r UNIVERSIDAD
@ Direccion General de Infraestructuras y Espacios
N I

O % B
"’e-;rﬁfj %w Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética
Lx};i%& § E V I L L A
. FECHA
CODIGO PROCESO EDICCION APROBACION PROPIETARIO
IMEE-04 GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS 01.01 01/12/2014 IMEE
Descripcion de Cambios sobre edicién anterior Proceso operativo definido en el Mapa de Procesos del IMEE. Revision procesos

El objetivo de la Gestién de Incidencias y peticiones de servicios es la gestidon de los eventos y sucesos que provocan la degradacion y/o
Mision perdida del servicio y que no son parte del servicio acordado (incidentes) y el restablecimiento del servicio acordado lo antes posible y con el
minimo impacto.

Empieza: Notificacion y registro del incidente. (Herramienta de Gestién de Gestion de Servicios).
Incluye: Clasificacion y distribucion, investigacion y diagnostico, definicion de la solucion, consulta de la Base de datos del Conocimiento,

Alcance . L
escalado horizontal, reparacion.
Termina: Cierre de la incidencia y envio de encuesta de satisfacciéon de calidad.
ENTRADAS ACTIVIDADES/TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR
. . ) Autorregstro por parte d.eI usuario. - Comunicacién al usuario con incidente
- Contactos con los usuarios/Clientes. - Deteccidn y registro del incidente. resuelto
- Eventos de monitorizacién. - Clasificacién y soporte inicial. _BD de .incidentes
- CMDB. - Asignacion y escalado. ' . . .
- DB de incidentes. - Investigacion y diagnostico. i E?cﬁhacién de gesti6n I-MCI:EOEmISIon de Garantia Intemna de Calidad de
- DB de problemas. - Reparacién y recuperacion. - Informacion de la existéncia de un '
- SLAs. - Cierre del incidente. roblema
- Catalogo de servicios de IMEE. - Generar peticién de cambio para P ' : L .
- S -Encuestas satisfaccion de los usuarios.
resolucién del incidente.
INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMNOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS
- Espacios habilitados en IMEE o - Director de IMEE. - Partes de resolucion de incidencias. | Grabacion ciclo de vida del incidente
_s:rr\?i%irgsma formatico de gestion de peticion de - Responsable de Gestion de Proyectos |- Orden de Trabajo. - Grabacion y tabulacion de las encuestas de
~ Base de datos del conocimiento. (KB). y Servicios y Respor!sgble de - Documgnto de Prestacién de servicios. satisfaccion de los usuarios.
- Base de datos de elementos de configuracién - Responsables servicios IMEE - Normativa UPO. _ KB (Base de datos del Conocimiento)
(CMDB). )
INDICADORES FORMULAS DE CALCULO VARIABLES DE CONTROL RESPONSABLE

-Criterios para la elaboracién de soluciones de
incidencias, problemas, cambios...

- - Los indicados en el Cuadro |- ificacié izacié .
- Los indicados en el Cuadro de Mando Integral (CMI) | "\ -~ Integral (CMI) de GZ'S?:%Eng'?:ci’;grr]gc?a”s'zac'on de las tareas de la adiamon@admon.upo.es
de IMEE. IMEE. - LLAMADAS 954349217

. VISITAS IMEE ,
- INCIDENTES Y PETICION SERVICIOS

PETICION DE SERVICIOS, INCIDENCIAS, EVENTOS, CONSULTAS

Direccién IMEE JE8 EB EESI Y IEETiEes CGIC/Responsable Procesos Relacionados DB/DOCZ Informacion Complementaria/Observaciones Registros
de IMEE Referencia
1) Este proceso comienza con la monitorizacion
permanente de las incidencias y peticiones de
servicios provenientes del CSU-Mantenimiento Nivel 3
y/o personal del IMEE. _
cSu- Incidentes /
oyl mantenimiento BD de El estado de las incidencias provienen del CSU- L
i 1) Monitorizacion LR - .
S'S.t?m%ﬁ/le i ) D v (IMEE-61) Incidencias mantenimiento con el estado Open IMEE. (escalado a FS)::\'/ci'Cci)gsde
Gestién (BMC) IMEE por no poder resolver la incidencia/peticion de
servicios), indicando la necesidad de actuacién de los
técnicos de IMEE.
2) De la fase de monitorizacidon se obtiene tickes con
4 datos de las incidencias (alertas, eventos, entradas
desde usuarios desde el formulario a través de la Web
Datos L -
de IMEE, solicitudes de servicios, consultas).
. . almacenados - Datos
2) Datos Incidencias |« . .
(Formulario . | del lado del Formulario
Web) Es |mpo.rta}nte ver la cusa del escalado de CSU-
mantenimiento, asi como su prioridad e impacto.

Y .
BD Cambios
3) Gestion de
SIRFC > Cambios 3) En esta fase se ha diagnosticado la compra de
(IMEE-06) material para realizar cambios necesarios, se genera |-RFC
RFC y se pasa a la gestidon de cambios.

3) Cambio? >«

NO
A 4
B> KB
4) Se procedera a la resolucion de la incidencia por
4) Registro y parte de técnicos de: IMEE si procede o se realizara un |- .
Clasificacion. < escalado y asignacion a técnicos y responsable de actualizacién
resolucién IMEE. registro
BD de incidencia
Incidencias Se actualiza la BD de incidencias y peticiones de
servicios y la base de datos del conocimiento.
Y KB
5) 3) Gestion de 5 E ta f derd a d ¢ |
n r r mentar .
roblema? s! o Problemas pZObIe(ralfaa yass: ;:s‘; (;clea Seitiaénoél:: preobl?ameas para su | registro
(IMEE-05) ! problemas
resolucion.
BD
problemas
NO
|
) Reenvio a . Sz die CElUs ’ [ BDde 6) En esta fase una vez resulta la causa del escalado |- Cambio
csu Sl mantenimiento | |4 incidencias (compra de material, VB financiero, ...) se devuelve al |estado para
(IMEE-61) CSU-mantenimiento para su resolucion definitiva. CSuU.
NO
7) Resolucion si
. ege al I
definitiva BD de 7) Se procederd a la actualizacién de las actuaciones Redi
. - Registro
Incidencias realizadas por parte del personal de IMEE de las BD actuacion
de incidencias y el conocimiento. incidencia
KB
Encuesta a 8) informe y Encuesta L, . . L, .
Usuarios »  de satisfaccion |« 8) Emision del informe final de resolucién. Cierre de la
Usuarios Incidencia. - Inforn_w,e de
BD de resolucion.
> resultados Envio de correo con direccién encuesta de satisfaccion, |- registros
encuestas en la Web de IMEE. de encuetas.
Informe de
resolucion Una vez al mes se generara informes mensuales.
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