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Sistema de Gestion: Projecte Atenea
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Sistema de Gestion: Projecte Atenea

‘Solo’ hemos de ser ‘muy buenos’
en 2 cosas. Gestionando...
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Numero de robots por 10.000 trabajadores:

Media mundial: 74
Espana: -
Espafa / Automovil 160
Media mas avanzados: 300
Corea del Sur 631

Corea del Sur / Automovil 2.145

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Orientacio als serveis
Serveis interrelacionats: Exemple de serveis Intervencio

| \ ) Dada 1
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T FEEEEEEN ||
» Contractaci6
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Plataform al\ctio

Projecte per IautomatltzaC|o de serveis publics

2. Actio, hoy...
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Planificar

Diputacié de Tarragona

Servei: Resolucié incidéncies maquinari de lloc de treball

-
@mpmmmu@u www.dipta.cat

ﬂ Enric Brull Alabart ¥ §

Serveis

Equip Qualitat nf. Seu electrénica mplementaria Tramits on-line

C ns larbre...
N s P - r: ..
i .| DIP4D - Gabinet de Presidéncia i Planific Identificacio/Abast/Mi ments 'E.F\uxogrames Dy
_ Spagmmn®

4

%

=

Tipologia pdio del servei Documentacid Pro

Serveis

I || DIP30 - Servei d Assisténcia al Territori ( Id. Descripcid Servei Imatge Destinatari Categoria Procediment Responsable

iy

=" crave
Ccantie

.| DIP4S - Servei d'Assisténcia Municipal (¢
| DIPSS - Servei d'Assisténcia al Ciutada (¢ 135 Incidéncies maquinari DIPTS_MAQUI_00001 Intern CAU (DIPF5_CAUDD) CAU (Josep Maria Ribes)

=] .| DIPT0 - Recursos Humans i Polftiques A

4 || ] DIPTS - Coneixement i Qualitat
.| DIP7501 - Aplicacions de Gestié

Process

.| DIP7502 - Comunicacions i
b L DIP7503 - Publicacié web
| DIP7504 - Sistema de Gestid

¢ .| DIP7305 - Gestid Administrativa
4 L] DIP7506 - CAU

= DIP75065001 - Resolucid incidé|

= DIP75065002 - Resolucid incidé

= DIP75065003 - Resolucid incidé|
DIP75065004 - Resclucid incidé
DIP75065005 - Resoludid incidé|
DIP75065006 - Peticié de canvi ¢
DIP75065007 - Peticid de canvi |
DIP75065008 - Peticio de canvi |
DIP75065009 - Peticid de progr:
DIP75065010 - Petici6 aprovisio
DIP75065011 - Peticio de consu
DIP75065012 - Petici6 d'accés a
DIP73065013 - Peticid d'accés a
DIP75065014 - Peticio usuaris A
DIP73055015 - Emissid d'inform
DIP75065016 - Integritat/Segure
DIP75065017 - Identitats usuari
DIP75065018 - Suport processo
DIP75065019 - Resclucdid incidé|
DIP75065020 - Peticio de Comu
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Diputacié de Tarragona

Enric Brull Alabart *

-
@mpmzumupu www.dipta.cat

Serveis - Editant servei: Resoluci6 incidencies maquinari de lloc de treball
Cercar dins 'arbre... Q Peticions | 3C Seguiment & Equip | & Qualitat
»
E - |.] DIP40 - Gabinet de Presidéncia i Planif -
4 .| DIP45 - Servei d'Assisténdia Municipal @ o e
- ] DIPS0 - Servei d'Assisténda al Territori % Flux Descripcid Expedient Iniclador Tercer Estat Inici Fi
L) DIPS5 - Servei d'Assisténcia al Ciutada impressora etiquetes ARCANPRD3 200433-2014-114-5000-000052 kmitnaz Kelma Martinez Toro Incidéncia resoita (final) 01/10/2014 1341142014
§ - L] DIP70 - Recursos Humans i Politiques | La impressora enbruts el papar 200433-2014-114-5000-000052 nmazip Norma Masip Borrull Incigéncia resoit (final) o1/10/2014 01102014
g 4 ] DIP75 - Coneixement i Qualitac Problema arranc i lent S0 0052 rpomerol Ricard Pomnerol Magrinys Incidéncia resolta {final) o1/10/2014 1010/2014
o
= | DIP7501 - Aplicacions de Gestis La impressora RICOH €420 L 0052 jgirones Josep Gironés Descarreza Incidéncia resolta final) 30/09/2014 0702014
.| DIP7502 - Comunicacions Canvi del kit de manteniment d'una impressora jprieto Joan Prieto Serra Incidéncia resolta {final) 29/09/2014 31102014
_ ] DIPT503 - Publicacié web Ordinador, es para sal falvarez Florencia Alvarez Fernandez Incidéncia resolta final) 25/09/2014 302014
é ! _7J DIP7S04 - Sistema de Gestid Mentre treballava HA SORTIT: "ERROR GRAVE" mcargal Mantserrat Cargol Plana Incidéncia resolta (final) 250972014 01102014
.é I ] DIP7505 - Gestié Administrativa Impressora embussads Jribes Jozep Maris Ribes Serra (=sborrads) 1910972014 1910812014
§ 4 ] DIPT506 - CAU No va |a connesid del ordinador a lescanner descarre Dolors Escarré Reig Incidéncia resaita (final) 18/09/2014 18/09/2014
« DIP75065001 - Resolucid incid: No podem escanejar Hocuments amb P'escaner de AGIG mnogusse Marta Nogués Esteban Incidéncia resoita (final) 18/09/2014 18/09/2014
= DIP73065002 - Resolucid incidh
Anterior 1 - 35| 360 361 362 363 | 364 365 366 367 368 Seglient
= DIP75065003 - Resolucid incid:
= DIP75065004 - Resolucid incid:
= DIP75065005 - Resolucié incidy
= DIP75065006 - Petici6 de canv
= DIP75065007 - Peticio de canv . ., .
= DIP75085008 - Peticis de canv PetICIO Expedlent
= DIP73065009 - Peucio de prog
= DIP73065010 - Peticid aprovisi
= DIP73065011 - Peticid de cons
= DIP75065012 - Perici d'accés
DIP73065013 - Peticit d'acces
DIP75065014 - Peticid i

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Trazabilidad
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Tracabilitat
De la peticio

[ s wsmprenerw Rl Diputacié de Tarragona

Peticions ‘ Peticions » Detalls de Ia Peticio: DIPZ5.MAQ > Com recuperar documentacio en impressora
W
A Inici A Peticic Comentaris I ® Enquesta | = Dades
A Peticions v ; —
B Tasques d'usuari -~ & Dades de la peticié A~
= Tasques v

Nomero Peticié 1175916

»  Modelador Descripeic Com recuperar documentacié en impressora

H litzat: C incidenci 04/06/2018 10:11
£ Administracio ~ |n| 2 reslizat brearineidencia = 1D Activiti 30511845
jmmas . L
Flux Treball  Incidéncies maquinari
@ Enguesta H Han passat 2 minuts, 5 segons
L Ha realitzat Assignar incidéncia © 04/06/2018 10:13 Model  APRO-101
© Auda v croige
—1 Unitat  SECRETARIA INTERVENCIC MUNICIPAL
n Han passat 18 segons
& informes v o Ha realitzat: Gestionar incidéencia @ 04/06/2018 10:14 Client  José Maria Mas Martin
croige
1 aleclient  jmmas@diputaciodetarragona.cat
n Han passat 57 segons
= Ha realitzat: Assignar tasques CAU Extern © 04/06/2018 10:15 Client&  jmmas
croige
— Unitat client[] ~ SECRETARIA INTERVENCIO MUNICIPAL
H Han passat 2 hores, 34 minuts, 6 segons
et Ha realitzat: Resoldre incidencia CAU Extern © 04/06/2015 12:49 Iniciat per & jmmas
rmendez
i Datad"alta  04/06/2018 10:11
n Han passat 19 hores, 56 minuts, 53 segons
L Ha realitzat: Gestionar incidencia © 05/06/2018 08:46 Canal Entrada  TELE
croige
I . Valoracio general 7
n Han passat 9 minuts, 40 segons
= Ha realitzat: Pretancar incidéncia © 05/06/2018 08:55 Visibilitat ~ Publica
croige
n Han passat @ minuts, 20 segons
= Ha realitzat: Verificar incidéncia © 05/06/2018 09:05
jmmas
+ Incidéncia resolta fa 3

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Tracabilitat
De la peticio

Diputaci6 de Tarragona

.
@ Diputacié Tarragona | www.dipta.cat

22 ¢ = ] oo

Peticions ‘ Peticions > Detalls de |2 Peticio: DIPT5_MAQUI_00001:.1175916 > Com recuperar documentacio en impressora

A Inici A Peticio Comentaris (IR Tasqud§ | #2 Historic Enguesta | = Dades

A Petcions £ Tasca & Usuari £ Data Inici £ Data Fi @ Durada @ Hores treball Estat
= Tasgues L\ Crear incidéncia jmmas 04/06/2018 10:11:51 £
% Modelador & Assignar incidéncia croige 04/06/2018 10:11:51 04/06/2018 10:13:56 00:02:04 00:06:00 (o]
i Prioritat (End script 0) 04/06/2018 10:13:56
£ Administracio
3 Incidencia greu? 04/06/2018 10:13:56
- ) BT % estat iniciat (Start script 0) 04/06/2018 10:13:56 10}
© Ajuda & Gestionar incidéncia croige 04/06/2018 10:13:56 04/06/2018 10:14:14 00:00:18 00:05:00 ?
B Informes = Prioritat {End script 0) 04/06/2018 10:14:14
€ exclusiveGateway 04/06/2015 10:14:14
& Assignar tasques CAU Extem croige 04/06/20158 10:14:14 04/06/2018 10:15:11 00-00:57 00:05:00
2 exclusiveGateway 04/06/2018 10:15:11
Notificar Tecnic Sintesi 04/06/2018 10:15:11
& Resoldre incidencia CAU Extern mendez 04/06/2018 10:15:11 04/06/2018 12:49:17 02:34:06 00:15:00
0 estat iniciat (Start seript 0) 04/06/2018 12:49:17 0]
& Gestionar incidéncia croige 04/06/2015 12:49:17 (05/06/2015 08:46:16 19:56:59 00:05:00 v
i Prioritat (End script 0) 05/06/2018 08:46:16
€ exclusiveGateway 05/06/2015 08:46:16
o Estat I= iniciat 05/06/2018 08:46:16
& Pretancar incidéncia croige (05/06/2015 08:46:16 (05/06/2015 08:55:56 00:09:39 00:06:00 X
22 Resolt? 05/06/2018 08:46:16
Notificar resolucid 05/06/2018 08:55:56
22 Motificar incidéncia greu? 05/06/2015 08:55:56
& Verificar incidéncia jmmas (05/06/2015 08:55:56 (05/06/2015 09:05:16 00:09:19 00:01:00
2C Veerificacio tancament 05/06/2018 09:05:16
= Enquestz-3 ) (05/06/2015 09:05:16 (05/06/2015 09:05:41 00:00:25
) 1] L1 Enquesta-3: inici jmmas 05/06/2018 09:05:16
1) ¥ Enquesta-3: completar 05/06/2018 09:05:16 05/06/2018 09:05:41 00:00:25

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Tracabilitat
De la peticio

Diputacio de Tarragona

-
@ Diputacié Tarragona | www.dipta.cat

Em Enﬂc Bm” Naban ¥

Peticions ‘ Peticions » Detals de la Peticis: DIPT5_MAQUI_00001:1175916 > Com recuperar documentacio en impressora

= =
& Inici A Peticid Tasques | [ Histdric | ¢ Enguesta Dades
Peticions v
A ® Comentaris a o
= Tasques v .
Comentari
)
» Modelador ? Adjuntar 1@ Privat 1 ]
£ Administracio s n & rmendez @ 0410812048 12:48 &
Em comenta l'usuari gue va omplir un formulari via web. Ho va imprimir perb no va guardar aguest document. Li explico que el document ja no el pot tornar a
@ Engqussta recuperar. Perd que si el necessita en format digital, el pot escanejar i guardar-lo com a pdf.
© Ajuda =
& Informes ~

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Tracabilitat
De la peticio

& viputdsTamgona | wawdiptacat Diputacio de Tarragona

Peticions A Peticions » Detalls de la Peticis: DIPT5_MAQUI_00001:1175916 > Com recuper; cqtacié en impressora ]
& i A Peticic Comentaris (EED Tasques | P Historic | #® Enquestd
A Feicions v afectalOPD false
B Tasques » agentAssignat croige
agentAssignat_dades.label Cai Roigé Roca
»  Modelador agentAssignat_dades.nomComplet Cai Roigé Roca
&8 Administrecis . cauExtern rmendez ]
cauExtern_dades.label_ Ramon Mendez Davila
@ Enquesta cauExtern_dades.nomUsuari Ramon Mendez Davila
componentAfectat Impressora
© Aoz v componentAfectat_dades.label Impressora
& informes v dataPrevista 2018-06-04T10:08:00+0200
descripciolnterna Com recuperar documentacid en impressora
detall Com recupero documentacic dels dies 301 31 enviades a impressora sense haver estat guardades
documentAnnexe <NULL>
estat Arxivat
estatPrevi Lliurat
estatPrevi_dades.label Lliurat
estat_dades.label_ Anavat
impacte 1
impacte_dades.label_ 1
impressoraAfectada <NULL>

impressoraAfectada_dades.Code
impressoraAfectada_dades.Marca
impressoraAfectada_dades.Model

isActioModel true
isOrigenCiutada false
limit 5

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Servicio

Conjunto de peticiones

Trazabilidad




Diputacio de Tarragona

Club Excelencia - Barcelona 2018

Tracabilitat
Del servei

Serveis
Cercar dins l'arbre... Q
B
§ + [[] DIP40 - Gabinet de Presidancia
v

I || DIP45 - Servei d'Assisténcia Mu
I [l DIPS0 - Servei d'Assisténcia al 1
1 [l DIPSS - Servei dAssisténcia al ¢
I L] DIP70 - Recursos Humans i Pol
4 ||| DIP7S - Coneixement i Qualitat
I L, DIP7501 - Aplicacions de G
I+ li] DIP7502 - Comunicacions
I L] DIP7503 - Publicacié web
I+ Li] DIP7504 - Sistema de Gesti
I+ L] DIP7505 - Gestié Administr
4 ||| DIP7506 - CAU
% DIP75065001 - Resoluc

Processos

Quadre decl

DIP75065002 - Resoluc
DIP75065003 - Resoluc
DIP75065004 - Resoluc
DIP75065005 - Rescluc
DIP75065006 - Peticid «
DIP75065007 - Peticio ¢
DIP75065008 - Peticio (

o

3

3

®

®

o

o

< DIP75065009 - Petici (
% DIP75065010 - Peticid :
% DIP75065011 - Peticid ¢
% DIP75065012 - Peticio (
% DIP75065013 - Peticio ¢
% DIP75065014 - Peticio (
< DIP75065015 - Emissi6
®

DIP75065016 - Integrit:

Diputacié Tarragona | www.dipta.cat Diputacié de Tarragona

.z

Editant servei: Resoluci6 incidéncies maquinari de lloc de treball
T

32 Seguiment | @ Temps | & Equip | & Qualitat

Peticions associades al servei

Flux Descripcid Expedient
1553 Problemes amb la pantalla
155 @ Configuracid marges impressora registre
1555 Problemes de visualitzacid arxiu
1553 Revisia ordinador aula 9
1555 Ordinador direccid Esther Vidal
1558 DESTORE DE LA IMPRESSORA DEL PARC DE MAQUINARIA
1553 Revisid de 'escaner de la sala de professars
1558 La impresora de RH no imprimeix
1553 impressora de la Pilar casas surt ratlla blanca
1555 Ratoli ordinador no funciona
1 2 5 4 5 6 7 g 9 10 - 359 Seguent

Iniciador
agomezl
tbalaguer
mbertran
rbelds
spallise
earbones
roelds
acors
jplazas

jramosn

Tercer Estat
Araceli Gomez Lopez Incidéncia resolta (final)
Teresa Balaguer Rimbau

Marc Bertran Lavisiera

Remei Belda Ferri

Silvia Pallise Sans

Enric Arbones Martorell

Remei Belda Ferri

Anna Maria Corts Bertran

Maria José Gil Barrios

Mantse Simé Heredia Incidéncia resolta (final)

n Enric Brull Alabart ~

Inici Fi
23/05/2018 23/05/2018
23/05/2018
23/05/2018
22/05/2018
21/05/2018
21/05/2018
21/05/2018
21/05/2018
21/05/2018

21/05/2018 2270572018

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.org
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Diputacio de Tarragona

Tracabilitat
Del servei

ﬂ Enric Brull Alabart ¥

Diputacid de Tarragona

Serveis Editant servei: Resolucié incidéncies maquinari de lloc de treball

Cercar dins I'arbre. . 0 P 3 Sepuiment Qualitat

» .| DIP40 - Gabinet de Presidéncia i Planif o + Filtres
.| DIP45 - Servel d'Assisténcia Municipal @
» L] DIPSO- Servei d'Assisténcia al Territari o Participants en les peticions
b __] DIP55 - Servei d'Assisténcia al Ciutadd
g » .| DIP70 - Recursos Humans i Politiques
A Filtrar: 1
DIP75 - Coneixement i Qualitat

| DIP7501 - Aplicacions de Gestid Nem
.| DIP7502 - Comunicacions s 2 7786
.| DIP7503 - Publicacié web
1] DIP7504 - Sisterna de Gestié ﬁ
] DIP7505 - Gestid Administrativa s e a
4 |I] DIP7506 - CAU

< DIP75065001 - Resoluds incid wostra[10_¥ ] regimres Fitrar

= DIP75065002 - Resclucié incid: Data Usuari

-
@mpm:mmupm www.dipta.cat

1
|}

Serveis

o

Peticions Hores persona Cost€

Proce
S
i
=l

Quadre de

Servei Descripcié Estar ~ Datalliorat = Valoracié = Tempslliu. = Horesp.

@ DIP75065003 - Resolucis incid: 20180424 newt ‘orsinacor e is neckris fs molt saroll Arxizt | 20180227 | 10 304 08
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