4

_ EXCELLENTISSM
Ajuntament de la Vall d'Uixd

SEGUNDO EJERCICIO DEL PROCESO SELECTIVO PARA LA PROVISION EN
PROPIEDAD DE UNA PLAZA DE OPERADORJ/A INFORMATICO/A (C1) DEL
AYUNTAMIENTO DE LA VALL D’UIXO

Segunda parte

Caso Practico (30 puntos): Organizacién del Servicio de Asistencia TIC y Gestion
del Inventario de Componentes Informaticos.

Enunciado:

El Ayuntamiento de una poblaci ’/_\de 30.000 habitantes enfrenta varios de@la
gestién de solicitudes de soporte| y el control del inventario de componentes informaticos.
Actualmente, el Centro de Atencidon al Usuario (CAU), del que disponen, carece de un
@ y no cuenta con herramientas que permitan una gestién eficiente. Los
Usuarios interrumpen constantemente, tanto de forma presencial como telefonica, el
trabajo de los técnicos con incidencias de poca relevancia o entidad, o bien, se dirigen a
técnicos no especializados en su problematica, obstaculizando asi la consecucion de los
objetivos estratégicos del servicio TIC. Ademas, el servicio no dispone de un control_sobre

el numeroso inventario de hardware y software del que dispone el Ayuntamiento, lo que
dificulta enormemente la planificacion de las inversiones necesarias.

}QQO operador informatico del Ayuntamiento, su superior jerarquico le encomienda la
tarea> de |proponer_e_implementar Wna nueva organizacién del Centro de Atencién al
Usuario (CAU) qué permita)a asignacion directa de incidencias, su seguimiento y control,

asi como la explotacion de los datos dos, contribuyendo al aumento de la
productividad del servicio TIC en su conjunto. Ademas, el sistema @opuesto/deb—eré\ )
integrar un funcionalidad Jpara mantener un inventario actualizado de los componentes
informaticos, permitiendo [a toma de decisiones informadas.

La plantilla TIG de la que dispone actualmente el Ayuntamiento es la siguiente:

e 1 técnico superior (A1).

o 2 técnicos medi

* 1 operador informatico (C1 )

S

Para la resolucion del caso, debera plantear una solucion ajlos siguientes aspectos:
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Aspectos a incluir en la resolucion: d

&

Seleccion del software de ticketing (6 puntos): /
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Propuesta de 4 herramientas de ticketing.
Seleccion de la herramienta de ticketing debidamente justificada.
Integracién con otros sistemas del Ayuntamiento.

Propuesta de un plan de capacitacion para los usuarios y técnicos en el uso del
software.

. Organizacién del Centro de Atencion al Usuario (CAU) (6 puntos):

Definicion de roles y responsabilidades.
Diagrama del CAU y areas TIC a incluir en el CAU.

Propuesta de un protocolo de comunicacién interna entre los distintos roles y
areas.

Plan de contingencia ante ausencias o sobrecarga de trabajo en el CAU.

Gestion de prioridades (6 puntos):

Clasificacién de incidencias en base a prioridad (ejemplos).

Criterios de clasificacion de incidencias.

Definicion de un flujo de trabajo para la gestién de cada tipo de incidencia
segun su prioridad.

Propuesta de un sistema de alertas para incidencias de alta prioridad no
resueltas en el tiempo estipulado.

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) (6 puntos):
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Gestion de inventario (6 puntos):/

o

Definicion de SLA especificos para cada nivel de prioridad.

Alternativas de control de cumplimiento.

Métodos para la medicion y reporte de los niveles de servicio alcanzados.

Plan de mejora continua basado en el andlisis de los SLA y el feedback de los
usuarios. Ll _—2

Clasificacion de los activos y la informacion a registrar para cada activo, de
forma que permita una gestion 6ptima.

Configuracién basica del médulo de inventario.

Integracion del sistema de inventario con otras areas del Ayuntamiento.

Propuesta de un plan de auditoria periddica del inventario para asegurar su
actualizacion y exactitud.



