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1. MARC DE REFERENCIA

La Conselleria d'Hisenda, Economia i Administracié Publica, a través de la Direccié General de
Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions (DGTIC), conscient dels reptes que suposa la
gestid de les TIC en els serveis i projectes que es duien a terme des d'aquesta direccid, va
impulsar el desenvolupament d'una metodologia Unica de gestid que incorporara de forma
transversal, aspectes tan importants com la seguretat, qualitat i planificacié en cadascuna de
les etapes d'aquests serveis i projectes de manera que garanteix la centralitzacié de
competéncies TIC en el seu ambit.

Gestion de incidencias
gvLOGOS-inc

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

Gestion de proyectos Gestion de servicios gvLOGOS-problema
Gestién de agilidad
gvLOGOS-agile Gestién de cambios
gvLOGOS-cam
gvLOGOS

Gestion de proveedores
gvLOGOS-con
Gestién de calidad

gvLOGOS-qua
Gestion de seguridad

Gestion de calidad gvLOGOS-seg

Gestion de entregas
gvLOGOS-gedes

Mapa de Processos gvLOGOS

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

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

Aquest document identifica les activitats que donen consisténcia al Procés de Gestio de
Peticions de Servicis definit per la metodologia gvLOGOS i que es denomina gvLOGOS-ser.

El procés de Gestid de Peticions de Servicis adopta les “millors practiques” de provisid de servici
per a tota l'organitzacio, i el mecanisme mitjancant el qual seran continuament revisats de cara
a evolucionar-los i aconseguir la seua millora continua.

Aix0 s'aconseguix mitjancant la formacié d'un comité que integre als principals agents
involucrats en el procés de Gestio de Peticions de Servici amb la finalitat de:

e Dissenyar, millorar, implementar i gestionar I'operacié de processos comuns, estandard,
plantilles i informes.

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

e Assegurar l'eficiencia i eficacia del procés, i per tant millorara la qualitat del servici i la
satisfaccié del client.
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3. OBJECTIU DEL PROCES

La Gestio de Peticions de Servici s'encarrega d'atendre i manejar aquelles sol-licituds o
peticions de servici dels usuaris que per la seua naturalesa siguen molt freqlients, de baix risc i
poc impacte.

L'objectiu del procés de Gestid de Peticions és la de manejar, de la forma més eficient possible,
totes les peticions de servici dels Usuaris.

Els proposits per a aconseguir este objectiu son:

® Proveir un canal als usuaris per a sol-licitar i rebre servicis estandard per als quals existix
un procés d'aprovacio i qualificacio predefinit.

e Proveirinformacio als usuaris i clients sobre la disponibilitat dels servicis i el procediment
per a obtindre'ls.

e Obtindre i distribuir els components dels servicis estandard sol-licitats.

e Assistir amb informacié general, queixes, dubtes o comentaris.
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4. TERMINOLOGIA

En la DGTIC hi ha establits dos models per a la resolucié de peticions.

e Servicis Predefinits: sén servicis freqlients, de baix risc, poc impacte i que no necessiten
validacié per part de I'organitzacié.

e Servicis: son servicis freqlients, de baix risc i algun impacte que necessiten una validacié
per part dels responsables del servici perqué es puguen proveir.
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5. ROLS | RESPONSABILITATS

Quant a rols i figures involucrades en el procés de Gestié de Peticions de Servici, es troben els
seglents:

5.1. PROPIETARI DEL PROCES

El propietari del procés és responsable de definir, documentar i assegurar el seu compliment.
Este rol inclou:

e Definicié de processos: Crear i mantindre la documentacié de politiques, processos i
procediments.

e Millora continua: Identificar oportunitats de millora i assegurar que els processos
evolucionen segons I'avang del servici.

e Compliment: Assegurar que tots els involucrats comprenguen i seguisquen el que
s'establix en els documents de politiques, processos i procediments de la gestidé de
servicis.

5.2. USUARI

Es la persona o grup de responsables que consumix els servicis proporcionats per la DGTIC i té
la capacitat de realitzar peticions de servici. Este rol inclou:

e Realitzar peticions de servici necessaris per a fer el seu treball o activitats.

e Proporcionar informacié clara, precisa i completa de la peticio perque I'equip de suport
puga atendre-la eficientment.

e Validar la resolucié. L'usuari té la responsabilitat de confirmar que el servici sol:licitat ha
sigut entregat correctament.

e Compliramb les politiques i procediments definits per a realitzar les sol-licituds de servici.

5.3. SERVICE DESK

Es la persona o grup responsable del registre i classificacié inicial de la petici6.

Este rol implica també la comunicacié amb |'usuari per a obtindre informacié addicional si és
necessari.

5.4. APROVADOR

Si no es tracta d'un servici predefinit (i en este cas la peticié estaria preaprobada), seran
membres dels equips responsables de cada servici els encarregats de fer les tasques propies
d'este rol:

Classificacio: Public Estat: APROVAT Data d'aprovacié: 20/11/2024 Pagina 8 de 17




Versié: 3.2

Procés gvLOGOS-ser Data: 21/11/2024

Projecte: gvLOGOS-ser

e Avaluacid: Revisar la viabilitat de les peticions considerant recursos disponibles, impacte
en altres servicis i compliment de politiques internes.

e Decisid: Aprovar o desestimar les peticions no preaprobadas basant-se en |'avaluacio
realitzada.

e Documentacid: Registrar els motius pels quals la peticié ha sigut aprovada o desestimada.

5.5. TECNIC DE RESOLUCIO
Es la persona o grup responsable de la identificaci6, diagnostic i resolucié de la peticié.
La seua responsabilitat inclou acceptar la peticié i treballar en la seua resolucio, assegurant el

compliment dels nivells de servici acordats (ANS) i actualitzant les accions preses en el registre de
manera precisa i oportuna.
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6. ENTRADES DEL PROCES

Les entrades al procés inclouen:

e El Cataleg de Servicis per a permetre identificar quines sén les peticions de servici
acordades.

e Valoracié de la necessitat d'aprovacio de la peticid.
* Peticid de servici aprovat o servici predefinit.

e Peticio de servici resolta.
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7. PROCES DE GESTIO DE PETICIONS DE SERVICI

El procés de Gestio de Peticions de Servicide gvLOGOS consta de les seglients fases:
e Sol-licitud i registre
® Revisid i acceptacio

e Aprovacio

Implementacid

Revisio i tancament

En el seglient diagrama es mostra el cicle de vida de la Gestié de Peticions de Servici i cadascuna
de les seues fases:

Ciclo de Vida de la Gestion de Peticiones de Servicio

e
&
1. Saficitud y
regisira de |2

pelician de sericin|
5. Rewisian
F V Citsrre

LEnario

Servce Desh

No

4. Implementacicn

Tecnico
de resolucion

4 Sarvido

Aprobada?

Aprobador

Procedmiantos
relacorados
3
B

Cicle de Vida de la Gestio de Peticions de Servici

Cada fase del procés de Gestid de Peticions de Servici es detalla dins del procediment, on és
representada graficament mitjancant diagrames de flux, seguit d’una descripcié de les accions a
realitzar.
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7.1. SOL.LICITUD I REGISTRE
En esta etapa, se sol-licita i registra una peticié de servici. La peticié contindra els detalls d'alt

nivell.
1. Solicitud y registro de la peticion de servicio
D 4 N . -\'.
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Tasques a executar:

El procediment comenca quan |'usuari realitza una peticié de servici present en el cataleg de

servicis.

1.1 L'usuari realitza una peticio de servici a través de:

e Una telefonada al Service Desk.
o El registre de la peticié en portal de la demanda de DGTIC.

e Registre de la peticié directament en JIRA.

1.2 Es realitza el registre en jira:

e Pel técnic del Service Desk si l'usuari realitza la peticié de servici a través d'una

telefonada.
e Directament per l'usuari, si realitza la peticié de servici creant un registre en la

ferramenta de gestio (Jira).

1.3 La persona que realitza el registre (ja siga I'usuari o el Service Desk) afegira a la peticié
de servici la informacié requerida per a la seua tramitacié:

e Detalls de l'usuari (nom, departament, contacte).
e Descripcio detallada del servici requerit.

e Motiu de la peticid.

e Data desitjada de lliurament (opcional).

e Urgéncia de la peticio (opcional).

e Qualsevol documentacié addicional necessaria.
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7.2. REVISIO | ACEPTACIO

En esta fase el técnic de resolucio revisa la sol-licitud per a determinar si té tota la informacié
i correspon amb els servicis que presta.

2. Revision y Aceptacion
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Tasques a executar:

2.1 El técnic de resolucié revisara les dades de la peticid per a determinar si correspon al seu
ambit i els servicis que presta.

2.2 Després de la revisid de la peticid

e Sino correspon a l'ambit dels servicis que presta passara al pas 2.3 Indicar motiu de
la desestimacio.
e Sicorrespon a l'ambit dels servicis que presta passara al pas 2.4 Estudi de la peticid.

2.3 En este cas el técnic de resolucié determina que no correspon als servicis que presta i
desestimara la peticid o la reencaminara a un altre grup de resolucié si coneix a qui
correspon.

2.4 En este cas el tecnic de resolucié informa les dades necessaries per a la implementacio
de la peticié i la previsio, estimacid per a la seua execucio.

2.5 Si la peticio de servici és de tipus:

Classificacio: Public Estat: APROVAT Data d'aprovacié: 20/11/2024 Pagina 13 de 17




Versié: 3.2

Procés gvLOGOS-ser Data: 21/11/2024

Projecte: gvLOGOS-ser

e Servici, el procediment continua en el punt 3.1
e Servici Predefinit, el procediment continua en el punt 4.1

7.3. APROVACIO

Si la peticid registrada és de tipus Servici (peticions de servici que requerixen aprovacio) el
grup aprovador haura de validar la peticié abans de la seua implementacio..

3. Aprobacion del Servicio

Tacnico
de resolucion
W

31
Rewsidn
de [a pelicitn
de Servicio

3.3,
ndicar maliva

Aprobador

Tasques a executar:

3.1 La persona encarregada del grup d'aprovacio revisara:
e Capacitat de I'equip técnic
Viabilitat técnica
e (Cost estimat
e Benefici esperat
3.2 La persona encarregada del grup d'aprovacioé després de la revisié Aprovara / Denegara
la peticid.
e Sila peticid és aprovada, el procediment continua en el pas 4.1
e Sjla peticio és rebutjada, el procediment continua en el pas 3.4
3.3. Si la peticid de servici és rebutjada, s'indicara el motiu pel qual ha sigut rebutjat.

7.4. IMPLEMENTACIO

Durant I'etapa d'implementacié es desenrotlla una solucié per a una peticié de servici:

e De tipus Servici en estat aprovada
e De tipus Servici predefinit
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4. Implementacion
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Tasques a executar:
4.1 El técnic de resolucid revisara les dades de la peticié:

e Sinecessita alguna dada addicional continuar en el punt 3.2
e Sjté totes les dades necessaries continuar en el punt 3.4

4.2 El técnic de resolucid sol-licitara a l'usuari que va realitzar la peticié les dades necessaries
per a poder desenrotllar una solucié.

4.3 La persona que realitza el registre (ja siga I'usuari o el Service Desk) proporcionara les
dades addicionals necessaries.

4.4. El técnic de resolucié desenrotllara una solucid i en cas de considerar-lo oportu
realitzara una peticié de canvi.

7.5. REVISIO | TANCAMENT

En esta fase, se verificard la solucion entregada y se cerrarad la peticion.
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5. Revisidn y Cierre
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Tasques a executar:

5.1. El tecnic de resolucié resoldra la peticio de servici indicant un codi de resolucid i una
descripcié de la solucié.

5.2. Passat un temps, després de la resolucié de la peticid, el técnic comprova que l'usuari
esta satisfet amb la solucié entregada.

e Silasolucié no és I'esperat tornara al punt 4.3.
e Sil'usuari esta satisfet, la peticié es tancara definitivament.
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8. SORTIDES DEL PROCES

Les sortides del procés son:
e Registre d'entrada creat i escalat.
e Peticid de Servici aprovada / denegada.
e Registre de servici actualitzat.
e Creacid de canvi.
e Peticid de servici tancada.

e Comunicaciéo amb I'usuari.
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