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Organización: Universidad Pablo de Olavide,  de Sevilla.  10.741 Estudiantes (57,63% Mujeres; 42,37% Hombres). 
 600 estudiantes extranjeros recibidos en 2009-2010.  
La MISIÓN que tiene encomendada la Universidad que 
aparece recogida en el artículo 3 de sus estatutos en los 
siguientes términos: “Como espacio educativo de 
formación superior, la Universidad Pablo de Olavide está al 
servicio de la sociedad y se define como un lugar de 
reflexión y pensamiento crítico comprometido con la 
contribución al progreso, con la enseñanza del respeto a los 
derechos fundamentales y libertades públicas, con el 
fomento de la solidaridad y los valores humanos y con la 
respuesta a las necesidades y problemas de la sociedad 
contemporánea. La Universidad procurará la más amplia 
proyección social de sus actividades, estableciendo al efecto 
cauces de colaboración y asistencia a la sociedad para 
contribuir y apoyar el progreso social, económico y 
cultural”. 

60 alumnos por aula (20 en clases prácticas). 
16 alumnos por cada puesto de estudio dotado de PC. 
1.032 Profesores y 360 Personal administración y servicios. 
65 grupos de investigación. 
28 Aulas de Informáticas. 
3 Salas de Grados.  
2 Sala de Prensa y Rectorado. 
2 Salas de Idiomas y traducción. 
1 Laboratorio GIS. 
120 Aulas de Docencias equipadas PC fijos. 
300 Puntos Accesos WIFI. 
45 Edificios conectados Red UPONET. 
 
Unidad: Centro de Informática y Comunicaciones (CIC) 
 
Misión: El Centro de Informática y Comunicaciones, 
dependiente del Vicerrectorado de Tecnologías de la 
Información y la Comunicación,  tiene como misión la 
planificación y gestión general de los sistemas automatizados 
de información y las comunicaciones para el apoyo a la 
docencia, el estudio, la investigación y la gestión, así como la 
difusión de la información de la comunidad  universitaria 
poniendo a disposición de esta sus instrumentos tecnológicos 
y bancos de datos informáticos. 

 
El actual Plan Estratégico 2009-2011, está articulado en torno 
a cinco ejes:  
 
1 Ofertar una docencia basada en la excelencia y la 
diferenciación.  
2 Ser un referente en investigación. 
3 Conseguir el reconocimiento internacional de la 
Universidad. 

 4 Integrar a la Universidad en su entorno a través del 
ejercicio de su Responsabilidad Social. Carta de Servicios del CIC: 
5 Implantar Sistemas de Gestión eficientes y de alta 
calidad.  

 

 

 
Dicho Plan, después de un período de discusión con los 
distintos componentes de la Comunidad Universitaria y 
representantes de instituciones externas a la Universidad, fue 
aprobado por el Claustro Universitario el día 8 de junio de 
2009. 
 
Principales datos de la Universidad Pablo de Olavide:  
 
1997 - Año de creación.   
18 grados y 6 dobles grados (curso 2010-2011).  

 

40 Másteres Oficiales (curso 2010-2011). 
18 programas de doctorado.  
108 títulos propios. 
136 hectáreas - Superficie del campus. Desde 2007. 
Patrimonio Cultural de la Junta de Andalucía. 
100.000 metros cuadrados de zonas deportivas. 
5 km - Distancia hasta el centro urbano e Sevilla. 
635 empresas tienen acuerdo con la UPO.  
268 Universidades de 42 países tienen convenio con la UPO. 
748.860 recursos disponibles en la Biblioteca (entre impresos 
y digitales).  
80.160.718,22 € - Presupuesto 2010.   
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Datos del CIC: 
 
28 personas (46,42% nujeres, 53,58% Hombres) (Director, 2 
Jefes/as de Servicios, 4 Coordinadores/as, 8 Jefes/as de 
Gestión, 14 Gestores y Técnicos, 1 administrativo). 
7 personas en el Centro de Servicios a Usuarios. 
Llamadas atendidas desde el Centro de Servicios (2010): 
16.166. 
Incidencias en el Centros de Servicios (2010): 13.303. 
Incidencias resueltas en periodo (cerradas en 2010): 13.337. 
4 CAUs especializados en soporte a la comunidad 
universitaria en  WIFI, Portales Institucionales, Administración 
Electrónica, Apoyo Tecnológico a la Innovación Académica. 
1.660.000 euros/año presupuesto de gastos de TIC. 
1.600.000 euros/año gastos peronal CIC. 
41 servicios en nuestro catalógo de Servicios TIC. 
Portal Institucional de información: www.upo.es/cic. 
En 2008 Premio de la Junta de Andalucía en la IV Edicción 
de Premios a la mejores prácticas en calidad por la práctica: 
“Gestión por procesos de Servicios TIC según la guía de 
mejores prácticas de ITIL en el CIC”. 
 En 2010 Certificación del Sistema de Gestión de Servicios 
TIC (SGSTI) según la Norma UNE-ISO/IEC: 20000. Número; 
ITMS 545911. 
 
Compromisos de calidad del CIC: 
 
1. Responder a todas las incidencias recibidas en el Centro 
de Servicios del CIC, en los plazos acordados en los SLAs 
(Acuerdos de Nivel de Servicios). 
2. Mejorar en un 10% el tiempo medio de resolución de 
incidencias en cada periodo anual. 
3. Disponer de un servicio de atención del 80% de las 
solicitudes en un plazo inferior a 48 horas desde su 
recepción. 
4. Incrementar en un 3% el número de servicios TIC ofrecidos 
a la comunidad universitaria anualmente. 
5. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de apoyo 
tecnológico a la innovación académica. 
6. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio aplicaciones 
corporativas de gestión (Recursos Humanos, Académico, 
Contratación y Económico) y tratamiento de datos. 
7. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio portales 
(Institucionales, Centros, Departamentos, etc.). 
8. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de aulas de 
informática. 
9. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de 
mensajería. 
10. Aumentar en un 10% el número de usuarios externos a la 
UPO que utilizan el servicio de conexión a EDUROAM. 

11. Mantener la red con 80% de disponibilidad y continuidad 
anual. 
12. Incrementar en un 10% el índice de puestos de ordenador 
por estudiante en aulas de docencia avanzadas, aulas de 
idiomas, aulas de teleformación y salas de grados. 
13. Gestionar el 20% de procedimientos del servicio mediante 
Administración Electrónica. 
 
Estructura Organica del CIC: 
 

 
 
Glosario de Términos: 
 
UPO: Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla. 
VTIC: Vicerrectorado de Tecnologías de la Información y la 
Comunicación. 
CIC: Centro de Informática y Comunicaciones. 
TIC: Tecnología de Información y Comunicaciones. 
TI: Tecnología de Información. 
SGSTI: Sistema de Gestión de Servicios de Tecnologías de 
la Información. 
ITIL: Information Technology Infrastructure Library. 
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la 
Información). 
ItSMF: IT Service Management Forum. 
OGC: Office of Government Commerce. 
EXIN: Exameninstituut voor Informatica. 
ISEB: Information Systems Examination Board. 
CAU: Centro de Atención a Usuarios. 
CPD: Centro de Proceso de Datos. 
SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio. 
RFC: Petición de Cambios. 
CSU: Centro de Servicios a Usuarios.. 
CMDB: Base de Datos de los elementos de configuración. 
RPT: Relación de Puestos de Trabajo. 
BOJA: Boletín Oficial de la Junta de Andalucía. 
PAS: Personal de Administración y Servicios. 
PDI: Personal Docente e Investigación. 
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UCUA: Unidad de Calidad de las Universidades Andaluzas. 

http://www.upo.es/cic
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1. Enfoque de la práctica. 
 
Descripción y justificación del contenido de la práctica, así 
como de sus objetivos. Alineamiento con la Misión y objetivos 
estratégicos de la organización y/o unidad responsable. 
Proceso a través del cual se ha llegado a la práctica 
presentada: Enfoque, metodología y herramienta/s utilizados 
para su desarrollo. 

1.1 Descripción y justificación para implementar la 
práctica. 
 
Desde la creación de la Universidad Pablo de Olavide, de 
Sevilla, en 1997, el Centro de Informática y Comunicaciones 
(CIC) está preocupado por establecer mecanismos de calidad 
en la prestación de servicios TIC a la Comunidad 
Universitaria y a la Ciudadanía en general. 
 
La Universidad ha ido creciendo desde 1997 hasta 2010 
paulatinamente en  personal de Administración y Servicios 
(PAS), personal Docente e Investigador (PDI), estudiantes y 
becarios,  personal externo, ciudadanía, demandando nuevas 
necesidades y servicios en Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones (TIC).  
 

4 2 0 5 0
6 0 0

2 1 3 0 0
7 5 0

8 . 0 0 0

2 8
3 6 0

10 3 2

10 . 7 4 1

0

2 0 0 0

4 0 0 0
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AÑO 19 9 7

AÑO 2 0 0 4
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PER
CIC PAS PDI 

ESTU.
BECA.
SOCI. 
EXT. 

1997 4 20 50 600
2004 21 300 750 8.000
2010 28 360 1032 10.741

 
Figura: Datos de evolución comunidad universitaria UPO. 
 
A su vez la Universidad  conforme a  cumplir los objetivos de 
los Planes Estratégicos está solicitando continuamente 
soporte y provisión de nuevos servicios así como una gestión 
eficiente, eficaz y de calidad basada en una gestión por 
procesos de los servicios TIC. 
 
Para cubrir estas demandas tanto de nuestros 
clientes/usuarios  y grupos de interés en particular,  así como 
de la Universidad Pablo de Olavide en general, con la gestión 
por procesos de los servicios TIC hemos pretendido articular 
los procesos, procedimientos y actividades implicados para  
la consecución de los objetivos, valorando el grado de 
satisfacción de nuestros clientes y percepción de los 
resultados obtenidos por parte de ellos (estos datos se 
evidenciarán más adelante en el desarrollo de la práctica), 
fomentando las siguientes líneas de actuación: 

 
1. La mejora continua en la prestación de servicios TIC. 
2. La  cooperación de los agentes facilitadores que conviven 
en la UPO. 
3. El uso de las Tecnologías de la Información y de las 
Comunicaciones. 
4. La participación y comunicación de todos los agentes 
sociales implicados. 
5. La adquisición de bienes y usos de servicios TIC. 
 
El catalogo de servicios TIC soportado por el CIC ha ido 
aumentando en  estos años (siguiendo criterios de exigencia 
de cumplimiento de los compromisos conforme a nuestra 
carta de servicios).  En la actualidad el CIC oferta a la 
comunidad universitaria más de 40 servicios en su catálogo 
de servicios, articulados desde sus áreas de Tecnologías de 
la Información y las Comunicaciones, (aplicaciones 
corporativas y sistemas, soporte, operaciones y 
equipamiento, redes, servicios e infraestructuras, apoyo 
tecnológico a la innovación académica).  
 
(http://www.upo.es/cic/servicios/catalogo_servicios). 
 

 
  
Figura: Web del catalogo de servicios del CIC. 
 
Desde 1997 hasta el año 2004 el CIC estaba gestionando los 
servicios TIC  ofertados a la Comunidad Universitaria, a 
través de procesos, procedimientos y actividades propios, 
nos encontrábamos en la base de la pirámide del ámbito de 
actuación de la norma ISO/IEC 20000. 
 

 
 

http://www.upo.es/cic/servicios/catalogo_servicios
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Figura: Ambito de actuación de la norma ISO/IEC 20000.  
 
En el año 2004  era insostenible la gestión de los servicios de 
forma propia debido a la demanda de soporte y provisión de 
los servicios ofertados y nos propusimos  establecer las 
medidas  necesarias para gestionar los servicios TIC con las 
mejores prácticas según ITIL en una primer momento, para 
en una segunda etapa conseguir la certificación de la gestión 
de los servicios TIC según la norma ISO/IEC: 20000. 
 

Para ello nos propusimos hacer un Plan de evaluación desde 
¿dónde queremos estar? hasta ¿cómo sabremos que hemos 
llegado?.  

  

 
Figura: Planificación de ITIL. 
 

¿Dónde queríamos estar?: Tener un sistema de gestión 
de servicios TIC a la Comunidad de la Universidad Pablo 
de Olavide, de Sevilla según las buenas prácticas de ITIL 
y certificado con la Norma ISO/IEC 20000. 

Nuestras líneas de actuación han estado orientadas desde 
las siguientes tareas: 

LA CALIDAD DEL SERVICIOS PRESTADO: Facilitando la 
simplificación de los procedimientos relacionados con 
nuestros clientes, unificando criterios de seguimiento y 
control de gestión. Certificarnos en ISO/IEC: 20000. 
Tecnologías de la Información. Gestión del Servicio. 

LA COMUNICACIÓN Y PARTICIPACIÓN: Facilitando 
mayores canales de participación, información y 
comunicación entre el personal del CIC y nuestros grupos de 
interés, teniendo en cuenta sus expectativas y necesidades, 
contando con la experiencia de todos los implicados. 

FOMENTO DE LOS SERVICIOS TIC: Facilitando 
herramientas para el seguimiento de las peticiones de 
servicios de nuestros grupos de interés (solicitud de servicios, 
ciclo de vida de las incidencias, gestión de problemas, 
petición de cambios). Herramientas de comunicación con el 
CIC. Centros de Servicios a Usuarios. Consultas de los 

activos disponibles. Herramientas de monitorización. Cuadro 
de mando de indicadores. 

FORMACIÓN DEL PERSONAL: Facilitando los planes de 
formación para la gestión de los procesos de gestión de 
servicios TIC y las certificaciones en fundamentos en ITL 
para todo el personal del CIC. Formar a auditores internos en 
la norma ISO/IEC: 20000. 

DESARROLLO SOSTENIBLE: Facilitando planes de 
reutilización y donación de los materiales TIC no utilizables 
en la UPO a otras organizaciones. (Asociaciones de vecinos 
y culturales, AMPAS, ONGS). 

¿Para ello nos preguntamos dónde estábamos?: 
Comenzamos en el 2004 haciendo una valoración del CIC, 
que concluyó en la evaluación de la calidad de la gestión del 
CIC según el modelo EFQM, donde se detectaron 
necesidades de centralizar las atenciones a los clientes en un 
solo punto (necesidad de crear un Centro de Atención a 
Usuarios multicanal). Indicadores: Necesidad de poner un 
canal de comunicaciones entre el CIC y lo clientes (Centro de 
Contacto) y establecer un sistema de recogida de 
sugerencias y quejas de los clientes. Incremento 
exponencial de los servicios TIC en la Universidad que 
necesitaban mayor dedicación personal y atención a los 
clientes. Obtener una organización en el desempeño de las 
actuaciones de los procesos y procedimientos. Potenciar la 
formación del personal en las mejores prácticas de gestión de 
servicios TIC. 

¿Cómo alcanzaríamos la nueva situación?: Con la 
planificación de la gestión del cambio. Indicadores: la 
creación y puesta en marcha del Centro de Servicios y 
Atención a Usuarios, Creación de Centro de Contacto, 
Modificación de la RPT para adaptarla a los jefes de 
gestión por procesos (Soporte, Incidencias, Problemas, 
Cambios, Versiones, Infraestructuras, Capacidad, 
Disponibilidad, Seguridad, Aplicaciones, Métricas, 
Documentación). Elaboración Mapa de procesos. 
Normalización de los procesos según la norma ISO/IEC 
20000. 

¿Cómo saber que hemos llegado?: Analizando las 
encuestas de satisfacción de nuestros clientes, personal 
del CIC y Ciudadanía. Indicadores: Plan de mejora continua 
de la gestión de servicios TIC del CIC. Concreción de los 
Planes Operativos y Estratégicos del CIC (estrategia anual, 
financiación, formación específica, comunicación, 
participación). Obteniendo la certificación de nuestro 
Sistema de Gestión de Servicios TIC (SGSTI) con la 
norma ISO/IEC 20000. Obtener la satisfacción de nuestros 
clientes con la evaluación de cuestionarios de satisfacción. 
Sistema de Comunicación a nuestros usuarios. Renovación 
Web del CIC orientada a servicios.  
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¿Por qué comenzamos con la gestión por procesos 
según ITIL?. Porque ITIL nace como un código innovador de 
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buenas prácticas enfocado a alcanzar las metas que en el 
CIC nos habíamos propuesto: 

- El enfoque sistemático de los servicios TIC centrado en 
procesos, procedimientos y medidas a través de un 
catálogo de indicadores para mejorar. 

- El establecimiento de estrategias para la gestión 
operativa de la infraestructura TIC, desde el ciclo de vida 
del Servicio. (Estrategia, Diseño, Transición, Operación y 
Mejora Continua del Servicio).  
- La satisfacción y percepción de nuestros servicios TIC 
a través de la mejora continua en los resultados a 
nuestros clientes. 

Para los que no conozcan ITIL haremos una pequeña 
referencia de esta guía de buenas prácticas en la gestión de 
servicios TIC.  

 
Figura: Ciclo de vida de los servicios TIC según ITIL. 
 
ITIL fue desarrollada en la década de los 80 por la OGC 
(Office of Government Commerce), pero es de libre 
utilización, (http://www.itil.co.uk), al reconocer que las 
organizaciones dependen cada vez más de la Informática 
para alcanzar sus planes y objetivos corporativos. Esta 
dependencia en aumento ha dado como resultado una 
necesidad creciente de servicios TIC y de cómo 
gestionarlos, y de Centros Informáticos de calidad que se 
correspondan con los objetivos de la organización  en nuestro 
caso de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, y 
satisfaciendo los requisitos y las expectativas de los usuarios 
y clientes. 
 

 
 
Figura: Mapa de procesos de ITIL V3. 

Debemos resaltar que ITIL no es una metodología, el 
enfoque está encaminado a ser una guía de las mejores 
prácticas en la implementación de los procesos que 
tienen que ver con la Gestión de Servicios TIC. 
 
Los procesos claves a implementar son: 
 
Relaciones con los clientes. (Centro de Servicios del 
CIC). 
Gestión de Solicitudes de servicios/incidentes/consultas. 
Gestión de Problemas. 
Gestión de Cambios. 
Gestión de Configuraciones. 
Gestión de Versiones y/o entrega. 
Gestión de la Seguridad. 
Gestión de la Disponibilidad. 
Gestión de la Continuidad del servicio. 
Gestión de la Capacidad. 
Gestión del Nivel del servicio. 
Gestión Financiera del servicio. 
Gestión de Informes del servicio. 
Relaciones con los Proveedores de servicios. 
 
Lo innovador de esta práctica es que hemos alineado el 
modelos de calidad total de EFQM y la guía de buenas 
prácticas de ITIL, para conseguir los mejores resultados de 
calidad de servicios TIC para nuestros clientes, personas y 
ciudadanía en general, y su posterior certificación con la 
norma ISO/IEC: 20000. 
 

 
 
Figura: ITIL y los procesos de EFQM  
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Presentamos el Mapa de procesos del CIC como resultado 
de la gestión por procesos en su versión actual adaptando 
sus procesos operativos y claves (centro de servicios y 
atención a usuarios, gestión de incidencias, gestión de 
problemas, gestión de versiones, gestión de cambios, gestión 
de disponibilidad, gestión de capacidad, gestión de 

http://www.itil.co.uk/


                      Vicerrectorado de Tecnologías de la Información y la Comunicación                     
                              Centro de Informática y Comunicaciones 

       
  

seguridad, gestión de aplicaciones, gestión financiera de 
servicios TIC,….) a la gestión de procesos según ITIL V3. 

 

Figura: Mapa de procesos del CIC.  

1.2 Alineamiento con nuestra misión y visión. 
 
En la presentación de la Unidad veíamos la Misión del CIC, 
resaltando la planificación y gestión general de los sistemas 
automatizados de información y las comunicaciones para 
el apoyo a la docencia, el estudio, la investigación y la 
gestión, así como la difusión de la información de la 
comunidad  universitaria poniendo a disposición de esta sus 
instrumentos tecnológicos y bancos de datos informáticos. 
 
Nuestra visión es “alcanzar un modelo de gestión de 
servicios TIC con las mejores prácticas de ITIL,  que adapte 
nuestros procesos a las necesidades y requerimientos de la 
sociedad, logrando la completa satisfacción de la comunidad 
universitaria de la UPO  a través de la prestación de un 
servicio eficiente impulsando equipos de trabajos productivos, 
dinámicos y comprometidos con la misión del Centro de 
Informática y Comunicaciones”.  
 
Valores que queremos desarrollar: 

- Calidad de servicios TIC y soporte fiable la comunidad 
universitaria.  

- Confianza en los procedimientos de Continuidad de 
Servicios TIC.   

- Misión clara de la capacidad actual de las TIC.  

- Flexibilidad en el cumplimiento de los objetivos de la UPO 
mediante mejor entendimiento de soporte de servicios TIC.  

- Flexibilidad y adaptabilidad dentro de los servicios TIC.  

- Búsqueda constante de las oportunidades de desarrollo 
basadas en el mérito y en la aportación profesional.  

- Promoción de la mejora continua y  de la innovación para 
alcanzar la máxima calidad desde criterios de compromiso 
público.  

- Fomento de la participación de todo el personal del CIC 
para lograr un objetivo común, compartiendo la información y 
los conocimientos.  

- Focalización del esfuerzo en la satisfacción del cliente, 
aportando soluciones competitivas y de calidad en el ámbito 
de las TIC 

Nuestro objetivo es alinear Estrategias (desde nuestro Plan 
Estratégico de gestión de Servicios TIC), Procesos (desde 
nuestro SGSTI y mapa de Procesos), Personas (desde los 
Planes de formación y Comunicación del CIC) y Tecnologías 
(desde los activos y recursos de los servicios TIC), con la 
guía de mejores prácticas de ITIL y posteriormente con la 
obtención de la certificación del SGSTI según la norma 
ISO/IEC: 20000. 

 

 
 

Figura: Relación procesos, estratégicas, personas y tecnologías.  
 
Todo ello con una búsqueda continua de la excelencia y  
compromiso con la calidad para nuestros clientes y grupos de 
interés que son: 
 
PERSONAL DE ADMINISTRACIÓN Y SERVICIOS: Los 
servicios TIC al servicio de la administración y servicios. 
 
PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR: Los servicios 
TIC como apoyo tecnológico a la innovación académica e 
investigadora. 
 
ESTUDIANTES Y BECARIOS: Los servicios TIC al servicio 
de nuestros clientes preferentes, como apoyo a la innovación 
docente. 
 
PERSONAL DEL CIC: Los servicios TIC son administrados y 
gestionados por personal del CIC. 
 
OTRAS ADMINISTRACIONES Y UNIVERSIDADES: Los 
servicios TIC son visionados desde los distintos foros de 
participación. (CRUE-TIC, AUPA-TIC, CAV, REDIRIS). 

Premio Ciudadanía a las Buenas Prácticas en los Servicios Públicos 2010                                      Página 9 de 43 

 



                      Vicerrectorado de Tecnologías de la Información y la Comunicación                     
                              Centro de Informática y Comunicaciones 

       
  

Premio Ciudadanía a las Buenas Prácticas en los Servicios Públicos 2010                                      Página 10 de 43 

EMPRESAS QUE PRESTAN BIENES Y SERVICIOS TIC A 
LA UPO: La contratación de bienes y servicios TIC es 
necesariamente responsable y consecuente con los objetivos 
de esta práctica.  (IBERMATICA, SADIEL, TELEFÓNICA, 
TELECOR, SIEMENS, ISOTROL, LIBERA, FUJITSU, 
PEOPLEWARE…). 
 
CIUDADANIA Y SOCIEDAD EN GENERAL (visitantes, 
alumnos de selectividad, participantes en los actos 
organizados UPO, participantes en congresos): El 
derecho a los servicios TIC, de forma sostenible, equilibrada 
y responsable con la garantía del acceso a la sociedad de la 
información.    

1.3 Coherencia y adecuación a estándares. 
 
A la hora de la implementación de la Gestión por Procesos 
nuestro objetivo ha sido coordinar la normativa de la Junta de 
Andalucía fundamentada en la Ley de la Sociedad de la 
Información, LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso 
electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos, 
Gestión de Calidad  por procesos según el modelo EFQM  y 
el estándar UNE-ISO/IEC 20000-1:2005 Tecnología de la 
Información. Gestión del servicio: Parte1: especificaciones y 
UNE-ISO/IEC 20000-2:2005 Tecnología de la Información. 
Gestión del servicio: Parte2: código de buenas prácticas. 
(BOE: 177 de 25-07-2007).  
 

 

Figura: Estandar Internacional. ISO/IEC 20000.  
 

 
 
Figura: Marco de referencia ISO/IEC: 20000. 
 

También hemos considerado la guía/normativa del Gabinete 
de Análisis y Calidad de la UPO de Gestión de Procesos de 
noviembre de 2006, que queda reflejada en el Mapa de 
Procesos del CIC, catálogo y carta de servicios del CIC ( 
Decreto 317/2003 y modificación Decreto 177/2005) y en los 
Planes Estratégicos y Operativos del CIC. 
 
Hemos intentado ser coherentes con la alineación de 
responsabilidades, normalización y establecimiento de 
objetivos estratégicos:  
 
- La asignación de responsabilidades en los procesos. 
(Desde la dirección del CIC, de la comisión de 
autoevaluación según EFQM, desde la comisión de garantía 
interna de calidad y planificación del CIC, desde la comisión 
de control de cambios del CIC, auditores internos, jefa de 
gestión del SGSTI, jefes/as de gestión de procesos, jefa de la 
documentación). En este apartado resaltar la importancia del 
papel de las mujeres del CIC que toman las 
responsabilidades de  4 jefas de procesos, 1 coordinadora y 
1 jefa del servicio de informativa, 1 jefa del SGSTI, que 
supone el 50% de las mujeres del CIC en puestos de 
responsabilidad. 

 
- La normalización de las actividades de los procesos 
mediante documentos escritos (manuales, instrucciones, 
procedimientos, ficha de procesos, diagramas de flujo...), 
formación o la utilización de herramientas informáticas. (El 
proceso de normalización ha generado el mapa de procesos, 
fichas de los procesos, diagramas de los procesos, fichas de 
indicadores, fichas de actividades y tareas, responsabilidades 
en el CIC). 

 
- El establecimiento de objetivos para los resultados del 
proceso, su seguimiento sistemático y la implantación de 
mejoras cuando no se alcanzan los resultados planificados. 
(Que ha generado el plan de mejora de calidad del CIC, 
planes operativos, planes financieros, planes de formación, 
planes de comunicación y participación, encuestas de 
satisfacción a los clientes y personal del CIC).  

1.4 Planificación y desarrollo de la práctica. 
 
Para la consecución de los objetivos planteados desde 2004, 
hemos desplegados dos fases concretado entre los años 
2004-2007 Fase de Implementación de los procesos de la 
guía de buenas prácticas de ITIL, y entre los años 2008-
2010, fase de evaluación, revisión, normalización de los 
mismos procesos para su posterior certificación según la 
ISO/IEC: 20000 . 
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Figura: Plan de despliegue de la práctica 2004-2007 
 
- En el año 2004 HAY POCA ACTIVIDAD EN EL 
CONOCIMIENTO DE  ITIL. 
 
 Los objetivos a conseguir fundamentalmente era que el 
personal del CIC conociera la guía de buenas prácticas de 
ITIL. Organizamos seminarios de formación en septiembre de 
2004, con la colaboración del socio tecnológico FUTJISU. 
Asisten 20 personas del CIC. Punto de partida del cambio. 
 
 Planteamos la estrategia a realizar para la implementación 
de ITIL en el CIC. Se realiza el Proyecto para la creación de 
un Centro de Servicios y Atención a Usuarios y Centro de 
Contacto (Call Center), es presentado a los órganos de  
dirección de la UPO, dando el visto bueno. 
 
- En el año 2005 DAMOS EL PRIMER IMPULSO A LA 
IMPLEMENTACIÓN DE  ITIL EN EL CIC. 
 
 Los objetivos conseguidos son que se implementa el Centro 
de Servicios y Usuarios del CIC (CSU) según los estándares 
y recomendaciones de ITIL.  
 

 
Figura: Centro de Servicios a Usuarios. 

 
En Mayo de 2005 se convoca concurso público para la 
contratación de los servicios del Centro de Servicios y 
Atención a Usuarios desde el CIC, y se adjudica a la empresa 
de servicios Telefónica Soluciones S.A. El pliego técnico 

presentado a concurso es tomado por otras universidades 
españolas como referencias en sus concursos de 
contratación de servicios. 
 

 
Figura: Relaciones integración del CSU en el CIC. 
 
Se concreta la estrategia en la prestación y soporte de 
servicios TIC.  Desplegamos los procesos y  relaciones de: 
 
Gestión del Incidente. 
Gestión del Problema. 
Gestión del Cambio. 
Gestión de Versiones y/o Entrega. 
Gestión de la Configuración. 
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Figura: Procesos de soporte de servicios TIC. 
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 Para ello adaptamos la RPT del CIC a los procesos de 
Gestión de Soporte e Incidencias (C-20), Gestión del Cambio 
y Problemas (A/B-23) y Gestión de Información, Versiones e 
Infraestructuras (A/B-23).  Se adjudica las plazas por 
concurso de méritos ese mismo año. (2 Gestores de 
Informáticas y Comunicaciones y 1 Ayudante Técnico en 
Informática, que presentan memoria de las actividades a 
realizar en la gestión de tales procesos según ITIL). 
(Colabora el área de RR.HH. y Gerencia de la UPO). 

 
Realizamos los primeros Acuerdos de  Nivel de Servicios 
(SLAs) en torno a las aulas de informática, renovación anual 
de equipos del PAS y PDI, reutilización del material 
descatalogado, entrega de material inservible en puntos 
limpios, Plan de donación de equipos a otras entidades 
(AMPAS, asociaciones de vecinos, asociaciones culturales), 
utilización del correo electrónico, paginas Web, utilización de 
las aplicaciones de Gestión. Se publican en la página Web 
del CIC. 
 

 
 
Figura: Ficha en la Web del Servicio de aulas de Informáticas (S1.2). 
 
- En el  2006 NOS PLATEAMOS LA CONSOLIDACIÓN DE 
LA IMPLEMENTACIÓN DE LA PROVISIÓN DE LOS 
SERVICIOS TIC A NUESTROS GRUPOS DE INTERÉS. 

 
Los objetivos alcanzados en el Centro de Servicios son la 
realización del Plan Operativo del Servicio, definición de los 
procedimientos, tareas y actividades, indicadores de calidad 

de los servicios, encuestas de satisfacción a los clientes, 
reuniones de seguimiento. 
 
- Concretamos la estrategia en la provisión  de servicios 
TIC. 
 

 
 
Figura: Procesos de provisión de servicios TIC. 
 
 - Adaptamos la RPT a los procesos de Gestión de 
Disponibilidad, Capacidad, Seguridad (A/B-23) y Gestión de 
Tratamiento de Datos y Métricas (A/B-23). Se adjudica las 
plazas por concurso de méritos ese mismo año. (2 Gestores 
de Informáticas y Comunicaciones que presentan memoria 
de las actividades a realizar en la gestión de tales procesos 
según ITIL). (Colabora el área de RR.HH.). 
 
- Diseñamos el mapa de proceso de servicios TIC del CIC 
según ITIL V2.  
 
- Realizamos la evaluación del CIC según el modelo EFQM 
de la UCUA.  
 
- Elaboramos la carta de servicios del CIC, según los 
estándares y normativa de la Junta de Andalucía. (Ver en la 
presentación de la organización).  
 
Después de varios procesos de mejoras de la carta de 
servicios  se publica en BOJA 173, de 3 de septiembre de 
2010. En la carta definimos nuestros compromisos con la 
ciudadanía y la comunidad universitaria. 
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- En el 2007 NOS PLANTEAMOS LA MEJORA CONTINUA. 
 
- Organizamos la certificación en fundamentos de ITIL V2 de 
los coordinadores de áreas TIC del CIC. (3 personas del 
CIC). (Febrero de 2007). 
 
- Organizamos la certificación en fundamentos de ITIL V2 de 
los jefes de gestión de ITIL del CIC. (7 personas del CIC en 
Mayo de 2007). 
 
- Adaptamos la RPT en los procesos de Gestión de 
Aplicaciones, Docencia Virtual y Apoyo Tecnológico a la 
Innovación Académica. (Colabora el área de RR.HH.).  
 
-  Diseñamos el mapa de proceso de servicios TIC del CIC 
según ITIL V3 en diciembre de 2007.  
 
- Participamos en los cursos de formación en Gestión por 
procesos de todo el personal del CIC y evaluación en el 
desempeño de competencias (26 personas del CIC en 
septiembre-diciembre 2007).  (Colabora el área de Formación 
de la UPO). 
 
-  Nos hacemos socios del Foro de itSMF de España (enero 
2007). 

 

 
 
Figura: Plan de despliegue de la práctica 2008-2010 

 
- En el 2008 Comenzamos a revisar los procesos según 
ISO/IEC 20000. 
 

- Se crea el grupo de trabajo y participación del personal 
del CIC GTCIC07: Grupo de trabajo para el seguimiento del 
Sistema de gestión de la Calidad de los Servicios TIC según 
la  UNE-ISO/IEC 20000-1 (SGCSTI, auditorias, procesos, no 
conformidades, certificación).  

Una vez que hemos identificado y consensuado el mapa de 
procesos por la dirección del CIC, el V. B. del Vicerrectorado 

de Tecnologías de la Información y Comunicación, por la 
Comisión de Garantía Interna de Calidad y Planificación del 
CIC y por todo el personal del CIC, durante el año 2008 nos 
hemos dedicado a estructurar los procesos operativos y 
claves. (Estos han sido validados por la dirección de la UPO 
desde la Vicegerencia y por la empresa auditora externa 
Ascendia). 
 
En todo momento hemos estructurados los procesos acorde 
con la normativa de la Junta de Andalucía, para adaptarlos a 
los requerimientos que nos exigían desde el sistema de 
gestión de proyectos de calidad áGoRa. 
 
A la hora de definir los procesos no propusimos (reuniones 
de calidad y planificación) determinar los elementos claves de 
los procesos: 
 
- La denominación, codificación y propietario del proceso 
que viene definido en TI. 
- El alcance del proceso, donde comienza, que incluye y 
donde termina. 
- Los proveedores/clientes y las entradas. Los clientes y 
las salidas. 
- Las infraestructuras, recursos humanos y actividades 
relacionadas con el proceso. 
- Documentos, y normativa aplicables al proceso. 
- Variables de control e indicadores. 
 
Fruto de este trabajo consensuado por todo el personal del 
CIC, se elaboró las fichas de los más de 20 procesos 
operativos y los claves y sus diagramas de flujos 
correspondientes conforme a nuestro mapa de procesos V1.1 
y que presentamos la Gestión de Incidencias ya que por 
espacio de la memoria no podemos describirlos todos.  
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Figura: Proceso de gestión de incidencias. 
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Figura: Flujo grama de gestión de incidencias. 
 

 
 
Figura: Ficha de Indicadores de gestión de incidencias. 
 
 
NOTA: La documentación de todos los procesos están 
descritos en el manual de procedimientos MPR_CIC.pdf.  
 
Fuente de información y publicación: 
http://www.upo.es/cic/informacion/mapa_procesos/index.jsp 

 
Presentamos el cuestionario para la evaluación del Proceso 
de la gestión del incidente, realizado en 2008. (SI, NO, En 
proceso, No Aplica). Esta evaluación ha sido realizada con 
todos los procesos según la norma ISO/IEC: 20000. 
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8.2 Gestión del incidente SÍ N
O 

Pr
o 

No 
A
PL 

 ¿Se registran todas las 
peticiones de servicio? □ □ □ □ 

 ¿Se registran todos los 
incidentes? □ □ □ □ 

Con ¿Se graban todas las 
llamadas? 

□ □ □ □ 

Con El proceso de registro tiene 
entradas: 

    

Con 1) ¿Telefónicas? □ □ □ □ 

Con 2) ¿e-mail y/o vía 
red/intranet/internet? 

□ □ □ □ 

Con 
¿El proceso de registro tiene 
entradas desde alertas 
automáticas? 

□ □ □ □ 

 

¿Se han diseñado el 
proceso y procedimientos de 
la gestión de incidentes para 
minimizar el impacto de los 
incidentes? 

□ □ □ □ 

&6.1 
&7.3 

¿La organización del cliente 
conoce bien el sistema para 
reportar incidencias? Por 
ejemplo, quien contacta y 
cómo se contacta. 

□ □ □ □ 

&3.3 
&7.3 

El proceso y procedimientos 
de reporte de incidentes es 
bien conocido por toda la 
organización proveedora? 
Por ejemplo, quien registra 
qué incidentes, qué 
información se requiere. 

□ □ □ □ 

&3.3 

¿Las personas que registran 
incidencias disponen de 
conocimientos y formación 
en los procesos de negocio 
que dan soporte? 

□ □ □ □ 

 Los procedimientos definen 
para el incidente: 

    

&6.2 1) ¿Registro? □ □ □ □ 

&6.2 
2) ¿Clasificación? Por 
ejemplo, prioridad, impacto 
en el negocio. 

□ □ □ □ 

&6.2 3) ¿Actualización? □ □ □ □ 
&6.2 4) ¿Escalado? □ □ □ □ 
&6.2 5) ¿Resolución? □ □ □ □ 
&6.2 6) ¿Cierre formal? □ □ □ □ 

 

¿Se mantiene informado a 
los usuarios del progreso de 
los incidentes o solicitudes 
de servicio que han 
reportado? 

□ □ □ □ 

&6.1 
&7.2 

¿Se alerta por adelantado a 
los usuarios de que no se 
puede cumplir un nivel de 
servicio acordado y se 
acuerdan con ellos las 
acciones a tomar? 

□ □ □ □ 

http://www.upo.es/cic/informacion/mapa_procesos/index.jsp
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8.2 Gestión del incidente SÍ N
O 

Pr
o 

No 
A
PL 

 
Todo el personal de gestión 
de incidentes accede a 
información como: 

    

 1) ¿Errores conocidos? □ □ □ □ 

 2) ¿Resoluciones de 
problemas? 

□ □ □ □ 

 
3) ¿Base de Datos de 
Gestión de la Configuración 
(CMDB)? 

□ □ □ □ 

&9.1 

¿Se tiene seguridad de que 
la CMDB se comprueba 
como parte del proceso de 
atención de llamadas? 

□ □ □ □ 

&9.1 
...¿Y las correcciones 
transferidas al proceso de 
gestión de la configuración? 

□ □ □ □ 

 

¿Se clasifican y gestionan 
los incidentes graves de 
acuerdo con procesos 
particulares? 

□ □ □ □ 

 

…¿Y están previamente 
acordados y documentados 
los roles y responsabilidades 
para la gestión de estos 
incidentes graves? 

□ □ □ □ 

 

…¿Y este proceso de 
gestión de incidentes graves 
se lleva realmente  a la 
práctica? 

□ □ □ □ 

&6.2 

Los informes de servicio 
¿Son efectivos, seguros y 
están disponibles en la fecha 
definida? 

□ □ □ □ 

&8.3 

¿La calidad de los datos del 
incidente es suficiente para 
su empleo por el proceso de 
gestión de problemas? 

□ □ □ □ 

&8.3 

¿Los datos del incidente se 
pasan al proceso de gestión 
de problemas para su 
análisis? 

□ □ □ □ 

 
Figura: Formulario evaluación proceso de gestión de incidencias. 
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Figura: evaluación proceso de gestión de incidencias. 

En este año se despliega una nueva versión de la guía de 
mejores prácticas de ITIL en gestión de servicios TIC, donde 
se hace hincapié en el ciclo de vida de los servicios. 
(Estrategia, Diseño, Transición, Operación, Mejora Continua) 
 
Organizamos la certificación en fundamentos de ITIL V3 de 
todo el personal del CIC (24 personas). (Pendiente una 
persona que está de excedencia, el administrativo y un 
interino). Segunda fase del cambio. 
 
Nos presentamos a los Premios de Calidad que convoca de 
la Junta de Andalucía en la IV Edicción en la modalidad de 
Premios a la mejores prácticas en calidad con la práctica: 
“Gestión por procesos de Servicios TIC según la guía de 
mejores prácticas de ITIL en el CIC”. 
 
En diciembre de 2008 obtenemos el Premio de la Junta de 
Andalucía en la IV Edicción de Premios a la mejores 
prácticas en calidad por la práctica: “Gestión por procesos de 
Servicios TIC según la guía de mejores prácticas de ITIL en 
el CIC”. 
 
 

 
 
Figura: Certificado Premio mejores prácticas de Calidad. 2008. 
 
Este reconocimiento nos hace ver la importancia de seguir 
mejorando y nos ponemos manos a la obra para poder 
conseguir la normalización de los procesos a través de la 
certificación según norma ISO. Damos el salto de gestión por 
procesos a la Gestión de un Sistema de Gestión de Servicios 
TIC (SGSTI). 
 
- En el 2009 Se realiza la Auditoria interna. 
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Concluimos las relaciones de los procesos según la norma 
ISO/IEC 20000, que adoptamos como los procesos claves 
dentro de nuestro mapa de proceso. Revisión de Julio de 
2009. 
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Figura: Relaciones de los procesos implementados según ISO/IEC: 20000. 
 
A su vez terminamos con el Plan de Mejora la evaluación del 
CIC según el modelo EFQM. La UCUA nos emite certificado 
de finalización y cumplimiento de la evaluación. 
 

 
 
Figura: Certificado mención de reconocimiento UCUA. 

- En el 2010 Se realiza la Auditoria externa. 
 
El alcance acordado de la auditoria externa se realiza en 
torno a servicios esenciales de la Comunidad Universitaria: 
 
El Sistema de Gestión de Servicios TI incluye la Gestión 
de los siguientes cinco servicios que se prestan a la 
comunidad universitaria desde el Centro de Informática y 
Comunicaciones de la Universidad Pablo de Olavide, de 
Sevilla. 
 
- Servicio de formación e información. 
 - Servicio de Aula virtual 
- Servicio de  identidad. 
 - Servicio de mensajería electrónica. 
 - Servicio de atención a usuarios desde el Centro de 
Servicio al usuario. 
 
En febrero se reliza la auditoria externa con la empresa BSI, 
obteniendo la Certificación del Sistema de Gestión de 
Servicios TIC (SGSTI) según la Norma UNE-ISO/IEC: 20000. 
Número; ITMS 545911. 
 
Del informe de auditoria obtenemos 5 observaciones 
menores y 3 No Conformidades. Realizamos el Plan de 
Acciones Correctivas (PAC), para la resolución de las N/C. 
 

 
 
Figura: Diagrama de Gantt. Planificación de acciones correctivas PAC. 
 
La Comisión de Garantía Interna de Calidad, verifica el 
seguimiento y control de las tareas definidas en el PAC, para 
ello: 
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levanta acta, se suben los resultados al Sistema de Gestión 
Documental del SGSTI  y se comunica a todo el personal del 
CIC y a las terceras partes. 
 
- En reunión 3 de Mayo de 2010: Se da VB al cumplimiento 
de la Observación 2 y 3. Acto seguido se levanta acta, se 
suben los resultados al Sistema de Gestión Documental del 
SGSTI y se comunica a todo el personal del CIC y a las 
terceras partes. 
 
- Reunión 2 de Julio de 2010: Se da VB al cumplimiento de la 
Observación 4 y 5 y  NC: A395138/1 y NC: A395138/2. Acto 
seguido se levanta acta, se suben los resultados al Sistema 
de Gestión Documental del SGSTI y se comunica a todo el 
personal del CIC y a las terceras partes. 
 
 

 
 
Figura: Certificado número ITSM 595411 otorgado a la UPO. 
 
Fuente de información: 
 
https://pgplus.bsigroup.com/cert/default.asp?certnumber=ITM
S+545911&crdate=10%2F03%2F2010&certtemplate=cemea
_es 
 
No ponemos un plan de actividades para el mantenimiento 
del SGSTI 2010-2012. 
 
 

 
 
Figura: Plan de mantenimiento SGSTI. 

 

Primera revisión de la certificación del SGSTI en abril de 
2011. 
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2. Transparencia en el servicio y compromiso 
con el ciudadano. 
 
2.1. Nuestra carta de servicios a la ciudadanía. 
 
La Carta de Servicios del Centro de Informática y 
Comunicaciones de la Universidad Pablo de Olavide, de 
Sevilla (UPO), tiene como propósito facilitar a los usuarios y 
usuarias la obtención de información, los mecanismos de 
colaboración y la posibilidad de participar activamente en la 
mejora de los servicios proporcionados por el Centro. 
 
Esta Carta tiene como objetivo conseguir una mejora de los 
servicios prestados por el Centro de Informática y 
Comunicaciones a las personas usuarias. Como 
consecuencia de lo anterior, el Centro adoptará las medidas 
necesarias para garantizar que el contenido de la presente 
Carta se aplique por todas las personas que lo integran. 
 
La Comisión de Garantía Interna de Calidad del Centro de 
Informática y Comunicaciones es el órgano responsable de la 
coordinación operativa en los trabajos de elaboración, gestión 
y seguimiento de la presente Carta de Servicios siendo, el/la 
titular del Centro, el/la responsable último/a de dicha 
coordinación así como de la aplicación, en cada caso, de las 
medidas de subsanación previstas. 

 
Las personas usuarias de los servicios TIC que presta el 
Centro de Informática y Comunicaciones, ya sean de carácter 
interno –personal docente y de administración y servicios, 
Centros, Departamentos u órganos directivos o  
administrativos o externo –estudiantes y  ciudadanía en 
general podrán colaborar en la mejora de la prestación del 
servicio a través de los siguientes medios: 
 
1. Mediante la expresión de sus opiniones en las encuestas 
que periódicamente se realicen sobre la prestación de 
servicios. 
 
En 
http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/cuestionario/i
ndex.jsp. 
 

 
 
Figura: Encuesta Calidad del CIC 
 
2. A través de sugerencias o reclamaciones presentadas en 
el Buzón de Quejas y Sugerencias del Centro. 
 
En http://www.upo.es/cic/sugerencias/index.jsp 
 

 
 

Figura: Buzón Sugerencias CIC 
 
3. Mediante su participación en encuentros, reuniones, 
jornadas y foros que se organicen al efecto por la Universidad 
Pablo de Olavide, de Sevilla, y por la propia Comisión de 
Garantía Interna de Calidad del Centro de Informática y 
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Figura: Jornadas TIC de participación del CIC 

 
Las personas usuarias de los servicios de la Universidad 
Pablo de Olavide, de Sevilla, tienen reconocido su derecho a 
formular sugerencias y reclamaciones sobre el 
funcionamiento de los servicios prestados por la misma. 
 
De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Régimen 
Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común, las personas usuarias del servicio 
tienen derecho, entre otros, a: 
 
1. Ser tratadas con el debido respeto y consideración. 
2. Recibir información de interés general y específico en 
los procedimientos que les afecten y que se tramiten en 
este Centro de manera  presencial, telefónica, informática 
y telemática. 
3. Ser objeto de una atención directa y  personalizada. 
4. Obtener la información administrativa de manera eficaz 
y rápida. 
5. Recibir una información administrativa real, veraz y 
accesible, dentro de la más estricta confidencialidad. 
6. Obtener una orientación positiva. 
7. Conocer la identidad de las autoridades y del personal 
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean 
parte. 
 
El Libro de Sugerencias y Reclamaciones, que comprende el 
conjunto de sugerencias y reclamaciones presentadas ante la 
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, es un instrumento 
que facilita la participación de todas las personas en sus 
relaciones con la misma, ya que permite presentar las 
reclamaciones oportunas cuando consideren haber sido 
objeto de desatención, tardanza o cualquier otra anomalía, 
así como formular cuantas sugerencias estimen convenientes 
en orden a mejorar la eficacia de los servicios. 
 
Quienes pretenden formalizar una sugerencia o reclamación 
pueden hacerlo, bien por escrito cumplimentando la instancia 

correspondiente ante el Registro General de la Universidad 
Pablo de Olavide, de Sevilla, así como en las demás formas 
previstas en el artículo 38.4 de la Ley 30/1992, bien 
presentándolas en los Buzones establecidos al efecto, 
situados en las dependencias administrativas del CIC o en el 
portal de Internet. 
 
El órgano de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, 
funcionalmente responsable, ante el cual se formula la 
sugerencia o reclamación correspondiente, llevará el control 
tanto de las sugerencias o reclamaciones que se presenten 
en relación con el funcionamiento de los servicios prestados 
por el Centro de Informática y Comunicaciones como de las 
medidas que se planteen para su subsanación. En el plazo 
de quince días se notificará a quien hizo la sugerencia o 
reclamación las actuaciones realizadas y, en su caso, las 
medidas adoptadas. 
 
Al Centro de Informática y Comunicaciones le corresponden 
las siguientes atribuciones: 
 
1. Soporte a usuarios en servicios TIC (presencial, web y 
teléfono) en el Centro de Servicios del CIC. 
2. Mantenimiento de un Catálogo de Servicios a la 
comunidad en continua expansión. 
3. Servicio de apoyo tecnológico a la innovación académica y 
docencia virtual. 
4. Soporte a usuarios a las aplicaciones corporativas de 
gestión (Recursos Humanos, Académico, Contratación y 
Económico, Investigación) y tratamiento de datos. 
5. Servicio de soporte a usuarios en los sistemas de 
información (web) institucionales. 
6. Servicio de aulas de informática. 
7. Servicio de soporte a usuarios en mensajería electrónica y 
acceso a los servicios. 
8. Servicio de soporte a usuarios en la utilización de las redes 
inalámbricas (WIFI-WIMAX) y acceso EDUROAM. 
9. Servicio de soporte de red, telefonía y  televisión. 
10. Servicio de soporte de aulas de docencia avanzadas, 
aulas de idiomas, aulas de teleformación y salas de grados. 
11. Servicio de entrega de material descatalogado a 
entidades externas. 
 
2.2. Los compromisos de calidad del CIC. 
 
1. Responder a todas las incidencias recibidas en el Centro 
de Servicios del CIC, en los plazos acordados en los SLAs 
(Acuerdos de Nivel de Servicios). 
2. Mejorar en un 10% el tiempo medio de resolución de 
incidencias en cada periodo anual. 
3. Disponer de un servicio de atención del 80% de las 
solicitudes en un plazo inferior a 48 horas desde su 
recepción. 
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5. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de apoyo 
tecnológico a la innovación académica. 
6. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio aplicaciones 
corporativas de gestión (Recursos Humanos, Académico, 
Contratación y Económico) y tratamiento de datos. 
7. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio portales 
(Institucionales, Centros, Departamentos, etc.). 
8. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de aulas de 
informática. 
9. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los 
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de 
mensajería. 
10. Aumentar en un 10% el número de usuarios externos a la 
UPO que utilizan el servicio de conexión a EDUROAM. 
11. Mantener la red con 80% de disponibilidad y continuidad 
anual. 
12. Incrementar en un 10% el índice de puestos de ordenador 
por estudiante en aulas de docencia avanzadas, aulas de 
idiomas, aulas de teleformación y salas de grados. 
13. Gestionar el 20% de procedimientos del servicio mediante 
Administración Electrónica. 
 
Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento de 
los compromisos adquiridos en esta Carta por el Centro de 
Informática y Comunicaciones se establecen los siguientes 
indicadores del nivel de calidad y eficacia de los servicios 
prestados por este Centro: 
 
1. Grado de satisfacción de los/as usuarios/as alcanzado en 
las encuestas de satisfacción realizadas. 
2. Tiempo medio de resolución de incidencias por año. 
3. Tiempo medio de atención de solicitudes dentro de las 48 
horas siguientes a su recepción. 
4. Porcentaje de crecimiento anual en el número de nuevos 
servicios ofrecidos a la comunidad universitaria. 
5. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en apoyo 
tecnológico a la innovación académica con cumplimiento de 
SLAs. 
6. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en aplicaciones 
corporativas de gestión con  cumplimiento de SLAs. 
7. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en portales 
(Institucionales, Centros, Departamentos, etc.), con 
cumplimiento de SLAs. 
8. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en aulas de 
informática con cumplimiento de SLAs. 
9. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en servicios de 
mensajería con cumplimiento de SLAs. 
10. Porcentaje de crecimiento anual del número de usuarios 
externos a la UPO que utilizan el servicio de conexión a 
EDUROAM. 
11. Porcentaje de disponibilidad y continuidad de la red. 

12. Porcentaje de incremento anual del índice de número de 
puestos de ordenador por estudiante en aulas de docencia 
avanzada, aulas de idiomas, aulas de teleformación y salas 
de grado. 
13. Porcentaje de procedimientos en el servicio gestionados 
por Administración Electrónica. 
 
2.3.  Evidencias de mejora en el servicio. Disponibilidad, 
capacidad y criticidad. 
 
Fuente de información:  
 
http://192.168.10.49:8080/osmius/login.jsp 
 
Con la Plataforma de Osmius, implantada como compromiso 
del Plan de mejora para el seguimiento y control del 
cumplimiento de los compromisos acordados en la carta de 
servicios del SGSTI, controlamos las bases de datos de los 
activos de la configuración y de sus relaciones, así como los 
SLAs de disponibilidad, criticidad y capacidad de los servicios 
a través de los indicadores marcados por ITIL. 
 

 
 
Figura: Instancias para el control de los indicadores según ITIL para los 
servidores Linux que soportan los servicios TIC. 
 
El sistema controla además los servicios por edificios, plantas 
y ubicaciones de los activos Tic dentro de la UPO, a través 
de mapas interactivos. 
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Figura: Mapa de la Upo controlado desde la plataforma de gestión de los 
servicios TIC. 
 
 

 
 
Figura: Datos del planning de Capacidad. 

 
El control proactivo de esta plataforma se basa en agentes 
distribuidos por los elementos de las configuración sobre los 
activos TIC que soportan todos los servicios de nuestro 
catalogo de servicios. (Servidores, electrónica, bases de 
datos, sistemas de almacenamiento, sistemas de backup,…) 
transparentes para nuestro usuarios y clientes.   
 

 
 
Figura: Grupos de servicios TIC (disponibilidad, capacidad/criticidad). 
 
Vamos a describir en concreto los acuerdos de cumplimiento 
del servicio de correo electrónico según carta de servicios 
(imposibilidad de hacer un análisis exhaustivo de todos los 
servicios que supervisamos y evaluamos desde la plataforma 
osmius de forma proactiva, pero representativo del 
seguimiento de los cumplimientos): 
 

 
 
Figura: Cumplimiento Disponibilidad del servicio de correos SLAs =  80%. 
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Figura: Servicio de correos. Cumplimiento SLAs => 80%.  

 

 
 
Figura: Despliegue del servicio de correos. Cumplimiento SLAs => 80%.  

 

 
 
Figura: Despliegue del servicio de agenda electrónica. (Dentro del servicio 
de correos). Cumplimiento SLAs => 80%. 

 
Y así podríamos presentar los compromisos de los más de 40 
servicios de nuestro catálogo de servicios TIC, que por 

espacio de esta memoria no podemos presentar todos los 
cumplimientos de los SLAs. 
 
2.4. Ciclo de Vida de las solicitudes de servicios e 
incidencias de los usuarios/clientes. 
 

La herramienta de Solicitud de Servicio del Centro de 
Informática y Comunicaciones facilita al usuario la creación 
de nuevas solicitudes y proporciona información avanzada 
del estado de las mismas. 

El manual de instrucciones se encuentra on-line en: 

http://www.upo.es/cic/export/sites/webcic/centro_atencion_us

uarios/peticion_servicio_incidencias/Manual_Usuario.pdf 

En caso de no poder acceder a la herramienta, o encontrar 

alguna dificultad, los usuarios pueden contactar 

telefónicamente con el Centro de Servicios al Usuario 

(CSU) en el 77903 (extensión interna) o el 954.97.79.03. 

 Cuando se recibe la bienvenida del CIC, debe: 

- pulsar 1 si desea hablar con el CSU para la notificación de 

Incidencias, solicitud de servicios, consultas. 

- pulsar 2 si desea hablar con administración para pasar 

llamada al CIC. (Empresas externas, contacto con personal 

del CIC). 

O través de correo electrónico a asuc@cic.upo.es. 

 
 
Figura: Acceso a la plataforma del Servicio de Soporte y Atención a 
Usuarios. 
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El usuario tiene control en todo momento del ciclo de vida de 
todas las solicitudes, consultas e incidencias que han sido 
tramitadas al CIC. Es el cauce de comunicación más utilizado 
por  los clientes/usuarios y los técnicos del CIC. 
 
En dicha plataforma se documenta todas las acciones que se 
llevan a cabo desde el CIC para la resolución de su petición y 
para el conocimiento de los usuarios. 
 
Los usuarios pueden reabrir las solicitudes de servicios en el 
caso de no estar de acuerdo con las actuaciones realizadas 
desde el CIC sin tener que dar de alta otra solicitud de 
servicios. 
 

 
 
Figura: Plataforma del Servicio de Soporte y Atención a Usuarios. 
 
 

 
 
Figura: Plataforma del Servicio de Soporte y Atención a Usuarios. 
 
Una vez que se ha cerrado la solicitud de servicios se le 
envía un correo electrónico para el cumplimiento (si procede) 
de la encuesta de satisfacción de los usuarios. 
 

http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/cuestionario/i
ndex.jsp 
 
Las evidencias del grado de satisfacción de los clientes y 
cumplimiento de nuestros compromisos será descritos más 
adelante en el apartado 6 de esta memoria. 
 
2.5. Cuadros de mandos con información on-line de la 
base de datos de la configuración de activos y 
seguimiento de incidencias y solicitudes de servicios. 
 
Esta información está a disposición de los usuarios 
identificados. (Dirección UPO, decanos, jefes de 
departamentos, directores de áreas PAS). Los datos que 
presentamos han sido realizados el día 20 de enero de 2011. 
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2.6. Sistema de documentación/información. 

Está establecido un sistema de documentación común al que 
tienen acceso todas las personas que colaboran en el 
servicio, siguiendo el procedimiento establecido por la 
Universidad.  

La administración de la documentación corre a cargo de la 
Universidad la herramienta a utilizada es BSCW, que permite: 

-Creación de documentos y organización mediante carpetas. 

- Consulta de documentos. 

- Establecer distintos niveles de acceso a los documentos.  

- Gestionar las versiones de los documentos de forma 
automática (posibilidad de consultar diferencias o versiones 
anteriores). 

- Notificar automáticamente de los cambios realizados a la 
documentación. 

El sistema de documentación contiene todos los procesos, 
procedimientos, informes, guías, plantillas de correo y otros 
documentos que puedan servir para gestionar el servicio. 

Independientemente de la documentación específica 
proporcionada por el CIC, los usuarios, clientes y técnicos 
están familiarizados con la Web de la Universidad y 
especialmente con el portal del CIC. 

Como principal medio de comunicación con el usuario, en 
este portal se lleva a cabo la notificación de todos los 
cambios relacionados con los servicios, la documentación 
específica de algunos de ellos así como los acuerdos de nivel 
de servicio (SLA) que establecen los “servicios estándar” 
(valga la redundancia) y “no estándar” que lleva a cabo el 
CIC. 
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3. Comunicación, participación e implicación. 
 
3.1. Mecanismos para facilitar y promover de modo 
estable y permanente la comunicación y la información 
relevante a los ciudadanos, usuarios y empleados. 
 
En este punto cabe destacar el sistema de información del 
CIC a través del portal Web: 
 
http://www.upo.es/cic/ 
 

 
 
Figura: Portal de CIC. 
 
 
Orientado a ser un punto centralizado de comunicación de la 
ciudadanía con el prestador de servicios TIC, en nuestro caso 
el CIC. 
 
- Información del CIC: (misión, visión, funciones, estructura, 
el SGSTI, planes estratégicos y operativos, mapa de 
procesos, localización, contacto, informes de gestión anual, 
jornadas TIC donde participamos). 
 
- Personal: (quienes somos, becarios, monitores, bolsa de 
trabajo). 
 
- Centro de servicios: (definición, Nivels de servicios, 
procedimientos, localización, horarios de atención a usuarios, 
cuestionario de satisfacción, resultados y metricas). 
 
- Servicios: (catálogo de servicios, servicios personales). 
 
- Proyectos: (porfolio nuevos servicios TIC). 
 
- Normativa: (de la universidad, nacional/internacional, 
relaciones con otras organizaciones, convenios, política de 
responsabilidad social). 
 

- Calidad: (carta de servicios, Evaluación EFQM, 
Certificaciones, Formación, Cuestionario de Calidad, 
Comisión de garantía interna de calidad, comisión de 
cambios, competencias, buenas prácticas, resultados de 
calidad). 
 
- Noticias: Acontecimientos diarios, paradas de servicios 
programadas, información a clientes. 
 
- Descargas: programas de descargas para los clientes 
(licenciados campus UPO). 
 
A la izquierda del portal están los botones de las alianzas 
internas y servicios que gestionamos (catalogo de servicios, 
portal de administración electrónica, portal del aula virtual, 
sistema de comunicaciones internas, buzón de quejas y 
sugerencias) y a la derecha las alianzas externas (relaciones 
con ITIL, ITSMF, EFQM, CRUE-TIC, CAV, PLAN AVANZA, 
IRIS, ECA,…). 
 

 
Figura: Alianzas internas UPO externas. 

 
3.2. Utilización de herramientas de consulta (formularios, 
participación electrónica, etc.) que faciliten la propuesta 
de ideas, sugerencias de mejora o quejas tanto sobre el 
servicio como sobre el proyecto en curso. 
 
Toda la información está en la Web del CIC en los distintos 
apartados que hemos destacado en el punto anterior. 
 
Es importante recalcar el buzón de sugerencia y quejas así 
como los distintos cuestionarios de participación de nuestros 
usuarios en tres niveles: 
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- cuestionario de calidad de los servicios que presta el CIC. 

 

 
 
 
- buzón de sugerencias y quejas. 
 

 
 
Además estos formularios está en la entrada del CIC en tres 
buzones para poderlos rellenar y entregar en papel en el 
CSU, y con la atención personalizada en las dependencias 
del CIC. 
 

La dirección del CIC tiene el compromiso de contestar a 
todas las quejas y sugerencias según se recoge en nuestra 
carta de servicios. Presentamos datos durante el  último año 
2010. 
 

 
 
Figura: quejas y sugerencias por topologías presentadas y en el CIC y 
contestadas por la dirección. 
 
3.3 Implicación de la dirección y del personal. 
 
En todo el proceso (2004-2010) ha estado implicado la 
dirección del CIC (el director y los dos jefes de servicios), los 
órganos de dirección de la UPO desde el Vicerrectorado de 
Tecnologías de Información y la Comunicación y Gerencia, el 
personal del CIC y otras áreas de la UPO (área de Recursos 
Humanos, área de Gestión Económica, área de Formación, 
área de Asuntos generales y el gabinete de Análisis y 
Calidad). 
 
Importante las sugerencias emitidas en el Informe Final 
de Evaluación del Comité Externo (Enero 2007), 
animándonos a terminar el proceso de implementación 
de ITIL (como estándar en la gestión de servicios TIC) , 
elaboración del Plan de Mejora y intentar llegar a la 
certificación del SGSTI.    
 
La implicación y participación se ha desarrollado en distintas 
plataformas de comunicación y participación: 
 
- Comisión de Autoevaluación EFQM del CIC (con la 
participación de 6 personas del CIC, 1 del GAC, 1  PAS, 1 
PDI, 1 Estudiante). Elaboración de la Autoevaluación del CIC 
según el modelo EFQM de la UCUA. Elaboración junto con el 
CEE del Plan de Mejora del CIC. 
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sido la de elaboración del mapa de procesos del CIC. 
Elaboración de las fichas de los procesos. Elaboración de los 
diagramas de los procesos. Validación de la Misión y Visión 
del CIC. Seguimiento del Plan de Mejora del CIC. 
Planificación SGSTI. Aprobación Documentación. 
 
- Comisión de Control de Cambios del CIC (5 personas). 
Las tareas recomendadas son coordinar los cambios 
propuestos a nivel de servicios TIC. 
 
- Equipo Directivo del CIC (3 personas). Las tareas 
encomendadas son: Reunión de coordinación y planificación. 
Elaboración de la memoria de gestión anual. Aprobación Plan 
financiero. Aprobación Plan de Formación Específica del CIC. 
Aprobación del Plan de Comunicación y Participación del 
CIC. Elaboración de los planes operativos y estratégicos del 
CIC (Plan de Servicios TIC, Plan de Redes de 
Comunicaciones integradas, Plan de e-administración, Plan 
de Universidad Digital). 
 
- Reuniones periódicas de coordinación de las áreas TIC 
con los gestores de sistemas e informáticas y los ayudantes 
técnicos en informáticas. Las tareas encomendadas son: 
Seguimiento de las actividades desarrolladas en los 
procesos. Mantenimiento y Administración de los servicios 
TIC. 
 
La dirección de la UPO, ha estado en todo momento 
siguiendo el desarrollo del proceso planteado en esta práctica 
por el CIC, colaborando con la adaptación de la RPT a la 
gestión por procesos y consolidando los concursos de 
méritos del personal del CIC, desde el área de Recursos 
Humanos. 
 
- Grupos de trabajos con personal del CIC: 
  

GTCIC01 (participan 3 personas): Grupo de trabajo para la 
Planificación y Revisión (Planificación estratégica en la 
gestión de Servicios TIC, Planes operativos de áreas del CIC, 
Planes de formación, Planes Financieros, Informes de 
Memorias anuales,…).  

GTCIC02 (participan 7 personas): Grupo de trabajo para los 
requisitos de la documentación. (Normativa, procesos, 
procedimientos, responsables, archivos, registros,…).  

GTCIC03 (participan 8 personas): Grupo de trabajo par el 
seguimiento de la implementación de ITIL V3. (Ciclo de vida 
de los servicios TIC del CIC).  

GTCIC04 (participan 6 personas): Grupo de trabajo para el 
seguimiento de las propuestas de mejora de la evaluación 
EFQM (Plan de mejora del CIC, revisiones, nuevas 
iniciativas, auditorias, no conformidades,…).  

GTCIC05 (participan 7 personas): Grupo de trabajo para 
Elaboración y Mejoras de las Carta de Servicios del CIC.  

GTCIC06 (participan 8 personas): Grupo de trabajo para el 
seguimiento de la productividad del PAS.  

GTCIC07 (participan 11 personas): Grupo de trabajo para 
el seguimiento del Sistema de gestión de la Calidad de los 
Servicios TIC según la  UNE-ISO/IEC 20000-1 (SGCSTI, 
auditorias, procesos, no conformidades, certificación).  

GTCIC08 (participan 7 personas): Grupo de trabajo del 
seguimiento de los objetivos del desempeño por 
competencias (mapa del competencias del CIC, indicadores, 
evaluación del personal, formación).  

GTCIC09 (participan 11 personas): Grupo de trabajo para 
la Seguridad de La Información y Análisis de Riesgos. UNE-
ISO/IEC 27001.  
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Figura: Número de personas del CIC que participan en los grupos de 
desarrollo y mantenimiento del SGSTI.  

Premio Ciudadanía a las Buenas Prácticas en los Servicios Públicos 2010                                      Página 27 de 43 

 



                      Vicerrectorado de Tecnologías de la Información y la Comunicación                     
                              Centro de Informática y Comunicaciones 

       
  

4. Gestión de Recursos y Alianzas. 
 
4.1. Activos de la organización para conseguir los 
objetivos definidos. 
 
Las TIC se han convertido en la herramienta que soporta 
toda la actividad académica y de gestión en la Universidad. 
Cada vez son más los procedimientos automatizados y 
mayor la demanda de servicios y soporte por parte de la 
comunidad universitaria. 
 
La implantación de nuevos servicios y aplicaciones requieren 
una inversión inicial que se suele contemplar pero es 
necesario entender que generan unas necesidades de 
mantenimiento que se extienden en el tiempo y que 
necesariamente incrementan los presupuestos. 
 
La Gestión Financiera  de los Servicios TIC, es la 
administración de los recursos monetarios de la organización. 
Soporta a la organización en la planificación y en la ejecución 
de los objetivos TIC  con objeto de alcanzar la máxima 
eficiencia y el mínimo conflicto. 
 
La meta es “Proveer de una administración de costes efectiva 
de las valoraciones y recursos TIC, utilizados para soportar y 
proveer Servicios TIC.” 
 
Se presenta evolución económica de los últimos años en los 
activos físicos y lógicos que soportan los servicios TIC 
gestionados desde las distintas áreas de servicios CIC: 
 

 
 
Figura: valoración económica activos  2008-2010. 
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Figura: valoración activos Físicos 2008-2010. 
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Figura: valoración activos Lógicos 2008-2010. 
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Figura: Evolución total activos  2008-2010. 
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4.2 Actuaciones y estrategia en materia de recursos 
económico-financieros. 
 
Fuente de información: Plan Financiero anuales de Servicios 
TIC del CIC. 
 
El presupuesto anual nos permite: 
 
- Predecir la cantidad de dinero para mantener los servicios 
TIC durante el periodo dado. 
- Asegurar la cantidad de dinero gastado realmente con la 
cantidad de dinero planificado. 
- Reducir el riesgo de gastar más dinero de lo que se haya 
aprobado. 
 - Asegurar que los ingresos están disponibles para cubrir el 
gasto planificado. 
- Asegurar que hay  fondos suficientes para llevar los 
servicios de TIC que requiere la organización. 
 - Asegurar que los Niveles de Servicio de TIC se puedan 
mantener a lo largo del año. 
- Proporcionar avisos proactivos sobre o infra de consumo de 
servicios TIC.  
- Basar decisiones sobre los servicios TIC y a proporcionar 
en evaluaciones de efectividad de coste, servicio a servicio. 
- Tomar decisiones más formales de negocio sobre servicios 
TIC  y las inversiones en ellas. 
- Proporcionar información para justificar sus gastos. 
- Planear y Presupuestar con seguridad 
- Demostrar sobre o infra consumo de servicio en términos 
financieros. 
 
El propósito  es asumir que los presupuestos, la Contabilidad 
TIC y los Ingresos para los Servicios TIC, son  
responsabilidad de la Gestión de Servicios TIC. Aunque la 
Gestión de Servicios TIC asume totalmente la 
responsabilidad de los procesos, trabajamos conjuntamente  
con el Área de Gestión Económica de la UPO. 
 
La gestión de la contabilidad financiera se la realizamos a 
través del sistema de gestión UXXI-EC (Gestión Económica). 
Retención de créditos, grabación de facturación. Reservas de 
presupuestos para concursos públicos de gastos,… 
 
Evolución de los planes financieros en gestión de servicios 
TIC, periodo 2008-2010. 
 

 
 
Figura: Evolución Presupuesto gastos TIC 2008-2010 

 
4.3 Actuaciones y estrategia en materia de recursos 
humanos y alianzas. 
 
Como ya hemos indicado en el CIC trabajan 27 personas. El 
presupuesto económico de gastos de personal se eleva a 
1.686.000 euros /año. 
 
En los últimos años 2008-2010 la plantilla se ha mantenido 
estable, con previsión de aumento para el año 2011, en dos 
personas. 
 
El centro de servicios y atención a usuarios aporta 7 técnicos 
para la resolución de incidencias y/o solicitudes de servicios 
de nivel 1 Atención telefónica y presencial en las 
dependencias del CIC y nivel 2, resolución de los incidentes. 
El coste de servicios está valorado en 300.000 euros 
anuales. (Socio tecnológico Osiatis). 
 
Además en el CIC existen cuatro centros de atención a 
usuarios especializados en los siguientes servicios: 
  
- Servicio de asesoramiento y configuración de redes 
inalámbricas. (Socio tecnológico Libera). 
- Servicio de asesoramiento y formación en portales Web con 
tecnología Open CMS. (Socio tecnológico Trainnig). 
- Servicio de apoyo tecnológico a la innovación académica. 
(Socio tecnológico Clever). 
- Servicio de soporte a la administración electrónica. (Socio 
tecnológico Everis). 
 
 Estos servicios están valorados en unos 150.000 euros 
anuales. 
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5. Igualdad de género. 
 
5.1 Medidas adoptadas para favorecer la igualdad de 
oportunidades entre hombres y mujeres. 
 
Durante todo el recorrido de la implementación se ha 
favorecido la participación y comunicación de las mujeres y 
hombres del CIC en todas comisiones que se han creado. 
 
Cabe destacar: 
 
En el manual de Funciones y Competencias del personal del 
CIC, se describen las funciones y competencias de los jefes 
de servicios, los coordinadores, jefes de gestión, gestores y 
técnicos. (RESOLUCIÓN de 29 de mayo de 2007, de la 
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, por la que se 
procede a la publicación de la Relación de Puestos de 
Trabajo y Manual de Funciones del Personal de 
Administración y Servicios. BOJA número 129 de 02 de 
Julio de 2007). 
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Figura: Comparativa mujeres-hombres CIC. 

 
El sistema de provisión de Plazas es a través de oposiciones, 
y por concursos específico la provisión de las plazas de los 
coordinadores y jefaturas de gestión por procesos. Estos 
concursos de provisión de puestos de responsabilidades son 
convocados por el área de Recursos Humanos y Evaluados 
por los Tribunales nombrados desde la Gerencia con la 
participación de representantes funcionales de la UPO y 
representantes sindicales de los trabajadores, que son los 
encargados de que los procesos concúrsales sean 
transparentes para todo el personal del CIC que concursa. 
 
En estos concurso se evalúan la antigüedad, experiencia, 
titulación, competencias, formación y a través de una 

memoria las aptitudes y actitudes hacia el puesto de trabajo 
que concursan. 
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Figura: Comparativa mujeres-hombres puestos de responsabilidad CIC. 
 
- Comisión de Garantía Interna de calidad: 
 
La comisión está presidida por la responsable de Calidad 
y Planificación, Fátima R. A elegida en votación por el 
personal del CIC, según normativa de la UPO. En esta 
Comisión participan 14 personas, elegidos por todo el 
personal del CIC. 
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Figura: Comparativa mujeres-hombres Comisión garantía Interna Calidad. 
CIC 
 
La Comisión de Garantía Interna de Calidad  tiene las 
siguientes funciones: 
 
- Implanta los  planes definidos de la gestión del servicio. 
- Implanta los Procesos del SGSTI (documentación, 
responsables, registros, indicadores). 
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- Identifica e implanta las mejoras del SGSTI. 
- Adopta las acciones preventivas y correctivas. 
- Comunica al personal y dirección de las acciones y 
resultados obtenidos. 
- Verifica que las mejoras cumplen su objetivo propuesto. 
- Aprueba los documentos del SGSTI. 
 
 La Responsable del SGSTI. 
 
La responsable del SGSTI  (Lola B. T.) es la encargada de:  
 
- Realiza el mantenimiento del SGSTI según planificación 
anual. 
- Realiza el seguimiento y desarrollo de los procedimientos 
de monitorización del SGSTI. 
- Realiza las revisiones periódicas del SGSTI. 
- Realiza las Revisiones de los  objetivos y plan de gestión 
del servicio. 
 
La Comisión de Auditorias Internas del SGSTI. 
 
Las personas que componen está Comisión (Fernando O., 
Fátima R., y Lola B.) son los/las encargados/as de:  
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Figura: Comparativa mujeres-hombres auditores ISO/IEC 20000 CIC, 
 
- Realizar al menos 2 veces al año las auditorías internas del 
SGSTI, conforme a la norma UNE-ISO/IEC 20000. 
Tecnología de la Información. Gestión del servicio: Parte1: 
especificaciones. 
 
La Responsable del Sistema de la Documentación. 
 
La responsable de la documentación del SGSTI  (María José 
D. C.) es la encargada de:  
 
- Realiza el mantenimiento del sistema de documentación 
BSCW del SGSTI según planificación anual. 

- Realiza el seguimiento y comprobación de que la 
documentación está conforme al documento aprobado. 
(DSGSTI.doc). 
- Realiza las revisiones periódicas del sistema de 
documentación BSCW del SGSTI. 
- Actualiza los documentos de documentación, plantilla y 
registros. 
 
 
Desde le grupo de comunicación y participación denominado 
GTCIC07 ha sido el encargado del seguimiento del Sistema 
de gestión de la Calidad de los Servicios TIC según la  UNE-
ISO/IEC 20000-1 (SGCSTI, auditorias, procesos, no 
conformidades, certificación). Han participo 13 personas. 
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6. Resultados de satisfacción Clientes y 
Personal. 
 
6.1. En la comunidad universitaria y ciudadanía.  
 
En este apartado pretendemos ver los resultados en cuando 
a la satisfacción de nuestros clientes y grupos de interés. 

 
En el  año 2007 comenzamos con las encuestas de 
satisfacción, con un cuestionario que se enviaba a cada 
persona una vez resueltas las correspondientes solicitudes 
de servicios y /o incidencias. 
 
El procedimiento que seguimos es: nuestros usuarios/clientes 
ponen una solicitud de servicios/incidencias (ellos a través de 
programa de gestión del ciclo de vida de las incidencias), se 
asignan a los técnicos, se le da prioridad, se resuelve la 
incidencias por parte del CSU-CIC, se cierra las incidencias y 
se le envía al usuario la URL, 
 
(http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/cuestionario/
index.jsp) 
 
donde está el cuestionario de satisfacción, con las siguientes 
preguntas: 
 

1. Rapidez de Respuesta: ¿Hemos atendido su 
solicitud en un plazo adecuado? 

2. Atención Recibida: ¿Cómo valora la atención 
personal recibida? 

3. Rapidez de Resolución: ¿Le hemos propuesto con 
celeridad una solución a sus necesidades? 

4. Soporte Técnico Recibido: ¿Cómo valora el soporte 
técnico ofrecido por nuestros técnicos? 

5. Impresión general: Evaluación global. 
 
 
Los datos que presentamos están publicados en la Web de 
CIC: 
http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/metricas/inde
x.jsp 
para el conocimiento de toda la comunidad universitaria. 
 
Los datos se graban automáticamente en una base de datos 
y son tabulados anualmente. 
 
En los años 2007 y 2008, no distinguíamos los grupos de 
interés (PAS, PDI, Estudiantes, Otros-Ciudadanía). 
 
La población a la que va dirigida las encuestas de 
satisfacción es fundamentalmente a personal PAS y PDI. En 
los años 2007-2008, alrededor de 1.250 personas. 

 
 

Presentamos los siguientes gráficos de medidas de 
percepción de nuestros clientes: 

 
 

 
 
Figura: Satisfacción clientes/usuarios año 2007. 

 

 
Figura: Satisfacción clientes/usuarios año 2008. 

 
Ya en el año 2008 no planteamos como mejora, realizar las 
encuestas contemplado los grupos de interés. Obteniendo los 
siguientes resultados de satisfacción durante los años 2009 y 
2010. 
 
La población a la que va dirigida es fundamentalmente a 
personal PAS, PDI y comienzan a participar los estudiantes. 
En los años  2009-2010, alrededor de 1.400 PAS y PDI y 
unos 10.000 estudiantes. 
 
Como Plan de mejoras queremos que los estudiantes 
participen más activamente en rellenar las encuestas a través 
de los cauces de información del correo corporativo de la 
UPO. 
 
El Objetivo a conseguir recogido en nuestra carta de servicios 
a la ciudadanía es que el grado de satisfacción de los/as 
usuarios/as alcanzado en las encuestas de satisfacción 
realizadas esté en torno a 4 de un máximo de 5.  (satisfecho). 
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Figura: Satisfacción clientes/usuarios año 2009. 
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Figura: Satisfacción clientes/usuarios año 2009. 
 

 
 
Figura: Satisfacción clientes/usuarios año 2010. 
 
 

TOTAL MEDIA SATISFACCIÓN 2010
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Figura: Satisfacción clientes/usuarios año 2010 
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Figura: Comparativa 2009-2010 Satisfacción clientes/usuarios. 
 
Podemos observar que la Impresión general: Evaluación 
global de los encuestados se mantiene entre 2009 y 2010 
superando el 4. 
 
 
6.2. En el personal del CIC.  
 
Adjuntamos los datos de la encuesta de satisfacción del 
personal del CIC que se realiza desde la Gerencia, donde se 
analizan datos del puesto de trabajo, de las condiciones de 
trabajo, de la dirección y superiores, de los compañeros de 
trabajo, comunicaciones, formación, promoción y 
reconocimiento, retribuciones, organización. 
 
La muestra de la encuesta del año 2010 se ha realizado 
sobre el total del personal del CIC, 27 personas. 
 

 
 
Figura: Comparativa 2008-2010. Preguntas puesto de trabajo.  
 

 
 
Figura: Comparativa 2008-2010. Condiciones de trabajo. 
 

 
 
Figura: Comparativa 2008-2010. Supervisión. 
 

 
 
 Figura: Comparativa 2008-2010. Compañeros. 
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Figura: Comparativa 2008-2010. Formación. 

 

 
 
Figura: Comparativa 2008-2010. Promoción/Reconocimiento. 

 

 
Figura: Comparativa 2008-2010. Retribuciones. 

 

 
 
Figura: Comparativa 2008-2010. Organización. 

 

 
 
Figura: Comparativa 2008-2010. Evolución Interanual. 

 
El objetivo es estar por encima del valor 3, y evolucionando al 
valor 4. 
 
Cabe destacar: 
 
P6. Mi unidad se preocupa por dar al usuario un servicio 
de calidad. Medias: 4,42; 4,48; 4,52. 
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7. Resultados e impacto en la organización en 
los tres últimos años. 
 
Indicadores de eficiencia y eficacias. (Telefonía, Solicitudes 
de servicios, consultas, incidencias por categorías), conforme 
a los acuerdos de nivel de servicios y compromisos recogidos 
en nuestra carta de servicios a la ciudadanía y comunidad 
universitaria de la UPO. 
 
Indicadores relacionados con la Atención telefónica 
 

- Disponibilidad media.  

Porcentaje del número de llamadas atendidas frente al 
número total de llamadas recibidas. 
Frecuencia de evaluación: diario 
Sistema de medida: Call Center 
Valor: >= 90% 

 

- Nivel de pronta atención. 

Frecuencia de evaluación: mensual 

Sistema de medida:  

 

TEC

NTLL
I =

TEC

NTLL
I =

 
I = Indicador.  Expresa el porcentaje de llamadas atendidas 
en un tiempo inferior a 9 segundos. 
NLL9 = Número de llamadas atendidas en un tiempo inferior 
a 9 segundos, durante el periodo a evaluar. 
NTLL = Número total de llamadas atendidas, durante el 
periodo a evaluar. 
Valor: >= 90% 

- Tiempo medio de espera. 

Frecuencia de evaluación: mensual 

Sistema de medida:  

 

 
I = Indicador.  Expresa el tiempo medio de espera de 
llamadas en la cola del , expresado en segundos. 
TEC = Tiempo de espera de cada llamada en la cola del , 
durante el periodo a evaluar, expresado en segundos 
NTLL = Número total de llamadas atendidas, durante el 
periodo a evaluar. 
 

Valor: <= 15 segundos 

 
Fuente de información del CSU-CIC. (Desde 2005-2009 en 
alianza externa con telefónica y desde 2009-2011 en alianza 
externa con Osiatis). 

 
7.1. Telefonía (Call Center). 
7.1.1. Volumetría Call Center 2007/2008. 
 
A continuación se exponen los datos del Call Center durante 
el año académico 2007-2008. La media de llamadas 
atendidas durante el curso 2007 -2008 ha sido de un 90.38% 
 
 

 
 
7.1.2. Telefonía. Volumetría Call Center 2008/2009. 
 

NLL9

NTLL
I = 100X

NLL9

NTLL
I = 100X A continuación se exponen los datos del Call Center durante 

el año académico 2008-2009. La media de llamadas 
atendidas durante el curso 2008 -2009 ha sido de un 90.32% 
 

 
7.1.3. Telefonía. Volumetría Call Center 2009/2010. 
 
A continuación se exponen los datos del Call Center durante 
el año académico 2009-2010. La media de llamadas 
atendidas durante el curso 2009 -2010 ha sido de un 90.37% 
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7.1.4. Comparativa de llamadas recibidas, atendidas y 
perdidas por año académico. 
 
En el curso 2009/2010 se mantiene el porcentaje de 
atendidas a pesar de haberse incrementando en un 34% las 
llamadas recibidas con respecto al curso 2007/2008 y un 6% 
respecto al curso 2008/2009. 
 
 

 
7.1.5. Cumplimiento SLA telefónico  
 
En tres meses se alcanza la estabilidad del servicio 
 

 
 
7.1.6. Tiempo medio de respuesta telefónica y porcentaje 
de llamadas atendidas con retraso 
 
* Nivel de pronta atención <=9 segundos. Sla comprometido 
con el cliente del 90% 
**Tiempo medio de espera comprometido con el cliente  <= 
15 segundos 
 

7.1.7. Resumen datos curso 2009/2010 
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7.2. Resolución de Solicitudes de Servicio / Incidencias. 

 
Indicadores relacionados con la gestión y resolución de 
incidencias. 
- Tiempo de Respuesta. 
 
Tiempo máximo transcurrido entre la notificación de cualquier 
incidencia mediante alguno de los procedimientos acordados 
y la puesta en contacto del técnico con el usuario a través de 
los mecanismos establecidos. 
Frecuencia de evaluación: mensual 
Sistema de medida: Herramienta de Gestión de Incidencias 
Valor:   

4 horas laborales para incidencias prioritarias 

8 horas laborales para incidencias no prioritarias 

4 horas laborales para Servicios ofertados a través de la red 
en Aulas de Informática y Docencia, y Salas Multimedia 
 
-Tiempo de Resolución. 
 
Tiempo máximo transcurrido entre la notificación de cualquier 
incidencia y su total resolución y cierre con conformidad del 
usuario. 
Frecuencia de evaluación: mensual 
Sistema de medida: Herramienta de Gestión de Incidencias 
Valor:   

2 días laborales sin intervención externa 

4 horas laborales para incidencia del tipo excepción 

8 horas laborales para servicios ofertados a través de la red, 
en aulas y salas multimedia, sin intervención externa 

8 horas laborales para sistemas y equipamiento de aulas de 
informática y salas multimedia, sin intervención externa, y 2 
días laborales con intervención externa Inferior al doble del 
tiempo inicialmente acordado, para instalaciones planificadas 
que sobrepasen las 10 unidades  
4 días laborales siguientes a la recepción del material en 
instalaciones no planificadas de menos de 10 unidades 
 
7.2.1. Curso 2007/2008. 
 
A continuación se exponen los datos de las solicitudes del 
curso 2007/2008. 
 

 
 
7.2.2.  Curso 2008/2009 
 
A continuación se exponen los datos de las solicitudes año 
2008/2009 
 

 
 
7.2.3. Curso 2009/2010 
 
A continuación se exponen los datos de las solicitudes del 
curso 2009/2010  
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7.2.4. Comparativa de solicitudes asignadas y cerradas 
por año académico. 
 
En el curso 2009/2010 el porcentaje de cerradas ha 
aumentado a pesar de haber aumentado en un 33% las 
solicitudes asignadas respecto al curso 2007/2008 y un 15% 
respecto al curso 2008/2009 
 

 
 
7.2.5. Solicitudes de servicio gestionadas por niveles 
curso 2009/2010. 
 

 
 
7.2.6. Distribución de la resolución curso 2009/2010 
 

 

 
7.2.7. Cumplimiento SLA curso 2009/2010. 
 

 
 
7.2.8. Solicitudes por Categoría. Curso  2009/2010. 
 

 
 
7.2.10. Evolutiva del índice de reapertura 
incidencias/solicitudes de servicios. Curso 2009/2010. 
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7.3. Plan de mejora CIC-CSU. 

 
Con el fin de mejorar la calidad del servicio y la productividad 
se proponen las siguientes mejoras que deben ser 
desarrolladas por el CIC y el CSU. 
 

 
 
Figura: Plan de mejora CSU-CIC. 
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8. Adaptabilidad a otras organizaciones.  
 
8.1 Participación en procesos de benchmarking. 

La Universidad Pablo de Olavide, ha sido la primera 
universidad pública que ha certificado su Sistema de Gestión 
de Servicios de Tecnologías de la Información (SGSTI) con la 
norma ISO/IEC: 20000. 
 
Hoy ya son muchas las universidades españolas que están 
adoptando el sistema de gestión de los servicios según las 
norma ISO/IEC: 20000, y/o la guía de buenas prácticas de 
ITIL aunque todavía están en fase de despliegue de sus 
procesos. 
 
Desde la Comisión de Rectores de las Universidades 
Españolas en el sector TIC, todos los años se introducen los 
datos de los indicadores requeridos en el Cuadro de mando 
UNIVERSITIC. (Aplicación para la recogida de los valores 
de los  indicadores estratégicos TIC del Sistema 
Universitario Español y para la presentación de su 
análisis y evolución.). 
 
Fuente de información en: http://gea.ual.es. 
 
Presentamos los datos del año 2009 (últimos datos grabados 
en el sistema). En el periodo marzo-junio de 2011 
introduciremos los datos del año 2010. Actualmente en este 
sistema está grabados  los datos desde el año 2005 y se está 
en fase de redefinición de los indicadores TIC. 
 
El número de muestras, es decir Universidades que han 
rellenado los indicadores solicitados en UNIVERSITIC ha 
sido de 53 en el año 2009. 
 

 

 
 
 

 
 
Figura: Cuadro de mando UNIVERSITIC. Datos 2009 

 

 
 
Figura: Cuadro de mando UNIVERSITIC. Desviaciones media Universidades 
Españolas. 
 
Cabe destacar el eje 6 conforme a la organización de las TIC, 
y más concretamente en la gestión de buenas prácticas de 
las TIC. 
 
Objetivo 6.1. Disponer de una planificación estratégica 
TIC de la universidad. 
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Objetivo 6.2. Distribución adecuada de los recursos 
humanos TIC. 
 
Objetivos 6.3. Establecer una financiación suficiente, 
estable y propia para TIC. 
 
Objetivo 6.4. Promocionar la calidad de los servicios TIC 
e implantar planes de mejora. 
 
Objetivo 6.5. Aumentar la satisfacción de los usuarios de 
servicios TIC. 
 
Presentamos los datos del 2008 y 2009 del eje 6 
Organización de las TIC. 
 

 
 
Figura: Objetivo 6.1. Datos 2009 

 

 

 
Figura: Objetivo 6.2. Datos 2009 

 

 
 
Figura: Objetivo 6.3. Datos 2009 

 

 
 
Figura: Objetivo 6.4. Datos 2009 

 

 
 
Figura: Objetivo 6.5. Datos 2009 
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Figura: Indicador buenas prácticas. Datos 2009 

 

 

 
Figura: Implementación buenas prácticas. Datos 2009 

 

En este listado de buenas prácticas sólo se contempla un 
NO, ya que desde el CIC no se hace desarrollo propio de 
aplicaciones, al estar enfocado a la gestión de los servicios 
TIC, y el desarrollo de aplicaciones software se hace a través 
de empresas tecnologías del sector TIC (OCU, Sadiel, Everis, 
Guadaltel, Isotrol,…). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
Esta memoria has sido terminada el 28 de Enero de 2011. 
 
Universidad Pablo de Olavide 
Vicerrectorado de Tecnologías de la Información y la 
Comunicación. 
Centro de Informática y Comunicaciones. 
 
Carretera Km 1 de Utrera, Sevilla 41013. 

Figura: Listado de cumplimiento de  buenas prácticas. Datos 2009 
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