GEISER: Gestion Integrada del Servicio

En el afio 2010, la SGTIC del
SEPE realiz6 una reflexion sobre
su funcionamiento interno y
decidi6 implantar un sistema
para la gestion integrada del
servicio a partir de las mejores
practicas ITIL, adaptadas ala
propia organizacién. Esta
decision se ha traducido en una
herramienta (Geiser) para el
seguimiento y control de los
procesos internos para la
prestacion del servicio, y la
relacion con los usuarios
externos. Geiser, sera también
nuestra herramienta para la
gestion de los servicios que nos
presten los proveedores, en el
marco del futuro expediente de
contratacion, orientado a
servicios en vez de a asistencias
técnicas.
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nte esta situacién, la Subdireccién de-
A finié y transmiti6 la visién que queria

conseguir, partiendo de la premisa de
que lo que no se mide, no se controla. En pa-
labras de Edwards Deming (1956): “In God we
trust, all others bring data”. La visi6én se apo-
yaba en dos puntos fundamentales: La iden-
tificacién y la definicion de los procesos criticos
parala SGTIC, y el apoyo sobre un sistema de
informacion que fuera alimentado por todos,
que informara a todos, y que fuera el soporte
de un futuro modelo orientado a servicio, de
acuerdo a un modelo de calidad basado en la
medida de indicadores que permitiera:
« Registrar: ¢Qué hago? ¢Qué he hecho?
« Cuantificar: ¢Cuanto cuesta? ¢ Cuinto tardo?
« Optimizar: ;Soy eficiente? ¢Qué hago para
mejorar? - Programacion y mejora continua

El propio proceso a seguir, una vez selec-

cionada la herramienta informatica, e iden-
tificados y priorizados los procesos criticos,
seguiria el ciclo de calidad continua. (Figura1)

Metodologia, personas y tecnologia
La metodologia en que debe apoyarse un ser-
vicio TIC en la actualidad son las buenas prac-
ticas ITIL. De esta forma, la identificacién de
los procesos de la SGTIC toma como modelo
el mapa de procesos basado en ITILv3, con el
objetivo de conseguir los procesos definidos,
con funciones, roles y responsables; que estos
procesos estén implementados en la herra-
mienta coman de gestiéon parala SGTICyque
proporcione informes estratégicos y operati-
vos, a partir de los indicadores definidos, que
permitan seguir la evolucién de los servicios.
Un proyecto de transformacién como éste
necesitaunenfoqueorganizativoque conside- »
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FIGURA 1. Ciclo de calidad continua del proceso

re, tanto a las personas que van a im-
pulsarlo, como a todas las afectadas,
y que cuente con el apoyo expreso de
la direccién. En este caso, el impulso
parti6 de la propia Subdireccién, que
establecié una oficina de calidad de-
pendiendo directamente de ella.

Después de elaborar el estado de
situacion y la propuesta de actuacién
en el marco ITIL, enfocada enlos pro-
cesos mas criticos detectados, la ofici-
na de calidad involucré al resto de la
organizacioén. Las reuniones previas
a la definicién de los procesos con
los equipos afectados permitieron
implicar a los mismos en el nuevo
proyecto y que se familiarizaran con
el enfoque y la terminologia ITIL, lo
que se fortaleceria después con la
formaci6én sobre la implementaciéon
concreta. Una vez consolidada esta
forma de trabajo, se cre6 un servicio
de calidad, que se ha integrado en un
area junto al servicio de arquitectura.
El servicio mantiene una wiki en el
espacio de la SGTIC de la Intranet,
donde publica la informacién actua-
lizada, para que puedan consultarla
todos los equipos.

En cuanto a la tecnologia, la ofici-
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na de calidad ya consideré que la uti-
lizacién de herramientas de soporte
era imprescindible. Como primera
experiencia, se buscé una herra-
mienta de software libre que pudiera
dar soporte a la gestion de cambios y
deincidencias de aplicacion, optando
por Flyspray. Se utilizé para intentar
paliar los problemas relacionados
con dichos procesos y resulté una ex-
periencia positiva, pero se concluyé
que era necesaria una herramienta
de mayor alcance, que permitiera la
implantacién de los principales pro-
cesos de la SGTIC, y de forma inte-
grada.

Se consideraron dos posibilida-
des, un producto comercial especifi-
co para el soporte de procesos ITIL
(son productos que tipicamente co-
mienzan por el Helpdesk) y otro no
especifico ITIL, pero configurable
para permitir la implantacién de los
procesos que se fueran definiendo
(son productos que tipicamente per-
miten definir formularios, flujos, ro-
les, etc.).

La Subdireccién, después de un
anilisis estratégico y considerando
experiencias previas con productos

de ambos tipos, decidi6 optar por la
segunda alternativa, y entre los pro-
ductos disponibles se eligi6 la suite
Pixelware que permite construir una
plataforma basada en fichas asocia-
das entre si; con sencillez en el anexa-
do de documentaciéon y desarrollo
agil; con un sistema de busquedas
muy potente; y que ofrece la posibi-
lidad de establecer flujos de trabajo.

Sobre la suite, se definié un apli-
cativo denominado Geiser (Gestion
Integrada del Servicio), al que se dio
acceso en la Intranet en el ambito de
la SGTIC, para pasar después a estar
adisposicion delos usuarios gestores
que solicitan desarrollos y abren inci-
dencias de aplicacion.

Implantacion de los procesos
Definida la plataforma tecnolégica, la
metodologia y el proceso a seguir, la
Subdireccién marcé las prioridades
de los procesos a implantar. Los pro-
cesos que detallamos seguidamente
estan implantados o en fase de im-
plantacién.

El proceso de Gestion de Cambio
se definié para registrar y controlar
el entorno de produccién durante el




FIGURA 2. Pantalla de la solicitud de cambios

inicio de 2011, debido a una serie de
problemas originados en incidencias
con puestas en produccién. Los obje-
tivos de su implantacién eran conse-
guir un calendario ordenado de pasos
a produccion conocido por todos los
equipos; un plan de despliegue para
pasos a produccién complejos; y un
analisis delos cambios en producciéon
en un determinado periodo (estudio
de incidencias, pérdidas de rendi-
miento, degradaciones del servicio).

Se constituy6 un Comité de Cam-
bios que se retine semanalmente y
analiza la agenda semanal con las
solicitudes de cambios normales.
Cuando se produce una urgencia,
se cursa una solicitud de cambio de
emergencia, que debe ser aprobada
por el Jefe de Area que la solicita.
Las solicitudes de emergencia de la
semana anterior también se llevan al
Comité de Cambios para su justifica-
cién.

Las Solicitudes de Cambios llevan
asociadas las Peticiones Técnicas del
equipo solicitante a los equipos que
deben realizarlas para que se lleve a
cabo el paso a produccidn, y el proce-

dimiento de marcha atras. En la Soli-
citud de Cambio se indica la fecha de
implantacién y la prioridad. (Figura
2)

El proceso de Gestién de la De-
manda se definié para registrar y
controlar las peticiones de evolutivos
y nuevos desarrollos de los usuarios
gestores a los equipos de desarrollo
dela SGTIC, en la segunda mitad de
2011. Los objetivos de su implanta-
cién eran conseguir:

« Registro de las necesidades de desa-
rrollo

- Base para la priorizacién para cada
equipo

« Calendario de compromisos de de-
sarrollo

« Soporte a la documentacién asociada
« Elemento de comunicacién con los
gestores solicitantes: informes de hitos
para el seguimiento

« Registro de esfuerzos asociados a las
tareas de la peticién

« Informes y cuadros de mando para
la direccién

« Posibilidad de asociar Peticiones
de Demanda a una entidad superior
denominada Proyecto, para analizar
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conjuntamente peticiones relaciona-
das con cambios legislativos o evolu-
ciones tecnolodgicas

Se definié el flujo de las peticiones
de la forma mostrada en la Figura 3.

La Gestién de la Demanda ha sido
la base para establecer un punto de
entrada nico de peticiones de usua-
rioala SGTIC. Los informes de hitos
de control de los desarrollos se utili-
zan como base en las reuniones con-
juntas de seguimiento. (Figura 4).

El proceso de Gestién de Inciden-
cias se defini6 para registrar y con-
trolar las incidencias en produccién
en la segunda mitad de 2012. Los
objetivos de su implantaciéon eran
conseguir Un punto Uinico registro
de incidencias de la SGTIC; Estable-
cimiento de tiempos de respuesta
(ANS); Reduccién de los tiempos de
interrupcién del servicio y Cuadro de
mando de incidencias

FIGURA 5. Incidencias
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FIGURA 3. Esquema de flujo de las peticiones

FIGURA 4. Informes de hitos de control




FIGURA 6.Proceso de gestion de incidencias técnicas

En el SEPE, el responsable de
coordinar la gestién deincidencias es
el departamento de Infocentro, que
ya contaba con una aplicacion desa-
rrollada a medida para gestionar las
incidencias procedentes de la red de
oficinas y de Internet. (Figura 5).

Por la complejidad de la organiza-
cibén, se han definido varias fases de
implantacién:

« Incidencias Técnicas de la red de
Oficinas de Empleo (a través de las
Unidades de Coordinacién Informa-
tica) e Incidencias de ciudadanos y
empresas que acceden desde Inter-
net (a través del Centro de Atencién
a Usuarios): se migra la antigua apli-
cacién de Gestién de Incidencias a
Geiser

« Incidencias Funcionales de las
aplicaciones del SEPE (a través de
los gestores de las Subdirecciones

Generales de Servicios Centrales): se
configuran en la Matriz de Escalado
para que lleguen directamente a los
niveles 2 de soporte (equipos de de-
sarrollo)

« Resto de Incidencias: incidencias
que llegan desde las Comunidades
Auténomas y otras unidades de las
AAPP interconectadas con el SEPE;
esta en estudio su incorporacién a lo
largo de 2014 (Figura 6).

El proceso de Gestion de Asisten-
cias Técnicas, implantado en 2012,
tiene como objetivos el Registro de
los contratos de asistencias técnicas;
el registro de las imputaciones de es-
fuerzo; la gestion de incidencias ho-
rariasyla generacién de los informes
de facturacién.

Por tltimo, el proceso de Gestién
de los Planes Operativos Anuales,
implantado en 2013, tiene como obje-

|
El responsable

de coordinar la
gestion de inci-
dencias es el de-
partamento de In-
focentro, que ya
contaba con una
aplicacion desa-
rrollada a medida
para gestionar las
incidencias pro-
cedentes de la red
de oficinas v de
Internet

>

marzo 2014 « boletic 69 | 55




FIGURA?7 . Cuadro de control delaapl

tivos la definici6én de los ejes y objeti-
vos del Plan; la asociacién de los pro-
yectos a los objetivos; la asociacién de
las peticiones de demanda a las fases
delos proyectos yla generacién de los
informes y cuadros de mando.

Actualmente se estin revisando
estos procesos, ya que en menos
de un afio, el soporte de asistencias
técnicas serd sustituido por un mo-
delo de contratacién de proveedores
orientado al servicio gestionado, en
base a indicadores y niveles de pres-
tacion de servicio.

Esta revision se realiza en parale-
lo ala definicién y préxima implanta-
ci6én de otros procesos: Gestién SA-
TIC (Atencién Puesto de Usuario),
Gestién de Infraestructura (amplia-
ci6én de la Gestién de la Demanda y
evolucién de las Peticiones Técnicas
a Peticiones de Servicio), Gestién de
Problemas y Gestién de Eventos.
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icacion

Beneficios y lecciones

El proyecto nos ha aportado impor-
tantes beneficios tales como la crea-
cién de un lenguaje y un proceso
comun dentro y fuera de la SGTIC;
el registro de las actuaciones de los
equipos de la SGTIC; la posibilidad
de seguimiento y control; la ayuda a
mejorar las decisiones de gestién y
una futura herramienta para el mo-
delo orientado a servicio gestionado.
(Figura 7).

Asimismo, nos ha aportado algu-
nas lecciones, como que es funda-
mental tener y mantener una vision
por métodos cuantitativos de trabajo;
que es necesario insistir una y otra
vez, que se requiere pacienciay tena-
cidad; que a medio plazo, aumenta
el nivel de satisfaccién del personal
interno y externo y que, todavia, nos
queda mucho camino por delante...

Desde el Area de Produccién y
Sistemas puedo concluir que los

principales beneficios obtenidos han
sido la simplificacién de infraestruc-
tura, la inmediatez de su puesta en
marcha, la facilidad de gestion, y el
aumento de rendimiento. Y desde el
punto de vista del ciudadano, existe
un beneficio directo —aunque intan-
gible—, puesto que sus datos poseen
un mayor nivel de proteccién. ¥




