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Presentacion general
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« Documentacion en https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/confluence/pages/viewpage.action?pageld=10389896
* Roles:

* GP. Gestor de problemas. Opera, vigila el proceso

* RGP. Responsable gestion del problema. El responsable del Cl sobre el que se esta tratando el problema.

» Resolutor. Aquél que ejecuta las acciones de investigacion y resolucion.

Diagrama de flujo (actividades y estados)
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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
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Revisar
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» ElI GP revisa siempre en primera instancia el problema, determina si es 0 no un
problema o si se trata de un duplicado, en cualquiera de estos casos cerrara el
problema recibiendo notificacion el solicitante.

« Si aplica, se asigna al RGP, que sera siempre responsable del Cl sobre el que se ha
detectado el problema: una aplicacién o una plataforma.

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo
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Gestion de problemas: Web Técnica

Acceso desde red corporativa: http://autoserviciocges.sas.junta-andalucia.es/webtecnica/
Acceso desde internet: https://ws001.sspa.juntadeandalucia.es/webtecnica/

AW webTécnica

Mensaje de prueba desde GN

i @ * i

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo

Permite ver los
problemas asignados
actuales o en modo
histérico

BUSCAR EN TODOS
LOS PROBLEMAS

>

PROBLEMAS
PENDIENTES DE QUE
YO ACTUE

Al

Permite ver todos los
problemas sea o no de
su ambito
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Decidir abordar: opciones que tiene el RGP

AW webTéenica

Buscar solicitud 0 recurso

Opciones principales

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

| 4683067

resumen identificativo del problema

Estado: Tipificacién: Rezurso

Frotiems NUEVAWES TECNICA @
Descripeién

Descripeicn detafada del problema

Etiquetas

Registro de actividat

Efecha & Técnico 6 Org. Funcional ® Tipo
o 40772028 1204 ESCALADAA OTRORESGLUTOR
o EVA GAR( SOPORTE PRO ESCALADAA OTRO RESOLUTOR

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo

Fecha apertura

407034 1

® Comentario

= |

Gambiar Gl causa raiz

Cancelar problema
Escalar probiema
Resolver

Suspender

Adjuntar Documento
Asociar Workaround
Comentar

Etquelat

Exportar detalle
Modificar probiema

Relacionar

Datos del problema

25 del usuario atectado

Suario
Bicacién

Pifona de coniacio pana o seficid
"

MSAS

Datos del uswario asignade

Datos de la plataforma

araxs@accentn com

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
resolucion

Otras opciones

Cambiar causa raiz:
Cambia el Cl'y por tanto
la responsabilidad

Modificar problema:
Cambia la prioridad




Convocar el kick off
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El RGP ha decidido que se deber abordar, por lo que tendra que organizar la forma en

que la resolucién se debe llevar a cabo.

« Puede ocurrir que la resolucion del problema se circunscriba al ambito de competencia
de un unico resolutor. En ese caso lo asignara a este y le comunicara de la manera que
tengan acordada que el problema se debe investigar. Por ejemplo, a través de reuniones
de periddicas de operacién del servicio.

« Puede ocurrir que el problema sea multidisciplinar y necesite de varios resolutores para
afrontarlo. En este caso se convocara una reunidén ad hoc especifica para iniciar ese
problema. A esta reunidon deberan asistir tantos los resolutores responsables del
mantenimiento de las aplicaciones como de plataformas afectadas, asi como sus
responsablesy el GP. De esta reunion debera salir un plan de trabajo acordado entre
todas las partes. Esta reunion la convocara siempre el GP.

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo
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Convocar el kick off

Al final de esta actividad:
» El problema quedara 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

« Siun problema es multidisciplinar, siempre queda asignado al que lleva el peso de la
investigacion.

« Através de la SUSCRIPCION estamos todos informados de la evolucién del problema.

El RGP es el RESPONSABLE de que un problema se investigue y se intente resolver.

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo



Transferir después del kick off

El RGP transfiere al resolutor para que investigue el problema.
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AW webTécnica Buscar solicitud o recurso... 2]
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Investigar
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« El proveedor/es debe investigar el problema e intentar determinar la causa raiz
» Accede al problema con el listado “Problemas pendientes de que yo actue”

Las opciones principales que tiene son:

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

- Escalar. Puede escalar TAMBIEN a otro resolutor sin necesidad de escalar previamente al RGP.

« Resolver. Resolver una vez esté identificada la causa subyacente del problema.

AW webTécnica Fecha de actuacién

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo
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Resolver y confirmar cierre

« Las opciones de resolver de problemas son idénticas que la gestion de incidencias y peticiones.

» Laresolucion siempre la debe hacer un proveedor.

* Unavezse resuelve es el RGP (el responsable del Cl) el que debe confirmar el cierre. NO va al
usuario final. Si no confirma en un plazo de 7 dias se efectua el cierre automaticamente.

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo
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Guia de buenas
practicas y
notificaciones



Buenas practicas generales
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* Los problemas que abarcan mas de un area se inician con una reunion de Kick-off que convoca el GP. El problema se lo
gueda asignado el proveedor sobre el que soporta el peso principal de la investigacion.

* Los problemas en los que se esta trabajando estan en estado Abierto y asignado a un proveedor. Asignado a un RGP sélo
debe estar en el interin entre que un problema llega y se decide si se aborda o no.

» Los problemas deben estar siempre actualizados. Como minimo mensualmente.

» Esta permitido el escalado entre cualquier resolutor. No es necesario pasar por el GP.

« Se debe promover la busqueda de soluciones temporales y la asignacion a los problemas.
» Se debe asociar las incidencias a los problemas.

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

» Suscribete al problema para estar informado y evita los hilos de correos.

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo




Asociar incidencias-problemas
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Desde el listado de solicitudes, podemos relacionar incidencia a un problemay viceversa
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Documentar work-around
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« Desde el menu de gestidn de soluciones se deben crear los Ki de tipo Work Around
» Desde el menu de acciones se puede “asociar workaround” para que estén disponibles para las
incidencias que se relacionen.
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AW webTéenica

| 4588067 a ¢

[444780] USUARIO SOLICITALA MODIRCACION DEL CODIGO DE UNAAPLICACION EN CMS|

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo
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Suscripcion
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© « Paralos problemas, igual que para incidencias y peticiones, tienes disponible la SUCRIPCION.
» Permite estar informado sin tener que usar hilos de correo donde puedes perder informacion
relevante.

- Datos del problema ~
| Acciones ~

Recurse: Fecha agermura:

Diston del suario sfectadc

« (Cada vez que el problema reciba una modificacién: comentario, cambio de estado, escalado.. Se
re C i b e u n a n Otifi Ca C i é n gnjéclualizadc Zrﬁf;\em 4688067; resumen identificativo del problema

€
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I CAUTION: External emad, Be cautious with links and attachments I
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Notificaciones
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\ Accién Estado Asignado Notificacion estandar Suscripcion
Creacion Abierto GP Solicitante
GP
Responsable Operacion (*)
Transfer Abierto GP, RGP, Solicitante Todo aquél suscrito
Resolutor Resolutor
Resolver Pdte. Confirmar cierre  Resolutor RGP Todo aquél suscrito
Suspender Suspendido RGP Todo aquél suscrito
Activar Abierta RGP Todo aquél suscrito
Resolver Pdte. Implantar Resolutor Todo aquél suscrito
Adjuntar Cualquier estado GP, RGP, Todo aquél suscrito
Resolutor

Servicio Andaluz de Salud
Consejeria de Salud y Consumo
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iGracias!
Cualquier duda contacta con

Juan.francisco.reina@accenture.com

:

A Servicio Andaluz de Salud Eva.garcia.lanzas@accentur

Consejeria de Salud y Consumo



