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1 Ficha

Nombre Servicio de Gestion de Aplicaciones (AMS) en el Ambito de Diversos Departamento y Organismos Publicos de
Proyecto la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragdn

Cliente AST — Aragonesa de Servicios Telematicos (Gobierno de Aragdn)

Tecnologias J2EE / PowerBuilder / Natural-Adabas/ Lotus Notes / .NET / Access / SAP / Documentum / Administracion

Electrdnica / Oracle Portal / Firma Electrénica / Business Intelligence / ArcGis / LAMP / ...

Fechas / Plazo | Enero 2009 — Diciembre 2011 (3 afios + 2 afios de prérroga adicional)

Horas 175.000 horas
Equipo 35 — 40 personas
Necesidades Mejorar sustancialmente la percepcién que tienen los usuarios-clientes de AST. Estas directrices de caracter

estratégico son de varios tipos: Refuerzo de la gestién del servicio / Concentracién de competencias /
Eficiencia y excelencia operativa / Calidad y seguridad TIC / Comunicacién y relacién con el entorno

En definitiva, se pretende reforzar la orientacién al servicio de AST, asi como su clara identificacion como
entidad de referencia para la prestacién de servicios TIC en los departamentos y organismos publicos del
Gobierno de Aragon. En este contexto de transformacion de AST, con el objeto de reforzar su mision como
Centro de Gestion de Servicios TIC (en adelante CGS) del Gobierno de Aragon, se estan llevando a cabo una
serie de iniciativas concretas, en las que se cuenta, con la ayuda de empresas colaboradoras. Una de ellas
son:

= Proyecto de Disefio e Implantacion de Mejora de procesos, disefio, implantacion y puesta en marcha de
un Centro de Gestidn de Servicios TIC (basado en el marco de referencia de Gestion de Servicios ITIL)

= Proyecto de Migracion de Infraestructuras y servicios del CPD de Zaragoza al CPD de Huesca y
= Gestion del Servicio de Atencion a Usuarios y Soporte Local
= Servicio de Gestion de Aplicaciones (AMS)

Objetivos = Consolidar la posicién de los actuales y futuros proveedores de servicios de gestién y mantenimiento de
aplicaciones (AMS) y realizar la evolucién a un modelo de servicio regido por Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS).

= Mejorar la satisfaccion del usuario final de la Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragon.

= Reducir la implicacion técnica de los Responsables de Proyecto en las tareas del servicio de
mantenimiento, redirigiendo su carga de trabajo a tareas de gestién y proyectos de mayor valor afiadido.

= Establecer los medios y los procedimientos que aporten a AST la informacién con el nivel de detalle
suficiente para controlar el servicio objeto del contrato y poder tomar las decisiones que aseguren la
adecuada evolucion con las actividades de gestidn de las aplicaciones informéticas de AST que
componen el parque objeto del mismo

= Establecer una operativa de prestacion de servicios comun, garantizando la prestacion de los servicios de
manera continua y eficiente, y transfiriendo con tal fin a un proveedor externo la responsabilidad de las
actividades de mantenimiento de las aplicaciones.
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Resultados

Descripclén del Elemento de Serviclo

Frecuencia  Unidad de Medicion Nivel de Serviclo
Objetive

“= | 2ponumentacin.

Informes de Control de Serviclo Mensual | Entrega del informe en Flazo 100%
Descripclén del Elemento de Serviclo Frecuencia  Unidad de Medicién Nivel de Servicio
jetivo
Comunicacién sl usuario del estado ce a5 Mensual | % de Incidencias en las que se ha cumplido el plazo de comunicacién a4 0%
Incidencias y consuhas usuaro
Resalucién de Consutas(segdn pricricades) Mensusl | Consuftas resueitas en plazo segin tabia ce co6gos de Impertancay s0%
Severidad
‘Seguimiento del estado e las Peticiones de Servic | Mensusl | % de Peticiones registracas, actuakzadas y comunicadas en plazo 0%
(o Incidencias ni cansultas) de resokickn no.
Inmediata
Descripclén del Elemento de Serviclo Frecuencia  Unidad de Medicién Nivel de Serviclo
Objetive
Mantenimiento Correctivo. Mensual | % de Incidencias resueltas en piazo asignado desde s notificacsn al 95%
L3 Resolucion ce Incidencas 190 A sensual | Proveedor e
1b Resolucién de Incicencias tipo B sensual | 5 de Incidencias resueltas en piazo asignado desde s notficackn al a5
Lc Resoucs ncias tipo C Mensual | Proveedor %
2. Incidencas Resblerta: 5 de Inciendas resueltas en piazo asignado desde su notificackn al
Provesder
5% de Incldencias reablertas por errar en su resolucién
Desarrollo y Mantenimients Evolutivo Mensual | 5 de peticianes anaiizacas y planificadas en piazo menor 3 4 dias 95%
3 Anslisis y planificacién ce Peticiones Mensual | Sipeticiones resizadas en el plaza planificado para el ruevo desarmolo Zosn
1.Piazos De entregs Mensual | (-15% cesviscién sobee pian); mantenimiento evolutivo (-10% desviacin 5%
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5% de mejoras documentadas sin retraso con respecto 3 13 fecha ce
ertrada en produccisn.
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2 Situacion Inicial

Aragonesa de Servicios Telematicos (en adelante AST) se configura como una entidad de derecho publico.
Creada en Mayo de 2001, tiene como objetivos fundamentales proveer de infraestructuras y servicios telematicos
a todos los Departamentos y Organismos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragdn.

@ Los servicios prestados por AST se enmarcan en 3 lineas principales de actividad:

= Servicios y Aplicaciones: desarrollo y mantenimiento de servicios telematicos de uso final
adecuados a las necesidades especificadas por los departamentos del Gobierno de Aragdn
Sistemas Informaticos: provision y mantenimiento de hardware y software de base necesario
para soportar las aplicaciones y servicios al usuario final

Infraestructuras de Comunicaciones: provision y gestion de las infraestructuras de red
necesarias para dar respuesta a las necesidades de comunicaciones del Gobierno de Aragon

\

\

@® En el afio 1998, la DGA contaba con 8.000 usuarios finales. Actualmente AST presta servicio a los 44.000
usuarios, sin haber aumentado su propia plantilla desde sus inicios ni haber aplicado ninguna otra
modificacidn organizativa de relevancia

Desde el pasado afio, se emprenden una serie de iniciativas orientadas a mejorar sustancialmente la
percepcion que tienen los usuarios-clientes de AST. Estas directrices de caracter estratégico son de varios
tipos:

@® Refuerzo de la gestion del servicio / Concentracion de competencias / Eficiencia y excelencia operativa /
Calidad y seguridad TIC / Comunicacion y relacion con el entorno

En definitiva, se pretende reforzar la orientacion al servicio de AST, asi como su clara identificacion como
entidad de referencia para la prestacion de servicios TIC en los departamentos y organismos publicos del
Gobierno de Aragon. En este contexto de transformacion de AST, con el objeto de reforzar su mision como
Centro de Gestion de Servicios TIC (en adelante CGS) del Gobierno de Aragdn, se estan llevando a
cabo una serie de iniciativas concretas, en las que se cuenta, o se espera contar, con la ayuda de empresas
colaboradoras. Algunas de ellas son:

@® Proyecto de Disefio e Implantacion de Mejora de procesos, disefio, implantacion y puesta en marcha de
un Centro de Gestidn de Servicios TIC (basado en el marco de referencia de Gestion de Servicios ITIL)

@ Proyecto de Migracion de Infraestructuras y servicios del CPD de Zaragoza al CPD de Huesca y

@® Gestion del Servicio de Atencion a Usuarios y Soporte Local

@ Servicio de Gestion de Aplicaciones (AMS)

Todas estas iniciativas tienen un alcance profundo en la medida en que afectan tanto a los procesos, como a las
herramientas, asi como a la propia organizacion y a las personas que la configuran. Asimismo, todas estas
iniciativas estan orientadas a focalizar los esfuerzos del personal de AST en actividades de Gestion (Mejora
continua del servicio, Monitorizacion servicio extremo a extremo, Gestion de proveedores, Gestion de proyectos,
Arquitectura, Innovacion,..), apoyandose en empresas colaboradoras para la ejecucion de las actividades
operativas de los diferentes servicios (Atencion a usuarios y soporte local, Telecomunicaciones, CPD, Gestion de
Aplicaciones) respondiendo a un modelo de de gestion de servicios multiproveedor integrados.
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3 Obijetivos

Como ya se ha indicado anteriormente, AST se encuentra en proceso de adaptacion de su modelo de Gestion
de Aplicaciones (AMS — Application Management Services), con el fin de conseguir los siguientes
objetivos:

@ Consolidar la posicion de los actuales y futuros proveedores de servicios de gestion y mantenimiento de
aplicaciones (AMS) y realizar la evolucion a un modelo de servicio regido por Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS).

Mejorar la satisfaccion del usuario final de la Administracion de la Comunidad Autdnoma de Aragon.

Reducir la implicacion técnica de los Responsables de Proyecto en las tareas del servicio de
mantenimiento, redirigiendo su carga de trabajo a tareas de gestion y proyectos de mayor valor
afadido.

@ Establecer los medios y los procedimientos que aporten a AST la informacion con el nivel de detalle
suficiente para controlar el servicio objeto del contrato y poder tomar las decisiones que aseguren
la adecuada evolucidén con las actividades de gestion de las aplicaciones informaticas de AST que
componen el parque objeto del mismo.

@ Establecer una operativa de prestacion de servicios comun, garantizando la prestacion de los

servicios de manera continua y eficiente, y transfiriendo con tal fin a un proveedor externo la
responsabilidad de las actividades de mantenimiento de las aplicaciones.
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4 Solucién

MODELO AMS: TRANSFORMACION

Con el fin de disefar un servicio que consiga los objetivos definidos, es fundamental conocer la situacion
actual y asi identificar las areas de mejora, y escribir una hoja de ruta que consiga la transformacion que AST
solicita.

Entendemos que la Situacion Actual tiene las siguientes caracteristicas:
@ Portfolio de aplicaciones con tecnologias muy diversas.
@® Procedimientos de gestion y produccion no formalizados o formalizados pero poco implantados.
@® Equipo humano muy vinculado a las aplicaciones existentes.
Esta situacion tiene como Ventajas:
@® Adecuacion funcional muy elevada, debido al alto grado de desarrollo especifico.
@® Gran fiabilidad de las respuestas a las consultas e incidencias de los usuarios, como fruto del alto

conocimiento “personal” de las aplicaciones.

No obstante, AST persigue los objetivos indicados en el apartado anterior y una mejora en la satisfaccion del
usuario final, y puede que no sean satisfechos actualmente, debido a los inconvenientes de esta situacion.

Comex-Capgemini ha definido para este proyecto una Solucidn de Servicio Integral que aporta unas
Oportunidades de Mejora y que cubre por completo Todos los Objetivos y Retos de AST

@® Industrializacion del Servicio que debe evitar:

v

Uso de mdltiples estandares de desarrollo, nomenclaturas
Ineficiencias en la asignacion de personas a las actividades y consecuentemente incremento de
los costes
Dependencia de personas que tiene como consecuencia:
«  Estructura de costes no adecuada
#x  Cuellos de botella
= Riesgos de pérdida de conocimiento

v

v

@® Implantacion de Procesos de Gestion en el servicio que eviten:

» Poca visibilidad del trabajo de AST
> Falta de vision clara del estado de los servicios y consecuentemente poca capacidad de decision
y evolucion

@® Transformacion de Aplicaciones con tecnologias obsoletas que ayudaran a:

> Reducir tareas de mantenimiento correctivo
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Comex-Capgemini, plantean un servicio que necesariamente transforme el estado actual con el fin de

conseguir los objetivos marcados.

Aplicaciones

P

antenimiento
Nuevos
Sistemas

Desarrollo
Nuevos
Sistemas

Transiciéon-

Estabilizacién Equipo

Mantenimiento

Sistemas
Actuales

Actual
orientadoa
Negocio

Plan de
Calidad
definido

) ) SLA
4 Asignacion Mejorado
Adecuada
Personasa

Actividades

Gestio
expectativas

SLA
Contractual

Actualment o

o Posible

Transferenciade
Personas

Procesos
Ad-Hoc

— \

Presupuesto
por servicio
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Mantenimiento
Sistemas
Actuales

Ausenciade
Indicadores
y métricas

Business
Case

Equipo Actual
Dedicadoa
Tareas

Presupuesto basado
en volumen

Mantenimiento

V-

Presupuesto por horas
dedicadas

v

Para hacer realidad un plan de transformacion similar al presentado es necesario contar con un Partner que:

@® Sepa Realizar Servicios de Gestion de Aplicaciones de una forma profesionalizada e industrializada
@® Tenga las Capacidades necesarias para el desarrollo y mantenimiento de aplicaciones.
@® Tenga Conocimiento de AST y de los Departamentos y Organismos Publicos a los que da
servicio, tanto de sus necesidades como de sus expectativas.
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VISION GENERAL DEL SERVICIO

Este Servicio Integral estara estructurado en 3 Lineas de Servicio diferenciadas, pero perfectamente integradas:

@® Gestion del Servicio: tareas relacionadas con la direccion, supervision y control del conjunto de los
servicios de gestion de aplicaciones. El resultado de su gestion se reflejara en los Informes de control del
Servicio que seran distribuidos a los miembros del Comité de Seguimiento y del Comité de Direccion.

@® Soporte a Usuarios de Segundo Nivel: responsable de la recepcion, clasificacion y resolucién o
distribucidn de incidencias y/o peticiones de tipo funcional o técnico, que procedentes de los Usuarios de
las aplicaciones contempladas en el Alcance, seas escaladas por parte del Service Desk.

Los tipos de Peticiones que pueden llegar, via Service Desk, pueden ser Consultas funcionales o técnicas,
asi como incidencias relacionadas con las Aplicaciones contempladas en el contrato, que pueden dar lugar
a modificaciones en las mismas.

@ Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones (incluyendo Nuevos Desarrollos y Desarrollos en
curso): responsable de realizar nuevos desarrollos de aplicaciones informaticas, o bien dar continuidad a
desarrollos en curso, dentro de los entornos tecnoldgicos existentes en AST, asegurar que los errores de
funcionamiento de las aplicaciones en explotacion se corrigen con prontitud y de forma adecuada,
actualizar las aplicaciones, facilitar los medios necesarios a los usuarios para el uso de las aplicaciones en
explotacion, atender y resolver consultas de segundo nivel escaladas,... Se desglosa en Mantenimiento
Correctivo y Desarrollo y Mantenimiento evolutivo.
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MODELO OPERATIVO

gt Unidad de Provision de Servicios de Gestion de Aplicacién

NIVEL 2 NIVEL 3
Unidad de Atencién a Usuarios ( 11) Unidad de Desarrolio y Mantenimiento de Aplicaciones ( 21 )
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Grupo de Gestion
de Aplicaciones

(AMS) Oficina de Gestion Unificada del Servicio

Responsable Operativo Unidad Atencion a Usuarios Responsable Operative Unidad Desarrollo y Mantenimiento Aplicaciones

CLAUDIO PERA RAUL NOVOA

ble Operativo Ce con CGS. Responsable Operativo Calidad y Seguridad.
CLAUDIO PENA MARIA DALMAU

Responsable del Servicio - Service Manager: MARISA ROS

@® Unidad de Provision de Servicios: Comex-Capgemini define su Unidad de Provision de
Servicios (UPS , en adelante), como el unidad que se encargara de prestar los servicios a AST
especificados en el presente proyecto, realizando también el control de las actividades del dia a dia. La
UPS se compone a su vez de los siguientes elementos: Oficina de Gestion Unificada del Servicio,
Unidad de Atencion a Usuarios y Unidad de Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones.

@® Oficina_de Gestion Unificada del Servicio: es el 6rgano encargado de todas las actividades
relacionadas con la direccion, supervision y control del conjunto de los servicios de gestion de
aplicaciones. El Grupo de Gestion de Aplicaciones de AST es el 6rgano que recibe las peticiones de los
usuarios y las dirigira a la Oficina de Gestion Unificada del Servicio de Comex-Capgemini. La aprobacion
de estas peticiones de desarrollo y mantenimiento evolutivo también sera responsabilidad del Grupo de
Gestidn de Aplicaciones de AST.

@® Unidad de Atencidon a Usuarios (UAU): constituira el principal interfaz, en cuanto a la prestacion de
los servicios contemplados en el presente proyecto, con la organizacion de AST implicada en los mismos.
Todos los contactos (solicitudes de soporte de segundo nivel procedentes del Service Desk o de
mantenimiento de aplicaciones) se canalizaran a través de esta Unidad hacia la Unidad Operativa, con el
objeto de prestar un servicio consistente y eficaz. En base al tipo de peticion y a la complejidad de la
misma, éstas pueden ser resueltas de forma inmediata por esta Unidad o bien escaladas a la Unidad
Operativa responsable de su resolucion. La actividad fundamental, por tanto, es servir de medio de
comunicacion entre los usuarios y la UPS a través de la recepcion de Peticiones de Servicio.
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@® Unidad de Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones: es la encargada de prestar los servicios en
el dia a dia, relativos al Mantenimiento de las Aplicaciones Informaticas de AST contempladas en el
presento proyecto. También es responsable de asegurar la disponibilidad de las funcionalidades cubiertas
por los citados Sistemas de Informacion de AST, para que ésta ejecute su operativa normal de negocio.
Con este objetivo, proporcionara los recursos necesarios en apoyo de las solicitudes de servicio por parte
de los usuarios de AST.
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ORGANOS DE GESTION

Comex-Capgemini propone trabajar de forma muy coordinada y cercana con AST. El equipo que aqui se
propone supone una estructura adaptable en todo momento a las necesidades reales del servicio, de forma
consensuada con los responsables de AST. El modelo que inicialmente se propone es el siguiente:

Account Manager
Delivery Manager

Service Manager Quality Manager

L EQUIPO DE TRABAJO J J

La organizacion del servicio propuesto tiene como objetivo que el control y la estrategia a seguir con respecto al
Servicio de Gestion de Aplicaciones. Para asegurar la eficacia y la eficiencia en la comunicacion del servicio
se establecen una serie de Organos para su Direccion, Gestion y Seguimiento, que deben caracterizarse
por su flexibilidad, adaptandose en todo momento a las necesidades estratégicas y de negocio de AST.

El Servicio se Gestionara mediante 3 Comités

St'\\ O Gy

Nivel ESTRATECICO Nivel ESTRATEGICO

ALBERTO VALERO ( Capgemini)  Account Director
JUAN GARCIA ( Comex ) Responsable del Acuerdo

HNivel TACTICO Nivel TACTICO
yjora Continua

Informacién Niveles de Servicio (Cuadros de Mando e Informes detaliados)

Solucion a Problemas

OIN3ININD3S
30 310D

JUAN GARCIA ( Comex ) Responsable del Acuerdo
MARISA ROS ( Capgemini) Responsabie del Serviclo

Nivel OPERATIVO Nivel OPERATIVO

Ccordinacion y Planificacion
Revision de Es 1001
Sequimiento y Avance de Activdades

RES ﬂgigﬁ s‘Ff);::'tg:lAﬁL:g' i 3 MARISA ROS ( Capgemini ), Responsable del Servicio

A b % 4 e CLAUDIO PENA ( Comex ) Responsable Operativo Coordinacion con CGS

- Responsable Operativo Unidad Atencion a Usuarios
RAUL NOVOA ( Comex:) Responsable Operativo Unidad Desarrollo'y
Mantenimiento Aplicaciones
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Con estos mecanismos se asegura que la participacion de personal de AST sea la minima requerida para la
gestion y el seguimiento del servicio.
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Acuerdo de Nivelde COMPROMISOS EJEMPLOS DE INDICADORES
Servicio Ambito: sobre “qué” se daré el servicio Tiempo de resolucion de incidencias segin su criticidad
ANS

Reporting de Nivel

Alcance: qué tareas se produciran
Niveles de Servicio: indicadores de cumplimiento

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO-CONTROL

Parcentaje de disponibilidad de la plataforma

Ademas del RNS mensual, se relacionan EJEMPLOS DE

de Servicio Valores de los indicadores reales vs comprometidos INFORMES que se pueden generar en el servicio:
RNS Informes de tendencias De rendimiento / De actividad / De incicencias / De
. . planes de accién [ Resumen de operacion / Informe de

Seguimiento de recursos presupuestados vs consumidos tendencias

Cuadro de control para la direccion
Plan de Calidad del MECANISMOS DE OPERACION PROCEDIMIENTOS El PCS contendrd el detalle de todos los procedimientos de
Servicio Procedimientos operativos produccién del servicio, EJEMPLOS DE PROCEDIMIENTOS que
PCS deberan ser adaptados al nuevo modelo son:

Evaluacion de la

Satisfaccion del Cinco criterios de valoracidn del cliente, por orden de Eficiencia de la solucién
Cliente importancia Entrega en plazo
ESC Valoracion de cada criterio

Relacion del servicio con el resto de dreas técnicas y con las
areas de negocio

Relaciones con el resto de la organizacién

Relaciones con usuarios y terceros

GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Nota media ponderada
Seguimiento del resultado

Entender y satisfacer
expectativas

Consensuar niveles de
servicio

Proveer calidad de
servicio

Medida y reporting de
indicadores

Gestion de incicencizs
Gestion de peticiones
Escalado

EJEMPLOS DE CRITERIOS utilizados:

Comprension de la problematica del cliente
Visivilidad de resultados
Comunicacién

Entender como se

alcanzan las expectativas
del servicio

Satisfacer los objetivos
de negocio

Mejora de los
indicadores

Respuesta a las
necesidades del negocio

Plaza Antonio Beltran Martinez 1, Planta 7, Oficinas A-B - E
Centro Empresarial “El Trovador” - 50.002 - Zaragoza

Tecnologias de la Informacion al Servicio de sus Ideas
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Aragonesa de Servicios Telematicos DE A ON

Comex

grupo ibérica

Servicio de Gestidn de Aplicaciones

Caso de Estudio

PLANIFICACION DEL SERVICIO

TRANSICION

T ranstorencad)
[ e

FDiseho Sernoo s

ESTABILIZACION SERVICIO REGULAR

- -~ - - -
w - - - -
Inicio del Proyecto Inicio del Servicio Niveles de Servicio Revision / Ajuste Finalizacion Contrato Fin del

Contractuales General del Servicio Renovacion o Devolucion

TRANSICION ESTABILIZACION SERVICIO REGULAR

Transferencia del Conocimiento ANS Gestion del Servicio

Medicion de los Indicadores
Diseno del Servicio Prestacion del Servicio
Plan de Calidad del Servicio de Mantenimiento

entre ANS Inicia
Infraestructura Necesaria

Val enidos

Personalizacion Herramientas Definir ANS
Roles y Responsabilidades de los Elaborar Plan de Accién

Miembros del Equipo Seguimiento y Reporting de la
Refinamiento del ANS Evolucion del Servicio

ontractual

Puesta en Marcha y

Plan de Calidad d
Confeccion Equipo Mejora Continua

nfraestructura y Herramientas
Transfere! de Personas

Renovacion Servicio
24 meses

T ST Servicio Regular
Gestion de Casos
T IR

Gestion de Peticiones

Gestion de Problemas
Gestion del Cambio
Gestion del Calendario de Nuevas Versiones

Gestion de la Configuracion
Gestion de la Sequridad
Monitorizacion Técnica

Eficiencia de la Produccion

Planificacion de la Capacidad

Gestion imi
3 % 1 — f
= ==
v
3 y 3 1 3 % - Z .
T St 1o A8) Shusciin Ackust Procedemserton y Repartrg P o ot Vs = - :
L ke o Nt o v Viain - - L
-
7 Reunion de) Reuniones de’ < luacion Gestion’ =
W e e FEEES W CRERS ) - - -
RS —

Utilizacion de las Herramientas de Gestion del Servicio: HP Openview Service
Center (gestion de incidencias, problemas, peticiones de servicio, cambios,
gestion de la configuracion, gestion de versiones y gestion de niveles de servicio)
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Aragonesa de Servicios Telematicos

Comex
ey Servicio de Gestién de Aplicaciones

Caso de Estudio

Resultado

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Descripcién del Elemento de Servicio Frecuencia Unidad de Medicién Cumplimiento
Informes de Control de Servicio Mensual Entrega del informe en Plazo 100%
Descripcion del Elemento de Servicio Frecuencia Unidad de Medicién Cumplimiento
Comunicacién al usuario del estado de las incidencias y Mensual % de Incidencias en las que se ha cumplido el plazo de 95%
consultas comunicacion al usuario
6n de C: v Mensual Consultas resueltas en plazo segdn tabla de codigos de 95%
Importancia/Severidad
b Seguimiento del estado de las Peticiones de Servicio (no Mensual % de Petici g i Yy i en plazo 95%
incidencias ni consultas) de resolucién no inmediata
Descripcién del Elemento de Servicio Frecuencia Unidad de Medicién Cumplimiento
Mantenimiento Correctivo % de en plazo desde su notificacié
1.2 Resolucién de Incidencias tipo A Mensual al Proveedor >95%
1.b Resolucién de Incidencias tipo B Mensual % de en plazo desde su >95%
1.c Resolucién de incidencias tipo C Mensual al Proveedor >90%
2. Incidencias Reabiertas Mensual % de en plazo asig desde su notificacié <3%
al Proveedor
% de incidencias reabiertas por error en su resolucién
Y % de y fi en plazo menor a 4 dias
3 Andlisis y planificacién de Peticiones Mensual Ypeti en el plazo i para el nuevo >95%
4 Plazos De entrega Mensual desarrollo (-15% desviacion sobre plan); mantenimiento evolutivo >90%
S5  Documentacién. Mensual (~10% desviacién sobre plan); y para el mantenimiento normativo >90%
(-5% desviacion sobre el plan)
% de mejoras documentadas sin retraso con respecto a la fecha de
entrada en produccién.
Prioridad Primera Respuesta Siguientes Cumplimiento Inicio de Resolucién Fin de Resolucién Cumplimiento
Respuestas
30 Minutos 2 Horas 2 Horas 30 Minutos 4 Horas 4 Horas
4 Horas 24 Horas 12 Horas 4 Horas 48 Horas 16 Horas
8 Horas S dias laborables 24 Horas Segun disponibilidad Segun Disponibilidad 32 Horas
Premio a la -
Excelencia en ‘
Software .2 .t A i
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REPORTING DEL SERVICIO

Comité de Direccion

a

NIVELDE | Direccién CUADRO DE MANDO DEL SERVICIO
DETALLE |
’ Comité de Seguimiento.
Comite de Seguimiento INFORME DE SEGUIMIENTO
Ll ‘ de
+ Reuniones do Planiioassen \ INFORME DE PLANIFICACION

Gobierno de Aragon

= GOBIERNO
=<DE ARAGON

Aragonesa de Servicios Telematicos

Servicio de Gestion de Aplicaciones

Caso de Estudio

CUADRO DE MANDO

SEGUIMIENTO
Y EVOLUCION

14 s = = T
-
A \/
W e A ===
34 : =
okttt
[ ————

Nivel de Servicio
Analisis Niveles Servicio: Resumen MARZO
® amanms
Respuesta en plazo i won
wness
-
0 s
v - ® wowes
Correctivos Plazo de Resolucion Prvitet Vede ® wuom
19 (segin plazos notificados) ¢ -
*  ssams
* sowms
Plazo de Resolucion ® uneoms
| (segin plazos ) [ o0
Estimacion en plazo =0 e wen
Evolutivos OT en plazo -0 s wen
2 Producto en plazo ~ 0 nuswn
Desviacion media plazo -9 -
Calidad Errores previos produccion -0  suswmes
Cumplimiento normativa - wae s
Productividad Disminucion Correctivo -9 m
Productividad Equipo -0 o
T e —
[rempe——
Gppmeyymm i AESEIIES )
Sem immia
,
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Aragonesa de Servicios Telematicos

Comex
ey Servicio de Gestién de Aplicaciones

Caso de Estudio

PLAN DE CALIDAD DEL SERVICIO

El Plan de Calidad definira COMO vamos a
realizar el servicio

[ Organizacién del servicio J—
I Procedimientos de gestién J—I Herramientas de produccién J

—I Procedimientos de produccién

-—-Problemas -
/'  Plan de
-—-l s Calidad «—— —— peticiones |
- o' Consultas
: _\‘ (m) Incidencias
| Gestion de Calidad [—

L

Rlesgos

Proveedores

—' Planificacién de capacidad ]
Metodologia

l Gestion de la configuracion J—

Pruebas
l Seguimiento y reuniones JI
| Para cada Procedimiento se define |
...la secuencia de las tareas...
Procedinionts do Gestite do facifenc s ...1as actividades que se realizan en cada tarea, y...
F lwpo del peoc eso
] [ . T || Proces de Gestion de incienc iss
Blr :::;4‘:::‘1‘4?__- S\ LJ-'-.-.-__- Descripcion de s tareas (1de 2)
—— oo Il i | | EESSOPSR
Fotm s o0 mlhon o o Suprantn de e aomboma por parm el Tl Con 0 e bn summrcin be v rebies e
5 00 PR B A RO AT W e R e ta St @ Gl Con e g e s
l.-.—’-'_ s F:\ il L) e ergada Se SR EAY S i o ) kb
e b m— rmey e SagE s $4 @ Tere
"——'___ —J (| - hegpme e s il o hame & SRan ju e el b
woan smme ® £ e tomasy (v Lod wags o 4 e Bmen® Trwepr erw
I ———— - L - T i Navgeaor e e o
-— o Dt W gt =
T ) . ot shomes e ooy gt
enss ® . G mlzam w ws
L Bl e 1 B
L ) 8 Tarss 40 wgranon oe & e
) e i w S @ pever
BAEAID e ADEE B G
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= GOBIERNO
=—<DE ARAGON
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Servicio de Gestidn de Aplicaciones

Caso de Estudio

* DEFIN|CI0N DE LAS DEFINICION DE LOS CRITERIOS DE SATISFACCION
EXPECTATIVAS. , : ‘
CRITERIOS DE SATISFACCION ~ Ejemplo:
. Indicar, por favor, los criterios por orden
. DETECC'ON DE decreciente de importancia . K Colaboracion entre los equipos
€0 K Aporte de ideas innovadoras
POSIBLES CAMBIOS (1a§) g Eficiencia de la solucion
5 K Involucracién de los usuarios
DE EXPECTATIVAS. 4 K Enfioga enpled
3 K Calidad de las entregas
A K Respeto del presupuesto
* VALORAClON DE f K Funcién de asesoramiento.
EXPECTATIVAS. K Transferencia de conocimientos
Total @) 15 K Capacidad de anticipacion

K etc

DURANTE EL SERVICIO FIN DEL SERVICIO

INICIO DEL SERVICIO

La Gestion de las expectativas es la base
fundamental para gestionar un servicio de estas

caracteristicas

EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Datos genéricos identificativos del cliente y del
proyecto

Evaluacion del avance del proyecto.

Eleccion de criterios consensuados segun los
requisitos y expectativas del cliente

Asignacion de pesos a criterios segun su
importancia

1TENTREGA CN PLAZQ.

1. Poco relevante
5: Muy importante

L
p-
Cuantificacion periddica de la evaluacion en base a
""" L los criterios y pesos elegidos
[:] 1: Muy pobre
) §. Excelente

. Calculo de la nota media.
> [ Determinacién del tipo de evaluacién

Total / Parcial
> [ Confianza en Comex en el futuro

£ Evabescidn §imal S ba runpennte on mo, periude paia nusve evabissbin

a4 TARS T

» | Observaciones y comentarios relativos a la
evaluacion

Premio a la
Excelencla en
Software
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