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Presentación general
• Documentación en https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageId=10389896
• Roles: 

• GP. Gestor de problemas. Opera, vigila el proceso
• RGP. Responsable gestión del problema. El responsable del CI sobre el que se está tratando el problema.
• Resolutor. Aquél que ejecuta las acciones de investigación y resolución.
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Registrar

Acceso desde red corporativa: https://mics.sas.junta-andalucia.es
Acceso desde internet: https://www.sspa.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/mics/login

5

Completa CI

Establece 
prioridad

Establece 
entorno

Describe lo que le ocurre con el mayor detalle y si es 
necesario adjunta documentos, logs

Crear 
Problema
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• El GP revisa siempre en primera instancia el problema, determina si es o no un 
problema o si se trata de un duplicado, en cualquiera de estos casos cerrará el 
problema recibiendo notificación el solicitante.

• Si aplica, se asigna al RGP, que será siempre responsable del CI sobre el que se ha 
detectado el problema: una aplicación o una plataforma.

Revisar

6
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Gestión de problemas: Web Técnica

7

Permite ver todos los 
problemas sea o no de 
su ámbito

Permite ver los 
problemas asignados 
actuales o en modo 
histórico

7

Acceso desde red corporativa: http://autoserviciocges.sas.junta-andalucia.es/webtecnica/
Acceso desde internet: https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/webtecnica/
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Decidir abordar: opciones que tiene el RGP

888

Suspender: el problema 
no es prioritario, coste vs. 
Beneficio. El RGP siempre 
lo puede recuperar

Cancelar: el problema 
no aplica. Es un estado 
final

Escalar: El problema hay 
que abordarlo, es decir, 
es necesario investigar el 
por qué e intentar su 
resolución

Cambiar causa raíz: 
Cambia el CI y por tanto 
la responsabilidad

Modificar problema: 
Cambia la prioridad

Opciones principales

Otras opciones
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Convocar el kick off

999

El RGP ha decidido que se deber abordar, por lo que tendrá que organizar la forma en 
que la resolución se debe llevar a cabo.
• Puede ocurrir que la resolución del problema se circunscriba al ámbito de competencia 

de un único resolutor. En ese caso lo asignará a este y le comunicará de la manera que 
tengan acordada que el problema se debe investigar. Por ejemplo, a través de reuniones 
de periódicas de operación del servicio.

• Puede ocurrir que el problema sea multidisciplinar y necesite de varios resolutores para 
afrontarlo. En este caso se convocará una reunión ad hoc específica para iniciar ese 
problema. A esta reunión deberán asistir tantos los resolutores responsables del 
mantenimiento de las aplicaciones como de plataformas afectadas, así como sus 
responsables y el GP. De esta reunión deberá salir un plan de trabajo acordado entre 
todas las partes. Esta reunión la convocará siempre el GP.
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Convocar el kick off

101010

Al final de esta actividad:
• El problema quedará siempre asignado a un PROVEEDOR.  Es decir el RGP ESCALA al 

resolutor apropiado. 
• Nunca un problema que se esté tratando puede estar asignado en estado ABIERTO a 

un RGP 
• Si un problema es multidisciplinar, siempre queda asignado al que lleva el peso de la 

investigación. 
• A través de la SUSCRIPCIÓN estamos todos informados de la evolución del problema.

El RGP es el RESPONSABLE de que un problema se investigue y se intente resolver.
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Transferir después del kick off

111111

El RGP transfiere al resolutor para que investigue el problema.



12

Investigar

121212

• El proveedor/es debe investigar el problema e intentar determinar la causa raíz
• Accede al problema con el listado “Problemas pendientes de que yo actúe” 

Las opciones principales que tiene son:

• Continuar actuando. Para realizar los comentarios que estime necesarios. El problema debe estar siempre 
actualizado como mínimo mensualmente.

• Escalar.  Puede escalar TAMBIÉN a otro resolutor sin necesidad de escalar previamente al RGP.
• Resolver. Resolver una vez esté identificada la causa subyacente del problema.
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Resolver y confirmar cierre

131313

• Las opciones de resolver de problemas son idénticas que la gestión de incidencias y peticiones.
• La resolución siempre la debe hacer un proveedor.
• Una vez se resuelve es el RGP (el responsable del CI) el que debe confirmar el cierre. NO va al 

usuario final. Si no confirma en un plazo de 7 días se efectúa el cierre automáticamente.



Guía de buenas
prácticas y 

notificaciones

Guía de buenas
prácticas y 

notificaciones
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Buenas prácticas generales

• Los problemas que abarcan más de un área se inician con una reunión de Kick-off que convoca el GP. El problema se lo
queda asignado el proveedor sobre el que soporta el peso principal de la investigación.

• Los problemas en los que se está trabajando están en estado Abierto y asignado a un proveedor. Asignado a un RGP sólo
debe estar en el ínterin entre que un problema llega y se decide si se aborda o no.

• Los problemas deben estar siempre actualizados. Como mínimo mensualmente.

• Está permitido el escalado entre cualquier resolutor. No es necesario pasar por el GP.

• Se debe promover la búsqueda de soluciones temporales y la asignación a los problemas.

• Se debe asociar las incidencias a los problemas.

• Cuando se determina que un error conocido no se va “dedicar más esfuerzo” se pasan a estado Suspendido y se saca del
listado corriente de problemas. Periódicamente se revisa este listado.

• Suscríbete al problema para estar informado y evita los hilos de correos.
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Asociar incidencias-problemas

161616

• Desde el listado de solicitudes, podemos relacionar incidencia a un problema y viceversa
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Documentar work-around

171717

• Desde el menú de gestión de soluciones se deben crear los Ki de tipo Work Around
• Desde el menú de acciones se puede “asociar workaround” para que estén disponibles para las 

incidencias que se relacionen.
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Suscripción

181818

• Para los problemas, igual que para incidencias y peticiones, tienes disponible la SUCRIPCIÓN.
• Permite estar informado sin tener que usar hilos de correo dónde puedes perder información 

relevante.

• Cada vez que el problema reciba una modificación: comentario, cambio de estado, escalado.. Se 
recibe una notificación
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Notificaciones
SuscripciónNotificación estándarAsignadoEstadoAcción

Solicitante
GP
Responsable Operación (*)

GPAbiertoCreación

Todo aquél suscritoSolicitante
Resolutor

GP, RGP, 
Resolutor

AbiertoTransfer

Todo aquél suscritoRGPResolutorPdte. Confirmar cierreResolver

Todo aquél suscritoRGPSuspendidoSuspender

Todo aquél suscritoRGPAbiertaActivar

Todo aquél suscritoResolutorPdte. ImplantarResolver

Todo aquél suscritoGP, RGP, 
Resolutor

Cualquier estadoAdjuntar



¡Gracias!
Cualquier duda contacta con 

Juan.francisco.reina@accenture.com

Eva.garcia.lanzas@accenture.com


