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Yo ANEXO 2.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO CIUDADANIA A LAS BUENAS
PRACTICAS EN LOS SERVICIOS PUBLICOS 2010

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denaminacidn oficial de la organizacion solicitante UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA
Direccion postal completa: CARRETERA UTRERA KM 1, 41013 SEVILLA

Responsable de la organizacion solicitante (nombre, apellidos y cargo): JUAN JIMENEZ MARTINEZ, RECTOR
Nimero de empleados: 1.450 Funciones y actividades; LA APLICACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
NFORMACION LAS COMUNICACIONES , LA GESTION, LA DOGENCIA Y LA INVESTIGACION;

EGRADOS EN LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LAS N SUS METAS DE CALIDAD.
Principales servicios prestados: APOYO TECNOLOGICO A LA INHOV%C[QH ACADEMICA E INVESTIGACION,
G DE Al NES CORPORATIVAS Y SISTEMAS, GESTION DE REDES E INFRAESTRUCTURAS
GESTIO DE OPERACIONES, SOPORTE Y EQUIPAMENTO, GE DE LA ADMINSITRACION
ELECTRONICA,

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso: UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE
Ambito administrativo: UNIVERSIDAD PUBLICA DE ESPARA

Titulo de la *practica’ que se presenta: GESTION DE SERVICIOS TIC CERTIFICADOS CON LA NORMA UNE-
E DE

ISO/IEC: 20000 Y CON CALIDAD RECONOCIDA POR LA JUNTA DE ANDALUCIA EN EL gm%g
INFORMATICA Y COMUNICACIONES DEPENDIENTE DEL VICERRECTORADO DE TECNOLOGIAS DE LA
COMUNGAGICNYIAMFORMACON: @ @~ @

COMUNICACION Y LA INFORMACI!

Persona de contacto: JOSE LUIS PAVON FERNANDEZ , DIRECTOR DEL CENTRO DE INFORMATICA Y
COMUNICACIONES (CIC)

Telélono(s): 954977903 | 644979167 Fax: 954349262

Carreo(s) electronico (s)._vitic@uj avfer@cic.upo.es | direccionti

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicilud y aceplar las base
Ciudadania a las Buenas Précticas en los Servicios Piblicos, 2010,

SEVILLA 10 de Noviembre de 2010

FIRMA DE LA PERSONA RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION: JUAN JI

SRA. PRESIDENTA DE LA AGENCIA ESTATAL DE EVALUACION DE LAS POLITICAS
PUBLICAS Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
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0. Presentacion de la Organizacion y Unidad.

Organizacién: Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

La MISION que tiene encomendada la Universidad que
aparece recogida en el articulo 3 de sus estatutos en los
siguientes términos: “Como espacio educativo de
formacidn superior, la Universidad Pablo de Olavide est4 al
servicio de la sociedad y se define como un lugar de
reflexion y pensamiento critico comprometido con la
contribucion al progreso, con la ensefianza del respeto a los
derechos fundamentales y libertades publicas, con el
fomento de la solidaridad y los valores humanos y con la
respuesta a las necesidades y problemas de la sociedad
contemporédnea. La Universidad procurard la mas amplia
proyeccion social de sus actividades, estableciendo al efecto
cauces de colaboracién y asistencia a la sociedad para
contribuir y apoyar el progreso social, econémico y
cultural”.

El actual Plan Estratégico 2009-2011, esta articulado en torno
a cinco ejes:

1 Ofertar una docencia basada en la excelencia y la
diferenciacion.

2 Ser un referente en investigacion.

3 Conseguir el reconocimiento internacional de la
Universidad.

4 Integrar a la Universidad en su entorno a través del
gjercicio de su Responsabilidad Social.

5 Implantar Sistemas de Gestion eficientes y de alta
calidad.

Dicho Plan, después de un periodo de discusién con los
distintos componentes de la Comunidad Universitaria y
representantes de instituciones externas a la Universidad, fue
aprobado por el Claustro Universitario el dia 8 de junio de
2009.

Principales datos de la Universidad Pablo de Olavide:

1997 - Afio de creacion.

18 grados y 6 dobles grados (curso 2010-2011).

40 Masteres Oficiales (curso 2010-2011).

18 programas de doctorado.

108 titulos propios.

136 hectareas - Superficie del campus. Desde 2007.
Patrimonio Cultural de la Junta de Andalucia.

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 paises tienen convenio con la UPO.
748.860 recursos disponibles en la Biblioteca (entre impresos
y digitales).

80.160.718,22 € - Presupuesto 2010.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010
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10.741 Estudiantes (57,63% Mujeres; 42,37% Hombres).
600 estudiantes extranjeros recibidos en 2009-2010.

60 alumnos por aula (20 en clases practicas).

16 alumnos por cada puesto de estudio dotado de PC.
1.032 Profesores y 360 Personal administracion y servicios.
65 grupos de investigacion.

28 Aulas de Informaticas.

3 Salas de Grados.

2 Sala de Prensa y Rectorado.

2 Salas de Idiomas y traduccién.

1 Laboratorio GIS.

120 Aulas de Docencias equipadas PC fijos.

300 Puntos Accesos WIFI.

45 Edificios conectados Red UPONET.

Unidad: Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC)

Mision: El Centro de Informatica y Comunicaciones,
dependiente del Vicerrectorado de Tecnologias de la
Informaciéon y la Comunicacion, tiene como misién la
planificacion y gestion general de los sistemas automatizados
de informacion y las comunicaciones para el apoyo a la
docencia, el estudio, la investigacién y la gestién, asi como la
difusién de la informaciéon de la comunidad universitaria
poniendo a disposicion de esta sus instrumentos tecnologicos
y bancos de datos informaticos.

Carta de Servicios del CIC:

CENTRO DE
INFORMATICA Y
COMUNICACIONES
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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
Gestion, 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, Administracion
Electronica, Apoyo Tecnoldgico a la Innovacion Académica.
1.660.000 euros/afio presupuesto de gastos de TIC.
1.600.000 euros/afio gastos peronal CIC.

41 servicios en nuestro cataldégo de Servicios TIC.

Portal Institucional de informacion: www.upo.es/cic.

En 2008 Premio de la Junta de Andalucia en la IV Ediccion
de Premios a la mejores practicas en calidad por la practica:
“Gestion por procesos de Servicios TIC segun la guia de
mejores practicas de ITIL en el CIC".

En 2010 Certificacion del Sistema de Gestidon de Servicios
TIC (SGSTI) seguin la Norma UNE-ISO/IEC: 20000. Nimero;
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 resolucion de
incidencias en cada periodo anual.

3. Disponer de un servicio de atencion del 80% de las
solicitudes en un plazo inferior a 48 horas desde su
recepcion.

4. Incrementar en un 3% el nimero 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
tecnoldgico a la innovacion académica.

6. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio aplicaciones
corporativas de gestion (Recursos Humanos, Académico,
Contratacién y Economico) 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
informatica.

9. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de
mensajeria.

10. Aumentar en un 10% el nimero de usuarios externos a la
UPO que utilizan el servicio de conexién a EDUROAM.
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11. Mantener la red con 80% de disponibilidad y continuidad
anual.

12. Incrementar en un 10% el indice de puestos de ordenador
por estudiante en aulas de docencia avanzadas, aulas de
idiomas, aulas de teleformacién y salas de grados.

13. Gestionar el 20% de procedimientos del servicio mediante
Administracion Electrénica.

Estructura Organica del CIC:

Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién
Area de Tecnologias de la Infermacién y las Comunicacicnes (RPT 2003)

Vicerrectorado de Tecnologias de Ia Informacion y fa Comunicacion

Director del Contro de Informatica y Comunicaciones
Jete de Ssrviclo de Informética L TR

&

Glosario de Términos:

UPO: Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

VTIC: Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion.

CIC: Centro de Informatica y Comunicaciones.

TIC: Tecnologia de Informacién y Comunicaciones.

TI: Tecnologia de Informacién.

SGSTI: Sistema de Gestién de Servicios de Tecnologias de
la Informacién.

ITIL: Information Technology Infrastructure Library.
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de |la
Informacion).

[tSMF: IT Service Management Forum.

OGC: Office of Government Commerce.

EXIN: Exameninstituut voor Informatica.

ISEB: Information Systems Examination Board.

CAU: Centro de Atencion a Usuarios.

CPD: Centro de Proceso de Datos.

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio.

RFC: Peticion de Cambios.

CSU: Centro de Servicios a Usuarios..

CMDB: Base de Datos de los elementos de configuracion.
RPT: Relacién de Puestos de Trabajo.

BOJA: Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

PAS: Personal de Administracién y Servicios.

PDI: Personal Docente e Investigacion.

UCUA: Unidad de Calidad de las Universidades Andaluzas.

Pagina 5 de 43



http://www.upo.es/cic

Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
Centro de Informatica y Comunicaciones

PAELOrOLAVIDE

1. Enfoque de la préctica.

Descripcion y justificacion del contenido de la practica, asi
como de sus objetivos. Alineamiento con la Mision y objetivos
estratégicos de la organizacién y/o unidad responsable.
Proceso a través del cual se ha llegado a la practica
presentada: Enfoque, metodologia y herramienta/s utilizados
para su desarrollo.

1.1 Descripcion y justificacion para implementar la
practica.

Desde la creacién de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla, en 1997, el Centro de Informéatica y Comunicaciones
(CIC) esta preocupado por establecer mecanismos de calidad
en la prestacion de servicios TIC a la Comunidad
Universitaria y a la Ciudadania en general.

La Universidad ha ido creciendo desde 1997 hasta 2010
paulatinamente en personal de Administracion y Servicios
(PAS), personal Docente e Investigador (PDI), estudiantes y
becarios, personal externo, ciudadania, demandando nuevas
necesidades y servicios en Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (TIC).

@aR01997
@ aR02004
@aR02004

74832 g
4228 20070 5o

PAS] PDI

1997

2004 21] 300) 750

2010 28] 360]1032

Figura: Datos de evolucion comunidad universitaria UPO.

A su vez la Universidad conforme a cumplir los objetivos de
los Planes Estratégicos esta solicitando continuamente
soporte y provision de nuevos servicios asi como una gestion
eficiente, eficaz y de calidad basada en una gestion por
procesos de los servicios TIC.

Para cubrir estas demandas tanto de nuestros
clientes/usuarios y grupos de interés en particular, asi como
de la Universidad Pablo de Olavide en general, con la gestion
por procesos de los servicios TIC hemos pretendido articular
los procesos, procedimientos y actividades implicados para
la consecucién de los objetivos, valorando el grado de
satisfaccion de nuestros clientes y percepcidén de los
resultados obtenidos por parte de ellos (estos datos se
evidenciaran mas adelante en el desarrollo de la practica),
fomentando las siguientes lineas de actuacion:
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1. La mejora continua en la prestacion de servicios TIC.

2. La cooperacion de los agentes facilitadores que conviven
en la UPO.

3. El uso de las Tecnologias de la Informacién y de las
Comunicaciones.

4. La participacion y comunicaciéon de todos los agentes
sociales implicados.

5. La adquisicién de bienes y usos de servicios TIC.

El catalogo de servicios TIC soportado por el CIC ha ido
aumentando en estos afios (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 mas de 40 servicios en su catalogo
de servicios, articulados desde sus areas de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones, (aplicaciones
corporativas y  sistemas, soporte, operaciones y
equipamiento, redes, servicios e infraestructuras, apoyo
tecnolégico a la innovacion académica).

(http://lwww.upo.es/cic/servicios/catalogo_servicios).

TECHOL OGIAS DE LA

Catalogo de Servicios
Gestién de Serviclos TIC Certificados

> btk > Serviics o Catdan oe Senviees

1
2. A
Infars
El

Comunicaciones .
Catalogo de Servicios

uras da
Radas,

6. Mensajeria
7. Multimedia

4. Publicacén y £l Praoce: el e 5 5 acuerda el rivel o2 serin TIC erire
Compart B C

9. Puesto

0. Gastion da
Idontidades

st
1. Administracidn fiptesry

Figura: Web del catalogo de servicios del CIC.

Desde 1997 hasta el afio 2004 el CIC estaba gestionando los
servicios TIC ofertados a la Comunidad Universitaria, a
través de procesos, procedimientos y actividades propios,
nos encontrabamos en la base de la pirdmide del ambito de
actuacién de la norma ISO/IEC 20000.

Especificacion
~Objetivos a conseguir™
Codigo de practicas ;
“Guin acloraioria de 20000-17) Cartificacion

ISOIEC 2000-1 : 2.005

Guia de mejores praclicas

“Gestion de Servicios TI™ ITIL, eTOM, COBIT, etc.

Sistema de Geslion de Servicios T1

Implementacion y mejora

Figura 1 - Ambito de actuacidn de la norma ISOVIEC 206000
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Figura: Ambito de actuacion de la norma ISO/IEC 20000.

En el afio 2004 era insostenible la gestion de los servicios de
forma propia debido a la demanda de soporte y provision de
los servicios ofertados y nos propusimos establecer las
medidas necesarias para gestionar los servicios TIC con las
mejores practicas segun ITIL en una primer momento, para
en una segunda etapa conseguir la certificacion de la gestién
de los servicios TIC segun la norma ISO/IEC: 20000.

Para ello nos propusimos hacer un Plan de evaluacion desde
¢dénde queremos estar? hasta ;cdmo sabremos que hemos
llegado?.

1

¢Donde queremos Yisidny objetivos
estar? 1 dela organizacion

!

cDénde estamos Evaluacion
7

L

£Cémo Proceso de
alcanzaremos " cambio

la nueva situacidn?

|

¢£Como sabremos IWétricas
gue hemos llegado? b

|

Figura: Planificacion de ITIL.

¢Donde queriamos estar?: Tener un sistema de gestion
de servicios TIC a la Comunidad de la Universidad Pablo
de Olavide, de Sevilla segln las buenas précticas de ITIL
y certificado con la Norma ISO/IEC 20000.

Nuestras lineas de actuacion han estado orientadas desde
las siguientes tareas:

LA CALIDAD DEL SERVICIOS PRESTADO: Facilitando la
simplificacion de los procedimientos relacionados con
nuestros clientes, unificando criterios de seguimiento y
control de gestion. Certificarnos en ISO/IEC: 20000.
Tecnologias de la Informacién. Gestion del Servicio.

LA COMUNICACION Y PARTICIPACION: Facilitando
mayores canales de participacion, informacion y
comunicacion 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, gestion de problemas,
peticion de cambios). Herramientas de comunicacion con el
CIC. Centros de Servicios a Usuarios. Consultas de los

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010

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

FORMACION DEL PERSONAL: Facilitando los planes de
formacion para la gestion de los procesos de gestion 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
reutilizacion y donacién de los materiales TIC no utilizables
en la UPO a otras organizaciones. (Asociaciones de vecinos
y culturales, AMPAS, ONGS).

¢Para ello nos preguntamos donde estabamos?:
Comenzamos en el 2004 haciendo una valoracion del CIC,
que concluy6 en la evaluacion de la calidad de la gestion del
CIC segin el modelo EFQM, donde se detectaron
necesidades de centralizar las atenciones a los clientes en un
solo punto (necesidad de crear un Centro de Atencion 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 dedicacion personal y atencion a los
clientes. Obtener una organizacion en el desempefio de las
actuaciones de los procesos y procedimientos. Potenciar la
formacién del personal en las mejores préacticas de gestion de
servicios TIC.

¢Como alcanzarfamos la nueva situacion?: Con la
planificacion de la gestion del cambio. Indicadores: la
creacion y puesta en marcha del Centro de Servicios y
Atenciéon a Usuarios, Creacion de Centro de Contacto,
Modificaciéon de la RPT para adaptarla a los jefes de
gestion por procesos (Soporte, Incidencias, Problemas,
Cambios,  Versiones, Infraestructuras,  Capacidad,
Disponibilidad, =~ Seguridad,  Aplicaciones,  Métricas,
Documentacion).  Elaboracion Mapa de procesos.
Normalizacion de los procesos segun la norma ISO/IEC
20000.

¢Cémo saber que hemos llegado?: Analizando las
encuestas de satisfaccion de nuestros clientes, personal
del CIC y Ciudadania. Indicadores: Plan de mejora continua
de la gestion de servicios TIC del CIC. Concrecion de los
Planes Operativos y Estratégicos del CIC (estrategia anual,
financiacion,  formacién  especifica,  comunicacion,
participacion). Obteniendo la certificacion de nuestro
Sistema de Gestion de Servicios TIC (SGSTI) con la
norma ISO/IEC 20000. Obtener la satisfaccion de nuestros
clientes con la evaluacién de cuestionarios de satisfaccion.
Sistema de Comunicacion a nuestros usuarios. Renovacion
Web del CIC orientada a servicios.

¢Por qué comenzamos con la gestién por procesos
segln ITIL?. Porque ITIL nace como un cddigo innovador de
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buenas practicas enfocado a alcanzar las metas que en el
CIC nos habiamos propuesto:

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

- El establecimiento de estrategias para la gestion
operativa de la infraestructura TIC, desde el ciclo de vida
del Servicio. (Estrategia, Disefio, Transicién, Operacion y
Mejora Continua del Servicio).

- La satisfaccién y percepcion de nuestros servicios TIC
a través de la mejora continua en los resultados a
nuestros clientes.

Para los que no conozcan ITIL haremos una pequefia
referencia de esta guia de buenas précticas en la gestion de
servicios TIC.

wejora c.,,,”n

55‘@ Q\gmdﬂSemda

Y

wejora Cony,
""a

Figura: Ciclo de vida de los servicios TIC segun ITIL.

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

y clientes.
vent L

Measrpment & Control |
J

Service Strategy Service Portioko Monscrng & E

r | r 1
Markst Ireefigen reb t 9""‘“’““ Meaumement
| Mametiesemgence 5o u...!la.’J 47 || contgumnon et || Service Measuremint |

"~ Knaweeoge Mgmiga ||
¥ Financial Management | | SercaLevel MRl | servite browiedge system || st

r
Senvice Portiola Mgt Capacity Mgmi

T [ e

| eosk Managemsent | [ Servize Contusty Mgent | 1 ey ImGrOuBm PG

Infomaon Securty Mg rn
{150 2TH.

& Contract Mgmt

Oiganizational Change &
Communatoes

Figura: Mapa de procesos de ITIL V3.
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Debemos resaltar que ITIL no es una metodologia, el
enfoque estd encaminado a ser una guia de las mejores
practicas en la implementacién de los procesos que
tienen que ver con la Gestion de Servicios TIC.

Los procesos claves a implementar son:

Relaciones con los clientes. (Centro de Servicios del
CIC).

Gestion de Solicitudes de servicios/incidentes/consultas.
Gestion de Problemas.

Gestion de Cambios.

Gestion de Configuraciones.

Gestion de Versiones y/o entrega.

Gestién de la Seguridad.

Gestion de la Disponibilidad.

Gestion de la Continuidad del servicio.

Gestion de la Capacidad.

Gestion del Nivel del servicio.

Gestion Financiera del servicio.

Gestion de Informes del servicio.

Relaciones con los Proveedores de servicios.

Lo innovador de esta practica es que hemos alineado el
modelos de calidad total de EFQM y la guia de buenas
practicas de ITIL, para conseguir los mejores resultados de
calidad de servicios TIC para nuestros clientes, personas y
ciudadania en general, y su posterior certificacién con la
norma ISO/IEC: 20000.

—
Rewhtados
e las Personas

—
Rewhtados
on los Clenter

—_—
Reushtados
en la Sochecad

Figura: ITIL y los procesos de EFQM

Presentamos el Mapa de procesos del CIC como resultado
de la gestién por procesos en su version actual adaptando
sus procesos operativos y claves (centro de servicios y
atencion a usuarios, gestion de incidencias, gestién de
problemas, gestion de versiones, gestion de cambios, gestidn
de disponibilidad, gestion de capacidad, gestién de
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seguridad, gestion de aplicaciones, gestién financiera de
servicios TIC,....) a la gestion de procesos segun ITIL V3.

C icaci Esun @
yh [ 9
e

4 glas de la
iy Centro de Informatica y Comunicaciones {CIC)

ewion a Aliarizas y Corvenios
EIE5Y (CIE54)

" MEJORA de los SERVICIOS TIC
G g informas y Mitricaa. (O 28]
Gt o)

soucmuo e | — ——
SEAVEDS ESTRATEGIA du los OPERACION de los SERVICIOS TiC
SERVICIOS TIC G, de Evorton (18]

PROVEEDORES

EXPECTATHA
D& BERVICOE Y
e

CoMUNORD
UNVERSTARIA
wsmates |
SOCHDAD

TISERD de los SERVICIOS TIC

Audeorias Documentacion Formacion
|cic-a2) icIc-85) CIC-56)

Figura: Mapa de procesos del CIC.

1.2 Alineamiento con nuestra misién y visién.

En la presentacion de la Unidad veiamos la Misién del CIC,
resaltando la planificacion y gestion general de los sistemas
automatizados de informacién y las comunicaciones para
el apoyo a la docencia, el estudio, la investigacion y la
gestion, asi como la difusion de la informacion de la
comunidad universitaria poniendo a disposicion de esta sus
instrumentos tecnoldgicos y bancos de datos informaticos.

Nuestra vision es “alcanzar un modelo de gestién de
servicios TIC con las mejores practicas de ITIL, que adapte
nuestros procesos a las necesidades y requerimientos de la
sociedad, logrando la completa satisfaccion de la comunidad
universitaria de la UPO a través de la prestacion de un
servicio eficiente impulsando equipos de trabajos productivos,
dinamicos y comprometidos con la misién del Centro de
Informatica 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.

- Misién 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.

- BlUsqueda constante de las oportunidades de desarrollo
basadas en el mérito y en la aportacion profesional.

- Promocion de la mejora continua y de la innovacion para
alcanzar la maxima calidad desde criterios de compromiso
publico.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010
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- Fomento de la participacién de todo el personal del CIC
para lograr un objetivo comun, compartiendo la informacién y
los conocimientos.

- Focalizacion del esfuerzo en la satisfaccion del cliente,
aportando soluciones competitivas y de calidad en el ambito
de las TIC

Nuestro objetivo es alinear Estrategias (desde nuestro Plan
Estratégico de gestion de Servicios TIC), Procesos (desde
nuestro SGSTI y mapa de Procesos), Personas (desde los
Planes de formacion y Comunicacion del CIC) y Tecnologias
(desde los activos y recursos de los servicios TIC), con la
guia de mejores practicas de ITIL y posteriormente con la
obtencion de la certificacion del SGSTI segun la norma
ISO/IEC: 20000.

CESALINEACION

Figura: Relacion procesos, estratégicas, personas y tecnologias.

Todo ello con una busqueda continua de la excelencia y
compromiso con la calidad para nuestros clientes y grupos de
interés que son:

PERSONAL DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS: Los
servicios TIC al servicio de la administracion y servicios.

PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR: Los servicios
TIC como apoyo tecnolégico a la innovacion académica e
investigadora.

ESTUDIANTES Y BECARIOS: Los servicios TIC al servicio
de nuestros clientes preferentes, como apoyo a la innovacion
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
participacion. (CRUE-TIC, AUPA-TIC, CAV, REDIRIS).
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EMPRESAS QUE PRESTAN BIENES Y SERVICIOS TIC A
LA UPO: La contratacién de bienes y servicios TIC es
necesariamente responsable y consecuente con los objetivos
de esta practica. (IBERMATICA, SADIEL, TELEFONICA,
TELECOR, SIEMENS, ISOTROL, LIBERA, FUWJITSU,
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 garantia del acceso a la sociedad de la
informacion.

1.3 Coherencia y adecuacion a estandares.

A la hora de la implementacion de la Gestion por Procesos
nuestro objetivo ha sido coordinar la normativa de la Junta de
Andalucia fundamentada en la Ley de la Sociedad de la
Informacién, LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos,
Gestion de Calidad por procesos segun el modelo EFQM y
el estandar UNE-ISO/IEC 20000-1:2005 Tecnologia de la
Informacion. Gestion del servicio: Parte1: especificaciones y
UNE-ISO/IEC 20000-2:2005 Tecnologia de la Informacion.
Gestion del servicio: Parte2: codigo de buenas practicas.
(BOE: 177 de 25-07-2007).

Estandar Estandar

Internacional Nacienal
ISO/IEC 20000 | BS 15000 (UK) | *ITIL

*COBIT

*Particulares de los fabricantes (HP ITSM,
MOF, ITPM, Sun Ready, etc.)

Estandar Organizacional o Guias

Figura: Estandar Internacional. ISO/IEC 20000.

Sistema de Gestion Servicies Tl (SGSTI)

Planificacion e implementacion de la gestién del servicio (PDCA)

Planificacion e implementacion de servicios, nuevos o modificados

Procesos de Provision de Servicio

/""

Procesos de control

Entrega Resolucion Relaciones

Proceso de ‘ Procesos de [ Procesos de

lhe

Figura 3 — Marco de referencia ISO/IEC 20000

Figura: Marco de referencia ISO/IEC: 20000.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010

También hemos considerado la guia/normativa del Gabinete
de Andlisis y Calidad de la UPO de Gestion de Procesos de
noviembre de 2006, que queda reflejada en el Mapa de
Procesos del CIC, catalogo y carta de servicios del CIC (
Decreto 317/2003 y modificacion Decreto 177/2005) y en los
Planes Estratégicos y Operativos del CIC.

Hemos intentado ser coherentes con la alineacion de
responsabilidades, normalizacién y establecimiento de
objetivos estratégicos:

- La asignacion de responsabilidades en los procesos.
(Desde la direccion del CIC, de la comisién de
autoevaluacion segun EFQM, desde la comision de garantia
interna de calidad y planificacién del CIC, desde la comision
de control de cambios del CIC, auditores internos, jefa de
gestion del SGSTI, jefes/as de gestion de procesos, jefa de la
documentacion). 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 normalizacién de las actividades de los procesos
mediante documentos escritos (manuales, instrucciones,
procedimientos, ficha de procesos, diagramas de flujo...),
formacion o la utilizacién de herramientas informaticas. (El
proceso de normalizacion 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 sistematico y la implantaciéon 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 formacion,
planes de comunicacién y participacién, encuestas de
satisfaccion a los clientes y personal del CIC).

1.4 Planificacién y desarrollo de la practica.

Para la consecucion de los objetivos planteados desde 2004,
hemos desplegados dos fases concretado entre los afios
2004-2007 Fase de Implementacion de los procesos de la
guia de buenas préacticas de ITIL, y entre los afios 2008-
2010, fase de evaluacion, revisidn, normalizaciéon de los
mismos procesos para su posterior certificacién segun la
ISO/IEC: 20000 .
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Figura: Plan de despliegue de la practica 2004-2007

- En el afio 2004 HAY POCA ACTIVIDAD EN EL
CONOCIMIENTO DE ITIL.

Los objetivos a conseguir fundamentalmente era que el
personal del CIC conociera la guia de buenas practicas de
ITIL. Organizamos seminarios de formacion en septiembre de
2004, con la colaboracién del socio tecnoldgico FUTJISU.
Asisten 20 personas del CIC. Punto de partida del cambio.

Planteamos la estrategia a realizar para la implementacion
de ITIL en el CIC. Se realiza el Proyecto para la creacién de
un Centro de Servicios y Atencién a Usuarios y Centro de
Contacto (Call Center), es presentado a los érganos de
direccion de la UPO, dando el visto bueno.

- En el afio 2005 DAMOS EL PRIMER IMPULSO A LA
IMPLEMENTACION DE ITIL EN EL CIC.

Los objetivos conseguidos son que se implementa el Centro
de Servicios y Usuarios del CIC (CSU) segun los estandares
y recomendaciones de ITIL.

Centro de Servicios
Cualificado (ivel 1}
o P «Gedtidnde Incidertes

e “Getian de Configuracidn
-Gedidnde Probleras

Gestion de Calidad I .
Usuarios Soporte Técnico

Centro Experto CIC UPO

Servicio de
(Hivel 2)
*Comactive
“Prevertivo
*Evalutive

Certre ok Inomitica ¥ Comunicadones

Figura: Centro de Servicios a Usuarios.

En Mayo de 2005 se convoca concurso publico para la
contratacién de los servicios del Centro de Servicios y
Atencién a Usuarios desde el CIC, y se adjudica a la empresa
de servicios Telefonica Soluciones S.A. El pliego técnico

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

Revrines. de sepirmients

Seguimients servicio
Cumplimisnto SLA
ete.

ncisencies.
ercblemnsticas| o dasar de Jafas d6 Gestion
Gesiin de i e || camblos,
| mdencis i) | | Seniei teich i
programas, cambioe

Escobonts e modencias

CSUNivel 1
sz

¥ A J
e
Ry Escalady 08 fdencias
(¥}

Usuarie:
- Salicitud de informaciin
- Lamada teeténica
- Incidarcia Wb

Racspeicn ! egit
oo Materas e mirags

Figura: Relaciones integracion del CSU en el CIC.

Se concreta la estrategia en la prestacion y soporte de
servicios TIC. Desplegamos los procesos y relaciones de;

Gestion del Incidente.

Gestion del Problema.

Gestion del Cambio.

Gestion de Versiones y/o Entrega.
Gestidn de la Configuracién.

i
Uriversidad Pablo de Olavide, Usuarios
y Clientes

Herramientas Dificultades, Dudas, Comunicacianes,
de Geslitn Pregunias Moticias CIC

Incidentes

PROCESOS S0PORTE SERVICIOS T)

I
| rﬂentm

[ / \
i Gestion del ] . Semm?’ 1
i Incidente
s [
T T .
(" Gestion del J

l\ Problema

A

Ir\cmcnm

bt !
(" Gestign del
f i
Probiemas \ Cambio y

I Gestign de |
Versiones 4

Gestién defa.
Configuracion

| Configuracian

|
Cam!ms iarslunss
HIUDI mas. _ — Cis

Figura: Procesos de soporte de servicios TIC.
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Para ello adaptamos la RPT del CIC a los procesos de
Gestion de Soporte e Incidencias (C-20), Gestion del Cambio
y Problemas (A/B-23) y Gestion de Informacion, Versiones e
Infraestructuras (A/B-23).  Se adjudica las plazas por
concurso de méritos ese mismo afio. (2 Gestores de
Informaticas y Comunicaciones y 1 Ayudante Técnico en
Informatica, que presentan memoria de las actividades a
realizar en la gestion de tales procesos segin ITIL).
(Colabora el area de RR.HH. y Gerencia de la UPQ).

Realizamos los primeros Acuerdos de Nivel de Servicios
(SLAs) en torno a las aulas de informatica, renovacion anual
de equipos del PAS y PDI, reutilizacion del material
descatalogado, entrega de material inservible en puntos
limpios, Plan de donacién de equipos a ofras entidades
(AMPAS, asociaciones de vecinos, asociaciones culturales),
utilizacion del correo electrénico, paginas Web, utilizacién de
las aplicaciones de Gestion. Se publican en la pagina Web
del CIC.

2.1. Servicio de Aulas de Informatica

+  Destinatarios:
Personal docente e Investigador (PDI)
Estudiantes v becarios

Objetivos:

Ubicadas en diferentes edificios del campus, las aulas de informatica
permiten el acceso del alumnado a los recursos electrdnicos de la
Universidad.

Existen tres tipos de Aulas de Informatica:

Uso docente: estas aulas se utilizan exclusivamente para impartir clase
de aquellas asignaturas que requieran el uso de algin software
especializado o simplemente acceso a Internet.

Acceso libre: utilizadas por el alumnado para use personal, incluyen
ademas el software que utilizan en |as aulas de uso docente.

Aulas para alumnos de Doctorado: disponibles para los alumnos de
Tercer Ciclo, incluyen software base de ofimatica y disponen de una
impresora en red, previo aviso se pueden hacer un uso docente de las
mismas.

Soporte: Centro de Servicios del CIC, de 8 de Iz mafiana a 8 de la tarde.
Teléfono: 954977903 ext 77903

Acciones:
+  Solicitud de reserva de aulas de acceso libre
%  Aplicacion de reservas de PC de Biblioteca
Servicios Relacionados: Equipos de apoyo para acceso a recursos
electrénicos.
Descripcion: P3gina con documentacion detallada. &
Acuerdos de Nivel de Nivel de Servicio @

Responsable: Coordinador de Operaciones, Soparte y Equipamiento

Figura: Ficha en la Web del Servicio de aulas de Informaticas (S1.2).

- En el 2006 NOS PLATEAMOS LA CONSOI'_IDACION DE
LA IMPLEMENTACION DE LA PROVISION DE LOS
SERVICIOS TIC A NUESTROS GRUPOS DE INTERES.

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

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010
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de los servicios, encuestas de satisfaccion a los clientes,
reuniones de seguimiento.

- Concretamos la estrategia en la provision de servicios

PROCESOS PROVISION SERVICIOS Universidad Pablo de Olavide, Usuarics
m y Clientes

(Gestion de 1a
|\Dispomh|l\dad

Cemunicacion
Actualizaciones,
CIC

Consultas
Peticiones

[ @estion del Nivel

Disporiilidad f ; -
| [Gestinoslal) ==Ee= de Servicio T |
b ;

Fian de Dispon bz
Earn

st b | \(EPeiEE
& equisitos
Objetivos

| Lagros Hivel Servicios

Pt e

| Capacidad

P G %
B Dotoe et ) %
ot ol Lo ) Gestion
Financiera Tl
: >

Gestion de la |
| Cunti.unidad iy

¢ Conlinidad
Alertas y
EXCEPCIONES,
Cambios
T

Herramientas Gestion
Infraestructuras T1
Figura: Procesos de provision de servicios TIC.

- Adaptamos la RPT a los procesos de Gestion de
Disponibilidad, Capacidad, Seguridad (A/B-23) y Gestion de
Tratamiento de Datos y Métricas (A/B-23). Se adjudica las
plazas por concurso de méritos ese mismo afio. (2 Gestores
de Informaticas y Comunicaciones que presentan memoria
de las actividades a realizar en la gestion de tales procesos
segun ITIL). (Colabora el area de RR.HH.).

- Disefiamos el mapa de proceso de servicios TIC del CIC
segun ITIL V2.

- Realizamos la evaluacién del CIC segun el modelo EFQM
de la UCUA.

- Elaboramos la carta de servicios del CIC, segin los
estandares y normativa de la Junta de Andalucia. (Ver en la
presentacion de la organizacion).

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
ciudadania y la comunidad universitaria.
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- En el 2007 NOS PLANTEAMOS LA MEJORA CONTINUA.

- Organizamos la certificacion en fundamentos de ITIL V2 de
los coordinadores de areas TIC del CIC. (3 personas del
CIC). (Febrero de 2007).

- Organizamos la certificacién en fundamentos de ITIL V2 de
los jefes de gestion de ITIL del CIC. (7 personas del CIC en
Mayo de 2007).

- Adaptamos la RPT en los procesos de Gestién de
Aplicaciones, Docencia Virtual y Apoyo Tecnolégico a la
Innovacion Académica. (Colabora el area de RR.HH.).

- Disefiamos el mapa de proceso de servicios TIC del CIC
segun ITIL V3 en diciembre de 2007.

- Participamos en los cursos de formacién en Gestion por
procesos de todo el personal del CIC y evaluacion en el
desempefio de competencias (26 personas del CIC en
septiembre-diciembre 2007). (Colabora el area de Formacién
de la UPO).

- Nos hacemos socios del Foro de itSMF de Espafia (enero
2007).

N N ]

¥

2009 \
\ CONSOLIDACION SG5T1
GESTION POR PROCESOS DE EVALUACION Y AUDITORIA

2010
CERTIFICACION SGSTI
SERVICIOS TIC SEGUN ITIL 3 INTERNA L]

Figura: Plan de despliegue de la practica 2008-2010

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

- Se crea el grupo de trabajo y participacion del personal
del CIC GTCICO7: Grupo de trabajo para el seguimiento del
Sistema de gestion de la Calidad de los Servicios TIC segln
la UNE-ISO/IEC 20000-1 (SGCSTI, auditorias, procesos, no
conformidades, certificacion).

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

IISMF ‘
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de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, por la
Comisién de Garantia Interna de Calidad y Planificacién del
CIC y por todo el personal del CIC, durante el afio 2008 nos
hemos dedicado a estructurar los procesos operativos y
claves. (Estos han sido validados por la direccion 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 Andalucia, para adaptarlos a
los requerimientos que nos exigian desde el sistema de
gestion de proyectos de calidad aGoRa.

A la hora de definir los procesos no propusimos (reuniones
de calidad y planificacién) determinar los elementos claves de
los procesos:

- La denominacion, codificacion 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 elabord las fichas de los mas 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 Gestion de Incidencias ya que por
espacio de la memoria no podemos describirlos todos.

Prapietaria/s:

LLICI 00
B Cerlro Iiformidica y Comunisacianes, et

Misian | Elobjetva e3 | getior Ge os evertos que ocurmer qus no scn parte delservic acardaco (madnts) y ol ‘sestallechTien Gelser co azcrdado 0 anes prsle
1 can el i impazts.

Mlcance | Empieza: Notficacin v registre del incidente (Hzrramientz de Gestién de Sestior de Se-viios TIC).
Incluyes Closfiecion y dsriucidn, ivestcasir 1 diagrastor, cefrcian de I soluod, mnsuk de a Base de datos ol Conocimiente, escalade hera,
teperadion,

Termina: Cizre de la incidencia v ervo de encuesta ce satisacticn de calidad.
Entrada Proveedores [ [[Salidas Chientes

W Solictud de Servieics 0 Comuricad Universitariz dela LPO. WParte de resoluciin de raso usitr ficice tes. W Cemunidad Universiteria de
1 Incidentes, 0 Vshenes WCoxmento de incidencia i precece dl | LR

W Hentorizacidn Szrvicias 7IC. B Saviedad. esealado al CIC. 1 Vistantes

HRFC. WCoxtmento dz encuesta ce caldad, 1 Sociedad

WVérricas e Informes semznalzs y mensuales.
WRFC (Fedcicn de Cambios).

Tnfraestructura Recursos Humanos Dacumentos y Normativa Registras
WEsaacos 1abiliados en & CIC 0 Jefe de Soporte y Gestidn dz W Perte soludian ircidertes, W Grebaeicn colo g vida del
Hedos romiticos: Incidencizs. W Basz de dtos de los elemertos de ncidente.

W rograma informético e gesticn de | 0 Personal del CIC. conf garacion, WGrebaicn y tatu asitr de las

28tii3n de Servicios,

W3ase de date dal scnaciniznto,
e},

B3ase de datis de elementos ce
scrvigurzcion ‘CHDB),

W Relacicnzs jefes de Gesdin ce Niveles
de Servicos, Problemas, Conf gracidn ¥
Cisporitilidac,

]

W Manual dz prosed mientos,
LR

W Documerto de Frestacidn de sevicos segin
me

W Horarios v espatios del PDI, PAS 31 Ja 1120,
B Ercuesta ds satistaceidn de selided.

ercuestas 3¢ satisfaceidn de los
ustarios,

WK3 (Base de datos del
Conatimienta).

Tndicadores

Variables de control

de Sarvicos. (por sategarias),

BLCICIN00.0: Nmero dz Incdzncas resueltas en el ZC, pracedertes del Centro

BLGIIN00.2: Tiemao mecic de raso usiér peticiones segin SL45.
BLCICIN00.2: Nimera de Sncidentes que generan RFC.

W Critzrios utilizados per la Comisidn de SLAs.

W Critzrios pars la elaboracién de soluciones de ircidercias, problmas, sembios
W Plarif cacidn y organizecian Je las tareas de la Sestan de Incidencias,

HLLAMADAS
WYISITAS

W NCIDENTES

1 PETICION SERVICIOS

Figura: Proceso de gestion de incidencias.
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Proceso: CIC-08

HSMFE

R=>>IS0/1EC 20000

&

Presentamos el cuestionario para la evaluacién del Proceso

Godigo DP-CIC-08 de la gestion del incidente, realizado en 2008. (SI, NO, En

Versian 01

Houemtes-2009 proceso, No Aplica). Esta evaluacion ha sido realizada con

Fecha de aprabasian:

todos los procesos segun la norma ISO/IEC: 20000.

G, CAMBIOE
MONTORZACION Y G FROBLEMAS
W SEGUMENTS  |s & NIVEL BE SEFVICIOS
G. DISFONIBILOAD
G. CAPACIDAD

e
INGIDEHG, DATCS INGIDENGLAS - ENTRADA
J

MANLIAL

8.2

Gestion del incidente

Si

L]

EERNGIOS

¢ Se registran todas las
peticiones de servicio?

CENTROCE ‘

¢ Se registran todos los
incidentes?

REGSTRO
CLASIFICACICN

¢ Se graban todas las
llamadas?

4

El proceso de registro tiene
entradas:

A

ST
e {tssu:uo“- st INEORNME FiNAL
4 < \/ ] USURRID

1) ¢ Telefonicas?

—{Escn\uxnoac ‘ RESCLUCION  f——y

2) ¢e-mail y/o via
red/intranet/internet?

o
| ENCUEETA
SATISFACCICN

¢ El proceso de registro tiene
entradas desde alertas
automaticas?

¢ Se han disefiado el
proceso y procedimientos de
la gestion de incidentes para
minimizar el impacto de los
incidentes?

| INFORME FIRAL

ENCUESTA
SATISFACCION

L . o
[ 30t 08 Gosiscn as incsasncias

- Jafo do Gostion de Configuraciones

Praceaos y Documentos

¢La organizacion del cliente
conoce bien el sistema para
reportar incidencias? Por
ejemplo, quien contacta y
como se contacta.

Figura: Flujo grama de gestién de incidencias.

CODMGD: FLCIC.00
FICHA DE INDICADORES | 52060, Fb

m FECHA: Julio 2009

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

FROCESO: Geatlin & Inestenelns CODNGO: CIC e

N T Reg . i T .
Cidlw s Respumsable e x e Vidar e
Inchicadoe Nacubor Indicwda rwm de ciloul - b e - Pewivalicickad relereacia

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

Los procedimientos definen
para el incidente:

1) ¢ Registro?

T
INLR602 [ v
it

2) ¢ Clasificacion? Por
ejemplo, prioridad, impacto
en el negocio.

3) ¢Actualizacion?

INCKn 0%

4) ;Escalado?

5) ¢Resolucion?

6) ¢ Cierre formal?

Figura: Ficha de Indicadores de gestion de incidencias.

NOTA: La documentaciéon de todos los procesos estan

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

descritos en el manual de procedimientos MPR_CIC.pdf.

Fuente de informacion y publicacién:
http://www.upo.es/cic/informacion/mapa_procesos/index.jsp

¢ 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?

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010
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: En este afio se despliega una nueva version de la guia de
- Gestion del incidente mejores practicas de ITIL en gestion de servicios TIC, donde
: se hace hincapié en el ciclo de vida de los servicios.

Todo el personal de gestion (Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion, Mejora Continua)
de incidentes accede a

informacién como: . P
1) ; Errores conocidos? Organizamos la certificacion en fundamentos de ITIL V3 de

2) ¢Resoluciones de todo el personal del CIC (24 personas). (Pendiente una
problemas? persona que estd de excedencia, el administrativo y un
3) ¢Base de Datos de interino). Segunda fase del cambio.

Gestion de la Configuracion
(CMDB? Nos presentamos a los Premios de Calidad que convoca de
¢ Se tiene seguridad de que p ) v e q .

la CMDB se comprueba la Junta de Andalucia en la IV Ediccion en la modalidad de
como parte del proceso de Premios a la mejores practicas en calidad con la practica:
atencion de lamadas? “Gestion por procesos de Servicios TIC segun la guia de

...¢ Y las correcciones . . »
tr;nsferidas al proceso de mejores practicas de ITIL en el CIC".

gestion de la configuracion?
¢ Se clasifican y gestionan En diciembre de 2008 obtenemos el Premio de la Junta de

los incidentes graves de Andalucia en la IV Ediccion de Premios a la mejores

Sglr’“eégl‘;rc;”?p“’cesos practicas en calidad por la practica: “Gestion por procesos de
" Y estan previamente Servicios TIC segun la guia de mejores practicas de ITIL en
acordados y documentados el CIC”.

los roles y responsabilidades
para la gestion de estos
incidentes graves?

...¢ Y este proceso de
gestion de incidentes graves
se lleva realmente ala
practica? Consejeria de Justicla y Administracién Publica
Los informes de servicio

¢, Son efectivos, seguros y
estan disponibles en la fecha
definida?

¢La calidad de los datos del VICERRECTORADO DE TECNOLOGIAS
incidente es suficiente para DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
su empleo por el proceso de Universidad Pablode Olavide

gestion de problemas?

¢ Los datos del incidente se
pasan al proceso de gestion
de problemas para su
analisis?

Figura: Formulario evaluacién proceso de gestion de incidencias. [ /- séi

TUTA T MTALSOA
CONEERIA DE AT Y AR

Premio a las Mejores Practicas de Calidad

Por Ia practica
“GESTION POR PROCESOS DE SERVICIOS TIC SEGUN
LA GUIA DE MEJORES PRACTICAS DE ITIL EN EL CIC”

ALY PR

EVALUACION GESTION DE INCIDENCIAS
Figura: Certificado Premio mejores practicas de Calidad. 2008.

Este reconocimiento nos hace ver la importancia de seguir
mejorando y nos ponemos manos a la obra para poder
conseguir la normalizacién de los procesos a través de la
certificacion segin norma ISO. Damos el salto de gestion por
procesos a la Gestion de un Sistema de Gestién de Servicios
TIC (SGSTI).

- En el 2009 Se realiza la Auditoria interna.

EN NO APLICA
PROCESO Concluimos las relaciones de los procesos segun la norma

RESPUESTA ISO/IEC 20000, que adoptamos como los procesos claves
dentro de nuestro mapa de proceso. Revision de Julio de
Figura: evaluacion proceso de gestion de incidencias. 2009.
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Vicsssoctorada d Tucnslogiss 80 (5 Infarmaciin
Contra o

‘ Snaisnuro |

| somiciosy |
usuamios

Comuira tane.

EaacA prate s PETONN B4R Gestien dela
Canliguracion

Gestidn de
Fratiemas

Gastn Finncirn
Sanvios TIC

Gorarasiidy
i)

Gostinde |
Segurdad

Figura: Relaciones de los procesos implementados segun ISO/IEC: 20000.

A su vez terminamos con el Plan de Mejora la evaluacién del
CIC segun el modelo EFQM. La UCUA nos emite certificado
de finalizacién y cumplimiento de la evaluacién.

INFORMA:

Centro de Informitica y Comunicaciones, d.

MENCION DE RECONOCIMIENTO al Centro de

£ B

e
1. Filias etV Tadict,
T

Toor de | J

Figura: Certificado mencion de reconocimiento UCUA.

HSMF ‘

>

- 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 Gestion de Servicios Tl incluye la Gestion
de los siguientes cinco servicios que se prestan a la
comunidad universitaria desde el Centro de Informatica y
Comunicaciones de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla.

- Servicio de formacién e informacién.

- Servicio de Aula virtual

- Servicio de identidad.

- Servicio de mensajeria electrénica.

- Servicio de atencién a usuarios desde el Centro de
Servicio al usuario.

En febrero se reliza la auditoria externa con la empresa BSI,
obteniendo la Certificacion del Sistema de Gestion de
Servicios TIC (SGSTI) segun la Norma UNE-ISO/IEC: 20000.
Numero; ITMS 545911.

Del informe de auditoria obtenemos 5 observaciones
menores y 3 No Conformidades. Realizamos el Plan de
Acciones Correctivas (PAC), para la resolucion de las N/C.

¥ < T T R

Figura: Diagrama de Gantt. Planificacion de acciones correctivas PAC.

La Comisién de Garantia Interna de Calidad, verifica el
seguimiento y control de las tareas definidas en el PAC, para
ello:

- En reunion de 5 de Abril de 2010: Se da VB al cumplimiento
de la Observacion 1 y NC: A395135/1. Acto seguido se
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levanta acta, se suben los resultados al Sistema de Gestidn
Documental del SGSTI y se comunica a todo el personal del
CIC y a las terceras partes.

- En reunién 3 de Mayo de 2010; Se da VB al cumplimiento
de la Observacién 2 y 3. Acto seguido se levanta acta, se
suben los resultados al Sistema de Gestién Documental del
SGSTI y se comunica a todo el personal del CIC y a las
terceras partes.

- Reunion 2 de Julio de 2010: Se da VB al cumplimiento de la
Observacion 4 y 5y NC: A395138/1 y NC: A395138/2. Acto
seguido se levanta acta, se suben los resultados al Sistema
de Gestién Documental del SGSTI y se comunica a todo el
personal del CIC y a las terceras partes.

sl Certificado
?&_1 de Registro

BISTEMA DE GESTION DE SEFVICIOS DE TECHOLOAIAS DE LA MFORMACION -
1SOHEE 60813008

i s T i

UHNERJIDAD PADLD DE OLAWDE
Cmreimrs de Livers, Wm. &

0 8 B A TN AT
s s 20 e — o

e P Dot o Bl Borie o i s eleemaiin -

Sarvicko de WerCon 5 LEad m el Cara 68 Savvic ol s

Hhain

Pl de LTGRO T U ML 6

@ @ ,-.Erh'-ul

——

| B B ] |

o e
SIS Gl
o w11 et s -

B ea s s W Cramar S I P in e e

Figura: Certificado numero ITSM 595411 otorgado a la UPO.

Fuente de informacion:
https://pgplus.bsigroup.com/cert/default.asp?certnumber=ITM
S+545911&crdate=10%2F03%2F2010&certtemplate=cemea

_€s

No ponemos un plan de actividades para el mantenimiento
del SGSTI2010-2012.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010
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CALENDARIO DE
acoionts

Figura: Plan de mantenimiento SGSTI.

Primera revision de la certificacion del SGSTI en abril de
2011.

I1S0/1EC 20000:2005 CAY Viskt Raview
Certificate 1TMS 545911

Clignt: UNIVEREIDAD PABLO DE OLAVIDE [UNIVER-D04 1 340365-000]
Carretera de Utrera - Km._ 6

41013-Sevilla (Spaln}

Manaqamiant Standard: 180/ IECTD000-1:9005 BEI Team:  Laader:: Iqll(linl I
Company Quality Manual ref, Membirs
Opening Mecting Date/Time: | 07/04/10 0900
Closing Meeting Date,/Time: | 17/04/10 1700

Company Reprasentative Mr, Josi Lufs Pavén Femdndaz
[jlpavfargcic.upo.ac]

Feport humber: 7516795
Sheel Number : 1 of 2

Date Trime | Assussor Arva [ Persans to sve

18/02710 | 0900 | Aqustin Lerma | Opaning meeting

WS Brovious NfConf claarance
1wz .1 Siervice hevel managerment

130 6.4 Budgeting and accounting for 1T services

1230 6.5 Capacily management

1350 Lurch
10 2.4 Bupplice management

1530 Repart wiriting

1630 clasing meeting

1n Audit end

Figura: Préxima revision anual 2011 auditoria externa. ITSM 595411.
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2. Transparencia en el servicio y compromiso
con el ciudadano.

2.1. Nuestra carta de servicios a la ciudadania.

La Carta de Servicios del Centro de Informatica y
Comunicaciones de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla (UPO), tiene como propdsito facilitar a los usuarios y
usuarias la obtencion de informacion, los mecanismos de
colaboracién 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 Informatica y
Comunicaciones a las personas usuarias. Como
consecuencia de lo anterior, el Centro adoptara las medidas
necesarias para garantizar que el contenido de la presente
Carta se aplique por todas las personas que lo integran.

La Comision de Garantia Interna de Calidad del Centro de
Informatica y Comunicaciones es el 6rgano responsable de la
coordinacién operativa en los trabajos de elaboracién, gestién
y seguimiento de la presente Carta de Servicios siendo, ellla
titular del Centro, ellla responsable Ultimo/a de dicha
coordinacién asi como de la aplicacién, en cada caso, de las
medidas de subsanacion previstas.

Las personas usuarias de los servicios TIC que presta el
Centro de Informatica y Comunicaciones, ya sean de carécter
interno —personal docente y de administraciéon y servicios,
Centros, Departamentos u  6rganos directivos ©
administrativos o externo —estudiantes y ciudadania en
general podran colaborar en la mejora de la prestacion del
servicio a través de los siguientes medios:

1. Mediante la expresién de sus opiniones en las encuestas
que peridédicamente se realicen sobre la prestacion de
servicios.

En
http://www.upo.es/cic/centro_atencion usuarios/cuestionario/i

ndex.jsp.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010
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\ICERRECTORADO DE TECHOLOGIAS [E LA INFORMACIN ¥ 14 COMINICACION T N W - Y

rie sle LFOALNEN
. . J~ f‘_)qu;in%ﬂ%‘ﬂ

Cuestionario de Calidad
Gestion de Servicios TIC Certificades e

Encuesta de Calidad del Centre de Informatica y Cemunieaciones. SO

o> 0% 10000]

Figura: Encuesta Calidad del CIC

2. A través de sugerencias o reclamaciones presentadas en
el Buzdn de Quejas y Sugerencias del Centro.

En http://www.upo.es/cic/sugerencias/index.jsp

A WIEORMACA Y |

Inicio
Gestian de Servicias TIC Cortificados et
—

Sugerenciss y Quejas

Urevaraicad Patic da Clavda, e Sevila

(e

=

SEroizhn g
ik
P

(=5 ap—

Figura: Buzén Sugerencias CIC

3. Mediante su participacion en encuentros, reuniones,
jornadas y foros que se organicen al efecto por la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla, y por la propia Comisién de
Garantia Interna de Calidad del Centro de Informatica y
Comunicaciones.
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Gestidn de Servicios TIC Certificados e
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Figura: Jornadas TIC de participacion 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
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, las personas usuarias del servicio
tienen derecho, entre otros, a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifico en
los procedimientos que les afecten y que se tramiten en
este Centro de manera presencial, telefénica, informatica
y telematica.

3. Ser objeto de una atencién directay personalizada.

4. Obtener la informacién administrativa de manera eficaz
y répida.

5. Recibir una informacién administrativa real, veraz y
accesible, dentro de la més estricta confidencialidad.

6. Obtener una orientacién 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 participacion de todas las personas en sus
relaciones con la misma, ya que permite presentar las
reclamaciones oportunas cuando consideren haber sido
objeto de desatencion, tardanza o cualquier otra anomalia,
asi como formular cuantas sugerencias estimen convenientes
en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

Quienes pretenden formalizar una sugerencia o reclamacion
pueden hacerlo, bien por escrito cumplimentando la instancia

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010
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correspondiente ante el Registro General de la Universidad
Pablo de Olavide, de Sevilla, asi como en las deméas formas
previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, bien
presentandolas en los Buzones establecidos al efecto,
situados en las dependencias administrativas del CIC o en el
portal de Internet.

El érgano de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla,
funcionalmente responsable, ante el cual se formula la
sugerencia o reclamacion correspondiente, llevara el control
tanto de las sugerencias o reclamaciones que se presenten
en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados
por el Centro de Informatica y Comunicaciones como de las
medidas que se planteen para su subsanacion. En el plazo
de quince dias se notificara a quien hizo la sugerencia o
reclamacion las actuaciones realizadas vy, en su caso, las
medidas adoptadas.

Al Centro de Informatica 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 Catalogo de Servicios a la
comunidad en continua expansion.

3. Servicio de apoyo tecnoldgico a la innovacion académica y
docencia virtual.

4. Soporte a usuarios a las aplicaciones corporativas de
gestion (Recursos Humanos, Académico, Contratacién y
Econdmico, Investigacién) y tratamiento de datos.

5. Servicio de soporte a usuarios en los sistemas de
informacion (web) institucionales.

6. Servicio de aulas de informatica.

7. Servicio de soporte a usuarios en mensajeria electronica y
acceso a los servicios.

8. Servicio de soporte a usuarios en la utilizacién de las redes
inaldambricas (WIFI-WIMAX) y acceso EDUROAM.

9. Servicio de soporte de red, telefonia y television.

10. Servicio de soporte de aulas de docencia avanzadas,
aulas de idiomas, aulas de teleformacion 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 resolucién de
incidencias en cada periodo anual.

3. Disponer de un servicio de atencion del 80% de las
solicitudes en un plazo inferior a 48 horas desde su
recepcion.

4. Incrementar en un 3% el nimero de servicios TIC ofrecidos
a la comunidad universitaria anualmente.
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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
tecnoldgico a la innovacion académica.

6. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio aplicaciones
corporativas de gestion (Recursos Humanos, Académico,
Contratacién y Econoémico) 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
informatica.

9. Asegurar en un 80% el grado de cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLAs) del servicio de
mensajeria.

10. Aumentar en un 10% el nimero de usuarios externos a la
UPO que utilizan el servicio de conexién a EDUROAM.

11. Mantener la red con 80% de disponibilidad y continuidad
anual.

12. Incrementar en un 10% el indice de puestos de ordenador
por estudiante en aulas de docencia avanzadas, aulas de
idiomas, aulas de teleformacién y salas de grados.

13. Gestionar el 20% de procedimientos del servicio mediante
Administracién Electronica.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en el cumplimiento de
los compromisos adquiridos en esta Carta por el Centro de
Informatica y Comunicaciones se establecen los siguientes
indicadores del nivel de calidad y eficacia de los servicios
prestados por este Centro:

1. Grado de satisfaccion de los/as usuarios/as alcanzado en
las encuestas de satisfaccion realizadas.

2. Tiempo medio de resolucion de incidencias por afio.

3. Tiempo medio de atencion de solicitudes dentro de las 48
horas siguientes a su recepcién.

4. Porcentaje de crecimiento anual en el nimero de nuevos
servicios ofrecidos a la comunidad universitaria.

5. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en apoyo
tecnoldgico a la innovacion académica con cumplimiento de
SLAs.

6. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en aplicaciones
corporativas de gestion 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
informatica con cumplimiento de SLAs.

9. Porcentaje anual de solicitudes resueltas en servicios de
mensajeria con cumplimiento de SLAs.

10. Porcentaje de crecimiento anual del nimero de usuarios
externos a la UPO que utilizan el servicio de conexion a
EDUROAM.

11. Porcentaje de disponibilidad y continuidad de la red.

12. Porcentaje de incremento anual del indice de nimero de
puestos de ordenador por estudiante en aulas de docencia
avanzada, aulas de idiomas, aulas de teleformacion y salas
de grado.

13. Porcentaje de procedimientos en el servicio gestionados
por Administracién Electronica.

2.3. Evidencias de mejora en el servicio. Disponibilidad,
capacidad y criticidad.

Fuente de informacion:

http://192.168.10.49:8080/0smius/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 configuracion y de sus relaciones, asi como los
SLAs de disponibilidad, criticidad y capacidad de los servicios
a través de los indicadores marcados por ITIL.

#
"ymijs

B S G AU ot el Ppe EL Al

Figura: Instancias para el control de los indicadores segun ITIL para los
servidores Linux que soportan los servicios TIC.

El sistema controla ademas los servicios por edificios, plantas
y ubicaciones de los activos Tic dentro de la UPO, a través
de mapas interactivos.
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[l Backup 1Serv. @ 100.0000% 100.0000%

M correo 4 Serv. 099.9988% 93.7835%

[] ElectRed 38 Serv. 87.5403% B87.2527%

[l Gestiden 1 Serv. 100.0000% 98.9489%

[] Partcorp 1 Serv. 98.9764%  98.4742%

[ Puesvirt 1 Serv. 99.9414%  99.7740%

[ RFID 1 Serv. 99.7002%  98.1229%

[ serTelef 1 Serv. 100.0000% 99.8681%

[ servimp 1 Serv. 100.0000% 100.0000%

B TrerBscw 1Serv. 100.0000% 99.8762%

[l videoBD 1Serv. 100.0000% 100.0000%

Figura: Mapa de la Upo controlado desde la plataforma de gestion de los
servicios TIC. Figura: Grupos de servicios TIC (disponibilidad, capacidad/criticidad).

VVamos a describir en concreto los acuerdos de cumplimiento
it i e b B [ Gliseath del servicio de correo electronico segun carta de servicios
usiode ! (imposibilidad de hacer un analisis exhaustivo de todos los

w0 s (R (W) ) M () () servicios que supervisamos y evaluamos desde la plataforma
ST osmius de forma proactiva, pero representativo del
seguimiento de los cumplimientos):
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Figura: Datos del planning de Capacidad. ke

El control proactivo de esta plataforma se basa en agentes
distribuidos por los elementos de las configuracién sobre los
activos TIC que soportan todos los servicios de nuestro
catalogo de servicios. (Servidores, electronica, bases de
datos, sistemas de almacenamiento, sistemas de backup,...)

transparentes para nuestro usuarios y clientes.
Figura: Cumplimiento Disponibilidad del servicio de correos SLAs = 80%.

Premio Ciudadania a las Buenas Préacticas en los Servicios Publicos 2010 Pagina 21 de 43




_IISMFE ‘
Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion > 1SO/1EC 20000 g

Centro de Informatica y Comunicaciones

PAELOrOLAVIDE

o

Wista iuris Gestn Infreestraiora Sulifaiunes Sl Plais M dyads

Seruiclos o7 < [ = || Eventos Correa svacn

Fechosewsor o Desde  Tatwnos  Eventn  valor

Euentas del Gervicia

dspanlbaitnd

L R

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

Y asi podriamos presentar los compromisos de los mas de 40
servicios de nuestro catalogo 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
Informatica y Comunicaciones facilita al usuario la creacion
de nuevas solicitudes y proporciona informacién avanzada
del estado de las mismas.

El manual de instrucciones se encuentra on-line en:

http://lwww.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
telefonicamente con el Centro de Servicios al Usuario
(CSU) en el 77903 (extension 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 notificacion de
Incidencias, solicitud de servicios, consultas.

- pulsar 2 si desea hablar con administracién para pasar
llamada al CIC. (Empresas externas, contacto con personal
del CIC).

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

r ‘I.IN\VERSIDAD

B
Servicio de Soporte al

kﬂiﬁ%\' S EV I L L A Usuario

Figura: Acceso a la plataforma del Servicio de Soporte y Atencién 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 comunicacion mas 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 resolucidn de su peticion 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 ofra solicitud de
servicios.
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Figura: Plataforma del Servicio de Soporte y Atencion a Usuarios.
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Figura: Plataforma del Servicio de Soporte y Atencion a Usuarios.

Una vez que se ha cerrado la solicitud de servicios se le
envia un correo electrénico para el cumplimiento (si procede)
de la encuesta de satisfaccion de los usuarios.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010

_I{SMFE
R >>IS0/1EC 20000

http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/cuestionariofi
ndex.jsp

Las evidencias del grado de satisfaccion de los clientes y
cumplimiento de nuestros compromisos sera descritos mas
adelante en el apartado 6 de esta memoria.

2.5. Cuadros de mandos con informacién on-line de la
base de datos de la configuracién de activos y
seguimiento de incidencias y solicitudes de servicios.

Esta informacién esta a disposicion de los usuarios
identificados.  (Direccion UPO, decanos, jefes de
departamentos, directores de areas PAS). Los datos que
presentamos han sido realizados el dia 20 de enero de 2011.

Listado de activos TIC asignados a los Departamentos, Areas y
Usuarios,

Para cualquier duda o consulta, enviar un  correo  a: Descripcion de estados
cipuestousuario@upo.es
Datos del contacty

Userd.

Estadn el activo
Estada del adva | Todos

Vebarads [ {Se muesiran uncomente o eemenins bomadas).
Tipe e active
e

Inc. y Pet. abiertas actualmente. Inc. y Pet. cerradas hoy.
IncidenciasAhiertaer 1249
Incidencias CerradasZ 9

Peticiones Abiertas———713§

Peticiones Cerradas] 2
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Peticiones segun prioridad

43

38
[ #biertas 35
B Cerradas
16
L 0 0 | |3_| 0 Il 0 Il ’_‘ 0 Il 0 Il 2 1|
3 4 g,

1 2 Naone

Incidencias segun prioridad

0 #hiertas

90
W Cerradas 69 64
19
L 0 0 | ll|2_ 1 0 1 ,_\1_ 1 3 1 3 I
1 2 3 4 5

None

Peticiones abiertas actualmente por causa raiz.
Sin causa rag——o—m 121
Impresion.Impresoras grupos.Incidencia:a.
Infraestructuras Redes.Manten Puntos Red.Asignacion IP) 2
Puesto Usuario.Adquisicion equip inform.PC sobremesa _2
Aulas Docencia-5Seminarios.Consulta _1

Peticiones cerradas hoy por causa raiz.

Puesto Usuaric.Insta Manten equip inform.Con?fgn SeaH gr@o%% 1

Incidencias abiertas actualmente por causa raiz.

Sin causa raiz

Infraestructuras Redes.Manten Puntos Red Roseta-cablef
Aplicaciones. Administracion electronica.Gestion de usuarios
Aplicaciones Administracion electronica.Plataforma.Incidenci
Pplicaciones. Gestion Recursos Humanos UX)(]-RRHH.Incidencia_

Incidencias cerradas hoy por causa raiz.

Sin causa rag————— 1 3}
Comunicaciones. Telefonia. Configuracion usuario—o—o—m 3

Aula virtual WebCT.Incidencia acceso———" 2
Publicar y CompartirSamba.Asignacion grupo=—-1 1

Ordenadores por PDL.

PC Sobremesa

PC Portatil_:| 160

Ordenadores por Aulas.

PC Sobremesa

PC Portatil 69

Ordenadores por PAS.

PC Sobremesa

FC Portatil_:| 233
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Impresora Grupol
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Telefono fijo
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Telefono maovil
Terminal Mavil
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2.6. Sistema de documentacion/informacion.

Esta establecido un sistema de documentaciéon comin al que
tienen acceso todas las personas que colaboran en el
servicio, siguiendo el procedimiento establecido por la
Universidad.

La administraciéon de la documentacion corre a cargo de la
Universidad la herramienta a utilizada es BSCW, que permite:

-Creacion de documentos y organizacién mediante carpetas.
- Consulta de documentos.
- Establecer distintos niveles de acceso a los documentos.

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

- Notificar automaticamente de los cambios realizados a la
documentacion.

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

Independientemente de la documentacion especifica
proporcionada por el CIC, los usuarios, clientes y técnicos
estan familiarizados con la Web de la Universidad y
especialmente con el portal del CIC.

Como principal medio de comunicacién con el usuario, en
este portal se lleva a cabo la notificacion de todos los
cambios relacionados con los servicios, la documentacion
especifica de algunos de ellos asi como los acuerdos de nivel
de servicio (SLA) que establecen los “servicios estandar’
(valga la redundancia) y “no estadndar” que lleva a cabo el
CIC.

De especial relevancia resulta la documentacion que se
proporciona en las nuevas instalaciones, “Guia de Usuario” y
que incluye, ademas de la descripcion del software instalado
en el PC, el mecanismo de acceso y consulta al Centro de
Servicio al Usuario.
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3. Comunicacion, participacion e implicacion.
3.1. Mecanismos para facilitar y promover de modo
estable y permanente la comunicacion y la informacion
relevante a los ciudadanos, usuarios y empleados.

En este punto cabe destacar el sistema de informacion del
CIC a través del portal Web:

http://www.upo.es/cic/

TECHOLOGIAS DE LA

Buscar
Informacion CIC

Gestidn de Servicios TIC Certificados

> wic > romacin OO

Funciones del GIC

Estructura
SGETI
Localizagiin Pr 1del Centro de I ica y C

Cantacty
Infarmes de Gestlfin

Jormadas TIC R
Tecnologiss de la Informasion y |z Comuricaci tiene I
Encuesta de Elanificazion ¥ Gestsr aensrsl de o5 sistemas sutamatizados
Calidag - Ie¢ comun cacores, para el o0y 3 13 docencia, el esaudic, |2 investia
AN = ceston; asl come Ia chusien de ls informacisn ce 1= comunicas ur
ponienda 3 disposicion de 3sts sus instrumentas tecnoloicos ¥ o2
datos in‘omaticos.

(Catslogo de E
|Servicios

wisidn

Figura: Portal de CIC.

Orientado a ser un punto centralizado de comunicacion de la
ciudadania con el prestador de servicios TIC, en nuestro caso
el CIC.

- Informacion del CIC: (misién, vision, funciones, estructura,
el SGSTI, planes estratégicos y operativos, mapa de
procesos, localizacion, contacto, informes de gestion anual,
jornadas TIC donde participamos).

- Personal: (quienes somos, becarios, monitores, bolsa de
trabajo).

- Centro de servicios: (definicion, Nivels de servicios,
procedimientos, localizacion, horarios de atencién a usuarios,
cuestionario de satisfaccién, resultados y metricas).

- Servicios: (catalogo de servicios, servicios personales).
- Proyectos: (porfolio nuevos servicios TIC).

- Normativa: (de la universidad, nacional/internacional,
relaciones con otras organizaciones, convenios, politica de
responsabilidad social).
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- Calidad: (carta de servicios, Evaluacién EFQM,
Certificaciones, Formacion, Cuestionario de Calidad,
Comisién de garantia interna de calidad, comision de
cambios, competencias, buenas practicas, resultados de
calidad).

- Noticias: Acontecimientos diarios, paradas de servicios
programadas, informacion a clientes.

- Descargas: programas de descargas para los clientes
(licenciados campus UPQ).

A la izquierda del portal estan los botones de las alianzas
internas y servicios que gestionamos (catalogo de servicios,
portal de administracidn electronica, portal del aula virtual,
sistema de comunicaciones internas, buzon de quejas y
sugerencias) y a la derecha las alianzas externas (relaciones
con ITIL, ITSMF, EFQM, CRUE-TIC, CAV, PLAN AVANZA,
IRIS, ECA,...).

]
Encuesta de

m
Catidad . - 2
Icad o~ | L= 1TIL
(=177 o -
[gsscizrs - A | ZzSME |
v om o oA A
T
R | [ic G <ruE]
SOLICITLD - il
[eeme.. ol =™ |
] o
" e -y
Sorvicios c
Farsorm i'qral n 3“:1;::“ !
BUZON o =y |
!__ - 5|,mrm=n.nr.:n:: 5’-}"

it confia

Al
| Virtual y_!

Figura: Alianzas internas UPO externas.

| eduroan |

3.2. Utilizacién de herramientas de consulta (formularios,
participacion electronica, etc.) que faciliten la propuesta
de ideas, sugerencias de mejora o0 quejas tanto sobre el
servicio como sobre el proyecto en curso.

Toda la informacién esta en la Web del CIC en los distintos
apartados que hemos destacado en el punto anterior.

Es importante recalcar el buzon de sugerencia y quejas asi
como los distintos cuestionarios de participacion de nuestros
usuarios en tres niveles:

- cuestionario de satisfaccion una vez cerrada una solicitud
de servicios.
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La direccién del CIC tiene el compromiso de contestar a
Cuestionario de satistaccion del Usuario /Cliente del Centro de Servicios del CIC tOdaS |as quejas y SugerenCIaS Segl:ln Se recoge e'nnueStIa
carta de servicios. Presentamos datos durante el Ultimo afio

L iHemos atendide su solicitud en un plato adecuado? 201 0

respuests

&

Quejas y Sugerencias 2010
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Gestion de Servicios TIC Certificades

> Pl 3 Calad 3 Cuamina S G0

Encuesta de Calidad del Centro de Informdtica y Comunicaciones.
Comisien de Garantia . . . ’
Inteina do Calidad . Figura: quejas y sugerencias por topologias presentadas y en el CIC y
. : . contestadas por la direccion.

Competenciss

Buenas Praciicas

uasy Y ) e e oo e worvsscn v o 3.3 Implicacion de la direccion y del personal.

= En todo el (2004-2010) ha estado implicado |
L S . n todo el proceso - a estado implicado la
' ' - direccion del CIC (el director y los dos jefes de servicios), los
z organos de direccion de la UPO desde el Vicerrectorado de
NS 4 Tecnologias de Informacion y la Comunicacion y Gerencia, el
personal del CIC y otras areas de la UPO (area de Recursos
) ] . Humanos, area de Gestion Econémica, area de Formacion,
- buzon de sugerencias y quejas. area de Asuntos generales y el gabinete de Andlisis y

Calidad).

Infermackin C)C Persomal  Comiro e Senacis 4 Servcis  Progecios Womaths  Colkdsd Woticiss  Descargas Delada

Buscar
Inicio

o Gestlon do Serviclos TIC Certificados J Importante las sugerencias emitidas en el Informe Final
iyl = de Evaluacion del Comité Externo (Enero 2007),

Sugerencias y Ouejas

= o oy ' animandonos a terminar el proceso de implementacion

Proyectes

— Crmmmmm de ITIL (como estandar en la gestion de servicios TIC) ,

Calbdad

e : elaboracion del Plan de Mejora y intentar llegar a la

Descargas

o ; certificacion del SGSTI.

S La implicacién y participacion se ha desarrollado en distintas
ey | : plataformas de comunicacion y participacion:

Idormaciin 10

— S - Comision de Autoevaluacion EFQM del CIC (con la
souemo N 72 i participacion de 6 personas del CIC, 1 del GAC, 1 PAS, 1
PDI, 1 Estudiante). Elaboracién de la Autoevaluacion del CIC

Ademas estos formularios esta en la entrada del CIC en tres seguin el modelo EFQM de la UCUA. Elaboracion junto con el
buzones para poderlos rellenar y entregar en papel en el CEE del Plan de Mejora del CIC.

CSU, y con la atencién personalizada en las dependencias

del CIC. - Comisién de Calidad y planificacién del CIC (10
personas del CIC). Las tareas encomendadas entre otras han
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sido la de elaboracion del mapa de procesos del CIC.
Elaboracién de las fichas de los procesos. Elaboracién de los
diagramas de los procesos. Validacion de la Mision y Visidn
del CIC. Seguimiento del Plan de Mejora del CIC.
Planificacién SGSTI. Aprobaciéon Documentacion.

- Comision 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: Reunién de coordinacion y planificacion.
Elaboracién de la memoria de gestién anual. Aprobacién Plan
financiero. Aprobacion Plan de Formacion Especifica del CIC.
Aprobacién del Plan de Comunicacion y Participacion del
CIC. Elaboracion de los planes operativos y estratégicos del
CIC (Plan de Servicios TIC, Plan de Redes de
Comunicaciones integradas, Plan de e-administracién, Plan
de Universidad Digital).

- Reuniones periédicas de coordinacién de las areas TIC
con los gestores de sistemas e informaticas y los ayudantes
técnicos en informéticas. Las tareas encomendadas son:
Seguimiento de las actividades desarrolladas en los
procesos. Mantenimiento y Administracion de los servicios
TIC.

La direccion de la UPO, ha estado en todo momento
siguiendo el desarrollo del proceso planteado en esta practica
por el CIC, colaborando con la adaptacién de la RPT a la
gestion por procesos y consolidando los concursos de
méritos del personal del CIC, desde el area de Recursos
Humanos.

- Grupos de trabajos con personal del CIC:

GTCICO1 (participan 3 personas): Grupo de trabajo para la
Planificacién y Revision (Planificacion estratégica en la
gestion de Servicios TIC, Planes operativos de éreas del CIC,
Planes de formacion, Planes Financieros, Informes de
Memorias anuales,...).

GTCICO02 (participan 7 personas): Grupo de trabajo para los
requisitos de la documentacion. (Normativa, procesos,
procedimientos, responsables, archivos, registros,...).

GTCICO03 (participan 8 personas): Grupo de trabajo par el
seguimiento de la implementacion 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 evaluacién
EFQM (Plan de mejora del CIC, revisiones, nuevas
iniciativas, auditorias, no conformidades,...).

GTCICO5 (participan 7 personas): Grupo de trabajo para
Elaboracién y Mejoras de las Carta de Servicios del CIC.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Pablicos 2010

GTCICO06 (participan 8 personas): Grupo de trabajo para el
seguimiento de la productividad del PAS.

GTCICO7 (participan 11 personas): Grupo de trabajo para
el seguimiento del Sistema de gestion de la Calidad de los
Servicios TIC segun la UNE-ISO/IEC 20000-1 (SGCSTI,
auditorias, procesos, no conformidades, certificacion).

GTCIC08 (participan 7 personas): Grupo de trabajo del
seguimiento de los objetivos del desempefio por
competencias (mapa del competencias del CIC, indicadores,
evaluacion del personal, formacion).

GTCICO9 (participan 11 personas): Grupo de trabajo para
la Seguridad de La Informacién y Analisis de Riesgos. UNE-
ISO/IEC 27001.

PARTICIPACION PERSONAL CIC (27)

1

—_
N

[
o
L

PERSONAL CIC

GRUPOS DE TRABAJOS

Figura: Numero de personas del CIC que participan en los grupos de
desarrollo y mantenimiento del SGSTI.
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4. Gestion de Recursos y Alianzas. VALORACION ACTIVOS FiSICOS 2008-2010

4.1. Activos de la organizacion para conseguir los 7,000,000
objetivos definidos. 6.000.000
5.000.000
Las TIC se han convertido en la herramienta que soporta &0 4.000.000 o Seriel
toda la actividad académica y de gestion en la Universidad. g 3.000.000 B Serie?
Cada vez son mas los procedimientos automatizados y © 5 000,000
mayor la demanda de servicios y soporte por parte de la 1,000,000
comunidad universitaria. oLl |
FISICO ACS FISICO ATIA FISICO RIS FISICO OSE
La implantacién de nuevos servicios y aplicaciones requieren ACTIVOS FISICOS

una inversion inicial que se suele contemplar pero es
necesario entender que generan unas necesidades de
mantenimiento que se extienden en el tiempo y que Figura: valoracion activos Fisicos 2008-2010.
necesariamente incrementan los presupuestos.

La Gestion Financiera de los Servicios TIC, es la
administracion de los recursos monetarios de la organizacion. VALORACION ACTIVOS LOGICOS 2008-2010
Soporta a la organizacion en la planificacién y en la ejecucién
de los objetivos TIC con objeto de alcanzar la maxima
eficiencia y el minimo conflicto.

1.200.000
1.000.000

La meta es “Proveer de una administracion de costes efectiva 800.000
de las valoraciones y recursos TIC, utilizados para soportar y 600.000
proveer Servicios TIC.” 400.000

@ Seriel
B Serie2

200.000 -
04

Se presenta evolucién econémica de los Ultimos afios en los
actl\(os fisicos y Ioglcqs_ que ’soportan Io§ servicios TIC L6GICO LOGICO  LOGICORS  LOGICO
gestionados desde las distintas areas de servicios CIC: ACS ATIA oSt

ACTIVOS LOGICOS

ACTIVOS AREA TIC FERIODOD TOTAL

APLICACTONES CORPORATIVAS ¥ 2008 430,500 £

SISTEMAS 2010 TREE00 £

St APOYD TECNOLOGICO ALY 2008 49,900 € . - . , .

FRICCOE o INNOVACION ACADEMICA 010 133,900 £ Flgura: valoracion activos LOgICOS 2008-2010.

REDES, INFRAESTRUCTURAS ¥ 2008 4957551 €

SERVICION 2000 6.07T2551¢€

e OPFRACTONES. SOPORTE ¥ 2006 2O35E50 ¢

FISICOVHardware FQUIPAMIENTO 5010 4
2005 ATRA51€ -

TOTAL FISICO Hardware :tf:llfl _ " TOTALES ACT'VOS 208 2010

APLICACIONES CORPORATIVAY Y 008

SISTEBLAS 010 L.039.000 €

APOYO TECNOLOGICO A LA 2006 182,400 ¢

TNNOVACTON ACADFEMICA 2010 258,400 €

REDES, INFRAESTRUCTURAS ¥ 1008 2158.520 € 12.000.000 -

SERVICIOS 2010 343520 €

OPERACIONES. ROPORTE ¥ 2008 435021 €

EQUIPAMIERTO 2010 465.021

304, ]

1008 L304.941 €

TOTAL LOGICO Software 2010 2105941 €

FISICO/Hardware

FISICOHardware

LOGITOiS o feware

14.000.000

=
o
[=}
S
o
[=}
S
S
.

LOGITOiSofeware

8.000.000

DTOTALES
6.000.000 \—‘
4.000.000

2.000.000
0

2008 5.778.772¢€

A e AR 010 1L608.772€

VALORACIO

Figura: valoracion econoémica activos 2008-2010.

ANOS 2008-2010

Figura: Evolucion total activos 2008-2010.
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4.2 Actuaciones y estrategia en materia de recursos
econdmico-financieros.

Fuente de informacién: 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 méas dinero de lo que se haya
aprobado.

- Asegurar que los ingresos estan disponibles para cubrir el
gasto planificado.

- Asegurar que hay fondos suficientes para llevar los
servicios de TIC que requiere la organizacion.

- Asegurar que los Niveles de Servicio de TIC se puedan
mantener a lo largo del afio.

- 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 més formales de negocio sobre servicios

TIC y las inversiones en ellas.

- Proporcionar informacion para justificar sus gastos.

- Planear y Presupuestar con seguridad

- Demostrar sobre o infra consumo de servicio en términos
financieros.

El propésito es asumir que los presupuestos, la Contabilidad
TIC y los Ingresos para los Servicios TIC, son
responsabilidad de la Gestién de Servicios TIC. Aunque la
Gestion de Servicios TIC asume totalmente |la
responsabilidad de los procesos, trabajamos conjuntamente
con el Area de Gestion Econémica de la UPO.

La gestion de la contabilidad financiera se la realizamos a
través del sistema de gestién UXXI-EC (Gestidon Econémica).
Retencion de créditos, grabacién de facturacion. Reservas de
presupuestos para concursos publicos de gastos,...

Evolucion de los planes financieros en gestion de servicios
TIC, periodo 2008-2010.
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Evolucion presupuesto gastos TIC 2008-2010

1.480.000,00
1.460.000 00 1.453 608,00

1.440.000,00
1.420.000,00
1.400.000,00
1.380.000,00
1.360.000,00
1.340.000,00
1
1
1
1

1,334 940110 133857700

Presupuesto Gastos

320.000,00 4
.300.000,00 4
280.000,00 +
.260.000,00 T

2
Aiios 2008, 2009, 2010

Figura: Evolucién 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 econoémico de gastos de personal se eleva a
1.686.000 euros /afio.

En los Ultimos afios 2008-2010 la plantilla se ha mantenido
estable, con previsidn de aumento para el afio 2011, en dos
personas.

El centro de servicios y atencién a usuarios aporta 7 técnicos
para la resolucion de incidencias y/o solicitudes de servicios
de nivel 1 Atencion telefonica y presencial en las
dependencias del CIC y nivel 2, resolucién de los incidentes.
El coste de servicios esta valorado en 300.000 euros
anuales. (Socio tecnoldgico Osiatis).

Ademéas en el CIC existen cuatro centros de atencién a
usuarios especializados en los siguientes servicios:

- Servicio de asesoramiento y configuracion de redes
inaldmbricas. (Socio tecnoldgico Libera).

- Servicio de asesoramiento y formacién en portales Web con
tecnologia Open CMS. (Socio tecnoldgico Trainnig).

- Servicio de apoyo tecnoldgico a la innovacién académica.
(Socio tecnoldgico Clever).

- Servicio de soporte a la administracion electronica. (Socio
tecnoldgico Everis).

Estos servicios estan 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 implementacion se ha
favorecido la participacion y comunicacién 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 gestién, gestores y
técnicos. (RESOLUCION de 29 de mayo de 2007, de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, por la que se
procede a la publicacion de la Relacién de Puestos de
Trabajo y Manual de Funciones del Personal de
Administracion y Servicios. BOJA nimero 129 de 02 de
Julio de 2007).

Nimero de personas que trabajan en el CIC

mujeres hombres

Figura: Comparativa mujeres-hombres CIC.

El sistema de provision de Plazas es a través de oposiciones,
y por concursos especifico la provision de las plazas de los
coordinadores y jefaturas de gestion por procesos. Estos
concursos de provision de puestos de responsabilidades son
convocados por el area de Recursos Humanos y Evaluados
por los Tribunales nombrados desde la Gerencia con la
participacion de representantes funcionales de la UPO y
representantes sindicales de los trabajadores, que son los
encargados de que los procesos conclrsales sean
transparentes para todo el personal del CIC que concursa.

En estos concurso se evallan la antigiiledad, experiencia,
titulacion, competencias, formacion y a través de una
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memoria las aptitudes y actitudes hacia el puesto de trabajo
Qque concursan.

Numero de personas en puestos de direccion,
coordinacion y jefaturas de gestién del CIC

8

mujeres hombres

Figura: Comparativa mujeres-hombres puestos de responsabilidad CIC.
- Comisidn de Garantia Interna de calidad:

La comision esta presidida por la responsable de Calidad
y Planificacién, Fatima R. A elegida en votacion por el
personal del CIC, segin normativa de la UPO. En esta
Comisién participan 14 personas, elegidos por todo el
personal del CIC.

Nimero de personas que participan la Comisién de
Calidad del CIC

mujeres hombres

Figura: Comparativa mujeres-hombres Comisién garantia Interna Calidad.
CIC

La Comisién de Garantia Interna de Calidad tiene las
siguientes funciones:

- Implanta los planes definidos de la gestion del servicio.
- Implanta los Procesos del SGSTI (documentacion,
responsables, registros, indicadores).

- Implanta el Sistema de Gestion.
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- Identifica e implanta las mejoras del SGSTI.

- Adopta las acciones preventivas y correctivas.

- Comunica al personal y direccion 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 segun planificacion
anual.

- Realiza el seguimiento y desarrollo de los procedimientos
de monitorizacion del SGSTI.

- Realliza las revisiones periddicas del SGSTI.

- Realiza las Revisiones de los objetivos y plan de gestion
del servicio.

La Comisién de Auditorias Internas del SGSTI.

Las personas que componen estd Comisién (Fernando O.,
FatimaR., y Lola B.) son los/las encargados/as de:

Nimero de personas que participan laComisién de
Auditorias Internas ISO 20000

mujeres hombres

Figura: Comparativa mujeres-hombres auditores ISO/IEC 20000 CIC,

- Realizar al menos 2 veces al afio las auditorias internas del
SGSTI, conforme a la norma UNE-ISO/IEC 20000.
Tecnologia de la Informacién. Gestién del servicio: Parte1:
especificaciones.

La Responsable del Sistema de la Documentacion.

La responsable de la documentacion del SGSTI (Maria José
D. C.) es la encargada de:

- Realiza el mantenimiento del sistema de documentacion
BSCW del SGSTI segun planificacién anual.
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- Realliza el seguimiento y comprobacion de que la
documentacién esta conforme al documento aprobado.
(DSGSTI.doc).

- Realiza las revisiones periodicas del sistema de
documentacion BSCW del SGSTI.

- Actualiza los documentos de documentacion, plantilla y
registros.

Desde le grupo de comunicacién y participacion denominado
GTCICO7 ha sido el encargado del seguimiento del Sistema
de gestion de la Calidad de los Servicios TIC segun la UNE-
ISO/IEC 20000-1 (SGCSTI, auditorias, procesos, no
conformidades, certificacion). Han participo 13 personas.

Nimero de personas que participan en el gtcic SO 20000

mujeres hombres

Figura: Comparativa mujeres-hombres grupo de implementacién SGSTI.
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6. Resultados de satisfaccion Clientes y
Personal.

6.1. En la comunidad universitaria y ciudadania.

En este apartado pretendemos ver los resultados en cuando
a la satisfaccion de nuestros clientes y grupos de interés.

En el afo 2007 comenzamos con las encuestas de
satisfaccion, 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 gestién 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 envia al usuario la URL,

(http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/cuestionario/
index.jsp)

donde esté el cuestionario de satisfaccion, con las siguientes
preguntas:

1. Rapidez de Respuesta; ; Hemos atendido su
solicitud en un plazo adecuado?
Atencion Recibida: ; Como valora la atencion
personal recibida?
Rapidez de Resolucién: ;Le hemos propuesto con
celeridad una solucion a sus necesidades?
Soporte Técnico Recibido: ; Cémo valora el soporte
técnico ofrecido por nuestros técnicos?
Impresién general: Evaluacion global.

Los datos que presentamos estan 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 automaticamente en una base de datos
y son tabulados anualmente.

En los afios 2007 y 2008, no distinguiamos los grupos de
interés (PAS, PDI, Estudiantes, Otros-Ciudadania).

La poblacion a la que va dirigida las encuestas de
satisfaccion es fundamentalmente a personal PAS y PDI. En
los afios 2007-2008, alrededor de 1.250 personas.
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Presentamos los siguientes graficos de medidas
percepcidn de nuestros clientes:

Afio 2007

WInsatisfesho BPoct satisfecho 0N muy ni poco satisfecho 0 Satisfecho mMuy satisfecho B Sin respuesta

Rapidez de Resplesta  Atencicn Recida: ~ Rapidez de Resclucién ~ Goporte Técnico  mpresidn general
1 Hemos atendida su 5,Cormo valora la i Le hemos propuesto Recibido: j Cémo valora  Evaluacidn glabal
solicitud en un pazo stencidn personal con celeidad una el soporte técnico

adecuado? recibida? solucidn a sus ofrecido por nuestros
necesifades? técicos?

Figura: Satisfaccion clientes/usuarios afio 2007.

Afio 2008

mnsatisfecho BPaco satisfecho DNi muy ni poco satisfecho O Satisfecho mMuy satisfecho mSin respuesta

-

Rapidez s Respuesta:  Atencion Recitida  Rapidez de Resolucion: ~ Soporte Técnica Impresion general
sHemosatendidosy  jComovalorala gLe hemos propuesto  Recibico: ;Comovalora  Evaluacicn global
soliciudenunplazo  atencign parsonal  con celeridaduna el soports técnico

adscuado? recibida? solucinasus  offecido por nuestios
necesidades? tcnicos?

Figura: Satisfaccion clientes/usuarios afio 2008.

Ya en el afio 2008 no planteamos como mejora, realizar las
encuestas contemplado los grupos de interés. Obteniendo los
siguientes resultados de satisfaccion durante los afios 2009 y
2010.

La poblacién a la que va dirigida es fundamentalmente a
personal PAS, PDI y comienzan a participar los estudiantes.
En los afios 2009-2010, alrededor de 1.400 PAS y PDI y
unos 10.000 estudiantes.

Como Plan de mejoras queremos que los estudiantes
participen mas activamente en rellenar las encuestas a través
de los cauces de informacion del correo corporativo de la
UPO.

El Objetivo a conseguir recogido en nuestra carta de servicios
a la ciudadania es que el grado de satisfaccion de los/as
usuarios/as alcanzado en las encuestas de satisfaccion
realizadas esté en torno a 4 de un maximo de 5. (satisfecho).
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Sastifaccion Clinetes 2009 (Grupes de Interes) Satisfaccion Clientes 2010 (Grupos de Interés)

500
450

400
B Estudiantes 350
EBFAS
oFDI
O Otres

300 B Estudiante
BPAS

orFDI

200 ados

150
100
050
0o
240 encussias - 2003 3
Pregunta 1.5

Wakores 1.5

250

Valores 1-5

3
Pregurtas 1-5

3
Estudiantes k 350
PAS . 425
FOI f 421
Oiros ! | 373

Figura: Satisfaccién clientes/usuarios afio 2009. POl

oS

423 encuestas - 2010

TOTAL MEDIA SATISFACCION 2009
Figura: Satisfaccion clientes/usuarios afio 2010.

TOTAL MEDIA SATISFACCION 2010

Figura: Satisfaccion clientes/usuarios afio 2009.

Figura: Satisfaccion clientes/usuarios afio 2010
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Figura: Comparativa 2008-2010. Condiciones de trabajo.
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Figura: Comparativa 2009-2010 Satisfaccion clientes/usuarios.

Podemos observar que la Impresiéon general: Evaluacion ‘TE I.—
global de los encuestados se mantiene entre 2009 y 2010 i -

superando el 4.

6.2 Enel personal del CIC. Figura: Comparativa 2008-2010. Supervision.

Adjuntamos los datos de la encuesta de satisfaccion del — WM

personal del CIC que se realiza desde la Gerencia, donde se — —TT
analizan datos del puesto de trabajo, de las condiciones de R ————— oo SR
trabajo, de la direccién y superiores, de los compafieros de == ——
trabajo,  comunicaciones,  formacién,  promocion 'y

reconocimiento, retribuciones, organizacion. ; T
N MEDIA X
5 E Emsnu:z
La muestra de la encuesta del afio 2010 se ha realizado

sobre el total del personal del CIC, 27 personas. -

mwm Figura: Comparativa 2008-2010. Compafieros.

s

. . . s RESULTADOS HISTORICDS RESULTADOS 2010
i L U v v tobap ptaal n un
4 i oumdmenta 1 Vst e sk 8 by i b (L]

L it e pamrag pew oliad. o [T 2.3 comuricarian ma dentro de 3 Unicad funciona comectamentz, 35 314 7 2% 0380

m 305 a 32 0881

8. b i dnoon dades de a Universidad.
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Figura: Comparativa 2008-2010. Preguntas puesto de trabajo.

4,136 V1as 02 COMUNICEC ON Iea eStarlecitas en 13 UNVaIsilad Pabio DIavide de Sevila &cn las
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Figura: Comparativa 2008-2010. Comunicacion.
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RESULTADOS HISTORICOS RESULTADOS 2010

P DESV. TIF.
ITEMS

|
2, | engo las suNciEnts Vies Dara SORCTAY 13 'OMaCoN Que (CN3KJerD NECESara para mi puesto e
tratja,
2, Recib la ormiacian para desempefiar conectamerte mi tabajo.
Flnivel medo de

2. Hnvelmedode s e fomacidn 3 ls que he esside es bueno,

29, E1Pan de frmadén de PAG e

Figura: Comparativa 2008-2010. Formacion.

RESULTADDS HISTORICOS RESULTADOS 2010
m m oL

Pomocin/Reconocimente: ] [ ] s [ oom
30, Tengo postilidades de promccioner en @ Universidad Pablo de Olavie de Seulla, 23 29 230 093

81, esDecesenn a Unverscad Pl g Ui e Seila me o posbcates de canbiar de
plesto dztrabaja. 0 23 18 083

32, Los procedimientas de premocian de fa Iniversidad 2eblo de Olavide de Seill son ustos. 25 3
La Unwersicad 1 sl 0803 U oMo,
desempeioi e 187 W

3L nierscad ol ce Ot de e oy vl s s s W W

s Unneracad Ve Ge SEM
emplezds. Lz 13

[NEDA 2008
(ONEDA 2009
WNEDR 21D

Figura: Comparativa 2008-2010. Promocién/Reconocimiento.

RESULTADOS HISTORICOS RESULTADOS 2010
m M LT

erincines: I T T

%, Ety setsfcho con mis efrbucines, 308 35 034

3 4 -

E ; ; msekib 25 3%
36, Miremunzrarin es ederuada 2 relacin l o d abajo que desempefio. 28 3

-

Figura: Comparativa 2008-2010. Retribuciones.
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RESULTADDS HISTORICDS RESULTADDS 2010
o NO PART, DESV. TIP,
ITEMS
0

T
34, Hay Una DUEn comuniz00n ton & =qupo de Gabiero de 1 Unwersdad ¥abio de Ulavice g2

Saila 2 12y 300 0353

4,3 ge5mn (] (] [
comects L 16

4L, Ne sieno argullosn de pertencet @ la Universided Pablo de Olavide de Seila

# UINETSOB 200 UROE 02 TEqemaKs
dzmi puesto dz b,

Figura: Comparativa 2008-2010. Organizacion.

EUlTADﬂSHISIDRI(DS RESULTADOS 2000
NPART, M DESV.TIR.

| B

EVOLUCON TERANUAL

Figura: Comparativa 2008-2010. Evolucion 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 organizacion en
los tres ultimos afios.

Indicadores de eficiencia y eficacias. (Telefonia, Solicitudes
de servicios, consultas, incidencias por categorias), conforme
a los acuerdos de nivel de servicios y compromisos recogidos
en nuestra carta de servicios a la ciudadania y comunidad
universitaria de la UPO.

Indicadores relacionados con la Atencion telefénica

- Disponibilidad media.

Porcentaje del nimero de llamadas atendidas frente al
nimero total de llamadas recibidas.

Frecuencia de evaluacion: diario

Sistema de medida: Call Center

Valor: >=90%

- Nivel de pronta atencion.
Frecuencia de evaluacion: mensual
Sistema de medida:

Niro
1= x100
NTLL
| = Indicador. Expresa el porcentaje de llamadas atendidas
en un tiempo inferior a 9 segundos.
NLL9 = Numero de llamadas atendidas en un tiempo inferior
a 9 segundos, durante el periodo a evaluar.
NTLL = Numero total de llamadas atendidas, durante el
periodo a evaluar.
Valor: >=90%

- Tiempo medio de espera.
Frecuencia de evaluacion: mensual

Sistema de medida:
Y Tec

NTLL

| = 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 = Numero total de llamadas atendidas, durante el
periodo a evaluar.

Valor: <= 15 segundos

Fuente de informacion del CSU-CIC. (Desde 2005-2009 en
alianza externa con telefénica y desde 2009-2011 en alianza
externa con Osiatis).
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7.1. Telefonia (Call Center).
7.1.1. Volumetria Call Center 2007/2008.

A continuacion se exponen los datos del Call Center durante
el afio académico 2007-2008. La media de llamadas
atendidas durante el curso 2007 -2008 ha sido de un 90.38%

oct- | noy- | dic-
o7

2322 (1

Recibidas
2007/2008
Atendidas e
2007/2008 e
Perdidas2007/2008 217 | 1

% Atendidas

% Perdidas

A e T

== Adendidas 200772008
| —i— Ferdilas20072008

00

1]
sepe07 oct07 now-07 dic-07 ene-0B feb-08 mar-0B dbr-08 mew08 jun08 ju0d ago-0%

7.1.2. Telefonia. Volumetria Call Center 2008/2009.

A continuacién se exponen los datos del Call Center durante
el afio académico 2008-2009. La media de llamadas
atendidas durante el curso 2008 -2009 ha sido de un 90.32%

Recibidas 200872009
Atendidas 20082009
Perdidas 20082009
*h Mendidas
Y Perdidas

|—+—Recihidas 200872009
—#— Atendidas 200812008
—i— Perclidas 20082009

500

0
sep08 oct08 nov-08 die-08 ene-09 feb-09 mar09 abr-09 may-09 un-09 k09 age-0d

7.1.3. Telefonia. Volumetria Call Center 2009/2010.
A continuacion se exponen los datos del Call Center durante

el afio académico 2009-2010. La media de llamadas
atendidas durante el curso 2009 -2010 ha sido de un 90.37%
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Recibidas 20092010
Atendidas20092010

Perdidas 20092010

% Atendidas 2009/2010

% Perdlidas 20092010

A\
v N

—+=Fetitidas 20092010
4 Alendidas 20092010
=i Ferdidas 20092010

&0

0
sep0d  ock08 nowld el ene0 fep10 om0 A0 mE10 M0 MO age-10

7.1.4. Comparativa de llamadas recibidas, atendidas y
perdidas por afio 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.

ps

T

/[
|

Tt Fechebs Totd Afenddes Tatd Paddss

|
(" el et 30093010 3¢ et

“Sla comprvanetids con ol chrate ra del 350 de Bamadis sorndidnn o patcente e et 3 pesal
e haber e ncresteniando
% L Hammodkas recibidas con
respecin al crsn 5007 2008 Y
B 1epedto al ours 2008 00,
e -

7.1.5. Cumplimiento SLA telefénico

En tres meses se alcanza la estabilidad del servicio
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% Atendidas 2007/2008

% Atendidas 2008/2009

% Atendidas 2009/2410

——*% Atendidas 2007/2008
—a—Y Atendidas 2008/2009

% Atendidas 2009/2010
—8LA

*Sla comprometido con el cliente es del 95% de lamadas atendidas

7.1.6. Tiempo medio de respuesta telefénica y porcentaje
de llamadas atendidas con retraso

* Nivel de pronta atencion <=9 segundos. Sla comprometido
con el cliente del 90%

**Tiempo medio de espera comprometido con el cliente <=
15 segundos

| m m . "

twn | e | e | W | ™ ™ -

w8 | e | a0 | eed | b | mes | e -
- - )-.h "

™

1=

Eoal | s 1 e (T

wpll  ob el &l il

7.1.7. Resumen datos curso 2009/2010

Recilicas 2000 000 u | wm | o | wm o | we | oW L] -
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. N T
[n B

 Rivndiden s e
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8%

7.2. Resolucioén de Solicitudes de Servicio / Incidencias.

Cenadas 20072008 &4

HiCerridas

Indicadores relacionados con la gestiéon y resolucién de
incidencias.
- Tiempo de Respuesta.

Tiempo maximo transcurrido entre la notificacidén de cualquier ¥t T07A0)
incidencia mediante alguno de los procedimientos acordados o TS
y la puesta en contacto del técnico con el usuario a través de
los mecanismos establecidos.

Frecuencia de evaluacion: mensual

Sistema de medida: Herramienta de Gestién de Incidencias
V al or: Lamedia de solicitudes cerradas del curso 20072008 es del 89%

sep07 ack07 nowd7 dic-07 ene0B fab-08 mar0B 2008 may-08 08 0B aco-08

4 horas laborales para incidencias prioritarias
8 horas laborales para incidencias no prioritarias 7.2.2. Curso 2008/2009

4 horas laborales para Servicios ofertados a través de la red
en Aulas de Informatica y Docencia, y Salas Multimedia

A continuacion se exponen los datos de las solicitudes afio
2008/2009

-Tiempo de Resolucién.

wart |t | | | Tl
Tiempo méximo transcurrido entre la notificacién de cualquier 2 Rl BT Ji ol | B R B
incidencia y su total resolucion y cierre con conformidad del e
usuario.

Frecuencia de evaluacion: mensual

Sistema de medida: Herramienta de Gestion de Incidencias
Valor;

2 dias laborales sin intervencion externa
4 horas laborales para incidencia del tipo excepcién

8 horas laborales para servicios ofertados a través de la red,
en aulas y salas multimedia, sin intervencién externa Lo btk i SO0 o

8 horas laborales para sistemas y equipamiento de aulas de
informatica y salas multimedia, sin intervencion externa, y 2 7.9.3. Curso 2009/2010

dias laborales con intervencion externa Inferior al doble del

tiempo inicialmente acordado, para instalaciones planificadas A continuacion se exponen los datos de las solicitudes del
que sobrepasen las 10 unidades curso 2009/2010

4 dias laborales siguientes a la recepcion del material en
instalaciones no planificadas de menos de 10 unidades

= 4=Tetd i |
| =Tt Currada MRGTUN |

sep09 | g6t feb40 | mar40 | aby-40 | may-10 0

Total Asignadas 2002410 178 | 169 32| 1063 | 952 173

7.2.1. Curso 2007/2008. Total Cerradas 20092010 107 | 1525 ‘ 123 1108 132

%Cenadis B2 | 90% 116% | 11% | 108% %

A continuacién se exponen los datos de las solicitudes del
curso 2007/2008.

——Total s 2008/201)
——Total Cenadas 20032010

sep09 oc-09 nov-09 di-08 ned0 feb-10 ra-10 abr10 mey-10 jund0 M0 age-10

Lamedia de solicitudes cerradas del curso 2009/2010 es del 100%
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7.2.4. Comparativa de solicitudes asignadas y cerradas 7.2.7. Cumplimiento SLA curso 2009/2010.
por afio académico.

En el curso 2009/2010 el porcentaje de cerradas ha - ae
aumentado a pesar de haber aumentado en un 33% las o | w R
solicitudes asignadas respecto al curso 2007/2008 y un 15%
respecto al curso 2008/2009

9€,00%

9,00%

Curso | Curso | Curse
200772008 | 200872009 | 2009/2010 92,00%

DASaTas 3,00%

) sep-C8  odt-08 nov-08  dic-08 eve-10 feb-10 mer~10 abr-10 mey-10 un-0  uk1d  ace-10 sep-1C
nCenals Asignadhs

Cenadas

s Cerradhs

*Sla comprometido con el clente: 90% de vesolucidn en dos thiss labarables.

Curso 2052008 Surso 200872009 Curse 20062010

7.2.8. Solicitudes por Categoria. Curso 2009/2010.

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

Soliciudes por Categoria. Curso 2009/2010

Mg do indorprotacion [

Comimbn iralarrbrk:
ALka 0 doc enc b Seminarcs i
Freeasitn
Feorrplets Dugle ks

Survicios Téonicos

Comuric aciones

Mersaperia
Putle 5y ConEate
Infrasrdne b rockes

ApkaTone
Puslo L
Ak Vsl

7.210. Evolutiva del indice de reapertura

Distribucion de la resolucion curso 2009/2010 incidencias/solicitudes de servicios. Curso 2009/2010.

10 mar-le L | LU | i

Hivel1 % i % 2%

s s | o [T
livel2

Nuffmeda

&,00%
5,00%
400%

3,00%
00%
1,00%
0.00%

w00 octhdd novD9 k08 enetD feo10 meriD abrd0 may-10 pe-10 R0 ageiD sepid

cep-)9 oct09 nowd9 dic(d ene-100 fb-10 mer0 abr1) mayld jn-1) LHIC age-0

WNivel | mhiva 2 mMUtimedia
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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.

Filtrado DIAC: el filtrado per MAC ralent.za 'a
resolcion definitiva dz las sclictudes sierdn ades
(sin sczeso a lared) de alb priodé

.
Permi:ral 8 pare el filtrado de las MAC'S, con
fermciénprentadel CIC. Ate éuda enla opericiva
3¢ contactard ccne CIC parasipervisidn

Diciernbre 2010

Optimizacion CA: taro rerdimiento en el vl 1
del C3J por la visqueda de formacion sobrels
ubizacion de los usuaros e crean scliztudes, Lo
queprovora coupartin alteléforo y letiudenla
astgnactir ce les solicituces amvel

Aadir ex2] CA los carpos ceubieacién (Edificno,
olants ¥ despachc) de caracter otligatorio para que
searellenado par los usuarios

Howerrbre
W0

Litnpieza y reetiquetacion de armarios. Debico
estado de slgenos armatios en ocasiores llews
corsign unamalarasotucion por parte de Les
écnious, asf como la erbbud en as misnas

Limpiar y -eeliquetar anmarios para evilar esroresy
gtz s resoluciones por paste de el 2

Enero 2071

Conexidn remota: 10 & posible laresclucionen
primera lamada e Jss soliitudes puestas desce el
ediclo 18 (Celestino Muts)

Hillitar el ecificia 18 parals posible corexién
sernota desde nvel | rnediante el pregranm del CA

Noviertbre
00

Tncidencias anriguas: s u lemdo cboun
estudic en el que se obserra cug existen ncicencias
abrercas desile 2008

Evaluar esas tacidenciss y cenmarlzs siprocede

Enero20°1

Tietrpo de desplazanmento: Debido 3 2 estension
del carmpus niversitaia, los iergos de
desplazamiento entre wn edificio y o2 son
lerados

bt biciclete o eielatotor paraacortar dichos
“deros

Diciernbre 2010

Gestor de Probletnas: Defido ol sl rumer: de
sol.ctudes de servicio yalatendenciz en surterte
(e se observg

Siguands las buenss pcticss de TTIL se destgrind a
ntéenico como gestor de problemas pas atecir la
iz del protlema y &t dismiruir e nimero de
neiderc:as

Enaro 2071

Figura: Plan de mejora CSU-CIC.
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CEIETNOGER AR TEG 0S|

[ ICIVOAOESFROGRAMADEG |

Elehotat Tabibloteca ke
procedimierdos y acividedes de s
procesos segin TIL 5 1 segin b
nomma S04 EC: 20000

Estehlacer i gipo e rehaf dentro de Ta comisitn de waldd y
plarificacion del 17, que adecs (a5 achales fickes de aividades de
los procesos e existe en el CIT, par adaptertas 2 Bs adividdes
propuesias en los procesos segin TIL S 1 seqiin b noma [30EC:
20000,

Elehotar ks Tas fichas de Tos

Estblecer un gnupo de trebap dentro de Ta comision de waldd y
[arificasich del (12, que adecye la achal ficha de actviddes de bs

procesos estratégicos 1 deapoy
el CIC.

Sen2 n

progesos que existe e el CIC, parm acbptertas a Bs acividades

&=

[Plahes
e servicos TIC del C1).

pr e los provesds segin ITIL Y3 v seqiin b noma 150 AEC:
20000,

EstEhlecer mejotas enhos
mecanismas de partichacin y
womuisasion del CIC (intemos y
extermng).

Comunicar Bs mejores prachias seqln TTL en el porl Gl I,

(bt o i 25 .

Publicar ks resultados de las envuestas de acvidad del Certro del
Setvivios 1 de 2 salisfaceiin de nuestros gnipos de ibers (dlentes,
petsoid, sociedid).

Fotenciaren buzdr de sugerencls ¢ queps, fanto deste d porkl dal
CIC, eomo el ubican eh Bs deperdencias del CIC,

Fotenciark ilizadinde mestros
setvicios TIC, por patte de 3
Comunicel Universitetia de [ PO
1 the s Tecnologias de b,
fomacidn y Comunigciones.

Tiasde d eqiipe de Tos sistemas de informacion Tk del CIC inkmar a
s clieties de los cambios producidos 1 de Bs mejoras instadas.
Gatattizar 24T en b presheidn a la atecich a huestros dientes.
[Aeuaimente 125 con b sistema de guemdia los sabaas ¢ domingos).

Farmat y sensiblizaral persorel &l
CIC e [a guis de mejores practicas
deTIL W3 ¢ segin lahoma
1SOMEC: 20000,

Confituar wh Tos planes de formacbn equecicos atizks del CIC.
Cansegui |3 ceficadin de furdamantos de TIL 3, detoda d persoral
ifel CIC en afio 2010,

Catsegui b plan de mejora en b evaliain d desmpefio de
wompetensias, basicas, Tardamentales, de &t des ol (I,

Frestar senicios TIC ik

son [ sosteniblided del campus de
1N

Bmanizat Infraesdchires
Teshobyias, Provesos y Planes
Estratégios e b PO,

Tofar ke Trfreestu chatas Teondbuuas fodos Tos espacios irkmos [aulas
e doencs e informaticas, salas de rewniones  mutfusos, seminarios)
 espaios hierbos [sampus W ¥ Wima von & menor impacts
medioambierdal.

hiversiced sin papeles”

Tt

Tmparzeit: del porfamas ekeudriicn para fodos Tos |

ini;ermslasUPO.['" firmeaid, weficaitn, valiskaich, ub.)

Figura: Plan de mejora. Objetivos Estratégicos.
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8. Adaptabilidad a otras organizaciones.

8.1 Participacion en procesos de benchmarking.

La Universidad Pablo de Olavide, ha sido la primera
universidad publica que ha certificado su Sistema de Gestidn
de Servicios de Tecnologias de la Informacion (SGSTI) con la
norma ISO/IEC: 20000.

Hoy ya son muchas las universidades espafiolas que estan
adoptando el sistema de gestion de los servicios segun las
norma ISO/IEC: 20000, y/o la guia de buenas practicas de
ITIL aunque todavia estan en fase de despliegue de sus
procesos.

Desde la Comisién de Rectores de las Universidades
Espariolas en el sector TIC, todos los afios se introducen los
datos de los indicadores requeridos en el Cuadro de mando
UNIVERSITIC. (Aplicacidn para la recogida de los valores
de los indicadores estratégicos TIC del Sistema
Universitario Espafiol y para la presentacion de su
andlisis y evolucion.).

Fuente de informacion en: http://gea.ual.es.

Presentamos los datos del afio 2009 (ultimos datos grabados
en el sistema). En el periodo marzo-junio de 2011
introduciremos los datos del afio 2010. Actualmente en este
sistema esta grabados los datos desde el afio 2005 y se estd
en fase de redefinicion de los indicadores TIC.

El nimero de muestras, es decir Universidades que han
rellenado los indicadores solicitados en UNIVERSITIC ha
sido de 53 en el afio 2009.

Cuadro de mandos

2 Imorimic
| 2009 UNIVERSITIC =

Resumen del estado de indicadores del cuadro seleccionado:
DESVIACION POSITIVA k] DESVIACION NEGATIVA B ¥J
10 [EIEGIEE 0

TOTAL
65

B 0 Indicadores Generales

RPRESUPUESTOSINP

RORDENADORES

29.730.368,06 (-60,86%) 770 (-67,92%s)

B 1 Ensefianza - Aprendizaje

Objetivo 1.1 Objetivo 1.2 Objetivo 1.3
RALUMNOORDENA RORDENADORLIERE RINICIATIVASDV
17,9 (+35,05%) 0,01 (-82,000) 0,03 (+18,13%)
RPROYECTORAULA RPDIDV
0,62 (-3,04%) 0,06 (+19,61%)
RALUMNOSDV
0,85 (-0,43%h) 1,4 (+38,9%)
RPIZARRASDAULAS
0,02 (-78,44%)

RORDENADORP

0,12 (-80,07%)

B 2 Investigacién

Objetivo 2.1 Objetivo 2.2 Objetivo 2.4
RPDIHCOLABORA RCURRINVESPDI
1,27 (+44,12%) - 0,87 (+25,65%)

RGRUPOSINVWEB
0,39 (-43,830%)
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E 2 Procesos de Gestién Universitaria

RPASHCOLAEORA
0,11 (-42,16%) 1(+54,67%) 1,84 (+149,76%)
RPROCESOSDESA
0,11 (+28,25%) 0,83 (+7,97%)

RPROCESOSAUTO RSWALTADISP

0,78 (+7,84%) 0,4 (-36,91%)

E 4 Gestién de la informacisn en la institucién

Objetivo 4.1 Objetivo 4.2 Objetivo 4.3 Objetivo 4.4 Objetivo 4.6
Si (1) (+116,67%) Si (1) (+37,66%) 5i (1) (+17,39%0) 0,83 (+25,07%) si (1) (+7,07%)
Si (1) (+60%) En desarrollo (0,5) (-7,029%)

BDIRECTORIO
si (1) (+4,85%%)

BLOGINUNICO
Si (1) (+20%)
BDOCSEGUR

i (1) (+36,71%)

B 5 Formacién y Cultura TIC

Objetivo 5.1 Objetivo 5.2 Objetivo 5.4 Objetivo 5.5 Objetivo 5.6
RCURSOSTIC RPRESUTICFORMA RSOFTLIERE BNUSOWEB

|RsOFTLIBRE | RVEN
0,33 (-11,75%) 258,62 (+33,79%) 0,78 (+114,14%) 0(-98,01%) Si (1) (+28,21%)

RPDIFORMADO
0,14 (-17,02%) - Si (1) (+6,25%0)
RPASFORMADO
0,10 (-27,40%) Si (1) (+6,38%0)

E 6 Organizacién de las TIC
Objetivo 6.1 Objetivo 6.2 Objetivo 6.3 Objetivo 6.4 Objetivo 6.5
LANESTRATETIC 08 | RSATISFACION |
Si (1) (+52,78%0) -25, 0,06 (+39,62%) 0,85 (+38,82%) 1 (+97,03%)
Si (1) (+37,66%)
Si (1) (+130,43%0)
RTECNICOSOTROS
0,41 (+165,03%)
0,15 (+9,3%)
7,04 (-28,8106)
172,12 (-24,54%)

195,16 (-25,12%)

Figura: Cuadro de mando UNIVERSITIC. Datos 2009

Cuadro de mando UNIVERSITIC 2009

BOESWIACION POSITIVA,
EOESVIACION MEGATIA,
MO RELLENADO

DESWIACION DESYIACION MO
POSITIA  NEGATIWA RELLENADO

Indicadores

Figura: Cuadro de mando UNIVERSITIC. Desviaciones media Universidades
Espafiolas.

Cabe destacar el eje 6 conforme a la organizacion de las TIC,
y mas concretamente en la gestion de buenas practicas de
las TIC.

Objetivo 6.1. Disponer de una planificacion estratégica
TIC de la universidad.
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Objetivo 6.2. Distribucién adecuada de los recursos

humanos TIC Figura: Objetivo 6.2. Datos 2009

Objetivos 6.3. Establecer una financiacion suficiente, Bje6  Organizacion de las TIC

estable Yy propia para TIC. Objetivo 6.3 Establecer una financiacién suficiente, estable y propia para TIC.

Obijetivo 6.4. Promocionar la calidad de los servicios TIC
e implantar planes de mejora. , si(1) 17,53% 57 03-mar-2010

si(1) 14,30% 54 05-feb-2009

Obijetivo 6.5. Aumentar la satisfaccion de los usuarios de
.
servicios TIC. Ok S e O e T ey

. 2009 1.723.408 2.855.777,36 -1.132.369,36 -39,65% 45 44 03-mar-2010
Presentamos los datos del 2008 y 2009 del eje 6 | 2008 1.575.000 2.823.040,06 -1.243.040,06  -44,1%% 33 43 05-feb-2009
Organizacion de las TIC.

RPRESUPUESTOTIC

Ee6  Organizacon de las TIC 0 ke -m_mm

2009 0,06 0,04 0,02 20,6200 40 02-mar-2010

Purcenta]e que representa ] presnpneste para TIC sobre el presupuesto de la
sidad,

Objetivo 6.1 Disponer de una planificacion estratégica TIC de la universidad. | 2008 0,05 0,04 0,01 24% 40 24-feb-2009

BPLANESTRATETIC Existencia de un Plan estrate que recoja las TIC.
o O T e ey

| 2009 si(1) 52,78% 100 55 023-mar-2010 Figura: Objetivo 6.3. Datos 2009

. 2008 si(1) 43,24% 100 53 02-feb-2009

ca de toda la Eje 6 Organizacdion de las TIC

de
@ik __ Objetive 6.4 Promocionar la calidad de los servicios TIC e implantar planes de mejora.
. 2009 Si(1) 0,73 0,27 327,66% 100 53 23-feb-2010
. 2008 si(1) 0,75 2 32,5% 100 53 02-feb-2009 NBUENASPRAC Nimero de buenas practicas que se han implantado.

LN vabor [medJoesviaciin Jaw __Jpercentt [ MueciraclF, wuesireo |

. 2009 \ , 5,72 28,810 o1 56 02-mar-2010

mm_mw
. 2008 )y 9,27 67,56% 96 53 05-feb-2009

si(1) 0,42 0,57 120,43% 52 02-mar-2010

0,52 0,47 88,8000 51 02-feb-2009

RBUENASPRAC Porcentaje de buenas pricticas que se han implantado.

ok N T T S TRy Ty

0,24 28,8200 91 56 02-mar-2010

0,29 67,56% 96 53 05-feb-2009

Figura: Objetivo 6.1. Datos 2009

Eje6  Organizacion de las TIC L oo [rede [pesviacén oo Jpercenti _[u tuestraslF. Huestreo |

, 2009 2,24 2,76 122,4% 95 42 02-mar-2010

Objetivo 6.2 Distribucion adecuada de los recursos humanos TIC 2008 -0, -41,43%0 82 41 05-feb-2009

NTECNICOSTIC Nimero de PAS dedicado a tiempo completo a las TIC de manera centralizada.

@ i E_M_M@

45,63 -19,63 -43,02% 59 03-mar-2010

-19,01 -42,23% 56 05-feb-2000 67,35% 41 26-feb-2010

91,11% 43 05-feb-2009

o E_m-_m

. 2009 15,56 -11,56 -74,200% 56 03-mar-2010 Figura: ObjetiVO 6.4. Datos 2009

15,93 -10,93 -63,61%0 55 05-feb-2009

Ee 6 Organizacion de las TIC
o E_E-_

. 2009 19,37 8,63 44,57% a4 53 03-mar-2010 Objetivo 6.5 Aumentar la satisfacion de los usuarios de servicios TIC

20,27 7,72 28,17% 85 40 05-feb-2009

NSATISFACION Numero de servicios TIC para los que se ha analizado la satisfacion de sus usuarios.
0. O R N N T T ey
@ il E_E__w | 2009 8 4,06 394 97,03 100 58 05-mar-2010

|| 2000 12,34 “%34 -18,98% tal 57|23-fab-2010] | 2008 6,5 32,56 2,94 82,7% a4 52 05-feb-2009
. 2008 11,63 -1,63 -14,05% 69 52 05-feb-2009

- - \TISFA(
S ok W_WM

91,79 -23,79 -25,0200 56 03-mar-2010 2000 0,51 0,49 97,02% 58 05-mar-2010

94,52 -25,53 -27,01% 50 05-feb-2009 . 2008 0,81 0,44 0,37 82,7% 52 05-feb-2009

RIECNICOSTIC Porcentaje de técnicos TIC en servicios centrales TIC
O (N N T TR g (e ey

s e T T Figura: Objetivo 6.5. Datos 2009

. 2008 0,38 - -35,83% 24 50 05-feb-2009
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CODIGO NBUENASPRAC

DEFINICION ~ Ntmero de buenas précticas que se han implantado
PARTICULARIDADES [Se debe rellenar en el Angxo LISTADO DE POSIBLES BUENAS PRACTICAS A
LLEVAR A CABO EN RELACION CON LA GESTION TIC , a columna
IMPLANTADAS para indicar las buenas practicas que ya han sido implantadas. La
aplicacion devolvera automaticamente el valor total
UTILIDAD Sirve para conocer la cantidad de practicas de gestion de las TIC que lleva a cabo I
universidad basadas en metodologias cominmente aceptadas como ITIL
EJEMPLO La universidad gestiona 4 procesos, de entre los recomendados por ITIL en el Anexq.

VALOR EJEMPLO [
VALOR MiNIMO
VALOR MAXIMO  NBUENASPTOTAL

Figura: Indicador buenas préacticas. Datos 2009

B Anexo 4- LISTADO DE POSIBLES BUENAS PRACTICAS A LLEVAR A CABO EN RELACION CON LA GESTION TIC
[NOMBRE DE LA
I PRACTICA [DESCRIPCION IMPLANTADAS

Tener definido de manera precisa un organigrama donde se establezca quienes
ORGANIGRAMA DE P gani a
1 son los responsables de tomar las decisiones relacianadas con l planificacin, si(1)
DECISION b "
v de las TICen la

Tener definido de manera precisa cuales son las funciones que deben realizar
cada uno de los dirsctivos y técnicos responsables de la planificacién, si(1)
v én de las TIC en la uni

DEFINICION DE
FUNCIONES

sila planificacién, implantacién y explotacién de las TIC se gestiona mediante

una metodologia orientada a proyactos y se dispone de un procedimiento bien En proceso (0,5)
definido para llevarla a cabo.

ESTUDIOS DE Sise realizan estudios de viabilidad para la identificar la mejor solucién antes de

VIABILIDAD empezar el desarrollo de cualquier proyecto.

PROCEDIMIENTOSDE i se tienen definidos i parala én de iones &

o -

GESTION POR
PROYECTOS.

PROCEDIMIENTOSDE i se tienen definidos i parael

DEFINICION DE
PROCESOS DE GESTION
DEFINICION DE
PRESTACION DE Sise tienen definidos los niveles de prestacion de servicios TIC
SERVICIOS

Sise tienen definidos los procesos de gestion de las TIC

o CESTIGNDERIESCOs S 5¢ dispone de una metodologia y se gestionan los riesgos: plan de
contingencias, seguridad, etc.

10 DESARROLLO DE Si se dispone de una metodologia para el desarrollo de software propio. No (0)
FTWARE
GESTION DE LA Si ademis de los minimos legales establecidos, se dispone de una gestion
SEGURIDAD integral de la seguridad.
Si dentro de |a Gestion de Servicios realiza gestién de incidencias: consiguiendo
restaurar la operacion normal del servicio lo mas rapidamente posible, con el
menor impacto para el negocio y ¢l usuario y al menor coste efectivo,

En proceso (0,5)

12 GESTION DE
INCIDENCIAS

5i dentro de la Gestién de Servicios realiza gestion de problemas: minimizando ef
impacto sobre la arganizacién de los errores en las infraestructuras TICy
preveniendo de forma proactiva la recurrencia de incidencias relacionadas con
dichos errores.

13 GESTION DE PROBLEMAS.

Si dentro de la Gestian de Servicios realiza gestion de la configuracién:
GESTION DE proporcionando un modelo légico de la infraestructura TIC por medio de la
CONFIGURACION identificacién, control, mantenimiento y verificacion de las versiones de todos
los elementos de confi

14

Sidentro de la Gestion de Servicios realiza gestion de cambios: garantizando que
se usan métodos y procedimientos estandarizados en el manejo eficiente de
todos los cambios, para minimizar su posible impacto adverso sobre la calidad
del servicio.

15 GESTION DE CAMBIOS

Sidentro de la Gestién de Servicios realiza gestion de versiones: disponiendo de
una visién integral de las actualizaciones sobre los servicios TIC y asegurando
que todos los aspectos de una versién, tante técnicos como no técnices, se
consideran de

16 GESTION DE VERSIONES.

Si dentro de |a Prestacion de Servicios tiene definidos los niveles de prestacion
de servicio para mantener y mejorar gradualmente |a calidad de los servicios
TIC.

Si dentro de |a Prestacion de Servicios tiene definida la gestion financiera de
13 GESTION FINANCIERA  manera que conoce el coste de los servicios TIC y le sirve da base para
deciciones de gestion y analisis de inversiones relativas a TIC.

GESTION DE NIVELES DE
SERVICIO

i Si dentro de |a Prestacion de Servicios gestiona la disponibilidad de manera que
GESTION DE se optimiza la infraestructura y la organizacitn TIC para llevar a cabo una
DISPONIBILIDAD prestaci6n de servicios con niveles de disponibilidad sostenible que permitan ala

institucié

En proceso (0,5)

i Si dentro da la Prestacién de Servicios tiene asegurada la capacidad de las
GESTION DELA infraestructuras TIC y estén alineadas con las necesidades del negocio tanto en
CAPACIDAD la actualidad como en el futuro, Comprendiendo las ventajas potenciales de las

nuevas tecnolog

GESTION DE LA Sidentro de la Prestacion de Servicios tiene definida |a continuidad de los
CONTINUIDAD servicios TIC,

En proceso (0,5)

§i se tienen definidas acciones relacionadas con la gestion de la calidad de los

T|GESTION DE LA CALIDAD servicios TIC: autoevaluacion, certificaciones y auditorias.

Si se dispone de soporte para varios idiomas tanto en aplicaciones de gestion

23 S0PORTE MULTI-IDIOMA
como en la web

En proceso (0,5)

24 ACCESIBILIDADWEB i la web disponde de un nivel AA de accesibilidad para discapacitados sif1)

Figura: Listado de cumplimiento de buenas practicas. Datos 2009
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Implementacion Buenas Practicas en gestion de
servicios TIC. UNIVERSITIC 2009

m Sl
m N
mEN PROCESO

1

|
HO EN PROCESO

Indicadores

Figura: Implementacion buenas practicas. Datos 2009

En este listado de buenas practicas sélo se contempla un
NO, ya que desde el CIC no se hace desarrollo propio de
aplicaciones, al estar enfocado a la gestion de los servicios
TIC, y el desarrollo de aplicaciones software se hace a través
de empresas tecnologias del sector TIC (OCU, Sadiel, Everis,
Guadaltel, Isotral,...).

Esta memoria has sido terminada el 28 de Enero de 2011.
Universidad Pablo de Olavide

Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion.

Centro de Informatica y Comunicaciones.

Carretera Km 1 de Utrera, Sevilla 41013.
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