2. Aixo és aixi ja que aniria
en contra del principi basic de la proposa de millora del SAU que s’esta
realitzant. Es a dir, un dels objectius terciaris del present treball és que el
SAU sigui el maxim responsable i de primera instancia de totes les
sol-licituds que arriben a informatica sigui quina sigui la tematica i
complexitat. En altres paraules, el SAU sempre ha de mirar de donar
resposta, i nomeés escalara la sol-licitud en cas que després de l'analisi

exhaustiu no s’hagi trobat la solucio.
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Referent a obrir el tiquet directament al nivell 1,5 que si que esta format
per membres del SAU, en I'enfocament del present treball tampoc seria
recomanable. Ja que resulta imprescindible que totes les peticions
destinades al Servicedesk vagin, com s’acaba d’explicar, adrecades a

nivell .

A l'estructura que s’acaba de definir, se li ha de sumar la definicio del
cataleg de serveis, les fitxes, acords i peticions de servei, els rols que hi
intervindran, els tipus de canvis i el seu circuit, la gestié d’incidencies i
com aplicar el cicle de millora continua. Aquest conjunt esdevindra la

proposta de millora del SAU de 'Ajuntament de Manresa.

5.3 Posicionament estratégic del Servicedesk

Abans d’entrar de ple en la matéria i en definir i estructurar el cataleg de
serveis des de l'optica del Servicedesk —recordem que ITIL situa el
cataleg de serveis en la fase de disseny del servei (la segona fase)—
resulta, tot i no ser I'abast d’aquest treball, imprescindible fer una mencié
a la primera fase; és a dir, a I'estrategia de la corporacié per posicionar
el SAU on es mereix i dotar-lo de les estructures i recursos necessaris

perque assoleixi els objectius que es plantegen.

Recordem que la fase d’estratégia de servei té el proposit de servir de
guia a I'hora d’establir i prioritzar objectius i oportunitats. | €s aqui on es
recull la informacié en el portafolis de serveis’. Que servira per ajudar a
gerents, CEO, CIO i altres comandaments a prendre les decisions que

estimin més oportunes.

Resulta, doncs, necessari coneixer les inquietuds i necessitats dels

usuaris que utilitzen el servei i que és el que els mou a I'hora d’utilitzar-

7 No confondre el portafolis de serveis que es defineix a la fase d’estratégia del servei amb el
cataleg de serveis que es defineix en la fase de disseny del servei.
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lo. En aquest sentit, els rols involucrats en aquesta fase (figura 21)

haurien de tenir en compte les preguntes seguents:

e Quins serveis hem d’oferir als nostres usuaris?

e Quin és el valor d’aquests serveis?

e Quin son els resultats esperats de la prestacio del servei?
e Quins serveis s6n més prioritaris que altres?

e Quines inversions son necessaries?

e Quin és el retorn de la inversié (ROI)?

e Quins serveis no hem d’oferir?

e Com assignar, de forma eficient, els recursos?

e Com podem resoldre demandes conflictives?

Al llarg del capitol i mitjancant la nova definici6 del SAU, s’intentara
donar resposta a les preguntes anteriors.

5.3.1 Retorn de la inversié (ROI)

A efectes d’ajudar en l'analisi del ROI per a la presa de decisio, a

continuacioé s’avaluen el factors d’aplicabilitat del calcul del ROI:

e Referent al recursos humans. Més treballadors implica major cost.
En aquest cas, el departament financer i de recursos humans
haurien de portar un control de que costa cada empleat (hores
treballades, resultats...) i fer el balanc. Implementar ITIL, fa

evident, que els costos en aquesta area baixaran.

e Gestio d’incidents. S’hauria de comptabilitzar la quantitat i el que
es tarda en resoldre’ls, quants usuaris es veuen afectats i en quin
grau i per quant temps. A continuacio fer els calculs. Si, aplicant
ITIL, baixem el nombre d’incidents i d‘usuaris afectats i a més
disminuim els temps de resposta i de resolucié, el ROI sera molt

millor.
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e |TIL pot ajudar a organitzar els equips de treball, i no només als
membres del Servicedesk objecte del meu estudi, siné de tot el
departament d’informatica i fins i tot de tota la corporacié. Per
tant, els equips obtindran un treball més definit i sabran quines
son les seves funcions i responsabilitats. Aixd permet augmentar

els guanys i eliminar costos innecessaris de la mala organitzacio.

e Una bona definicio de la gestié dels canvis pot ajudar a prevenir
errors de molt tipus. Es a dir, aplicar canvis sense control i sense
seguir unes metodologies contrastades pot esdevenir en cometre
errors i repetir la feina dues o més vegades. En aquest aspecte el

ROI també es veuria augmentat.

¢ Finalment, amb una bona atenci6 a l'usuari prestant un servei de
qualitat amb temps de resposta agils, amb un eficient escalat
d’incidéncies, i un tractament de peticions segons unes fitxes i

uns acords ajudara, sense cap dubte, a augmentar el ROI.

5.4 Disseny del servei

Dins de la fase de disseny del servei es troba el cataleg de serveis; i té
per objectiu definir els serveis, actuals i futurs, de la fase d’operacions
gue es prestaran des del SAU. Per a la definicio dels serveis se seguira
el que proposa ITIL®v3 (figura 26) incloent els seus principals processos

descrits en el capitol 3.7.2.

5.4.1 Cataleg de serveis

El primer pas per elaborar i documentar el cataleg de serveis prestats
des del STSI de I'Ajuntament de Manresa sera crear I'esquema jerarquic
gue mostri la relacid dels diferents tipus de serveis i el lloc que ocupen

dins de les capes organitzatives de la corporacio (figura 27).
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Compliment

del servei
Nivells Coordinacio Proveidors
del servei del servei del searvei

£

Capacitat
del servei

Disponibilitat _ |

= del servei

Continuitat
del servei

Seguretat
informatica

Figura 26. Relacio entre els processos del disseny del servei.

En el primer nivell trobem les unitats organitzatives amb els seus
processos de negoci els quals necessiten consumir serveis IT que estan
en la seglent capa. Serien les diferents arees de I'Ajuntament de
Manresa definides al capitol 1 (figura 2). Addicionalment, hi ha un procés
gue tracta les webs municipals, que no s6n una area o servei, perd que
també consumeixen serveis IT i que, per tant, tenen uns requeriments i

uns acords de servei que s’han de complir.

En el segon nivell trobem els serveis IT (tant interns com externs) els
gquals donen suport als processos de negoci de la capa anterior. Es
mostra, aqui, la relacié de tots els serveis que seran consumits per les
diferents parts implicades en el nou disseny del SAU i, per tant, és el
nivell fonamental d’aquest estudi; i son els items que conformaran el
cataleg de serveis que definiran el qué, el com, el qui i en quant temps

seran resoltes les peticions que es facin a través del Servicedesk.
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En el tercer nivell s’allotja la infraestructura necessaria perque els
serveis IT puguin desenvolupar-se; aquesta infraestructura no pot ser
utilitzada directament des dels processos de negoci. | en el darrer nivell
es troben els serveis de suport i que seran prestats per terceres

empreses.

Tot i que és imprescindible per al bon funcionament del cataleg de servei
I els acords corresponents, i encara que es mencionen i s’hi fa
referencia, queda fora d’aquest treball aprofundir en la infraestructura i

els suports que brinden les terceres empreses (nivells 3 i 4).

Figura 27. Diagrama de serveis.

Aquest diagrama té molta utilitat doncs servira per a consultes internes
del personal del SAU. Aix0 és aixi perqué conté informacio rellevant per
als usuaris i dona una visio global de I'impacte, repercussions i origen de

les falles o de les decisions que es poden prendre. Per exemple:

e Quins serveis es veurien afectats per un tall d’'accés a internet? |
si cau la LAN? O si caduca la llicéncia d’'una aplicacio?...

e Quin impacte tindria si eliminem, per exemple, el contracte de
suport de I'antivirus? | si eliminem el de telefonia?

70



e De la mateixa manera, si un usuari obre una incidéncia queixant-
se que no pot accedir a una aplicaci6, és que hi ha problemes
amb la LAN? La BBDD? El servidor?

Com es pot veure, seguin les fletxes del diagrama de la figura 27 en
ambdds sentits, es pot determinar les causes o efectes d’'un problema o
decisio.

5.4.2 Fitxes de servei

Un cop definit el diagrama de serveis, es crea una fitxa per cada un dels
serveis IT continguts en ell. Cada servei disposara d'un SLA que
estableix, de manera quantitativa i mesurable, un compromis mutu entre
el client, en aquest cas l'usuari, i el responsable del servei; el que

permetra fer un seguiment adequat del servei.

La fitxa del servei no és simplement una descripcié del que consisteix el
servei, siné que es tracta d’'una estructura complexa d’informacié que
detalla totes les caracteristiques que aquest té. Per a la definicié dels
serveis de la proposta de millora del SAU de I'’Ajuntament de Manresa,

es faran servir les seguents:

e Nom del servei: Es tracta d’'un nom curt que faciliti la identificacio
del servei. En el cas de noms externs, aquest nom el podra triar
un equip de marqueting.

e Descripcio del servei: Explicacié breu del servei que delimiti, de
manera agil, en que consisteix i quines prestacions té.

e Objectius: Quins objectius té el servei pel que fa al negoci.

e Tipus de servei®. segons els criteris que es considerin, s’ha
d’establir aquesta tipologia (figura 28).

e Prioritat: Baixa, mitja, alta o critica

8 El present treball només té en compte les fitxes i acords de servei de I'ambit d’ds intern o
tecnic, doncs el que s’esta analitzant és la millora del SAU a nivell intern. Els acords que es
puguin arribar amb proveidors i terceres empreses queda fora de I'abast d’aquesta memoria.
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e Propietari: El responsable de servei dins del departament
d’informatica.

e Usuaris: Indicar el grup d’'usuaris que poden accedir al servei o
alguna de les peticions.

e Suport: Fer constar la descripcié de la cadena de suport prevista i
els nivells d’escalat; considerant, si €s necessari, el suport extern.

e Nivells de servei (SLA): Agquests seran acordats amb el client. |
ha de reflectir la disponibilitat, la continuitat, el manteniment, els
tempos i, si n’hi ha, les peticions especials o excepcions.

e Riscos: Vulnerabilitats i conseqiiencies

e Indicadors clau: o KPI's del servei alineats amb els objectius
d’aquest.

e Revisio de servei: Planificacio periodica del servei.

—> Intern
— Ambit d’as }74, Extern
— Técnic

i

— | _Sistema d'informacié
— | Accés a infraestructura

—» Comunicacions

—b‘ Agrupacié funcional }——b Ofimatica

—> Web
—> tc.

|

—»| Essencials o core

—> Facilitadors
| Criticitat de negoci

— Subscripcio

-

Discrecionals

Figura 28. Tipologies de servei
Font: Didac Lopez i Feran Marti. Construccié de serveis de SI/TI[14]

Referent als acords o nivells de serveis (SLA), com ja s’ha vist, definiran
els elements de compromis mutu entre el client i el responsable del
servei; és a dir, sera com un contracte que permetra fer el seguiment del
funcionament o prestacid del servei. L'objectiu és el de permetre
administrar la qualitat del servei, interpretada com una gestid
d’expectatives que ens permeti: validar les necessitats i requisits dels
clients, definir i redactar compromisos, crear mecanisme per mesurar

indicadors i elaborar informes de seguiment.
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Un cop introduits tots els conceptes al-lusius a les fitxes de servei, estem
en condicions de definir-les per cada un dels serveis representats en el

diagrama de serveis.

La definicio de les fitxes i els acords de servei pretén ser una
aproximacio del que seria en el sistema real. Pero s’ha de tenir
en compte que, en un sistema real, aquesta definicio la faria un

conjunt de rols molt variat i que englobaria opinions i punts de
vista molt diferents; i amb tots ells s’arribarien a uns acords on

totes les parts se sentirien satisfetes i representades.

5.4.2.1 Telefonia

Consisteix en la provisié del servei de comunicacions amb
el protocol IP que permet realitzar i rebre trucades de veu

Descripci6 entre terminals connectats a la xarxa, i entre aquests i els
connectats a la xarxa de telefonia commutada i xarxes
mobils.

Tipus 1 Intern i/o extern Prioritat

Tipus 2 Comunicacions Hores servei 24x7

. . Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i

Propietari
seguretat

Serveis suport Proveidor telefonia

Unitats negoci Totes

Davant d'una caiguda del servei seria impossible
comunicar-se via telefonica de forma interna com externa,
incloent la ciutadania que vol realitzar gestions o
consultes per aquesta via.

Impacte

Nivell 0: Personal administratiu (call-center)
Suport/Escalat Nivell 1: Analista Servicedesk
Nivell 3: Suport proveidor telefonia

- Llocs nous sense cablejat de xarxa
Riscos - Infraestructura obsoleta
- Caiguda del servei del proveidor

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definici6 inicial.

SLA Versi6é 1.0

Els canals de comunicaci6 son els habituals segons definici6.

Si el problema radica en alguna infraestructura interna, la unitat responsable assumira les
operacions necessaris per re-establir el servei el més aviat possible segons els acords
presos en funcié del problema.

Si el problema té la seva base en el proveidor de telefonia, sera aquest proveidor qui
assumira totes les operacions de resolucio del problema necessaries.

En ambdds casos, des de la unitat de comunicacions es disposara de terminals mobils
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disponibles per a la cessié a serveis prioritaris i d’atencié al ciutada. També s’establiran
les redireccions dels nimeros de teléfon a aquests dispositius mobils cedits

Acord de servei Intern. A Temps de Temps de
Prioritat .
Problema resposta resolucio

Servei no disponible.
Caiguda del servei. Cap usuari pot operar

amb normalitat. Cap funcionalitat esta 1 30 minuts 5 hores
disponible. Aturada generalitzada

Reducci6 de la funcionalitat

Es pot operar perd amb dificultat. El 5 1 hores 8 hores

rendiment no es optim. Servei lent. Talls
freqiients

Reduccié funcionalitat menys del 50%
dels usuaris

Quan passa l'anterior problema pero afecta | 3 3 hores 24 hores
a menys de la meitat dels usuaris 0 només
d’'una zona concreta

S’estableixen tres nivell de suport:

0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucid, si es pot, per técnics

1) Si el nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes.

2) Si el nivell 1 no ha estat suficient, es procedira a gestionar el tiquet per part del
proveidor o terceres empreses especialitzades.

El servei de suport restara disponible en el segiient horari i canals:
- De dilluns a divendres de 8:00h a 16:00h: Teléfon, correu electronic i eina de
ticketing.
- De dilluns a diumenge 24x7: Per correu electronic.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.2 Xarxa Local

Provisié de la infraestructura necessaria per a la connexio
en xarxa, entre ella i accés a les unitats compartides de
Descripci6 qualsevol estacié de treball, equip informatic i telefonic
estandarditzat, normalitat, acceptat i aprovar pel servei
de tecnologies de la informacio.

Tipus 1 Intern i/o técnic Prioritat
Tipus 2 Comunicacions Hores servei 12x5
. . Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i
Propietari
seguretat
Serveis suport Empresa de housing / hosting
Unitats negoci Totes
La caiguda total o parcial del servei de xarxa local
Impacte paralitza el funcionament habitual dels serveis. Te un
impacte alt.

Nivell O: Personal administratiu (call-center).

Nivell 1: Analista Servicedesk.

Nivell 2: Enginyer especialitzat en xarxes i comunicacions.
Nivell 3: Proveidor de serveis de xarxa

Suport/Escalat

- Llocs nous sense cablejat de xarxa.
Riscos - Infraestructura obsoleta.
- Problemes técnics segons zona geografica.
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Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definici6 inicial.

Els canals de comunicacié son els habituals segons definicio.

Si el problema radica en alguna infraestructura interna, la unitat responsable assumira les
operacions necessaris per re-establir el servei el més aviat possible segons els acords
presos en funcié del problema.

Si el problema té la seva base en algun proveidor o tercera empresa, sera aquesta qui
assumira totes les operacions de resolucié del problema necessaries.

Acord de servei Intern. A Temps de Temps de
Prioritat ./

Problema resposta resolucio
Servei no disponible.
Caiguda del servei. Cap usuari pot operar .

; ; ) |1 30 minuts 5 hores
amb normalitat. Cap funcionalitat esta
disponible. Aturada generalitzada
Reduccidé de la funcionalitat
Es pot operar perdo amb dificultat. El
rendiment no es optim. Servei lent. Talls 2 2 hores 8 hores
frequents
Reduccié funcionalitat menys del 50%
dels usuaris
Quan passa l'anterior problema pero afecta | 3 5 hores 24 hores
a menys de la meitat dels usuaris 0 només
d’'una zona concreta

S’estableixen quatre nivell de suport:

0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucid, si es pot, per técnics

1) Si el nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes Servicedesk

2) Sielnivell 1 no ho resol, es passa a enginyers experts en comunicacions.

3) Si el nivell 2 no ha estat suficient, es procedira a gestionar el tiquet per part del
proveidor o terceres empreses especialitzades.

El servei de suport restara disponible en el segiient horari i canals:
- De dilluns a divendres de 8:00h a 16:00h: Teléfon, correu electronic i eina de
ticketing.
- Dedilluns a dissabte de 8:00h a 20:00h: Per correu electronic.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.3 Internet

Accés a internet via xarxa local o Wi-Fi de qualsevol
estaci6 de treball, equip informatic i telefonic

DIESE IS estandarditzat, normalitat, acceptat i aprovar pel servei
de tecnologies de la informacio.

Tipus 1 Intern i/o extern Prioritat

Tipus 2 Internet i web Hores servei 24x7

Propietari U'_mtat d'implantacié tecnologica de processos i portals
d'intranet

Serveis suport Proveidor ISP

Unitats negoci Totes

La caiguda total o parcial del servei d’internet ocasiona
'aturada, entre d’altres, de les webs municipals o la
Impacte carpeta del ciutada. Fet que ocasiona que els ciutadans
del municipi no puguin operar ni consultar informacio. Té
un impacte alt.
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Nivell 0: Personal administratiu (call-center).

Nivell 1: Analista Servicedesk.

Nivell 2: Enginyer especialitzat en xarxes i comunicacions.
Nivell 3: Proveidor ISP

Suport/Escalat

- Llocs nous sense cablejat de xarxa.

- Infraestructura obsoleta.

- Problemes técnics segons zona geografica.
- Senyal Wi-Fi baixa o inexistent.

Riscos

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definicié inicial.

Els canals de comunicacié sén els habituals segons definicio.

Si el problema radica en alguna infraestructura interna, la unitat responsable assumira les
operacions necessaries per reestablir el servei com més aviat millor segons els acords
presos en funci6 del problema.

Si el problema té la seva base en algun proveidor o tercera empresa, sera aquesta qui
assumira totes les operacions de resolucié del problema necessaries.

En qualsevol cas, des del servei d'informatica es disposara d’'un segon proveidor
d’internet per donar cobertura a serveis primordials.

Acord de servei Intern. - Temps de Temps de
Prioritat o

Problema resposta resolucio

Servei no disponible.

Caiguda del servei. Cap usuari pot operar | 4 30 minuts 5 hores

amb normalitat. Cap funcionalitat esta

disponible. Aturada generalitzada

Reducci6 de la funcionalitat

Es pot operar perd amb dificultat. El 2 2 hores 8 hores

rendiment no es optim. Servei lent. Talls
frequents

Reduccié funcionalitat menys del 50%
dels usuaris

Quan passa I'anterior problema pero afecta | 3 5 hores 24 hores
a menys de la meitat dels usuaris 0 només
d’'una zona concreta

S’estableixen quatre nivells de suport:

0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucid, si es pot, per técnics

1) Si el nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes Servicedesk

2) Sielnivell 1 no ho resol, es passa a enginyers experts en comunicacions.

3) Si el nivell 2 no ha estat suficient, es procedira a gestionar el tiquet per part del
proveidor o terceres empreses especialitzades.

El servei de suport restara disponible en el seglient horari i canals:

- De dilluns a divendres de 8:00h a 16:00h: Teléfon, correu electronic i ticketing.

- Dedilluns a divendres de 8:00h a 10:00h: Telefon i correu electronic

- De dilluns a diumenge 24x7: Per correu electronic.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.4 Correu electronic

Descripcié Accés i Us de I'eina corporativa de correu electronic.
Tipus 1 Intern Prioritat BAIXA
Tipus 2 Accés a infraestructures Hores servei 8x5
Propietari Unitat d'equips personals, periferics i suport als usuaris
Serveis suport Proveidor ISP
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Unitats negoci Totes

La caiguda total o parcial del servei de correu electronic té
un impacte mitja ja que no ocasiona l'aturada de cap
servei ni primordial ni secundari. El ciutada pot seguir
operant de forma normal amb I'ajuntament.

Impacte

Nivell 0: Personal administratiu (call-center).

Nivell 1: Analista Servicedesk.

Nivell 2: Supervisor o coordinador del Servicedesk
Nivell 3: Terceres empreses

Suport/Escalat

- Saturacio del correu electronic
Riscos - Espai emmagatzematge ple de correus i adjunts
- Caiguda dels serveis del proveidor

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definicié inicial.

SLA Versié 1.0

Els canals de comunicacié son els habituals segons definici6.

Si el problema radica en alguna infraestructura interna, la unitat responsable assumira les
operacions necessaries per reestablir el servei tan aviat com es pugui segons els acords
presos en funci6 del problema.

Si el problema té la seva base en algun proveidor o tercera empresa, sera aquesta qui
assumira totes les operacions de resolucid del problema necessaries.

Acord de servei Intern. A Temps de Temps de
Prioritat ./

Problema resposta resolucié

Servei no disponible.

Caiguda del servei. Cap usuari pot operar | 4 2 hores 8 hores

amb normalitat. Cap funcionalitat esta

disponible. Aturada generalitzada

Reducci6 de la funcionalitat

Es pot operar pero amb d_|f|cultat. El 5 3 hores 24 hores

rendiment no es optim. Servei lent. Talls

frequents

Reduccié funcionalitat menys del 50%

dels usuaris

Quan passa l'anterior problema pero afecta | 3 3 hores 36 hores

a menys de la meitat dels usuaris 0 només

d’'una zona concreta

S’estableixen quatre nivells de suport:

0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucid, si es pot, per técnics

1) Si el nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes Servicedesk

2) Sielnivell 1 no ho resol, es passa a enginyers experts en comunicacions.

3) Si el nivell 2 no ha estat suficient, es procedird a gestionar el tiquet per part del
proveidor o terceres empreses especialitzades.

El servei de suport restara disponible en el segiient horari i canals:

- De dilluns a divendres de 8:00h a 16:00h: Teléfon, correu electronic i ticketing.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.5 Aplicacions informatiques

Errors, incidencies, problemes o peticions de millora en
L gualsevol de les aplicacions informatiques de
Descripcio . _— .
'ajuntament. Siguin desenvolupades internament com
contractades a terceres empreses o de mercat.
Tipus 1 Intern Prioritat MITJA
Tipus 2 Software Hores servei 8x5
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Propietari Unitat de programari de gestio

Serveis suport Empreses desenvolupadores de software

Unitats negoci Totes

Dependra del tipus d’incidencia que es produeixi. Definit

Impacte en l'acord de servei (SLA)

Nivell 0: Personal administratiu (call-center).

Nivell 1: Analista Servicedesk.

Suport/Escalat Nivell 1.5: Supervisor o coordinador del Servicedesk
Nivell 3: Enginyer desenvolupador de programari
Nivell 4: Terceres empreses

- Canvis d’equips d’estacions de treball

- Canvis de servidors

Riscos - Actualitzacions del programari

- Instal-lacié de components a I'estacio de treball
- Usuari sense permisos.

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definici6 inicial.

SLA Versi6 1.0

Els canals de comunicacié son els habituals segons definici6.

Si el problema radica en algun desenvolupament intern, la unitat responsable assumira
les operacions necessaries per reestablir el servei tan aviat com es pugui segons els
acords presos en funcié del problema.

Si el problema té la seva base en algun proveidor o tercera empresa, sera aquesta qui
assumira totes les operacions de resolucid del problema necessaries i els técnics de
I'ajuntament faran d'enllag entre les parts.

Acord de servei Intern. A Temps de Temps de
Prioritat =
Problema resposta resolucio

Servei essencial no disponible.

Caiguda del servei. Cap usuari pot operar
amb normalitat. Cap funcionalitat esta | 1 30 minuts 5 hores
disponible. Aturada generalitzada d'una
aplicacié essencial.

Reduccié de la funcionalitat aplicacio

essencial

Es pot operar perdo amb dificultat. El | 2 1 hora 8 hores
rendiment no és optim. Servei lent. Talls

frequents

Servei no essencial no disponible.
Caiguda del servei. Cap usuari pot operar
amb normalitat. Cap funcionalitat esta | 3 2 hores 8 hores
disponible. Aturada generalitzada d’'una
aplicacid no essencial.

Reduccié funcionalitat menys del 50%
dels usuaris aplicacié essencial

Quan passa [lanterior problema, pero | 4 3 hores 24 hores
afecta a menys de la meitat dels usuaris o
només d'una zona concreta

Reduccié funcionalitat menys del 25%
dels usuaris aplicacié essencial

Quan passa [lanterior problema, pero | 5 4 hores 24 hores
afecta a menys de la meitat dels usuaris o
només d’'una zona concreta

Reduccié funcionalitat menys del 50%
dels usuaris aplicaci6 no essencial
Quan passa lanterior problema, pero | 6 8 hores 48 hores
afecta a menys de la meitat dels usuaris o
nomeés d’'una zona concreta

Afegir funcionalitat o millora
Si el que es demana es una millora o | Passa a estudiise’n determinara el tempo
addici6 d’alguna funcionalitat
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S’estableixen cinc nivells de suport:

0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucid, si es pot, per técnics

1) Siel nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes Servicedesk

1.5) Si el nivell 1 no ho pot resoldre, el passa al supervisor i/o coordinador Servicedesk.

2) Si el nivell 1.5 no és suficient, es passa a enginyers experts en desenvolupament de
programari.

3) Si el nivell 2 no ha estat suficient o es tracta d’'una aplicacié desenvolupada per una
empresa tercera, es procedira a gestionar el tiquet per part d'aquesta empresa..

El servei de suport restara disponible en el seglient horari i canals:

- Dedilluns a divendres de 8:00h a 16:00h: Telefon, correu electronic i ticketing.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.6 Permisos i accessos

Proveir els permisos i accessos adients per a cada usuari

Descripcio 0 grups d’usuaris.

Tipus 1 Intern Prioritat BAIXA
Tipus 2 Accés a infraestructures Hores servei 8x5
Propietari Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris

Serveis suport Empreses software, fabricants bbdd

Unitats negoci Estratégics

Impacte baix. Tot i que depén del nombre d'usuaris

Impacte afectats.

Nivell O: Personal administratiu (call-center).

Nivell 1: Analista Servicedesk.

Nivell 2: Supervisor o coordinador del Servicedesk
Nivell 3: Terceres empreses

Suport/Escalat

Riscos - Caiguda d’algun servei d’autenticacio i/o autentificacié

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definicié inicial.

SLA

Els canals de comunicacié son els habituals segons definici6.

Si el problema radica en alguna infraestructura interna, la unitat responsable assumira les
operacions necessaries per reestablir el servei tan aviat com es pugui segons els acords
presos en funcié del problema. Tanmateix, si es tracta d’'un usuari nou o que canvia
d’adscripci6, plagca o funcions, les accions recauen en la unitat interna de suport als
usuaris sera I'encarregada de dur a terme les accions.

Si el problema té la seva base en algun proveidor o tercera empresa, sera aquesta qui
assumira totes les operacions de resolucid del problema necessaries.

Versi6 1.0

Acord de servei Intern. o~ Temps de Temps de
Prioritat oA

Problema resposta resolucio
Més d’un 50% dels usuaris d’un servei

. ; , P 1 2 hores 8 hores
no té permisos o ha perdut I’accés
Menys d’un 50% dels usuaris d’un
servei no té permisos o ha perdut | 2 4 hores 8 hores
I’accés
l’ usuari nou o 1 usuari canvia 3 4 hores 24 hores
d’adscripci6
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S’estableixen tres nivells de suport:

0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucio, si es pot, per técnics

1) Siel nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes Servicedesk

2) Sielnivell 1 no ho resol, es passa a enginyers experts en comunicacions.

El servei de suport restara disponible en el segtient horari i canals:

- De dilluns a divendres de 8:00h a 16:00h: Teléfon, correu electronic i ticketing.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.7 Videoplens i videoactes

Garantir el servei de plens virtuals amb streaming en
directe a plataformes de visualitzacio de videos on-line,

DI ZB1) aixi com videoconferéncies entre treballadors de la
corporacio o fora d’ella.
Tipus 1 Intern i/o extern Prioritat MITJA
Tipus 2 _Comumcauons ! Hores servei 12x6
infraestructures
. . Unitats d'equips centrals, comunicacions de dades i
Propietari
seguretat
Serveis suport Empreses de software i plataformes, proveidor ISP
Unitats negoci Estratégics
Si el servei no es presta o0 es presta amb males
condicions pot tenir una repercussio considerable, doncs
Impacte

no es publiquen els plens en directe /o no es poden
realitzar videoconferéncies ni dins ni fora de I'ajuntament.

Nivell 0: Personal administratiu (call-center).

Nivell 1: Analista Servicedesk.

Nivell 2: Enginyer especialitzat en xarxes i comunicacions.
Nivell 3: Terceres empreses

Suport/Escalat

- Caiguda de serveis de xarxes 0 comunicacions

- Caiguda de plataforma online de visualitzacié de
continguts.

- Hardware obsolet 0 en mal estat

Riscos

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definici6 inicial.

SLA Versié 1.0

Els canals de comunicacié son els habituals segons definicio.
Si el problema radica en alguna infraestructura interna, la unitat responsable assumira les
operacions necessaris per reestablir el servei tan aviat com es pugui segons els acords
presos en funcio del problema. Tanmateix, si es tracta d’'un equip en mal estat o espatllat,
se substituira el maquinari per poder seguir operant amb normalitat.

Si el problema té la seva base en algun proveidor o tercera empresa, sera aquesta qui
assumira totes les operacions de resolucio del problema necessaries.

En qualsevol cas, es recomana que l‘'usuari o usuaris que realitzin la videoconferéncia
facin proves abans i alertin a la unitat responsable de qualsevol problema tecnic.

Acord de servei Intern. A Temps de Temps de
Prioritat o
Problema resposta resolucio

Problemes en establir connexié
Existeixen problemes a I'hora de connectar
amb altres usuaris o a la plataforma de | 1 30 minuts 30 minuts
visualitzaci6 de contingut online, o
directament no es pot connectar

Mala qualitat de la videotrucada 2 30 minuts 1 hora
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S’estableixen quatre nivells de suport:

0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucid, si es pot, per técnics

1) Siel nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes Servicedesk

1.5) Si el nivell 1 no ho resol, es passa al coordinador o supervisor Servicedesk

2) Sino s’ha pogut resoldre, se n'ocupara un enginyer de xarxes i comunicacions

3) Si el problema persisteix, es contactara amb el suport técnic de terceres empreses.

El servei de suport restara disponible en el seglient horari i canals:

- De dilluns a divendres de 8:00h a 16:00h: Teléfon, correu electronic i ticketing.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.8 Estacions de treball

Nova instal-lacié o substitucié d’'una estacié de treball per
a un usuari de l'organitzaci6. Amb tot el necessari per

PESEMRE poder treballar: SO, antivirus, paquets ofimatics, software
propietari, connexions a servidors, impressores...

Tipus 1 Intern i/o técnic Prioritat BAIXA

Tipus 2 Manteniment de maquinari | Hores servei 7x5

Propietari Unitat d'equips personals, periferics i suport als usuaris

Serveis suport Companyia propietaria de sistema operatiu i antivirus

Principalment Estratégic, encara que per canvis poden

Unitats negoci -~
operar totes menys les webs municipals

Impacte Practicament no té impacte.

Nivell 0: Personal administratiu (call-center).

Suport/Escalat Nivell 1: Analista Servicedesk.

Riscos - No estoc de maquinari.

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definicié inicial.

SLA Versi6 1.0

Els canals de comunicacié son els habituals segons definici6.
Es recomana fer la sol-licitud amb 15 dies d’antelacié per preveure, si és necessari, la
compra de material.

Acord de servei Intern. A Temps de Temps de
Prioritat o

Problema resposta resolucio

Canvi o nova estaci6 de treball per

membres del govern, equip directiu i | 1 4 hores 48 hores

comandaments

Canw_ 0 nova estacié de treball per 5 4 hores 1 setmana

usuaris

S’estableixen dues fases:

1) Es creara un tiquet i es procedira a la preparacio del maquinari per part dels técnics
de Servicedesk.

2) Quan hi hagi el material disponible, es procedira amb la instal-laci6 i configuracio de
I'estacié de treball.

El servei de suport restara disponible en el seglient horari i canals:

- De dilluns a divendres de 8:00h a 15:00h: Teléfon, correu electronic i ticketing.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.
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5.4.2.9 Periférics i consumibles

L Instal-lacid, configuracié i/o substitucié de periférics i/o
Descripcio .
consumibles
Tipus 1 Intern Prioritat BAIXA
Tipus 2 Manteniment de maquinari | Hores servei 7x5
Propietari Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris
Serveis suport Empreses de software propietari
Unitats negoci Totes
Impacte Practicament no té impacte
Suport/Escalat Nivell 0: Personal administratiu (call-center).
P Nivell 1: Analista Servicedesk.
Riscos - No estoc de maquinari.

Revisions del servei

- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definicié inicial.

SLA Versié 1.0

Els canals de comunicacid son els habituals segons definicio.

Per a la instal-laci6 de nous periférics es recomana fer la sol-licitud amb 15 dies
d’'antelacié per preveure, si és necessari, la compra de material.

Tot i que habitualment hi ha estoc, també es recomana preveure quan es pot exhaurir el
consumible per fer la comanda de forma anticipada.

Acord de servei Intern. A Temps de Temps de
Prioritat 0z
Problema resposta resolucio
Canvi o instal-lacié de nou periféric 1 4 hores 48 hores
Substitucié de consumibles 2 4 hores 72 hores

S’estableixen due fases:

1) Es creara un tiquet i es procedira a la preparacié del periféric o consumible per part
dels técnics de Servicedesk.

2) Quan hi hagi el material disponible, es procedira amb la instal-lacié i configuracio.

El servei de suport restara disponible en el seglient horari i canals:

- De dilluns a divendres de 8:00h a 15:00h: Teléfon, correu electronic i ticketing.
Tots els tiquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.2.10 Gesti6 de procediments

Garantir el servei i funcionament de I'eina de Workflow (o
D L gesti6 de procediments). Solucionar els errors,
escripcié 2L - .
incidéncies, problemes o peticions de millora en qualsevol
dels fluxos de treball.
Tipus 1 Intern Prioritat MITJA
Tipus 2 Gestio de procediments Hores servei 8x5
Propietari U'_nltat d'implantacié tecnologica de processos i portals
d'intranet
Serveis suport Empreses desenvolupadores de software
Unitats negoci Totes
Impacte Dependra del tipus d’'incidéncia que es produeixi. Definit
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en l'acord de servei (SLA)

Nivell O: Personal administratiu (call-center).

Nivell 1: Analista Servicedesk.

Suport/Escalat Nivell 1.5: Supervisor o coordinador del Servicedesk
Nivell 3: Enginyer en desenvolupador de programari i
gestio de processos i procediments

- Canvis d’equips de treball

- Canvis de servidors

Riscos - Actualitzacions del programari

- Permisos.

- Desconeixement del negociat

Revisions del servei
- 20-novembre-2021, 12:00pm. Definici6 inicial.

SLA Versi6 1.0

Els canals de comunicacié son els habituals segons definici6.

Si el problema radica en algun desenvolupament intern, la unitat responsable assumira

les operacions necessaris per reestablir el servei tan aviat com es pugui segons els

acords presos en funcié del problema.

Si el problema té la seva base en algun proveidor o tercera empresa, sera aquesta qui

assumira totes les operacions de resolucié del problema necessaries i els tecnics de

I'ajuntament faran d'enllag entre les parts.

Acord de servei Intern. _— Temps de Temps de
Prioritat L .

Problema resposta resolucio

Servei essencial no disponible.

Caiguda del servei. Cap usuari pot operar

amb normalitat. Cap funcionalitat esta | 1 30 minuts 5 hores

disponible. Aturada generalitzada d'una

aplicacid essencial.

Reduccié de la funcionalitat d’un

procediment

Es pot operar perdo amb dificultat. El 2 1 hora 8 hores
rendiment no és optim. Servei lent.
Correcci6 d’errors en els procediments 3 4 hores 48 hores

que no impedeixen realitzar el procés
Crear procediment nou
Si el que es demana és una millora o | Passa a estudiise’n determinara el tempo
addiccio d’alguna funcionalitat
S’estableixen cinc nivells de suport:
0) Es creara un tiquet, s’identificara el problema, es documentara i finalment es
procedeix a la resolucid, si es pot, per técnics
1) Si el nivell 0 no ha estat suficient, s’ocuparan del tiquet els analistes Servicedesk
1.5) Si el nivell 1 no ho pot resoldre, el passa al supervisor i/o coordinador Servicedesk.
2) Sielnivell 1.5 no és suficient, es passa a enginyers experts en desenvolupament de
programari i procediments
3) Sielnivell 2 no ha estat suficient o es tracta d’'un problema atribuible a una empresa
tercera, es procedira a gestionar el tiquet per part d’aquesta empresa.
El servei de suport restara disponible en el segtient horari i canals:
- De dilluns a divendres de 8:00h a 15:00h: Teléfon, correu electronic i ticketing.
Tots els tigquets registrats es documentaran i es prioritzaran segons els problemes
descrits anteriorment.

5.4.3 Peticions de servei

Les peticions de servei son les sol-licituds d’'un usuari per obtenir
informacio, consell, resultat o accés a un RFC (de I'anglées Request For

Change).
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Com s’ha introduit en aquest capitol, la gestié de les peticions
de serveis és realitza en la fase d’operacié que proposa
ITIL®V3. Tanmateix, en aquest treball, es defineixen a
continuacio del cataleg de serveis (disseny del servei).

Es pretén aconseguir una visio lineal i estructurada dels passos
a seguir per a la construccié de la nova proposta de
funcionament del SAU.

El concepte de peticié de servei, sovint, €s massa generic; i s'acostuma
a utilitzar per als diversos tipus de demandes que es poden formular per
part dels usuaris de l'organitzacié. Pero el cert és que no s’haurien de

mesclar les incidencies i les peticions de servei®.

Mentre que el tractament d’incidencies no comporta cap definici6 més
enlla d’avaluar-ne I'impacte per determinar-ne el tractament, les peticions
de servei s’han de definir de forma detallada i, a més, determinar que

faran, com ho faran i en quin temps ho faran.

Pel que fa a la proposa, el SAU de I'Ajuntament de Manresa registrara,
controlara, coordinara i gestionara totes les peticions de servei al llarg de
tot el seu cicle de vida. | ho fara mitjancant un Unic sistema que sera
I'eina de ticketing. Amb aquesta mesura es vol evitar qualsevol desviacio
o, fins i tot, pérdua que comprometi la qualitat de la gestié i maneig de

les peticions de servei.

Aquest mateix mecanisme Unic, permetra als usuaris saber, sempre,
l'estat en qué es troba la peticié que ha realitzat. Es a dir, la gestio per
part del SAU de les peticions anira meés enlla d'una simple classificacio;
si no que proporcionara als usuaris un canal adequat i actualitzat on
s'anira mostrant les possibles peticions de servei i s’anira facilitant I'estat

i obtencio de les dades a temps real.

9 En aquesta proposta de millora, es tractaran de forma separada
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Aix0 sera possible gracies, per una banda, a la definicié del cataleg de
peticions de serveis, i per I'altra a la definicio dels tipus de canvis i els
fluxos de treball que aquest seguiran (apartat 5.6). D’aquesta manera el
SAU podra derivar les peticions cap a l'equip que haura de realitzar les
accions associades. | no tan sols aix0, sinG0 que sera el maxim
responsable de perseguir als técnics que han de resoldre les peticions

per tal de fer complir els acords de servei.

5.4.4 Cataleg de peticions de servei

Per definir el cataleg de peticions de servei, primerament es crea un
mapa o taula de peticions (figura 29) on es mostren llistades les
peticions de serveis i procediments de treball disponibles; i a més la
relacié entre els diferents serveis del departament IT. Aixi, a simple vista,
es pot obtenir una visio global de totes les peticions i a quin servei

correspon.

Un cop elaborat el mapa, és el torn de definir, de forma detallada, cada
una de les peticions de servei segons el model de 'annex 2. Aquesta
definici6 ha de permetre que qualsevol persona de l'organitzacioé sigui
capac d’interpretar i formular una peticié tenint clar quin sera el seu

recorregut i acords.

Aquesta tasca de definicio de les peticions correspon realitzar-
la a un equip de persones del Servei de Tecnologies i Sistemes
de la Informacié de I’Ajuntament de Manresa de manera que
englobi el maxim de visions, perfils i coneixements possibles
de totes les unitats involucrades.

Aixi és que aquesta memoria es limitara a presentar el mapa i
a descriure, de forma sintética, cada una de les peticions.
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Addicionalment, el SAU de I'Ajuntament de Manresa, podria adoptar el
concepte de les agrupacions de peticions de servei'®; que no és res més
gue tot un seguit de peticions de servei agrupades i que totes juntes
serveixen per a la consecucié d’un treball dins d’'una unitat de negoci.
Per exemple: A RRHH una nova incorporacié a I'ajuntament comporta:
sol-licitud de nova extensio, alta nova IP, accés a servidors, sol-licitud
d’accés a internet, alta compte de correu electronic, creacié de carpeta
personal, afegir usuari al grup d’aplicacions permeses, nous permisos a
usuari, carpetes compartides, instal-laci6 nova estaci6 de treball i

configuracio de periferics.

10 | es agrupacions de peticions de servei no sén una funcionalitat ITIL i per tant queden forra
de l'abast del treball. De totes formes és un concepte molt interessant que es podria
desenvolupar en un treball futur.
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Peticions

Serveis

5.2.2.1
Telefonia

5.2.2.2
Xarxa
Local

5.2.2.3
Internet

5.2.2.4
Correu
electronic

5.2.2.
Aplicacions

5.2.2.6
Permisos
accessos

5.2.2.7
Videoplens

5.2.2.8
Estacions
de treball

5.2.2.9
Periferics i
consumibles

5.2.2.10
Gesti6 de
Procediments

Sol-licitud nova extensié

Baixa extensio

Trasllat d’extensio

Sol-licitud de nou nimero de teléfon

Baixa de numero de teléfon extern

XXX ([X|X

Alta nova IP

Baixa IP

Sol-licitud permisos i accés a servidors

XXX

Sol-licitud d’accés a internet

Eliminar accés a internet

Alta compte de correu electronic nou

Creaci6 de carpeta personal

Baixa de compte de correu electronic

Ampliacié espai de la bustia

Alta a llista de difusié corporativa

Baixa de llista de difusié corporativa

XXX X[ XX

Sol-licitud creacié aplicacié

Sol-licitud de millora d’alguna aplicacié

Afegir usuari a una aplicacio

Eliminar usuari d’una aplicacié

Petici6é de formacié sobre alguna aplicacié

XXX ([X X

Alta nou usuari

Baixa usuari

Sol-licitud de nous permisos a usuaris

Revocar permisos a usuaris

Accés a carpetes compartides

Modificacié d‘alguna de les contrasenyes del sistema

XXX XXX

Sol-licitud d’assisténcia com a retén en un acte

Configuracio estacio treball per a videoconferéncia

Sol-licitud d’instal-lacié d’equip de videoconferencies a un sala de reunions

Peticid de formacié sobre alguna plataforma de videoconferéncia

XXX [X

Sol-licitud d’instal-lacié nova estacioé de treball

Canvis en una estaci6 de treball

Desmantellar una estacio de treball

XXX

Sol-licitud d’instal-laci6é de nou periféric

Substitucié o retirada de periferic

Substitucié de consumibles

XXX

Sol-licitud de creaci6 de nou procediment

Eliminar procediments que han quedat obsolets

Modificacié de procediments existents

Peticié de formacié sobre algun/s procediment/s

XXX |[X

Figura 29. Mapa del cataleg de peticions de servei
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5.4.5 Descripci6 sinoptica de les peticions de servei

Sol-licitud de nova extensio de telefonia

Servei Telefonia.

Descripcio Es dona quan un usuari, unitat 0 servei necessita una nova extensio
interna de telefonia.

Objectiu Disposar de nova extensid i instal-lacié de terminal telefonic.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Baixa d’extensio6 de telefonia

Servei Telefonia.

Descripcio Quan s’ha d’eliminar una extensié i sempre gue no es pugui reaprofitar.
Objectiu Eliminar extensio i retirar equip telefonic.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament..

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Trasllat d’extensio

Servei Telefonia.

Descripcio Quan una persona de l'ajuntament canvia d’adscripcié o implica canvi
fisic del lloc de treball.

Objectiu Portabilitat de I'extensié al nou lloc de treball.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Sol-licitud de nou nimero de teléfon

Servei Telefonia.

Descripcio Quan el que es necessita no és una extensio interna, sind una nova linia
de teléfon externa.

Objectiu Contractacio de numero al proveidor de telefonia

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Baixa de nimero de telefon extern

Servei Telefonia.

Descripcio Donar de baixa una linia de teléfon fix extern.

Objectiu Que el nimero de teléfon ja no sigui operatiu i no pugui rebre trucades
Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Servei Xarxa Local

Descripcio Crear nova IP i assignar-la a una estacid de treball o qualsevol periferic o
component gque la necessiti.

Objectiu Equip o periferic visible des de la xarxa interna.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.
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Servei Xarxa Local.

Descripcio Alliberar una IP.

Objectiu Que 'equip o periferic connectat a la xarxa deixi d’estar-ho.
Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Sol-licitud permisos i accés a servidors

Servei Xarxa Local.

Descripcio Assignar, modificar i revocar permisos d’una IP sobre qualsevol recurs de
xarxa local..

Objectiu Permetre a una IP tenir o no accés als recursos compartits de la xarxa
local.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

. i A .

Sol-licitud d’accés a internet

Servei Internet.

Descripcio Permetre que una estacio de treball es connecti a internet.
Objectiu Permetre que una estacioé de treball es connecti a internet
Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica..
Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Eliminar accés a internet

Servei Internet.

Descripcio Revocar els permisos d’una estacié de treball per poder accedir a
internet.

Objectiu Revocar els permisos d'una estacié de treball per poder accedir a
internet.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Alta compte de correu electronic nou

Servei Correu electronic.

Descripcio Creaci6 d'un compte nou de correu electronic i assignacid6 a un
treballador o col-lectiu de I'ajuntament.

Objectiu Que el treballador o col-lectiu disposi de compte de correu electronic.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Creacio de carpeta personal

Servei Correu electronic.

Descripcio Crear una carpeta personal en el servidor de correu perqué l'usuari tingui
espai d’emmagatzematge de correus i correus amb adjunts.

Objectiu Crear carpeta fisica al servidor de correu i crear carpeta logica al
programa client de correu electronic que apunti a la carpeta fisica.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris...
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Baixa de compte de correu electronic

Servei Correu electronic.

Descripcio Eliminar un compte de correu electronic sigui d’un usuari o d’'un col-lectiu.

Objectiu Eliminacio logica durant un temps prudencial i finalment, eliminacio fisica
d’'un compte que no s’utilitza.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Ampliacié espai de la bustia

Servei Correu electronic.

Descripcio Quan un usuari o col-lectiu s’ha quedat sense quota d’espai per als
missatges, es fa una ampliaci6 sota demanda i estudi, de I'espai
d’emmagatzematge.

Objectiu Ampliacié quota d’'emmagatzematge.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Alta a llista de difusié corporativa

Servei Correu electronic

Descripcio Addici6 del compte de correu electronic d’'un usuari de I'ajuntament a una
llista de correus electronics de difusid sigui corporativa o informativa.

Objectiu Afegir compte de correu electronic a la llista seleccionada

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris

Baixa de llista de difusié corporativa

Servei Correu electronic.

Descripcio Eliminacié del compte de correu electronic d’'un usuari de I'ajuntament
d’una llista de correus electronics de difusié.

Objectiu Eliminar el compte de correu electronic de la llista seleccionada.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Sol-licitud creacié aplicacio

Servei Aplicacions.

Descripcio Quan alguna unitat de negoci detecta que li manca cobrir alguna
funcionalitat nova o des del propi STSI es determina que alguna aplicacié
actual ha quedat obsoleta i és recomanable desenvolupar-la de nou.

Objectiu Creaci6 d’'una aplicacid.

Canal Eina de ticketing..

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat de programari de gestio.

Sol-licitud de millora d’alguna aplicacio

Servei Aplicacions.

Descripcio Quan des d’alguna unitat de negoci es detecta que en una aplicacio
existent manca alguna funcionalitat o es necessari ampliar alguna
funcionalitat.

Objectiu Modificacié de I'aplicacié amb les millores sol-licitades.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.
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Supervisor

Unitat de programari de gestio.

Afegir usuari a una aplicacio

Servei Aplicacions.

Descripcio Quan un usuari passa a utilitzar una aplicacié i no esta entre el grup
d’usuaris gue hi té accés.

Objectiu Establir propietats d’accés a 'aplicacio.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat de programari de gestio.

Eliminar usuari d’'una aplicacid

Servei Aplicacions.

Descripcio Quan un usuari ja no ha d’accedir a una aplicacié en concret.
Objectiu Revocacio de permisos d’'un usuari a una aplicacio.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat de programari de gestio.

Peticié de formaci6 sobre alguna aplicacio

Servei Aplicacions.

Descripcio Quan des d’alguna unitat de negoci es detecta manca de formaci6 en una
aplicacié o modul funcional i es demana que siguin formats en I'Gs de la
mateixa.

Objectiu Creacit d’'un curs de formacid segons necessitats.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat de programari de gestio.

Alta nou usuari

Servei Permisos i accessos.

Descripcio Crear un usuari nou al directori actiu .

Objectiu Alta usuari.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.
Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Baixa usuari

Servei Permisos i accessos.

Descripcio Eliminar usuari del directori actiu.

Objectiu Baixa usuari.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.
Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Sol-licitud de nous permisos a usuaris

Servei Permisos i accessos.

Descripcio Assignacié dels nous permisos sol-licitats a un usuari.
Objectiu Alta de permisos.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.
Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.
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Revocar permisos a usuaris

Servei Permisos i accessos.

Descripcio Revocar permisos sol-licitats a un usuari.

Objectiu Baixa de permisos.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.
Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Acceés a carpetes compartides

Servei Permisos i accessos.

Descripcio Garantir o revocar l'accés a les carpetes sol-licitades.
Objectiu Garantir o revocar l'accés a les carpetes sol-licitades.
Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.
Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament..

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Modificacié d‘alguna de les contrasenyes del sistema

Servei Permisos i accessos.

Descripcio Restablir, per oblit, la contrasenya sol-licitada.

Objectiu Contrasenya nova.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica
Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Sol-licitud d’assisténcia com a retén en un acte

Servei Videoplens i videoconferéncies.

Descripcio Quan es preveu un acte institucional i s’ha de comptar amb la preséncia
d’un tecnic de la unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i
seguretat per a possibles incidencies que puguin sorgir.

Objectiu Garantir el bon funcionament del video-acte.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Configuracio d’estacid treball per a videoconferéncia

Servei Videoplens i videoconferéncies.

Descripcio Instal-lacié del programari i maquinari necessaris perque una estacio de
treball pugui realitzar una videoconferéncia amb total garantia i seguretat.

Objectiu Configuracio d’'una estacio de treball per a videoconferencies.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Sol'licitud d’instal-lacié d’equip de videoconferéncies a una sala de reunions

Servei Videoplens i videoconferéncies.

Descripcio Equipar una sala de reunions amb les eines i programes necessaris per
poder realitzar videoconferéncies multitudinaries o col-lectives.

Objectiu Equipar sala de reunions.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.
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Petici6 de formacid sobre alguna plataforma de videoconferéncia

Servei Videoplens i videoconferéncies.

Descripcio Quan un usuari 0 una unitat de negoci interna de I'ajuntament detecta
gue no té prou formacié o coneixements per a la utilitzacié d’un programa
o plataforma de videoconferencies.

Objectiu Creaci6 d’'un curs de formacié segons necessitats.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips centrals, comunicacions de dades i seguretat.

Sollicitud d’instal-lacié nova estacio de treball

Servei Estacions de treball.

Descripcio Quan es necessita instal-lar un nou lloc de treball que encara no té una
estacio de treball instal-lada i configurada.

Objectiu Instal-laci6 de tot el programari i maquinari necessari per dur a terme les
funcions del lloc de treball. Posada en marxa a I'espai corresponent..

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris

Canvis a una estacio de treball

Servei Estacions de treball.

Descripcio Quan s’ha de fer alguna ampliacié de maquinari o alguna instal-lacié de
programari addicional.

Objectiu Modificacié d’una estacié de treball.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de 'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Desmantellar una estacio de treball

Servei Estacions de treball.

Descripcio Retirar I'estacid de treball del lloc fisic on esta.

Objectiu Retirar I'estacio de treball, alliberar I'espai fisic que ocupa, reaprofitar
I'estacio si es pot o reaprofitar les peces de maquinari que es pugui. La
resta portar a destruir o reciclar.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica..

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de 'ajuntament

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Sol-licitud d’instal-lacié de nou periféeric

Servei Periférics i consumibles.

Descripcio Quan un usuari o unitat detecta alguna mancanga pel que fa a periférics
(impressores, escaners, lector de targetes...).

Objectiu Instal-lacié i configuracié del periféric o dispositiu.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Substitucié o retirada de periféric

Servei Periférics i consumibles.

Descripcio Quan un periféeric s’ha espatllat o ha quedat obsolet.

Objectiu Retirada del vell periféric i, si cal, substitucié pel nou amb la instal-lacid i
configuracié adient. Reciclatge del vell.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.




Substitucio de consumibles

Servei Periféerics i consumibles.

Descripcio Si un periferic o dispositiu que utilitza consumibles (per exemple:
impressores) es retira el consumible vell i substitueix pel nou.

Objectiu Canviar els consumibles.

Canal Eina de ticketing, correu electronic o trucada telefonica.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'equips personals, periférics i suport als usuaris.

Sol-licitud de creaci6 de nou procediment

Servei Gestié de procediments.

Descripcio Es detecta una mancanga o es crea alguna legislacié o es crea un nou
procés o qualsevol altra opcié que comporti crear un procediment nou
dins I'eina de workflow.

Objectiu Creaci6 d’'un procediment nou.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'implantacié tecnologica de processos i portals d'intranet.

Eliminar procediments que han quedat obsolets

Servei Gesti6 de procediments.

Descripcio Sigui pel motiu que sigui, quan ja no es necessita un procediment, aquest
s’ha d’eliminar.

Objectiu Eliminacié d’'un procediment.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'implantacio tecnologica de processos i portals d'intranet.

Modificacié de procediments existents

Servei Gesti6 de procediments.

Descripcio Es detecta que un procediment no es correcte o s’ha de millorar per algun
motiu justificat.

Objectiu Modificacié d’un procediment.

Canal Eina de ticketing.

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'implantacioé tecnologica de processos i portals d'intranet.

Peticié de formacié sobre algun/s procediment/s

Servei Gesti6 de procediments.

Descripcio Quan es detecta manca de formacié en un procediment o en I'is de I'eina
de workflow.

Objectiu Creaci6 d’'un curs de formacidé segons necessitats.

Canal Eina de ticketing

Unitats de negoci Qualsevol unitat interna de I'ajuntament.

Supervisor Unitat d'implantacid tecnologica de processos i portals d'intranet.

5.5 Transicio6 del servei

L’objectiu principal de la gestio del canvi és la de poder avaluar i
planificar de forma correcta i assegurar que un canvi no afecta el

funcionament del servei IT de 'Ajuntament de Manresa i que, per tant, es
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porti de forma eficient i seguint els procediments establerts. En aquesta

linia, aguests canvis han de:

Estar justificats.

e Estar registrats, documentats, aprovats, provats i testejats.

e Dur-se a terme sense malmetre el servei IT.

e Estar apuntats al CMDB (de l'anglés Configuration Management

DataBase).

| els principals avantatges que reportara de cara a la gestio del

Servicedesk seran:

e Reduccio del numero d’incidéncies.
e Menor resistencia al canvi.
e L’avaluacio del canvi realitzat sera meés realista i fidedigna.

e Els petits canvis es podran dur a terme de forma immediata.

5.5.1 Rols que intervenen en la gestié del canvi

Abans d’entrar a definir les tipologies de canvis i com actuen cada un

d’ells, es convenient conéixer els rols que hi intervindran®*:

e CAB (Change Advisory Board): Dona suport a lavaluacio,
autoritzacio i a I'agenda del canvi garantint que els canvis sén

bons i adients des de la vessant tecnica i de negoci.

e Lider del canvi: A partir dels requeriments ho converteix en

peticions.

e Lider especialista: Persona altament capacitada en el procés de

negoci i amb coneixements tecnologics.

11 Els rols son generics i no se’ls hi assignen noms personals.
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Gestor de canvis: Encarregat d’estudiar les peticions i planificar i
coordinar la implementacio. Es deu al CAB.

Comite de canvis: Grup gque es reuneix per autoritzar o refusar les

sol-licituds de canvis proposades.

5.5.2 Tipus de canvis

La paraula “canvi’ esta, inevitablement, relacionada amb un procés de

creacio, modificacio i eliminacié d’algun element; en aquest cas I'element

€s un servei. Els diferents tipus de canvis definits son estandard, normal

i urgent.

Canvi estandard: Es un tipus de canvi que implica un risc baix.
Es rutinari. Es un procediment estable, provat i dut a la practica en
multiples ocasions. Ben documentat i categoritzat. | a més no

afecta ni a parts critiques ni compromeses.

Canvi Normal: No és un procediment provat i requereix una
analisi de riscos, d’impacte, de beneficis i de recursos que
necessitara per dur-se a terme. S’ha d’avaluar si I'afectacio és
critica o no. Passen per les fases de planificacié, aprovacio,

preparacid, execucio, revisio i tancament.

Canvi urgent: Son canvis que s’han de dur a terme tan aviat com
sigui possible, ja que, com el seu nom indica, estan catalogats
com a urgents i deriven d’alguna emergencia. Tot i la celeritat que
necessita, requereix d’'un estudi minucidés perquée solen ser i
afectar a parts importants del procediment. Han de disposar d’'una
definici6 meticulosa sobre qui pot 0 no aprovar aquests canvis.
Aquests canvis, de la mateixa forma que els normals, requereixen
planificacid, aprovacid, preparacio, execucio, revisio i tancament,

pero a diferencia dels normals no necessiten RFC.
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5.5.3 Actuacions i politiques

El SAU de I'Ajuntament de Manresa tindra en compte les segients

politiques referents a la gestié dels canvis

e Totes les sollicituds de canvis es registraran, classificaran,
avaluaran i se’n determinara el risc i 'impacte que pot tenir sobre

la continuitat dels serveis.

e EIs Cls (de l'angles Configuration Items) hauran d’estar ben

identificats en la documentacié del canvi.

e L’analisi del canvi contemplara de forma obligatoria els riscos, el
pla d’activitats, el de proves, els lliurables, els recursos que
s'utilitzaran i un pla de retorn a la condicié inicial; és a dir,

preveure fer marxa enrere al canvi.

e Els canvis normals comptaran, a més, amb una analisi detallat
d’identificacié i mitigacid6 dels riscos en materies com la

confidencialitat, integritat i disponibilitat del servei.

e ElIs canvis normals i urgents han de contemplar la figura de
coordinador del canvi. Aquest es fara responsable, de forma

integra, de I'execuci6 i resultats.

e En una primera fase, es convocara 1 reunio d’integrants del canvi
cada 2 setmanes. Servira per comencar a consolidar els canvis

estandards i la base del coneixement.

5.5.4 Matriu de Responsabilitats (o RACI)

La matriu de responsabilitats esta representada per una matriu RACI. La
gual s’enfoca a la gestio del projecte per determinar quines persones sén

les responsables de determinades tasques fonamentals per a la
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finalitzacié del projecte dins dels tempos marcats i amb el nivell
d’exigéncia recomanat. Per tant, €s essencial per executar els processos
de treball amb agilitat i, a més, evita insatisfaccio i confusio per part dels
usuaris.

Les inicials de RACI signifiquen el segtient:

e Responsible (Encarregat): Persona encarregada d’acomplir la
tasca en primera instancia.

e Accountable (Responsable): Es [IGnic responsable de la
correcta execucio de la tasca.

e Consulted (Consultat): Determina les persones que han de ser
consultades per a la realitzacio de la tasca.

e Informed (Informat): Determina les persones que han de ser

informades sobre el progrés o consecucié de la tasca.

Activitat Sol-licitant | Gestor | Comite | Especialistes
canvi | canvis técnics

Registrar RFC

Validacio i avaluacio del canvi

Implementacié del canvi

Revisio de la implementacié del canvi

R
[
Aprovacié del canvi |
[
|
R

Tancament del canvi

T|IO|T|O|>|T|>
>|—|>|>|3>|0
elpdielEdielelts

Accions de millora |

R: Responsable directe d’executar la tasca, A Responsable indirecte (pot delegar i ha de
supervisar), C: Consultar abans de fer res, l:Informar després de fer

Figura 30. Matriu RACI o de responsabilitats

5.5.5 Matriu de prioritats

La matriu de prioritats ajudara a prioritzar els tipus de tasques o canvis
que es demanaran. Basicament la matriu té tres fortaleses: simplicitat,
rapidesa i aplicabilitat. | al mancar-li calculs i formules complexes la fa

molt facil d’utilitzar i senzilla d’entendre.
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En el cas de I'Ajuntament de Manresa, es proposa seguir la segient
regla: Urgencia per Impacte. On la urgéencia vindra determinada per la
tipificaci6 de les accions a executar relativa als serveis afectats i
'Impacte es basara en el com d’afectada es veura I'entrega del servei.
Per aquests items s’estableixen valors numerics —per fer el calcul— i

alfanumeérics —per entendre els valors— resultant de la segient manera:

e Urgéncia
o Baixa: El canvi sera requerit per implementar millores.
o Mitja: Per implementar ajustos funcionals.
o Alta: Solucionar errors que generen indisponiblitat.

o Critica: Per restaurar serveis.

e Impacte

o Baix: No afecta a usuaris.

o Moderat: Produeix que el servei no estigui disponible, pero
no genera dificultats.

o Alt: Produeix que el servei no estigui disponible i genera
dificultats.

o Critic: No disponibilitat del servei amb incompliment dels
SLA relacionats amb molts impactes i possibles multes o

perdues economiques.

URGENCIA

4: Baixa
3: Mitja
2: Alta
1: Critica

1: Critic 2: Alt 3: Moderat 4: Baix IMPACTE
Figura 31. Matriu de prioritats

Si es multiplica la urgéncia per la prioritat en resultara la importancia
relativa al canvi; tenint en compte que a menys valor més prioritat. | es

podra establir de la seglient manera:
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e De 12 a 16: El canvi es realitzara acord amb la disponibilitat de

recursos.

e De 9 a 12: El canvi ha de realitzar-se si, i només si, 'execucié no

destorba algun altre canvi amb una prioritat més elevada.

e De 5 a 8: El canvi ha de realitzar-se sense cap dilacio, ja que esta
associat a errors ja coneguts que afecten de forma notoria la

prestacio del servei.

e De 1 a 4: Resulta imprescindible resoldre el problema, ja que esta
causant una interrupcié greu del servei. En aquests casos els

canvis s’han de tipificar com a urgents.

5.5.6 Diagrama de funcionament dels canvis

Canvi estandard

L’execucié d’aquests canvis I'aprovara el lider del canvi. Aquests canvis
no passaran ni pel gestor de canvis, ni pel CAB. Tan sols el lider del
canvi ha de pactar-lo amb el gestor del canvi. Posteriorment, el lider del

canvi assigna un executor i en fa el seguiment fins al tancament.

Flux per al procés de Canvi Estandard

y pactar amb el
> : coe| canvi -
Lider del canvi REEHHED e N o0 de Definir pla de
el canvi P millora

‘ 3

Gestor del pactar amb el .
i gestor de Tancar canvi
canvi !

i 4

L Preparar canvi Executar canvi canvi amb 5
Exit?
Executor &xit?

Ng—————————————

Figura 32. Diagrama de flux per al canvi estandard

97



Canvi normal

En la fase de planificacio, el lider del canvi realitza la preparacio i el
registra construint 'RFC. A continuacid, en la fase d’aprovacio, el gestor
dels canvis fa I'analisi i determina la urgencia i el risc. Si el risc és alt
passa pel CAB que n’avalua el canvi, si el risc es baix s’'omet aquest
pas. Seguidament, entra a la fase de preparacio, on el gestor dels canvis
agenda el canvi, el lider especialista i I'executor preparen el canvi. En la
seguent fase d’execucio, I'executor inicia I'activitat i realitza verificacions.
A continuacio en la fase de revisio, el lider del canvi ha de comprovar si
€s correcte i proposar el pla de millora. Si tot ha estat correcte acabem

amb la fase de tancament del canvi.

Flux per al procés de Canvi Normal
Acceptar canvi Definir - !

5 normal? ST &ncia i ris ancar el
el canvi urgencia i risc PFEDEFE RFC canvi

I
i L . aprovacic Assigna
e ' . )
especialista
NO
Gestor del
Agenda canvis P oL Avaluael Tancarel
canvi canvi canvi
NO

4‘

'\IO—J
Canvis
aprovats? 5‘1
+ Executar canvi canvi amb S’,—I

Lider del canvi

exit?

Executor

NC-

Figura 33. Diagrama de flux per al canvi normal

Canvi urgent

Quan una sol-licitud de canvi d’'urgéncia es registra, el lider especialista
avalua la prioritat, amb la matriu de prioritats, avaluant-ne la urgéncia, el
risc i I'impacte. | convoca directament al CAB que en realitza I'analisi
minuciosa. En aquests casos, tots han de respondre directament al cap
de Tecnologia i han de sol-licitar la seva aprovacio en cas de canvis amb

risc extrem.
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Flux per al procés de Canvi Urgent

Lider del canvi A‘I"’e""‘_r L izl Definir pla
SRS de millera
SI A
Gestor del . Tancar el
0 Agenda canvis !
canvi
4 4
NO—
Convocar Reunid CAB Avaluar canvis = 5
CAB aprovats?. 1

8% Preparar canvi Executar canvi car!vi_ imb o
Executor &xit?

NO

Figura 34. Diagrama de flux per al canvi urgent

5.5.7 Conclusions de la gestié del canvi

Amb aquesta implantacio de la gestio del canvi proposada s’aconseguira
tenir el control dels canvis referent a la plataforma tecnologica de forma
eficient i sempre respectant els SLA; i s’aconseguira tenir el minim
impacte sobre I'entorn de produccié. Tanmateix, aguesta forma d’operar
assegura que s’utilitzara metodologia estandard per controlar de forma
eficagc i fluida tots els canvis, minimitzant limpacte, prioritzant la
implantaci6 de canvis d’acord amb els compromisos de servei i
identificant, proactivament, millores i modificacions beneficioses per al

sistema.

5.6 Operaci6 del servei

En aquesta fase, operacié del servei, s'hi troben els processos més
rellevants de cara al Servicedesk, ja que és on es desenvolupen gran
part de les funcions que té assignat un SAU. Aquests processos els
podem agrupar en dos grans blocs: gestié d’incidéncies, problemes,
esdeveniments i accessos i la gesti6 de peticions de servei. En

referéncia a la gestid de peticions de serveis ja ha estat tractada en
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l'apartat 5.3.3 Peticions de servei. L'altre bloc és el que es definira a
continuacié englobant-lo en una Unica gestio, que 'anomenarem gestio

d’incidents.

5.6.1 Gestié d’incidents

La funcié principal de la gesti6 d’incidents és la de permetre la
recuperacio del servei en el menor temps possible i de manera eficac. Es
a dir, és l'encarregada de detectar la incidéncia en els serveis que
ofereix el departament de TI, de classificar-la i assignar-li els recursos
necessaris per restablir el servei respectant els acords SLA existents.
També s’encarrega de realitzar 'assignacio dels incidents i d’escalar-los,
segons correspongui, a nivells superiors d’acord amb ['estructura
avangada que s’ha descrit que ha de tenir el Servicedesk de
I'Ajuntament de Manresa.

Tal com s’ha realitzat en la gestié del canvi de la fase de transicio del
servei, en la gesti6é d’incidents de la fase d’operaci6 del servei, també
s’ha d’avaluar l'impacte i la urgencia que correspongui a cada
esdeveniment presentat obtenint, aixi, la prioritat. L'impacte determina la
importancia de l'incident i la urgencia fa referéncia al nivell dels SLA
acordats en referéencia als temps de resposta i satisfaccié de l'usuari.
Amb aquests dos valors es pot representar un grafic per obtenir la

prioritat:
Impacte

b
At e

Mig

Baix

Urgéncia
¥ (temps)

t1l t2 t3 t4 t5

Figura 35. Grafic de la prioritat dels incidents
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Referent al registre de I'incident es compliran les seguients premisses:

El registre de l'incident ha de ser immediat i s’han d’evitar les

duplicitats.

e Aquest registre anira referenciat per un identificador uUnic i
emmagatzemara el dia i 'hora en que s’ha notificat, la descripcio,
els sistemes afectats i altra informacié complementaria que ajudi a

la localitzacioé i resolucié de l'incident.

e Sies detecta que I'incident afecta altres usuaris de I'ajuntament, el
SAU sera I'encarregat de comunicar-los, de forma proactiva, les

afectacions, implicacions i abast de I'incident.

e Es categoritzara i es determinara la prioritat, segons figura 35, de

I'incident.

e Si el Servicedesk no pot resoldre l'incident, és a dir, ni el nivell 1 ni
el nivell 1.5 ha pogut donar solucid, s’assignaran els recursos i

equips de segon nivell i s’escalara l'incident.

e El Servicedesk sera el responsable de monitoritzar I'estat de

I'incident.

5.6.2 Escalat d’incidents

L’escalat (figura 36) é€s quan un incident no ha pogut ser resolt pel
Servicedesk i requereix d’una persona especialista i se li ha d’assignar a
ella. En aquests casos l'analista de Servicedesk registra la peticio i
'avalua; si resulta que es tracta d’'una peticié de servei, tanca l'incident i
notifica la peticio de servei mitjancant els canals establerts. Si és un
incident, cerca a la base de dades del coneixement i si no ha trobat

solucio, s’escala al nivell 1.5 on el supervisor i coordinador miraran de
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donar solucié. Si tampoc es pot tancar, s’escala a nivell 2, on personal
técnic especialista i enginyers de I'ambit miraran de buscar la solucié. Si
continua sense ser resolt, s’escala al nivell 3, i seran els proveidors o

terceres empreses les que ajudaran a trobar la soluci6.

I I
Nivell 1 Nivell 1.5 | Nivell 2 | Nivell 3
Servicedesk Supervisor | Especialistes | Terceres
Coordinador : ambit | empreses
I I
Definicid ! !
i registre

Peticid de
servei?

I
]
]
]
]
I
]
I
I
I
]
I
I
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
I
]
!
I

¥ BBDD del !

Procediment coneixement :
]
]
i
]
]
]
]
]
I
]
]
I
I
]
I
i
]
]
]
i
]
]
]
]
]
1
]
]

peticid servei

]
]
I
I
]
]
i
I [}
si sl ; INO@
i |
I I
l .‘
I I
I i s i
I I ]
= | |
esolucio
I l !
I [ i
—>| Tancament incident

Figura 36. Escalat d'incidents
Font: Elaboraci6 propia a partir de Osiatis T.l. (2013)

Es de vital importancia la constant actualitzacié de la informacio en les
bases de dades del coneixement, ja que permet i facilita 'oportuna
intervencié del personal de primera linia dins d’aquest tractament de la

incidéncia.

Si fos necessari, a la finalitzacié de la resolucié de l'incident, es pot
notificar una peticio de canvi de servei per tal de solucionar el problema

a l'origen.
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Just abans de tancar la incidencia, els analistes del Servicedesk

comprovaran:

¢ Que la solucio estigui confirmada per part dels usuaris.

e Que la base de dades del coneixement esta actualitzada amb la
informacio recent.

e Si quan es va obrir, la tipologia de lincident no era correcta, es
tornara a classificar per mantenir el sistema endrecat.

e Tancament definitiu de l'incident.

5.7 Cicle de millora continua

Un cop establert el nou Servicedesk, és el moment de definir una
manera metodica, constant i, per sobre de tot, objectiva per determinar
finalitats, verificar el compliment, mesurar el rendiment i si cal aplicar
millores als serveis. En aquesta linia es proposa un metode per mesurar

consistent en 7 passos:

1) Definir el que s‘ha de mesurar per determinar la posicio del
Servicedesk respecte dels objectius inicials. Es a dir, en aquest pas

no interessa els indicadors concrets sino6 tot el que s’ha de mesurar.

2) Definir el que es pot mesurar. S’agafa com a partida la llista del pas
anterior i, tocant de peus a terra, determinarem, segons el context
particular de I'ajuntament, el que el nostre sistema pot mesurar amb

relacio a I'esforg/benefici.

3) Recopilar dades. Es a dir, recollirem informacié rellevant de les
metriques del pas anterior a través de les eines de monitoratge i

control i la bases de dades.
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4)

5)

6)

7)

Processar les dades. A partir de les dades recopilades al pas
anterior es comencara a donar format per aconseguir la informacio

desitjada.

Analitzar la informacié. En aquest pas es donara sentit a la informacio
generada i es comencara a utilitzar i creuar les dades, les métriques,

'experiéncia i expertesa adquirida.

Presentar i usar la informacié. Es important no només congixer la
informacié siné compartir-la, i que la resta de rols puguin entendre-la
de manera clara. En aquest pas formularem, també, plans de millora

d’acord amb la informacié.

Implementar la millora. Un cop establerts els possibles plans segons
la informacié recollida del pas anterior, prioritzarem les millores en
base al cost i pressupost comencgant per aquelles que reporten un

major benefici als usuaris sense que es dispari el seu cost.

Per concloure, la millora continua del Servicedesk radica en realinear

processos, serveis i funcions a les necessitats canviants de I'ajuntament

com a organisme public que es deu a una legislacié i a unes ordenances

municipals que tot i la seva rigidesa, acostumen a canviar i/o modificar-

se de forma constant. A pesar d’aixo, el Servicedesk és una funcié que

es presta molt bé a la millora continua, ja que té establerts uns

mecanismes de mesura molt robustos i madurs.
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6. Pla d’acci6 a mig i llarg termini

6.1 Proposta d’implementacio

La implementacié del Servicedesk basat en ITIL®v3 és un procés amb
una durada considerable i, per tant, es recomana aplicar-la en varies
fases successives. A més, s’ha de tenir en compte de no alterar els
objectius generals marcats per la direccidé de corporacio. Tot i aixo, per
garantir I'éxit de la implementacio, el STSI hauria de seguir els passos
mostrats en la figura 37.

m Elaborar pla Revisio resultats D

Figura 37. Passos per a la proposta d'implementacio

Decisio

El cap del Servei de Sistemes i Tecnologies de la Informacié de
'Ajuntament de Manresa és qui ostenta, en primera instancia, la
potestat per prendre la decisi6 o no d’implementar el SAU basat en
ITIL®V3. En segon lloc, serien els comandaments i equip de govern, en
funcié dels factors estratégics i economics qui haurien d’acabar

decantant la decisio.

Elaboracio del pla de treball
Tots els projectes, siguin de la indole que siguin, han d’estar subjectes a
un pla de treball. El present projecte pretén ser aquest marc, aquesta

guia que ajudi a la millora del Servicedesk de I’Ajuntament de Manresa.

Formaci6 en conceptes ITIL
Per a posar en funcionament qualsevol projecte basat en ITIL, resulta
imprescindible que tots els actors que hi intervindran estiguin

familiaritzats amb aquesta llibreria de bones practiques. Per tant, sera en
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aquesta fase de preparacié que s'haura de fer una capacitacié a tot el

personal amb els principis descrits al llarg d'aquesta memoria.

Posada en Marxa
Un cop realitzades les labors anteriors, arriba I'hora de posar el producte
en marxa. Es a dir, comencar a operar el Servicedesk sota el paraigiies

de les bones practiques d’ITIL.

Revisio de resultats

Per identificar bretxes en la gestiéo de la funcidé del Servicedesk o de
qualsevol servei associat. | fer-ho a través de la comparacié de I'estat
inicial —punt de partida— amb l'estat actual revisant la practica de

I'organitzacid, la satisfaccio de l'usuari i la qualitat del servei.

Govern
Després de tots els passos anteriors i donat que el procés del canvi
tindra una durada llarga d’adaptacié, és recomanable portar un govern

gue, com a minim, contempli els seglients aspectes:

Fer el seguiment per determinar el grau de compliment de la

implementacio i el nivell d’adaptacio dels agents involucrats.

e Dur a terme accions correctives i preventives basades en el

seguiment anterior.

e Reunions periodigues amb els comandaments, equips de govern i
en general tots els actors responsables del projecte, per revisar
I'estat del pla d'implementacio.

e Si s’escau, poder certificar en ITIL, al personal del STSI que hi

hagi intervingut i estigui disposat a fer-ho. Aixo incrementaria el

prestigi del STSI dins de I'organitzacio.
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6.2 Full de ruta pels primers mesos

Per aquesta proposta de full de ruta, agafarem com a guié el Cicle de
Kotter basat en 8 punts: crear sentit d’'urgéncia, formar I'equip del canvi,
crear la visié del canvi, comunicar aquesta visio, superar els obstacles,
assegurar exits a curt termini, créixer sobre el canvi generat i fixar els

canvis.

El primer que farem és iniciar converses amb totes les parts implicades i
col-laborar, de forma activa, amb totes elles per trobar sinergies i
recolzaments. Amb aquestes parts també determinarem les oportunitats
(factors externs i positius) i les amenaces (factors externs i negatius).
Amb les persones més influents de totes les parts implicades formarem
un equip de treball on cada part se senti completament representada.

Aquest equip haura de mostrar un compromis ferm.

Un cop estigui 'equip constituit s’haura de treballar en la redaccio de la
visio del canvi. Aquest document és la clau per recopilar els valors i
definir I'estratégia a seguir. Un cop definit, s’haura de comunicar a tots
els nivells de l'organitzacié per tal que tothom en sigui coneixedor i
estiguin convencuts de dur-la a terme. Aix0 comportara: superar
obstacles, realitzar canvis en el document, realitzar canvis de I'estructura
de l'organitzaci6, ajudar a les persones més reticents i reconeixer a les

persones que estiguin més implicades.

Tot i que el canvi esta definit a llarg termini, haurem de marcar objectius
a curt termini per augmentar la moral de I'equip i de I'organitzacio a
mesura que es vagin complint aquests. Amb cada exit aconseguit,
s’aniran afegint fites per aconseguir, cada vegada, objectius meés
ambiciosos. Finalment, un cop aconseguit tots els objectius i el canvi, el
fixarem i el documentarem de forma adequada. També farem divulgacio
dels exits i reconeixements individualitzats a tots els membres que ho

han fet possible.
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6.3 Riscos derivats de laimplantacio

Com a organisme public, l'ajuntament requereix un manteniment
minuciés dels projectes, productes o0 serveis que neixen del
desenvolupament quotidia de les seves funcions. Essent una entitat que
segueix unes regulacions normatives propies —ordenances— o generales
—lleis i/o reials decrets— ha d’inclinar-se per la minimitzacio dels riscos en
'execucio de qualsevol activitat que produeixi. Doncs d’aquest fet depen
la utilitzacié optima de recursos de servidors publics i particulars que

dipositen la confianca en la corporacio.

La planificacié de la gesti6 del risc es realitza amb la finalitat de mitigar
possibles riscos que per a l'ajuntament en general i pel STSI en
particular, comportarien una malversacio de fons o dispendi de diners del
ciutada. Per aquest motiu, en aquesta proposta d’implantacié de millora
del SAU de l'Ajuntament de Manresa s'utilitzara una estructura de
desglossament de riscs (RBS de l'anglés Risk Breakdown Structure).
Aquesta estructura jerarquica identifica, desglossa i organitza els riscos
derivats d’aquesta implementacié. | a partir d’aquesta estructura es pot
avaluar l'impacte i la probabilitat per obtenir els nivells de risc inherent i

residual segons el model de 'annex 1.

6.3.1 Passos per a la definicié dels riscos

Previament a la definicié dels riscos, s’ha d’establir el cami de treball i
avaluar-ne els possibles factors que poden propiciar una desviacio. Per

fer-ho s’ha de tenir en compte el segient:
e Definicié del cataleg de serveis: Cataleg, SLA, temps de resposta i

solucio de cada incident, definicié dels parametres de mesura per

al cataleg.
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e Recursos humans i tecnologics: Personal disponible per al
Servicedesk, disponibilitat d’eines de gestio i esclat, disponibilitat
d’accés a la base del coneixement, eines, suport, proveidors

e Informacié d’administraci6 base: Serveis, -caracteristiques i
usuaris afectats, complexitat de la soluci6 per a I'escalat.

e Gerent del projecte i comandaments: Equip per a l'avaluacio dels
riscos i mitigacions, actes de seguiment i protocols de control,

resums executius, deteccio i inclusié de riscos nous.

Un cop establert el cami de treball, €s hora de definir la metodologia que
s’hi aplicara. Aquesta consta de dos items: avaluacio general de falles
especifiques associades al Servicedesk mitjangant [I'experiéncia
consolidada, i la ponderacié d’escenaris coneguts avaluant condicions

gue ja s‘han presentat i que no es van solucionar.

A continuacié s’esta en posicié de presentar I'arbre jerarquic basat en
'estructura RBS de riscos (figura 38). On existeixen 4 grans blocs:
tecnic, extern, organitzatiu i de direccié de projectes. Tots ells presenten
un conjunt de riscos que poden fer desviar el projecte en menor o major

mesura.

Servicedesk

Direccié de

Organitzacio

Porjectes

Proveidors Recursos Estimacio

Tecnologics Normatiu Finangament Planificacio

Rendimnet Climatics Prioritzacio Control

Comunicacié

Formatiu

Figura 38. Estructura RBS de riscos
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Mitjancant I'estudi i analisi dels passos anteriors, es poden identificar,

com a minim, els seguients 11 riscos:

Risc Inherent | Residual
IfP|R}|I|P|R
1 [ Acceptacié del canvi 5[5 5]3 -
2 | Corba lenta d’aprenentatge 4|5 41312
3 | Errors en plataformes 2/5/110]2|3]| 6
4 | Mala documentacié de problemes resolts 2/5/110]2 3| 6
5 | Equips malmesos dels usuaris 2/5/110]2 3| 6
6 | Talls de subministraments 2|13/ 6|2|2]|4
7 | Canvis de personal assignats al projecte 21361224
8 | Falta de capacitacié del personal 213161212
9 | Canvis de normativa 3|2 6]|3|2]|6
10 | Canvi d’equip de govern 5/2|10|5| 2|10
11 | Errors humans 21361212

I: Impacte. P: Probabilitat. R: Rellevancia.

1. Acceptacié del canvi

Acceptar el canvi no és una tasca baladi ni senzilla com pot
semblar a primera vista. Implica, no només, estar obert al canvi,
siné ser capac d'adaptar-s’hi. En una organitzacio de caracter
public, sigui per les inércies o per la formalitat, es disposa de rols
ben definits i altament personalitzats; fet que podria representar
un fortalesa, perd que en aquest risc representa un handicap.

Impacte Inherent | Residual
e Afectacio economica Impacte Molt alt | Molt alt
e Demora en cronograma Probabilitat | Molt alt Mig

de I'execucio.

Accions de gesti6 de riscos
Avaluacions periodiques de satisfaccié dels actors.

Bustia de suggeriments anonima.

Avaluacio de 'acceptacio del programa de millora.
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2. Corbalenta d’aprenentatge
Com a consequencia de la nova metodologia aplicada de bones
practiques ITILv3, s'ha de preveure un pla de capacitacié que
reuneixi cada procés per a mantenir alineats els coneixements de
cada un.

Impacte Inherent | Residual

e Afectacié economica. Impacte Molt alt Alt

e Demora en cronograma Probabilitat | Molt alt Mig
d’execucio. Rellevancia Alt

Accions de gestio6 de riscos

e Seguiment del procés de capacitacio personalitzat.
e Bdustia de suggeriments anonima.

e Avaluacio del personal del Servicdesk.

3. Errors en plataformes

Son errors que es poden produir en aplicacions, recursos,
enllacos, logics, fisics per inclemencies meteorologiques, i que
generen indisponiblitat dels serveis que el Servicedesk ofereix.

Impacte Inherent | Residual
e Indisponiblitat del servei. | Impacte Baix Baix
e Demora en el servei. Probabilitat Mig Mig
e Pérdua d’informacié Rellevancia Alt Mig

Accions de gesti6 de riscos
e Realitzar copies de seguretat periodiques.
e Monitoritzar I'estat de xarxa i plataformes de forma periodica.

4. Mala documentaci6 de problemes resolts
Documentaci6 inadequada o inexistent d’incidéncies resoltes.

Impacte Inherent | Residual

e Demoraen els temps de | Impacte Baix Baix
resposta. Probabilitat Mig Mig

e Resposta inadecuada. Rellevancia Alt Mig

Accions de gestio de riscos

e Generaci6 d’'informes d’incidéncies de forma periodica.
e Revisio de la base del coneixement de forma periodica.
e Analisi dels indicadors d’indisponiblitat..

¢ Reunions de seguiment.
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5. Equips malmesos dels usuaris

Equips espatllats i/0 obsolets 0 amb alguna peca de maquinari
malmesa

Impacte Inherent | Residual

e Insatisfaccio dels usuaris | Impacte Baix Baix

e Sobre cost en la soluci6 Probabilitat Mig Mig

e Operatoria limitada de Rellevancia Alt Mig
lusuari

Accions de gestio de riscos
e Pla de comunicacions i bon Us del maquinari.

6. Talls de subministraments

Talls en el subministres de serveis com la fibra optica, telefonia,
radio frequencia. Sigui pel motiu que sigui (vandalisme,
inclemencies del temps, atribuibles al proveidor...)

Impacte Inherent | Residual

e Indisponiblitat del servei. | Impacte Baix Baix

e Incompliment SLA Probabilitat Mig Baix
Rellevancia Mig Mig

Accions de gesti6 de riscos

e Fer un seguiment i millora del procés d’assegurament de
mitjans de transmissié de dades.

e Acords de servei potents entre I'ajuntament i els proveidors.
per protegir la infraestructura.

e No dependre d‘un sol proveidor.

7. Canvis de personal assignat al projecte

Quan un téecnic del Servicedesk acaba la seva relacio laboral
amb I'Ajuntament de Manresa o bé, per decisions estrategiques,
laborals o personals, el tecnic canvia de lloc de treball.

Impacte Inherent | Residual

e Demora en l'aveng del Impacte Baix Baix
projecte. Probabilitat Mig Baix

e Incompliment SLA Rellevancia Mig Mig

Accions de gestio de riscos

e Millorar la gestié de recursos humans.

e Disposar d'una borsa de técnics per a la contractacio
immediata.
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8. Falta de capacitaci6 del personal

Falta de capitalitats, capacitacié o formacio del personal.

Impacte
e Demora en l'avenc del
projecte.

e Incompliment SLA

Inherent | Residual
Impacte Baix Baix
Probabilitat Mig Molt baix
Rellevancia Mig Baix

Accions de gestio de riscos

e Avaluacions periodiques del grau de capacitacio.

e Bustia de sol-licituds.
e (Gesti6 de formacio.

9. Canvis de normativa

Algun canvi normatiu que afecti directament a I'evolucio del
projecte o als recursos que s’hi estan destinant.

Impacte
e Demora en l'avenc del
projecte.

e Aturada del projecte
e Incompliment SLA

Inherent | Residual
Impacte Mig Mig
Probabilitat Baix Baix
Rellevancia Mig Mig

Accions de gesti6 de riscos

e Preveure els canvis normatius amb temps d’antelacio.
e Crear un pla de contingencies per aquests casos.

10.Canvis d’equip de govern

Com a administracié publica local, cada cert temps hi ha
eleccions municipals que afecten, directament, a l'equip de
govern gque gestiona el municipi. Aquests canvis poden provocar
desviacions en l'estat del projecte

Impacte
e Demora en l'aveng del
projecte.

e Aturada del projecte
e Incompliment SLA

Inherent | Residual
Impacte Molt alt | Molt alt
Probabilitat Baix Baix
Rellevancia Alt Alt

Accions de gestio de riscos

e Preveure els canvis d’equip de govern.

e Establir plans d’actuacié més enlla de I'equip actual.
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11.Errors humans

Quan es produeix algun error en plataformes, infraestructures,
aplicacions, serveis per errors involuntaris o per desconeixement

dels mateixos.

Impacte

¢ Indisponiblitat del servei
e Demora en la soluci6

e Incompliment SLA

Inherent | Residual
Impacte Baix Baix
Probabilitat Mig Molt baix
Rellevancia Mig Baix

Accions de gestio de riscos

e Detectar la manca de capacitaci6é del personal.
e Establir proves de coneixements dins de les arees de servei.
e Elaboraci6 de materials /0 manuals d’operacié, actuacid i

manteniment.
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7. Conclusions

Un cop conclos el treball, havent definit el marc teoric de les bones
practiques ITIL i com aquest es pot aplicar per al disseny i construccio
d’'un Servicedesk, s’ha pogut constatar que aquest marc no limita a
'Ajuntament de Manresa a seguir un nivell restringit al moment de
gestionar les funcions, processos i serveis del STSI, sind que aquest es
poden adaptar a les necessitats canviant de I'organitzacio; i a més també
s’ha vist com aquesta conversié d’un model estandard de SAU pot anar

assimilant la metodologia ITIL de forma gradual i lliure.

Pel que fa a I'analisi actual del SAU de I'Ajuntament de Manresa, es pot
observar que no compten amb processos i metodologies acordades i,
consequentment, no es té una idea clara de quines son les activitats que
cada integrant ha de realitzar i molt menys de quins sén els mecanismes
per a dur-los a terme. El que ocasiona que, sovint, es depengui dels
coneixements que té emmagatzemat al cap algun tecnic, abans de tenir
una base de dades centralitzada i actualitzada amb tots els problemes i

solucions conegudes.

Pel que fa a l'usuari final, també s’ha vist que el grau de satisfaccio, tot i
ser bo en general respecte al STSI i a la feina del SAU, no és tan bona a
I'hora de lidiar amb I'eina i les incidéncies o peticions obertes. | aixo és a
causa d’'una manca de formacié en aquesta eina, pero per sobre de tot,
per una manca de definicié d’acords de servei (SLA) que donin una certa
tranquil-litat a 'usuari perqué sabria on i com esta la seva peticié en tot
moment i a més qui I'esta treballant i quant temps tardara a ser resolta o

processada.

Un cop feta la proposta, s’ha vist que la millor estructura per al SAU de
l'Ajuntament de Manresa és una estructura avancada del tipus local i
d’organitzacio interna multinivell encarat a centres de costos. Es a dir,

hauria de comptar amb un rol supervisor i treballar amb el nivell
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intermedi 1,5; el que donaria profunditat i autonomia al servei i podria

oferir solucions complexes en primera linia d’atencié.

Amb tot, el model proposat en el present projecte marca una fita molt
elevada respecte a I'atencio i operacio d’'un dels canals de comunicacié
0 actuacio meés importats del STSI, el Servicedesk. Aixo és aixi perquée
es converteix en una base important per a tota I'atencio no presencial de
'organitzaci6 i passa a ser, ara si, el punt Unic de comunicacié amb els

usuaris d’aquesta organitzacio.

7.1 Valoracié personal

Personalment, hi ha dos temes que sempre m’han interessat: per una
banda, el control de les incidéncies i com aquestes no haurien
d’interrompre la feina d’analistes i/o programadors de software o altres
enginyers o tecnics d’ambits especifics dels departaments d’informatica
de les empreses, siguin publiques o privades. | per I'altra banda, el tema
ITIL (o altres metodologies 0o normes estandarditzades) que tot i no
coneixer fa uns anys, avui en dia trobo molt interessants per posar ordre

dins un departament d’informatica.

L’encreuament d’aquests dos temes ha donat peu al meu treball de final
de grau. | a més la meva experiencia laboral, tant historica com actual,
m’ha portat a posar el focus en una hipotetica implantacié a I'’Ajuntament
de Manresa. Pero que seria, igualment, aplicable a qualsevol ajuntament
del pais. | amb petits ajustos a qualsevol empresa privada. Doncs amb
aquest projecte es poden estructurar quasi tots els processos actuals del
SAU i a més es pot fer-ho tenint en compte una metodologia
mundialment reconeguda com és ITIL®v3 amb, fins i tot, els riscos
associats a la implantacié. Resulta evident, pero, que el context i la

situacio actual només son valids per al projecte que ens ocupa.
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Pel que fa a I'assoliment dels objectius, crec que han estat els marcats a
l'inici del projecte. Sabia que eren molts i molt extensos, pero també
sabia que els havia de fer tots per obtenir un treball complet i aplicable.
Si és cert que hi ha algun tema que hauria d’estar molt més detallat i
extens, com per exemple la definicio dels serveis del cataleg de serveis,
les peticions de servei i, sobretot, els acords de servei (SLA) d’aquests
serveis; pero com bé explico en el seu moment, aquesta feina correspon
a un grup de rols molt diversos que han de donar moltes visions diferents
i, fer-ho de forma detallada i tan sols des de la meva postura, a part de
requerir molt, massa temps, no serien fidedignes a les realitats de la

corporacio.

7.3 Linies de treball futures

1) Referent al darrer punt, trobo molt interessant obrir una linia de treball
futur referent a ampliar la definicio dels serveis, els SLA, les peticions i
aprofundir en les agrupacions de peticions de serveis. Recordem que
una agrupacio de peticions de servei esta pensada per a fer un treball
conjunt dins d’'un procés de negoci agrupant, de manera transparent,
totes les peticions que poden fer quan es produeix un fet en un negociat.
Si pensem amb I'exemple de RRHH explicat en aquesta memoria, una
agrupacio de peticions podrien ser les segtients:

Peticions Agrupacions
Nou Baixa
treballador treballador
Sol-licitud nova extensié X
Baixa extensio X

Trasllat d’extensié
Sol-licitud de nimero de teléfon nou

Alta nova IP X

Baixa IP X
Sol-licitud permisos i accés a servidors X

Sol-licitud d’accés a internet X

Eliminar accés a internet

Alta compte de correu electronic nou X

Creaci6 de carpeta personal X

Baixa de compte de correu electronic X

Ampliacié espai de la bastia

Alta a llista de difusié corporativa
Baixa de llista de difusié corporativa X
Sol-licitud creacié aplicacié

Sol-licitud de millora d’alguna aplicacié
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Afegir usuari a una aplicacié X
Eliminar usuari d’'una aplicacié X
Peticié de formacié sobre alguna aplicacio
Alta nou usuari X
Baixa usuari X
Sol-licitud de nous permisos a usuaris X
Revocar permisos a usuaris
Accés a carpetes compartides X
Sol-licitud d’'assisténcia com a retén en un acte

Configuracié estaci6 treball per a videoconferéncia

Instal-lacié d’equip de videoconferéncies a un sala de reunions
Formacié sobre alguna plataforma de videoconferéncia

Sol-licitud d’instal-lacié nova estacié de treball X

Canvis en una estacié de treball

Desmantellar una estacié de treball X
Sol-licitud d'instal-lacié de nou periféric X

Substitucié de periféric
Retirada de periférics obsolets oi/o espatllats
Substitucié de consumibles

Sol-licitud de creacié de nou procediment
Eliminar procediments que han quedat obsolets
Modificacié de procediments existents

Petici6é de formacié sobre algun/s procediment/s

2) A Tinici del treball, quan era hora de realitzar la planificacid, context i

3)

definir el temes a tractar, vaig pensar a anar introduint les metodologies
Agile (ITIL®v4) en el desenvolupament del treball. Es a dir, fer el
projecte igual, perd en certs punts fer la comparaci6 amb com s’hauria
de fer si ho apliquéssim a ITIL®v4. Perd essent realista ja vaig veure que
era massa ambiciés i que em mancaria temps per complir amb els
objectius i a més fer-ho amb garanties de qualitat del treball. Amb tot
aixo0, crec que migrar una estructura de SAU estandard construida amb
els anys a base d’inércies, a metodologies com ITIL®V3 ja és un repte
per aquesta administracio publica local. Si a més ho volem fer a

metodologies Agile, podria ser un daltabaix insalvable.

Per tant, és un tema que m’agradaria tractar en un futur i veure com tot
el model proposat s’adaptaria a metodologies Agile, concretament a les

bones practiques que proposa ITIL®v4.

Finalment, m’agradaria ampliar i concretar el capitol dedicat a la
implantacié. Per fer-ho m’agradaria aprofundir en els conceptes del cicle

de vida de Kotter i I'aplicabilitat en els projectes dimplantacié i
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implementacié de metodologies ITIL. Potser, també, associar-me amb
algd amb perfil més especific en normatives relacionades a e-
administracié i en implantacions a empreses publiques. | treballar

conjuntament per fer un pla detallat.

119



6. Glossari

Base de dades del coneixement: O Base del Coneixement. Es un tipus
especial de base de dades per a la gestio del coneixement. Proveeix els
mitjans per a la recol-lecci6, organitzaci6 i recuperaci6 informatitzada del

coneixement.

Bones practiques: Practiques que inclouen les guies sobre la gestio de
serveis i sobre la gestio de projectes, programes, riscos, portafoli i valor.

CAB: Change Advisory Board. Es el Consell Consultiu dels Canvis. | es
compon d'un grup d'empleats que donen suport al Change Manager en
I'analisi i presa de decisions. Aquest comité esta format per membres de
diverses arees, incloent-hi: totes les arees de TI, alguns del sector de

negocis i si cal, s'inclouen tercers i proveidors.
CAU: Veure Helpdesk.

CEO: Chief Executive Officer. Es el maxim executiu de 'empresa i sobre
ell recauen grans responsabilitats com prendre les decisions més
importants i dirigir les estratégies que han de portar a 'empresa a assolir

els objectius plantejats.

Change Manager: Administrador dels canvis. Encarregat de controlar el
cicle de vida de totes les alteracions. La seva funcié principal és crear
canvis positius amb una minima interrupcié dels serveis de TI. Per a
canvis rellevants, el Change Manager haura de sol-licitar autoritzacié del
Change Advisory Board (CAB).

Cl: Configuration Item. Element de configuraci6. Es qualsevol
component o actiu del servei necessari per gestionar un servei Tl. La
informacio sobre cada Cl s'emmagatzema en un registre de configuracio
dins del sistema de gestio de la configuracio i és mantingut durant tot el

cicle de vida per la gestié d'actius de servei i configuracié. Els CI estan
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sota el control de la gesti6 del canvi. Tipicament, els Cl poden ser
serveis TIl, maquinari, programari, edificis, personal, i documentacio

formal com ara documentacié sobre processos i SLA.

ClO: Chief Information Officer. Es el director de sistemes d’informacio

de 'empresa.

CMDB: Configuration Management DataBase. Base de dades de gestio
de la configuracio. Base de dades utilitzada per emmagatzemar registres
de configuracié (impressores, programari, treballadors, ordinadors...)
durant tot el seu cicle de vida. El sistema de gestié de la configuracio pot

mantenir una o més CMDB.

CPD: S'anomena Centre de Processament de Dades a l'espai on es
concentren els recursos necessaris per al processament de la informacio

d'una organitzacio.

DAFO: Es una eina d'estudi de la situaci6 d'una empresa, institucio,
projecte o persona, analitzant-ne les caracteristiques internes (fortaleses
i debilitats) i la situacié externa (oportunitats i amenaces) en una matriu

guadrada.

Diagrama de Gantt: Es una eina grafica que té per objectiu exposar el
temps de dedicacié previst per a diferents tasques o activitats al llarg
d'un temps total determinat. Tot i aix0, el diagrama de Gantt no indica les

relacions existents entre activitats.

Diagrama causa-efecte: O diagrama d’Ishikawa consisteix en una
representacio grafica senzilla en que es pot veure de manera relacional
una mena d'espina central, que és una linia al pla horitzontal,
representant el problema a analitzar, que s'escriu a la dreta. Es una de
les diverses eines sorgides al llarg del segle XX en ambits dels serveis,

per facilitar-ne I'analisi de problemes i les solucions.
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Helpdesk: Recurs que té com a objectiu oferir suport i informacio als
clients o personal intern d'una empresa. Es un servei centralitzat la
finalitat del qual no deixa de ser una altra que la de donar respostes i/o
solucions a problemes coneguts, a través de multiples canals, com ara
pagines web, correu electronic, missatgeria instantania, telefon gratuit,

entre d'altres.

Ishikawa: Veure diagrama de causa-efecte.

IT: Information Technologies. Inicials de Tecnologies de la Informacié.

ITIL: de I'anglés Information Technology Infrastructure Library. Biblioteca
d’Infraestructura de Tecnologies de la Informaci6. Es una institucio
anglesa que reuneix les bones practiques i procediments de Tl i les difon

a tot el mon.

Kotter (John Paul): Es un professor de lideratge de Konosuke
Matsushita, emérit de la Harvard Business School, autor i fundador de
Kotter International, una empresa de consultoria de gesti6 amb seu a
Seattle y Boston. Es un lider de pensament en negocis, lideratge i canvi.

Autor del cicle de vida de Kotter.

KPI: Key Performance Indicator. Conegut també com a indicador clau o
Mesurador d'exercici o indicador clau de rendiment. Es una mesura del
nivell del rendiment d'un procés. El valor de l'indicador esta directament
relacionat amb un objectiu fixat préviament i normalment s’expressa en

valors percentuals.

LAN: Local Area Network. Xarxes d’area local. Xarxa de computadores

gue engloba una area reduida com un departament, edifici 0 empresa.

Millors practiques: Veure bones practiques.
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OLA: Operational Level Agreement. Consisteix en l'acord entre una
unitat de Tl i una altra part de la mateixa organitzacié. L'OLA dona suport
al lliurament dels serveis de Tl que s'ofereixen als clients i inclou la
definici6 dels béns i serveis que es proveeixen, aixi com els

compromisos de les dues parts.

RACI (Matriu): La matriu RACI o matriu d'assignacié de responsabilitats
s'utilitza per a la gesti6 de projectes i relaciona les activitats amb un

recurs.

RBS: Risk Breakdown Structure. Es una estructura de desglossament de
riscos dins de la gestid6 de riscos. Es una descripcid organitzada i

jerarquica dels riscos identificats del projecte ordenats per categories

RFC: Request For Change o sol-licitud de canvi és un requisit formal de
canvis en espera de ser implantats. Inclou detalls del canvi proposat i pot

estar en format electronic o en paper.

ROI: Return of Investment. Retorn de la inversié. Un objecte financer
gue compara el benefici o la utilitat obtinguda relacionada amb la

inversio efectuada.

SAU: Veure Servidesk.

Servicedesk: Recurs que permet planificar, implantar i oferir més
varietat de serveis que un Helpdesk. Es a dir, no només reacciona
davant dels problemes quan sorgeixen, sind que ofereix una aplicacio
d'estratégies globals a la gestido de serveis Tl. Amb aix0 s'aconsegueix
tancar totes les incidencies, generar informes i restablir el servei al client
de manera rapida i amb un minim impacte per a la seva activitat
empresarial. Esta dissenyat per oferir a I'usuari un Unic lloc on acudir per
satisfer totes les necessitats de TI, ja que permet la gestid d'incidencies
de forma ordenada, rapida i eficient.
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SLA: Service Level Agreement Acord entre un proveidor de serveis Tl i
un client. L'SLA descriu el servei de Tl, documenta els objectius de nivell
de servei i especifica les responsabilitats del proveidor de servei de Tl i
del client. Un Gnic SLA pot cobrir diversos serveis Tl i/o diversos clients.

SLM: Service Level Management. Procés responsable de negociar SLA i
assegurar-ne el compliment. L’'SLM és responsable d’assegurar que tots
els processos de gestio del servei de Tl, acords de nivell operacional i
contractes de suport sén adequats als objectius de nivell de servei
acordats. SLM monitoritza i reporta els nivells de servei i manté revisions

periodiques amb el client i identifica millores necessaries.

SPM: Service Portfolio Management. Procés responsable de gestionar el
portfoli de serveis. La gestié del portfoli de serveis assegura que el
proveidor de serveis disposi de la combinacié adequada de serveis per
complir els resultats de negoci demanats.

STSI: Inicials de Servei de Tecnologies i Sistemes de la Informacio.

Ticketing (eina): Es un paquet de programari que administra i manté
listes d'incidents, a mesura que sOn requerits per una institucié. Els
sistemes d'aquest tipus soOn utilitzats comunament a la central de
trucades del servei al client d'una organitzacié per crear, actualitzar i
resoldre incidents reportats per usuaris. Un sistema de seguiment
d'incidéncies també conté una base de coneixement que conté
informaci6 de cada client, solucions a problemes comuns i altres dades

relacionades.

UC: Underpinning Contract. Contracte de recolzament és un tipus de
contracte entre un proveidor de serveis de TI i un tercer. El tercer
proporciona béns o serveis que suporten el lliurament d’'un servei de Tl a
clients. El contracte de suport defineix objectius i responsabilitats que

son requerides per assolir objectius de nivell de servei en un 0 més SLA.
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VolP: Veu sobre protocol d'internet o Veu per protocol d'internet, també
anomenat veu sobre IP, veu IP, veu IP o VoIP, és un conjunt de recursos
que fan possible que el senyal de veu viatgi a través d'Internet emprant
el protocol IP.

Workflow: O flux de treball en catala, €s un conjunt d'activitats
relacionades, que s6n completades en un determinat ordre per a assolir
un objectiu de [lorganitzaci6. Aquestes activitats o0 tasques soOn
realitzades pels anomenats "participants” del procés, que poden ser

humans o no.
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8. Annexos

8.1 Annex 1. Taules d’impacte, probabilitat, rellevancia i matriu de riscos

Per a realitzar I'analisi de riscos, primerament, es definiran les taules

d'impacte i probabilitat segons proposa Rodriguez et al (2013)[1].

Aquestes ens assistiran a I'hora d’utilitzar la matriu de riscos.

IMPACTE
Nivell Exemple Escala
Molt Alt .
5 Pot afectar a tots els processos gestionats >30
'th Pot afectar a un nombre elevat de processos 10-30
Mig
3 Pot afectar a alguns processos 2-10
Baix y
5 Pot afectar a un nombre reduit de processos 0,1-2
|V|O|t1baIX Efecte lleu en alguns dels processos <0,1

L’'impacte o importancia (taula anterior) és una qualificaci6 de la

transcendencia de cada factor de risc del conjunt de riscos de I'area que

s’analitza, en el cas que ens ocupa del SAU, relacionada amb la

magnitud de la possible perdua.

PROBABILITAT

Nivell | Exemple Escala
Molt Alt | S’espera que ocorri en la majoria de les 1+ cop/
5 circumstancies setmana
Alt Probablement ocorrera en la majoria de 1 cop/
4 circumstancies mes
Mig Pot ocorrer en algun moment 1 cop/
3 trimestre
Baix . . L 1 cop/
Pot ocorrer en poques circumstancies
2 semestre
Molt baix . . . 1 cop/
1 Pot ocorrer en ocasions excepcionals any

La probabilitat (taula anterior) mesura la versemblanca estimada que el

risc es materialitzi en un trencament. Es considera la freqiéncia amb la
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que, de forma teorica, es podrien arribar a ocasionar péerdues de no

existir controls que mitiguin els riscos.

Un cop vistes les taules d'impacte i probabilitat, €s necessari calcular la

rellevancia. Per a tal efecte, es creua la taula d’impacte amb la de

probabilitat obtenint, aixi, el nivell de rellevancia amb la seva severitat.

IMPACTE
Molt baix Baix Mig Molt alt
1 2 3 5
Molt alt Mitja Alta

- 5 5 10
< Alt Mitja Alta Alta
= 4 4 8 10
o Mig Baixa Mitja Alta Alta
EE 3 3 6 9 12
®) Baix Baixa Mitja Mitja Alta Alta
e 2 2 4 6 8 10

Molt baix Baixa Baixa Baixa Mitja Mitja

1 1 2 3 4 5

I'analisi es basara en el nivell de rellevancia seglent:

e BAIXA: és assumible pel SAU.

A continuacié, per discriminar entre el que es considera assumible o no,

e MITJA: Caldria valorar si compensa el risc-benefici per

assumir-lo. Es a dir, caldria avaluar si el cost de les accions

per mitigar el risc és més gran que el propi risc.
e ALTA o MOLT ALTA: No és assumible pel SAU. Cal aplicar

accions de gestié de risc i/o correctives per reduir I'impacte o

la probabilitat fins a nivells assumibles.

Finalment, es fara una distincidé entre els nivells de risc inherents i els

residuals.

e INHERENT: Nivell de risc quan no s’aplica cap mesura de

prevencio ni deteccio.

e RESIDUAL: Nivell de risc un cop aplicades les mesures.
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8.2 Annex 2. Model de definicié d’una peticié de servei

ESCUT <MNOm unitats

ZVErsios

AJUNTAMENT | <nom proces>

Peticio de servei

<nom de la unitat=

<nom del proces>

DoCument revisat i aprovat per

Warsio Diata PErzONa

carrec

<yersio= | <data= | <nom de la personas

<carrec dins Fajuntament
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ESCUT <MOm unitats SVErsios

AJUNTAMENT | <nom process

Index

1. =nom de |z peticio de serveiz
1.1. Sumari
1.2. Gloszari

2. Anteczdents de |3 peticid
2.1 Unitats de negoci
2.2 supervizors de |z peticio
2.3 Unitats invalucrades
2.4 Terminis de Iz peticio

3. Descripcie
4, Cbjectius
5. Detall

5.1. Punt de partida
5.2. Entrades/sortides i condicions

5. Dizgrames de flux i B#M del procés
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ESCUT Znom unitat: ZVErsio:
AJUNTAMENT | <nom procass

1. <nom de la peticio de servei>

1.1 Sumari

[Brew descripcio de qué significa el procés i de com es du a terme. Escriure
també el objectius principals i secundaris, si n'hi ha.]

1.2 Glossari

[glozsari, terminclogies, abreviacions, acronims, eto... QuUe PUEUIN 58r NeCcessaris
i recomanables per 2 la comprensia de |a peticia)
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ESCUT <Nom unitat: ZVErsio=

AJUNTAMENT | <nom process

2. Antecedents de la peticio

2.1 Unitats de negoci

[Fer unz llista de persones, rals i unitats de negoci que intervenen en la peticid
de sarvei]

2.2 Supervisors

[Fer una llista de persones supervisores que intervenzn en la peticio de sarvei]

2.3 Unitats involucrades

[Fer una llista de les unitats que intervenen en la peticid de servei]

2.4 Terminis de la peticio

[Temps maxim d'execucicé del procés des de I'inici fins a la fi, Fer tant ens
determinara |z caducitat del procés)
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ESCUT <nom unitat: <WErsio>

AJUNTAMENT | <nom process

3. Descripcio

[Fer una descripcid detalladz i exhaustiva da la peticid de servei | de tot el que
pugui ser Otil que hi estizui relacionat]
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ESCUT <nom unitat: SVWETSiD>
AJUNTAMENT | <nom procéss

4. Objectius

[Fer una descripcid detzllada i exhaustiva dels objectius que es volen aconseguir
un cop |z peticid hagi estat resolta. Han de constar tan els objectius principals
com els sacundaris]
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ESCUT <mom unitats <WErsio>
AJUNTAMENT | <nom process

5.1

5.2

Detall

Punt de partida

[La peticid de servei pot executar-se des de molts punts | des de moltes unitats
de negoci diferents. Agui es descriven tots aquest punt d'inici]

Entrades/sortides i condicions

[Informacid imprescindible per iniciar la peticid)
[Informacid resultant o generada de la peticic)
[Condicions que ha de complir per ser iniciat, executat o finalitzat]
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ESCUT ZNom unitat: ZVErSio:

AJUNTAMENT | <nom process

6. Diagrama de flux i BMP del proceés

[Creacio de tots els dizgrames que seguira |z peticia de sen.reil]
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8.3 Annex 3. Plantilla seguiment TFG PAC-2

1. Revisio dels objectius i I’abast del projecte. Els objectius del TFG

es mantenen o cal fer alguna modificacio? Explica els motius

Els objectius i 'abast del projecte €és mantenen inalterats respecte del
pla de treball original presentat. Es a dir, 'objectiu d’analitzar, dissenyar
i proposar la millora del SAU de I’Ajuntament de Manresa basant-me en
ITIL®3 segueix intacte. | els objectius especifics que depenen de

I'objectiu principal també es mantenen.

2. Revisi6 de la planificaci6. Has aconseguit les fites que et
plantejaves per aquest lliurament? En cas negatiu analitza i
exposa els motius i quines mesures prens per corregir aquesta

desviacio.

Si he aconseguit realitzar les fites que m’havia plantejat per aquest

lliurament.

3. Revisio6 dels riscos. S’ha manifestat algun dels riscos previstos en
aguest lliurament? Quines accions has portat a terme per mitigar-

los? Han funcionat? Hi ha alguna Implicaci6 pel TFG.

Per a la revisio de riscos, vaig afegit a I'entrega d’aquesta PAC, i tal
com apuntava el professor consultor de I'assignatura en la revisio de
'entrega del pla de treball, un apartat que penja del punt “1.4
Planificacio del treball” amb l'analisi de riscos que pot fer desviar la
redaccio d’aquesta memoria (apartat 1.4.2 de la pagina 7 de I'entrega
de la PAC2)

Entre els riscos que vaig destacar n’hi ha un que no m’ha permes

realitzar un apartat que tenia prevists inicialment. Es tracta del risc 1
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Disponibilitat treballadors per realitzacié del questionari de satisfaccio.
Tenia un risc inherent (abans de prendre mesures de mitigacidé) molt
elevat, de 16 sobre 25. Després d’aplicar les mesures de mitigacio
segueix tenint una rellevancia alta. Es degut a la dependéncia de
terceres persones per contestar un questionari; i com que aquest era
anonim no em permetia contactar directament amb els usuaris per

preguntar-los directament.

El que no m’ha permes realitzar ha estat I'apartat d’analisi de la
satisfaccio dels usuaris mitjancant una enquesta anonima de
satisfaccié. Punt que m’hagués atorgat la capacitat d’ampliar I'apartat
2.6 Satisfaccio dels usuaris i consequientment els apartats 2.7 Analisi
DAFO i 2.8 Analisi de riscos haguessin estat una mica més amplis i,
potser, una mica més precisos. Tot i que estic satisfet de la informacio

gue he extret de I'altra tecnica que he utilitzat: la observacié contextual.

Un altre risc que després de les mesures de mitigacié ha resultat ser,
encara, massa alt, ha estat el 2 Disponibilitat treballadors per realitzacié
de l'observacio contextual. Al dependre també de terceres persones
elevava aquest risc. Perdo com gue en aquest cas no era anonim vaig
poder emprendre accions proactives per mitigar el risc i posar-me en
contacte amb els usuaris per anar al seu lloc de treball i mirar com
utilitzaven el programari. Per tant, vaig poder salvar-lo i realitzar aquest

apartat.

Pel que fa al risc 5 Abast de la planificaci6 massa elevat, tot i ser un
risc mig després d’aplicar les mesures de mitigacié quedava com a un
dels 3 que preocupaven més. | es que realment els objectius marcats
en el pla de treball han estat alts. Es a dir, hi ha hagut un munt de
temes i molt extensos que han fet perillar arribar als objectius marcats
per aquesta fita. Finalment he complert amb tots els objectius

proposats.
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| per acabar hi ha un risc que, per sort, no ha passat i és el 6 Malalties
i/o altres imprevistos, que de produir-se i ser greus no tindrien una

soluci6 facil.

Al final no hi ha hagut cap afectacio ni implicacié important en el TFG,
doncs com que, d’entrada, ja era conscient que podia produir-se el risc
1 i que podia no ser salvable, vaig preveure també ['observacio
contextual com a técnica de valoracié i avaluacié del l'operatoria,

usabilitat i satisfaccio dels usuaris.

Pel que fa al risc 5 sobre I'establiment de masses objectius per aquesta
fita, he hagut d’aplicar més hores de les previstes. Per tant, aparcar
algun tema de caracter personal i baixar expectatives amb les altres

assignatures que estic cursant. Al final tampoc ha afectat a TFG.

. Com valores la feina feta fins al moment. Penses que seguint aixi
aconseguiras els objectius plantejats o cal fer alguna accio

correctiva?

La feina realitzada fins al moment és satisfactoria alta. Crec que, per el
moment, estic complint tots els objectius marcats i el treball esta

definint bastant bé tot el que tenia al cap que volia expressar.

Al principi, en el pla de treball tenia dubtes de com estructurar la
memoria, és a dir, no sabia quins capitols posar primer per anar entrant
en matéria. No sabia si volia explicar primer I'estat del SAU actual de
'ajuntament i després explicar ITIL i finalment definir SAU/Servicedesk
(que és com ha quedat al final) o canviar I'ordre i explicar primer que es
un SAU/Servicedesk, continuar amb ITIL i finalment explicar I'estat
actual del SAU de l'ajuntament. O comencar per ITIL i després

Servicedesk i finalment I'estat actual.
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Pero crec que la opcidé que he escollit i he presentat en aquesta PAC és
la idonia, doncs entro a explicar com estem actualment a I'ajuntament,
per després introduir el marc conceptual ITIL per finalment, i després
de conéixer com tracta ITITL els serveis i processos, explicar que és el
SAU/Servicedesk lligant-lo amb els conceptes adquirits amb la teoria
d’ITIL.
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8.4 Annex 4. Plantilla seguiment TFG PAC-3

1. Revisio dels objectius i I’abast del projecte. Els objectius del TFG

es mantenen o cal fer alguna modificacié? Explica els motius

Els objectius i 'abast del projecte €és mantenen inalterats respecte del
pla de treball original presentat. Es a dir, I'objectiu d’analitzar, dissenyar
i proposar la millora del SAU de I'Ajuntament de Manresa basant-me en
ITIL®v3 s’ha conservat intacte. | els objectius especifics que depenen
de I'objectiu principal també s’han mantingut inalterats.

2. Revisi6 de la planificaci6. Has aconseguit les fites que et
plantejaves per aquest lliurament? En cas negatiu analitza i
exposa els motius i quines mesures prens per corregir aquesta

desviacio.

Si he aconseguit realitzar les fites que m’havia plantejat per aquest

lliurament.

3. Revisio6 dels riscos. S’ha manifestat algun dels riscos previstos en
aguest lliurament? Quines accions has portat a terme per mitigar-

los? Han funcionat? Hi ha alguna Implicaci6 pel TFG.

En aquesta fita el nombre de riscos que podien afectar a la planificacié
del projecte ha disminuit, doncs els derivats de dependre dels usuaris

per realitzar enquestes o observacions contextuals han desaparegut.
Per tant, el primer risc d’aquesta fita ha estat preveure les PAC’s

d’altres assignatures i realitzar-les el més aviat possible per facilitar

I'assoliment dels objectius d’aquesta fita.
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El risc de perdua d’informacié no s’ha produit, perd tampoc seria un

problema perque realitzo copies de seguretat de forma periodica.

Per aquesta fita, el risc 3 Abast de la planificaci6 massa elevat ha anat
de la ma del risc 4 Malalties i altres imprevistos. Aix0 ha estat aixi, ja
gue s’ha ajuntat que per aquesta segona fita havia definit uns objectius
molt elevats amb molta informacio i un nivell de detall forca complex,
amb un canvi de domicili de residéncia que ha fet que hagi hagut de

dedicar molt de temps a aquest assumpte personal.

Al final i gracies, en part, al calendari de les altres assignatures que
estic cursant i, en part, a la suficient previsid que vaig tenir per poder
tancar les entregues de les altres assignatures molt abans del previst,
he pogut completar els objectius. Perd sense “la sort” del calendari de
la UOC d’aquest semestre no estic segur de que hagués pogut arribar

a tot el plantejat a I'inici del projecte.

Al final no hi ha hagut cap afectacié ni implicaci6 remarcable en el
compliment dels objectius principals i secundaris del TFG, tot i que val
la pena ressaltar que ha estat forca complicat arribar-hi.

. Com valores la feina feta fins al moment. Penses que seguint aixi
aconseguiras els objectius plantejats o cal fer alguna accié

correctiva?

La feina realitzada fins al moment és molt satisfactoria. Crec que estic
complint els objectius marcats a l'inici del treball i que ho estic fent en

funcié del que tenia previst, en ment, quan vaig realitzar la planificacio.

Si es cert que hi ha algun apartat que m’hagués agradat fer-lo meés
extens i amb meés nivell de detall. | es que quan comenc¢o un capitol /o
apartat tinc, al cap, moltes vies per explorar i molta informacio que vull

posar. Per0 essent realista, al final has doptar per rebaixar
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expectatives i mirar de sintetitzar la informacié i posar aquella que es

mes rellevant per als objectius del projecte.

Per concloure, estic realitzat un projecte que tenia en ment des de feia
molt de temps, amb moltes ganes i il-lusi6. Com explico en les
conclusions de la memoria, he barrejat dos temes que m’apassionen i,
penso, que hi he posat tot I'esfor¢ que he pogut. Només espero que
aquest entusiasme que hi he posat es noti en els escrits d’aquest

treball.
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8.5 Annex 5. Consideracions al finalitzar la defensa del TFG

Un cop finalitzada la fase de defensa del treball, vull agrair la criticitat de les
aportacions del tribunal (Javier Marti i Joan Gallifa) que han posat de manifest
els punts debils del meu treball. Gracies a aquest fet, han emergit algunes
millores i alguns punts que necessiten ser aclarits, explicats i documentats per

tal d’incidir en la rigorositat del treball. A continuacio els poso de manifest:

1. Coneixement tacit versus coneixement explicit

Al llarg de la memoria es fa referéncia a que no es manté una base de
dades del coneixement i que es depen de la memoria i dels
coneixements que un técnic te emmagatzemats al cap. Doncs bé,
aguest coneixement s’anomena tacit[16]. | és de vital importancia per
qualsevol organitzaci6 que aquest coneixement sigui el més ampli
possible. Ara bé, Aquest coneixement tacit s’ha de convertir en
coneixement explicit, que és el coneixement codificat i preparat per a ser

transmeés de manera sistematica.

| com es pot passar de coneixement tacit a coneixement explicit?
Nonaka (1995)[17] estableix quatre maneres de conversié del
coneixement tacit (personal) a explicit (codificat): socialitzacid que
comparteix el coneixement, externalitzacié que el fa accessible al grup,
combinacié que converteix aquest coneixement en organitzatiu i,

finalment, la internalitzacié que retroalimenta el coneixement individual.

Aquest tema queda fora de I'abast del treball pero podria esdevenir en

un projecte posterior derivat de I'actual.

2. Nivells d’actuaci6

Durant la lectura del treball sembla que no queda clar quin és el nivell on

opera el Servicedesk i on te marcats el limits on I'escalatge de peticions
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passaria a formar part d'una altra area dins del departament

d’informatica.

Per aquest motiu, s’incorpora I'apartat 4.5 Nivells d’actuacio.

. Obertura de tiquets per part dels membres del SAU

En el present treball es teoritza, de forma profunda, en com tractar els
tiquets que els usuaris obren i quin és el circuit que aquests segueixen.
Pero, per una “deformacié professional” s’ha obviat que els membres de
'equip del Servicedesk, podran obrir tiquets en nom propi i en nom

d’altres usuaris de I'ajuntament.

S’afegeix el punt 4.1.1 Obertura de tiquets per expressar aquest fet.

. Obertura de tiquets directament a nivell 1,5

En una aportacié del tribunal se’'m preguntava sobre la possibilitat de
que els usuaris obrin tiquets, de complexitat avancada, directament al
nivell 1,5 o fins i tot al nivell 2 saltant-se, aixi, el nivell 1 ja que realitzen

un tasca de perfil més baix.

En aquesta linia, s’amplia I'apartat 5.2 Sumari del resultat final esperat,

per fer emfasis en aquest sentit.

. Prioritzacio en les incidencies i peticions de serveis

En un treball futur, seria convenient documentar i establir I'ordre,
prioritat, circuits i rols que podrien tenir les incidencies i les peticions de
serveis. Es a dir, fer-ho de forma similar a com s’ha tractat la gestio dels

canvis.
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6. ROI (Return On Investment)

Durant el desenvolupament del treball es fa referencia, de forma molt
superficial, a I'etapa de l'estrategia del servei. Aix0 €s aixi ja que el
present projecte no te per objectiu analitzar quines seran les motivacions
que portaran als rols estrategics a prendre unes o altres decisions, sin6
la de proposar la millora i intentar convéncer a la direcci6 de que
aquesta proposta es molt necessaria. En aquesta linia, una inquietud del
tribunal ha estat la de saber si m’havia plantejat si el ROI seria positiu o

no amb aquesta proposta.

Per a tal efecte s’ha afegit el capitol 5.3.1 Retorn de la inversio (ROI).

7. ITIL®V4

A les conclusions es fa referencia a que es volia fer una aproximacio a
metodologies adaptatives ITIL®v4 en la confeccidé del present treball,
pero que es va descartar per un tema de risc en la finalitzacié del treball.
Referent a aquest tema m’agradaria fer alguns comentaris.

Primer aclarir que el projecte que volia desenvolupar no era altra que el
gue vaig fer. No pretenia, en cap cas, fer la millora del Servicedesk basat
en ITIL®v4 sind la que vaig fer; és a dir, basat en ITIL®V3 en la revisio
del 2011 (que no és més que una evolucié de la v3 perd eliminant

algunes inconsisténcies i fent-la més llegible i entenedora).

Dit aix0, el que em vaig plantejar va ser introduir enfocaments i/o
contraposicions del que anava desenvolupant amb ITIL®v3 en
comparacié amb ITIL®v4. Aixdo ho veurem millor amb un dels molts

exemples:

e En el moment d’explicar que ITIL®v3 basa la seva existéncia en el

cicle de vida del servei i entenent que aixo significa tenir una visio
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lineal del servei i, per tant, aquest servei tindra un principi, un
desenvolupament i un final. Hagués introduit que en ITIL®v4 es
canvia el cicle de vida per la cadena de valor del servei, el que
significa que les activitats que creen valor es poden iniciar en
qgualsevol moment i per qualsevol rol. En conseqiéncia, passem
d’'un paradigma lineal a un de flexible amb la premissa principal

de “crear valor sempre que es pugui i alla on es pugui’.

Fer aix0, em suposava no només analitzar una metodologia tan extensa
com és ITIL®v3 sind dues, el que s’hagués traduit en una memoria molt
meés extensa i impossible d’assolir amb bona qualitat de treball dins dels
terminis establerts. Per tant, com bé explico, vaig descartar introduir
aguests pindoles sobre les metodologies Aglie (concretament ITIL®Vv4) i
centrar-me en la que vaig fer; i fer-la bé i Gtil per a la finalitat per a la qual
la creava. Per aixd una de les linies futures d’investigacié derivades de

I'actual treball és la d’adaptar tota aquesta millora a metodologies Aglie.
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