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UNIVERSIDAD

PABLOPOLAVIDE

La Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla (UPO) remonta su fundacion al afio 1997
Desde el 2007 es patrimonio Cultural de la Junta de Andalucia. |

- 10.858 Estudiantes (57,2 % Mujeres; 42,8% Hombres).
- 1.042 Profesores

- 95 Grupos de investigacion

- 477 Lineas de investigacion

- 360 Personal de Administracion y Servicios (PAS)

- 30 grados y dobles grados.
- 46 Masteres Oficiales.

- 15 programas de doctorado
- 153 titulos propios.

- 136 hectareas - Superficie del campus. 47 edificios en el campus.

- 100.000 metros cuadrados de zonas deportivas.- 5 km - Distancia hasta el centro
urbano de Sevilla.

- 635 empresas tienen acuerdo con la UPO.

- 268 Universidades de 42 paises tienen convenio con la UPO.

- 255.642 recursos disponibles en la Biblioteca (entre impresos y digitales).

- 72.698.506,30 € - Presupuesto 2011
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ESTRATEGIA
UNIVERSIDAD

PLAN DE
GESTION DE
SERVICIOS

ISO: 27001

Plan Estrategico
2009/11

“Un ohjetivo sin un plan es
solo un deseg”™

|

PLAN DE
ACCION DE INTEROPERABILIDAD PLAN ACCION TIC SUE ‘
GOBERNANZA (Gestién y Gobierno TIC) ‘
\/_\
PLAN DE
ACCION
SISTEMA INTEROPERABILIDAD PLAN ACCION TIC SUA
UNIVERSIATAR (Gestién y Gobierno TIC) ‘
10 p
\/\
PLAN DE
GOBIERNO DE GOBIERNO DE TIC ISO: 38500
SERVICIOS TIC ilidad, ia, A isici
1SO: 38500 Conformidad, Factor HumaNO)
\/\ y
SGSI IS0 27001
(POLITICAS, ANALISIS DE
RIESGOS, PLAN DE
SEGURIDAD, PLAN DE
MEJORA)
Y
PLAN DE SGSTI ISO: 20000
GESTION DE (Resolucién, Control, Entrega,
SERVICIOS i Provisién)
1SO: 20000 DEFINICION ALCANCE
\/\ T
PLAN DE GESTION DE SERVICIOS TIC CON ITIL
GESTION DE (ESTRATEGIA, DISENO, TRANSICION, OPERACION, PLAN DE
SERVICIOS ITIL MEORA)
CALIDAD SEGUN EFQM
\/\ (AGENTES FACILITADORES, RESULTADOS)
PLAN
Es\?';r:gE_ccfg:o PLAN ESTRATEGICO DE GESTION DE SERVICIOS TIC
2010-12 (ACTIVIDAD TIC, PERSONAL, ALIANZAS)
\/\
PLAN
ESATRAEGICO PLAN ESTRATEGICO DE LA UPO (TIC)
UPO l«—— (ENSENANZA, INVESTIGACION, RECONOCIMIENTO, RESPONSABILIDAD
2010-12 SOCIAL, SISTEMAS DE GESTION)
\/\

PLAN DE ACCION
INDIVIDUAL DE
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

UNIVERSIDAD PABLO DE
OLAVIDE, DE SEVILLA

NOV:E(_] F_T_ Deloitte.
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IVAMOS,
COGELO!

CESTAS AHE
TODAVA?

La Universidad ha ido creciendo paulatinamente todos los afos (1997-2004) en
cuanto a personal de Administracion y Servicios (PAS), personal Docente e
Investigador (PDI), estudiantes y becarios, demandando nuevas necesidades en
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) que ha hecho que en el
CIC nos planteasemos en el 2004 establecer la medidas necesarias para gestionar
los servicios TIC a la Comunidad Universitaria con las mejores practicas segun

ITIL.
o é -
N b S
PABLOPOLAVIDE edad de piedra edad de bronce edad moderna
IZSMF
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: Centro de Servicios
e Cualific ado (Hivel 1) I o &
el : __ =
e sGe sti i ci . .
Gesti e lena:

¢£Donde queremos Yigiony objetivos Usuarios Soporte Técnico
estar? = = = = de la organizacidn % e Centro Experto CIC UPO
[ (H i &
l p (Hivel 2)
£Donde estamos Evaluacion My :EDFLZWI_‘L\;Z
ahora? - e
¢Como Proceso de ﬁ @ = - O o
alcanzaremos = = = - carmhio gy & @t =
la nueva situacidn? ; = ﬁ' Vd? % ' E """"""
l T ] (S0 ~
Ceritro de Irform#tica ¥ Comunicadones
£ Como sahremos Métricas
que hemos llegado? [= = =

L]
Servie Emprosa
Tecri Prjhate=ry

En la planificacion del 2005 se decide sacar un concurso publico para crear un Centro de
Servicios a Usuarios en el CIC, segun ITIL. 4 afios con Telefénica. Actualmente con Osiatis.
Mas informacion en: http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/index.jsp
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PROCESOS SOPORTE SERVIGIoS T | | Universidad Pﬂ?glg mf;f“ﬂe- Usuarios PROCESOS PROVISION SERVICIOS
T
Herramienias Dificultades, Dudas, Comunicaciones, | Gestion de la
de Gestién Preguntas Maticias CIC \P’ f |l_:li|da(_!
| Incidfenhes | Vckderiss Ilrt,emm - |
r'—"__ = Disponitilidad | P
i Gestion del Ei\arwcma’ Far e g el | Ggshén g:dla |—
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T T Icm‘ﬂsl _ e
Incitentes . O
i Gastion dal i
i | Probiema J _ '
| | e T e 'I Capacidar
| |“ Gestién del g T
Problemas 3 Cambio | Goeton deinCapaoca
| e | = = | furbiera
Frteenz, | o= |
Furdehin Prck omas. | e
e | Gestién de
Cambios Versiones
IebeeTrnss. |
Edudbiog, | - s
[ — | —~_}
Frwsiones Gantis | + T =
Fertiinises Wersiones | Gestitn de la
! Estadsics | ﬂ:unﬂguracidn
[ | P vissins =
| [ ke s =
e, | _Confiquracion
| ke GO,
| | Emmamias cure. / =
| Poika, | ol et
| | B, e
| | B il Alertas y
| | EXCERCIONES,
| | ( Cambios
| | 1
|
| ] I T
Cambios | \ersiones |
= Prablemas. =5 e G
o

Uriversidad Pablo de Olavide, Usuarios
y Clientes

e Cominicasian”
Consultas i
Peticiones Actualizaciones,

| Gestion del Nivel
s de Senvicia T1 b,
T —eee

Bquisitos

Objetivos

Nivel Servickos

Hermamientas Gestion
Infraestructuras T1

Logros

S, SLIk DA%
Contraladén.

Gestion
Financiera Tl
AN -

Finenciara

- Implementados procesos de soporte y provision de la gestion de servicios TIC.

- Formacion. Personal certificado en fundamentos de ITIL.
- RPT: Roles, funciones y competencias personal. Publicada en BOJA

- Implantacién de Herramienta de Gestion de servicios TIC. (Service Desk — CA)

IZSMF

2> 1S0/EC 20000

Certificacion n° ITMS 545911

CALEAD
DE SEFVICIOS

o W o V)

DR

®



SEVILLA

PABLOCOLAVIDE

raising standards worldwide™

p.7 v.18

=

N [ | ) [
Y =
Finanial Management I

Retum on Investment

N ) h
Demand ) m"lf Service Level
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Capacity Availability Continuity Security I
Tansilor Flan st Models. Lo el P emmeca
Planning and Support Valdation and Testing Evaluation Knowlzdge |
Senice Early Life
Transition N Support
Senice Asset and Release and
Cnange Configlration Daplaymanst
Mmoement Management Manzgement
Request Incicent Event R
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Continual
Senice
Improvernent Service
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Plan
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Transicion, Operacion, Mejora Continua).
Certificamos al personal en ITIL 3.0 Fundamentos. )
Reconocimiento de la Junta de Andalucia en calidad de gestion de procesos de ITIL

s+ ITIL v3

Cambio en concepto de soporte y provisién al ciclo de vida de los servicios. (Estrategia, Diseno,
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Informacion CIC  Personal Centro de Senvicio Servicios Proyectos HNormativa Calidad MNoticias Descar|

Buscar 4.1. Servicie de conexién a Red Segura
(OVIWAN)

Gestion de Servicios TIC Certificados .

CALIDAD
o8 SERNCI0S

Descripcidn

= Inicin 2> Servicios > Catélogo de Servicios > 4. Conexidn Inalambrica
> 4.1, Servicio de conexidn

4.1. Servicio de conexién a Red Segura {(OVIWAN)

Destinatarios:

Personal docente e Investigador (PDI)
Personal de Administracion v Servicios (PAS)
Estudiantes

Wisitantes

-

SOLICITUD ‘
de SERVICIO
l Servicios
Personales

Objetivos: La Red Inaldmbrica de la Universidad Pablo de Olavide
permite a la Comunidad Universitaria conectarse a la red informatica de
la UPOQ, La conexion puede realizarse desde cualquier lugar del Campus
Inalambrico, sin necesidad de cableado (utilizando tecnologia WiFi), v
permitird a todos los miembros de la comunidad universitaria el acceso a
internet v a servicios de intranet,

Soporte: Centro de Servicios del CIC, de 9 de |a mafiana a 2 de |a tarde.
Teléfono: 954977903 ext 77903

Acciones: Programa securew?2 en el drea de descargas v manuales en
zona WIFT

Servicios Relacionados:
(WUPOLAN)

Servicio de conexidn a Red No Segura

Descripcion: Pagina con documentacion detallada, @&

Administracién
Electronica
www.upo.esfae

Acuerdos de Nivel de Servicio: &

UTLzA

. ..
' | et

frvr
E
e

En 2008 redefinimos nuestro catalogc
establecidos con la direccion de la UR

Informacidn CIG

Personal
Buscar
1. Aplicaciones

2. Aulas de
Informatica

3. Comunicaciones

4. Conexidn
Inalambrica

5. Infraestructuras de
Redes

6. Mensajeria

7. Mulimedia

8. Publicacidn y
Comparticign

9. Puesto Usuario

10. Gestidn de
Identidades

11. Administracion
Electrdnica

12. Senvicio de
Docencia Virtual

13. Atencion a
Usuarios desde el
Centro de Servicios

Encuestade
Calidad =

Centro de Servicio a Usu

Servicios Proyectos HNormativa Calidad MNoticias Descargas DelafalaZ

DESTACADOS

Catalogo de Servicios
Gestion de Servicios TIC Certificados

CALIDAD
D SERVICIOS

2 Inicio >» Servicios 2» Catalogo de Servicios

Catalogo de Servicios

Dentro del catalogo de servicios del CIC hemos incuido jerarquias para facilitar
los SLas (Acuerdos de Mivel de Servicios) y la definicion y documentacidn de los
tipos de servicios TIC (de redes y comunicaciones, de infraestructuras, de
aplicaciones, de soporte, de operaciones, de sistemas, ete.).

El Proceso de Gestidn de Mivel de Servicios acuerda el nivel de servicio TIC entre
|2 organizacidn v el CIC.

1. Aplicaciones
1.1. Servicio de Mantenimiento de la aplicacion de Gestion de Recursos Humanos

UXXI-RRHH
+

1.2. Servicio de dela on de Gestion UXXI-EC
+

1.3. Servicio de dela on de Gestion é UZXI-AC

+
2. Aulas de Informética
2.1, Aulas de Informitica
+

2.2. Equipos de apoyo para acceso a recursos electrénicos (Internet, Correo,
WebCT, ..}

FLUIOGRAMA ¥ ELEMENTOS DE LA CONFIGURACION

e ey

il

0S| 11
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ISO/IEC 20000 : 2.005 e x

Especificacién
“Objetivos a conseguir”

D000
Codigo de practicas ISO/IEC
“Guia aclaratoria de 20000-1" 200002
o

Guia de mejores practicas
“Gestion de Servicios TI”

Certlficacldn
ISO/IEC 2000-1 : 2.005

ITIL, eTOM, COBIT, etc.

Sistema de Gestion de Servicios Tl
S@SIT
Implementacién y mejora

FUTOMCES, FoloTRoS UTILIZNIL

EA METobosos/A PDCA &N
VWESTRA OREAMITAL ol

Figura 1 - Ambito de actuacién de la norma ISO/TEC 20000 DF Tebd £A Vibp, Toter car
PEOYFeTR O0F IF PRESEVTAN 4

A B@Fccior EFNFRA LiFvdis
Ju PLAY &F PRO}FCTS, 4 E&iTiow
bF RESVRIDI, L9 PEAY bE RIFTEey

Definimos: Ly dccor i bice
- Alcance.
- Objetivos.
- Responsabilidad Direccién
- Indicadores de Seguimiento.
- Andlisis de Riesgos.
- Manual del SGSTI.

e - Politicas (Seguridad, Entrega, Capacidad,
- Continuidad,..).

- Plan de Mantenimiento SGSTI.
- Responsable del SGSTI.
- Responsable de la Documentacién.

Manual ol Sistama oe Gestian da
Sarvicioa Tl

UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA

« CENTRO DE INFORMATICA ¥
GOMUMICACIONES jCIT)

=~
=i
-
]
~

SEVILLA

VICERRECTORADO DE TEBNOLDGES DELA
COMUNICACION Y LA INFORMACION

PABLO®OLAVIDE - Responsable de Auditorias Internas.
\ IZSMF
. A hao> 1$OEC 20000} ———rm
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EiCaLA ot s PETEINChv)

Gesiion co o
Gonfiurasien

Gastin de
Fratiamas

ccann
|

‘Cantra dn Infeematica v Comunicaclonss (1

RELACIGNES PROCESGE
! 5 Lt

Boe & 2008
CONSOLIDACION SGSTI

EVALUACION Y AUDITORIA

o
GESTION POR PROCESOS DE
SERVICIOS TIC SEGUN ITIL 3

2010,
CERTIFICACION SGSTI
ISO/IEC 20000

[Ghevtesrupon e rits |
o PAS PO Exante, |
-

2008 2009

2010

Gestidn de la Disponibilidad y Continuidad

2,00 5%

',DD 7%

o
38,00 ER

s |

ntoere

Sistema de Gestion Servicios Tl (SGSTI)

Planificacion e imph ion de la g del servicio (PDCA)

Planificacion e implementacion de servicios, nuevos o modificados

Procesos de Provision de Servicio

an
b fo Jo e |

a

I
favana foapzmn icany T
u T T T o b T Jo b o fu s o

b o b

Procesos de
Relaciones

Procesos de
Resolucion

Proceso de
Entrega

Q0Q0L
Gestién de Relaciones Suministradores

0,00 0%

36,00

Gestién del Incidente

0,00 0%

i rOO 14%

25 0N

-
Z
L
2
<

PABLOCOLAVIDE

Figura 3 — Marco de referencia ISO/IEC 20000

Gestién de la Seguridad
15,00
38%

o ‘

Ac nn
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Formacién de todo el

personal del CIC ISO

20000

Certificacion de

Auditores Internos en

1ISO 20000, I1ISO
27000.

Auditorias Internas en

Julio y Noviembre de
20009.

Informe de la
Direccion.

Auditoria Externa en
Marzo de 2010. BSI

Observaciones y NC.

PAC

| UNVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA

Monitori zacidn, Medicion y Rewvision

Flan de Acciones
Correctoras (PAC)
de la puditoria

Externa

= CEMTEE DE IMFORMAT £:4 ¥

R comumcacoues o)

VICERRECTORADD DE TECHOLO q’ms DE LA
INFORMACION ¥ LA COMUNICACION

in ol CIC para hacer lloger Iz politiza e Seguridad da la Infomacion a
oma a las emprésas que colabaran an las depen

[Eerada_per

[Cbservaciones

acha_Graacion X
d 1802120103 meses

CALEAD
DE SEFVICIOS
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UNIVERSIDAD

SEVILLA

PABLOCOLAVIDE

Primera Revisidon en Marzo de 2011

El Sistema de Gestidn de Servicios Tl incluye la Gestidn de los
siguientes 5 servicios %ue se prestan a la Comunidad
Universitaria desde el Centro de Informatica y
CS)om"unicaciones de la Universidad Pablo de Olavide, de

evilla:

- Servicio de formacién e informacion
- Servicio de aula virtual
- Servicio de identidad

Zi
L=
0
=~

Certificado
de Registro

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION -

ISOAEC 20000-1:2005
Ecte cooumento certifa que:

UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE
Carratara de Utrera, Km. &

41013 Savilla

Espana

Dizpon el Certiioada N ITHE 545011
¥ mansiens operatio un Sistema o Gestidn de Servisios o Teonologias de i infomasidn qu oumple los requisios e
s i i sigaiznie aloanoe -

El Sistema de Gestion de Senvicios T) incluye a Gesfion de 105 siguientes 5 servicios que
e presian a la Comunkiad Universitara desde el Ceniro de informatica y Comunicaciones de
13 Universidad de Sevila: Infomacion -

‘Seniclo 08 U3 vITU3) - Senviesa de 0eninad - Servicio 08 Mensajera Blecironica -
‘Sencio de alencion 3 usuanns del Cenfo de Servicio 3l usuaro.

Fory en nombre de B51:
3
-

Tireator Generl, 551 EMEA

Feoha de oertfianion inigick: 100082010 Feoha de dilima emizién: 10032010 Feoha de oadusidad: 10032013

Cé') @ _iSME
E0IEC 20000

Pagina-1 de 1

Do

s i e o st s psn
i, e b frra e o 2 P e
[ ——— e ey R ERRTEY

- Servicio de mensajeria electronica o
- Servicio de atencion a usuarios del Centro de servicio al
usuario

¥
Plariicacién Esratigica y Operatin Exluacién y Ravis iejora Cariius Hiarzas y Cerveries
E (©Ic-51) (cIc-52) " 1GIC-53) (51
jon
| Cantra do Servicios y Atencen a Usuarics ST ST o 5, BT
{Oxet Gaston Frnancers (GIG-0T)
‘Gesicn e Novel s Sevicks (CIC-G2)
Gesion e cavbios (CIC-03)
- = RESULTADOS
SOLIGTUDOE Gastion do Gonfiguracionas (CIC-0%) DE SERVICICS
SERUICIOS Tic e
Gl de Versiones  Enlegas (CIC0%)
EXPECTATIVA SATISFACCION
0 SERVICIOS Gasion d Incdercias (CIC-08) = 7 . ¥ PERSEREION
e 4| Gostbn do Siasmas y Agicacicnss DE SERWCIOS
Gesiin o Piotismss [£IC-07) Prmres e 2 e
PROVEEDORES
CLENTES —o{ ™ Gt e ifarres  Metricas (CICS)_fe——
PROVEEDORES
COMUNIDAD oot g Felacionas agosio (GIG-11] e T CUENTES
MR - e . EquipamEnLs |CIC-33)
VISTANTES Gesiin de Capaciad (C1C-12) COMUMDAD
SOCIED/
Gasitn o Consukdad (SIG-13) VISITANTES
SOCIEDAD
Gestitn s Apayo Tecnoltgco ala
Tnnovacon Acexdemca (CI2-H)
Quees sgerancins y
(GG-10}
‘Gaslin ds Musvos Sandclas (C/C-20]
+
- Atministracon y Comunicacidn
Infrmsructi: Az Documentacion Formacen
+ ] corrpeen le——s]  Pancigocen = :
A ‘ (Cice1) }' ‘ ic-az) ‘ e o fic-a5) (CIc-06)

raising standards worldwide™ .
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Vista Mineria Gestién Infraestructura Notificaciones Seguridad Plugins MIBs Ayuda

Cuadro de Mando

Spavter| 11009 & i O

2

anatiss [FREIT ] () >> hasta: (T (D) (B0 (5D oD @ ()
SISTEMA:
Nota Serinercs x| Metrica: Capac. P x| asc. @ Desc.
(Todo el intervalo) N

- e # Teo st Evento Mn Max Meds  Desv. oV

1 IPINSTOL E2298.5 AVAILABL 1 2175 292,555 683.2222 281676,

= 2 IPINSTOL £32P1_2 AVAILABL 1 2174 242.4444 52,5080 281,676,

3 IPINSTOL £221_4 AVAILABL 1 2178 292.4484 652.5080 281,676,

S IPINSTOL E228_6 AVAILABL 1 2148 2351111 672.4799 201655

Dcola 1serv. © 1 98.7082% 8358650 Y\ NN

Bawsu 1serv. ©  100.0000% 99.asi10

W admetect 1serv. © 9927879 99166200 T
B olicac 3Serv. ©  99.0masw  99.6633% N\~

W Aulasinf 17 Serv. & 7 97.7797%  63.5436%

W Aulavi

1serv. ©  somsean 979021 \/ S SN

Woackup 1serv. © 99.9079% 99.9079%
M correo aserv. © 90.0310% 90.6479% T N N

[ etectred 40 Serv. © 5 90.8036%  90.4881%

BGestiden 1serv. @  99.0079% 9900790 T —
Orortcors 1serv. © 90003 9a6azee S A/ TN

W Puesvirt 1Serv. ©  100.0000% 100.0000%

HrFiD 1Serv. ® 99.7490% 98.5287% @~ —— 7
Wserteter 1serv. © 990073 9977710

W servimp 1Serv. &  100.0000% 100.0000%

Hontorgin | Licakisen | s | Sorfiurn |

ey i i
S— = =

[ Localind
EEr
I @ ey e cromasciont Localizada

o o | Localzads

Q Mmasin 2 Localiands Puctta abierto

Q Armiod (ool

0 Armaio 4 Localzad

0 Ao § Localzada,

(%] Mo & Localizade

Q Jumarin ? Laalkods

(#] S Localiad
| _on ? e

SR o i |

N Tl 0 -

Lt ke

cro P
P Penscinal
£ pricinnl
CPD Pewipsl
170 prainnl
R0 Prinscipnl
o0 briipnl

P prinnl

o
R0 ool

P riion

e

100 y?< ;
Nsmids E i Lo .
o © Paoplevare
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Gestidn de la Configuracion CRA XA H
© Admelect | Serviios FechaServidor  Tipo Desde  Instancia  Evento  Valor Descripcion
6 agenda | CON- Mineria
g b Mar 10[18:57:45 B IR1BBA26 APETEEL  AVALLAEL 5000 AVAILABL{5000] Coud ot png to [192.168.4267] w400
e anubis
mE Eventos Definidos por&l Usuario. fu Mar 10/16:57:24 B IRIBEZR2 e1ip2 AVAILAEL 5000 AVAILABL{5000] Coud ot ping o [192.168.252.123] o4
0 apis
a6 Eventos Trap b Mar 10]18:55:14 B IRIBEIGE e6a3i7  AVAILAEL 5000 AVAILABL{5000] Coud ot ping to 192,168,105 57] (w40,
U0 | Eventos Trap descubiertos :
o sy | g hutar tolssiszics @) 1166103 bb021s  SNSYSNAM 0 Could nct process s get o 192 163-10355-161) (1.3
6 Aulavirt T ™ T Thumariofiestizz €8 192168103 bib02 13 SNSYSDES 0 Could notprocess snimp get to [192.168 103 55:161) 1.3,
® © BackUp 1 o e 1 Themariofiersoisr @8 192168103 bib0213  SNSYSUPT 0 Could notprocess snmp get to [132.168.1035:161] (1.3
@6
Bastet Follme 1 mumsrsopzaess B OIRIBENS e14bo2  AVAILABL 5000 AVAILABL{5000] Could ot ping to 19218811513 w4
6 Carmona i
S M e 1 Thumsrojiaos B IRIEENI: 29117 AVALLABL 5000 AVAILABL{5000] Coudnot g to [192.188.13.42) w40
e correo 1
5o crp1 § T e 1 Tumaonezsiss B IRIEEIS; 13015 AVAILAEL 5000 AVAILABL{5000] Coud ot ping to 19216815 70] (w40,
® e cPD32 t re 1 ThuMariojis4sist @ 1521681130 e7a1 08 SNSYSNAM 0 Could not process snmp get to [192.168.113.37:161] 1.3.
@ o pali I M e 1 Thumsoesess @B 1921681130 e7s1 08 SNSYSDES 0 Could ot process snmp get o (192 168.11337:161](1.3.
80 Edi o1 ! re 1 ThuMariojie:2siss @ 1321681130 e7a1 08 SNSYSUPT 0 Could ot process snimp get to[192.168.113.37:161] (1.3.
% o edif_02
6 Cot o Pollm e 1 mhumarsomessiao B 1521681000 e10m63  AvAlLABL 5000 AVAILABLS000]Coud ot ping o 152 168,101 66 w40,
% 6 edif_ i
B o Edf 04 N [= 1 ThuMariojizi4nier @8 192163103¢ bib02.03  SNSYSNAM 0 Could ot process snimp get to (192,163,103 51:161) (1.3,
o Edfos § M e 1 Tumwiomaeso @8 1916103 beozos  SNSYSOES 0 Could ot process s get o [192 68 10351161112
® e Edf 06 i
e Edf 07 i
= 6 Edf 09 1=
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T RESULTADOS HISTO

RESULTADOS 2010

s
e I e e e el e I e Satisfaccion Clientes 2010 (Grupos de Interés) I 1 = | o
G55 S| WA | R | WP e | N | Mem | BE | £ | B | Bp% | di i i 425 413 7 38 odot
500 -
1 capacdad necesai par rslzar i b actudl. 387 391 7 381 062
Tiuesto de babajo estén defnids, 3 33 ) 315 0889
'_ lizar mi tabajo estan clros. 358 3 n 330 0542
\aa desaolar cotectamente i abajo 3,65 339 ) 344 0841
A — ‘ioun seniicio de caliad. 1m 488 n 452 0,560
98 00% ek . @ Estudianta|  :mitabp. 362 33 7 341 147
/ \ '5 BRAS 5 de mi Unidad. 317 308 u 29 10
95 00% H oFDI
- —
= 0 0Otos
9200% i
8300% —
se-08 od-08 nov-08 dic05 ene-10 feb-'0 mar-1d abr10 may-10 jun-10 UMD age-10 eep-10 2 B 4 s e 7 B
- L
1 2 3 4
Prequnta 1.5
*Sla comprometido con el cliente: 90% de resoluciin en dos dias laborables.
1 2 3 5
383 383 350 4,17 400
354 4123 3% 415 404
4,10 444 408 425 4,12
371 434 320 423 g7
423 er
A IR [ R T R e T RESULTADOS HISTORICOS RESULTADOS 2010
ShtenddasINTANG | OGO | W% | O | W% | o me | £ | BN W% | W4 | W
% Atencidas 20062009 M LIk 0% 8% “% 8% £ 2% 2% 2% 8% % TOTALMEDIA SATISFACCION2010 ITENS
% Atendidas 2009/2014 % e 8% 8% % e % s 9% % %% %
39, Hay una buena COMUNICacian Con & bquipo de Cobierno de I Universided Fzbio de Clande de
1 Seila 5 347
40. La gestion el Equipo de Gabkero de 13 Uniersitad #abio de Davide de b2vila me parsc i
. i w 31 7 168 07
i 41, W siznto orgulhsy de pertenece | Lniversidad Pabo de Clavid de Seill 37 38 7 365 W
- 44, 0% ODJETNOS Jeneraes FaDio UvIDe 02 1BSPECio 3 108
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*Bla comprometido con el chenre es del 95% de Uamnadas atendidas
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Auditoria Interna SGSTI

4.1- Requerimientos generales para un sistema de gestion.
Responsabilidad de la direccion. (redefinicion).

4.2- Gobierno de procesos operados por terceros. (Nuevo).

4.3- Gestidon de la Documentacion.

4.5- Establecimiento y mejora del SGS.

5.- Disefio y Transicidn de servicios nuevos o modificados
(redefinicion).

6.- Proceso de provision del servicio

7.- Procesos de relacion

8.- Procesos de resolucion

9.- Procesos de control

Informe de Augitoria
Intema del SGSTI 01-
2Mm

Julio2011

5. Disefo y transicién de nuevos servicios 0 servicios

6. Procesos dB'T4 Pravision del servicio

UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA

¥ CENTRO DE INFORHATICA Y
COHUKICACIONES (EIC)

6.5. Gestion de la 6.1. Gestion del nivel ‘2 -
capacidad del senvici °® sequidad e
6.3. Gestiég c(ije la 6.2. Informes del de la informacion
continuida ini
! e 6.4. Presupuesto y §
yeE ljaetl:l;sepre%%llldad contabilidad de los | | 3§
9. Procesos de serviclos

control
| 9.1.Gestion de |
configuracion
9.2. Gestion del cambio
T t9.3 Gestllc()jn del.la
INIVERSIDAD entrega y el despliegue
8. Procesos 6 LA DESTRYCCID
3 ~Procesos de oM
z resoluciéon . DE[
o 8.2. Gestion del incidente y peticién relaciones FUTUQO
2 de servicio 7.2. Gestion de las relaciones ROGAMDS SEP,
~ 8.3. Gestion del problema con el negocio : BIBCULpAR M{:,'Lg‘"-
7.3. Gestion de suministradores Ry TIAS
oy i} r"' ';'Q'l-{’l ::'f!:i","l ! .". 1 f | .;-':'..":'?{ffi iy
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NIYERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, SEVILL
3m | Mafio | 3afios | optime

) [=]

A [EA]Errores de configuraciin .01
A [EA8] Destruccion de la informacion -
A [A.4] Manipulacién de los ficheras de '
A [A18] Destruccion de la informacion |3
o | [D_BDMensajeriaElectronica] Bases de d
& | _ID_BDidentidades] Bases de datos de lde B ACTVDAEES 3 ADUISTRACAN Y SRVE03
[

I Analisis de Impacto y Continuidad de Operaciones
| | [D_BDDocumentacion] Bases de datos de

es90 aqumulado - UNIVERSIDAD PABLD DE OLAYIDE, SEVILLA.

&) o | | QﬁA‘?ﬁHlBﬁF teyenda |

| Analisis cualitativo || Analisis cuantitativo |

: - | activo | 0] I [0] | ]
1 STIC_ens modo licencia LI Activos 7 4 1,9
O — [B] Capa de Nlegocio. Sistema de Gestion de Servitios TIC 0,32 (0,41 (.41}
| . _ | ¢ €3 [GB_ACTIVIDADES] Actividades del SGSTI 0,32 0,41 0,41
G e Stl on de Rl es g 0s [m] ¢ g [B_ADMINISTRACION Y SERVICIOS] Actividad de adminisitracion y servicios ¢ 10,32} {0,413 0,41}
| O A [EA]Errores de los usuarios [CT)) 041} (.41}
| EAR / PILAR O A [E2] Errores del administrador del sistema / de la seguridad .1 0,38 (0,38
! (uso exclusivo en la inistracién Piiblica E | A A8 Destruccion de fa iformacion o0
O A [E24] Caida del sistema por agotamiento de recursos. 0,32
| = ] A [AT] Uso no previsto {0,24) {0,23} {0,23)
i I:‘ presentacion (read only) O A [A13] Destruccion de la informacion 0,32}
s O A 1A24] Denegacion de servicio (0,32
[ |¢ . [DIDatos e Informacion 13 {0,714 {0,714}
UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE. SEVILLA. m| ¢ {4 IGD_BDINFORMACION] SISTEMAS DE INFORMACION DEL SGSTI 1.1 014 i)
[D_BDAtencion Usuarios] Bases de datos de Solicitudes de Atencion a Usua (0,67 (0,45) (0,30
$ 1
O A [EA]Errores de los usuarios 042 .45 [
An él iS y G e sti(m d e RI e sgos E A\ [E2]Errores del administrador del sistema | de la seguridad 0,35} {0,38} {0,33}
I
| g
H m]
|
| ]
m]
[}

[BIA & Bch o | [D_BDDocencia Virtual] Bases de datos d

~ = [IS] Servicios internos

e L o o = . [S5] Servicios subcontratados . e
| Analisis cualitativo | | Analisis cuantitativo | -,:—:[E]Equipamienln S2EHEREE Sk v

GD_BDNFORNACGND_BDAlencién Usuarios

-  [LlInstalaciones
— [P]Personal -
&
- o ]
[l AcTvVOS = 1aio
| Ll ¢ . I61Capa de Hegosio. Sist
D) bependencias entre capas " 30 BDNFORNACND,_ EDDocumertaciin (GD_BDNFORMACGND_BDMEnsaeraEictinica
Ba | B[ | foo= 1
ZONA DE D e
O 7 £ [GIS_SERVICIOS_SGSTI] Servicios del
[m] = § [S_ATFNCIONAUSUARIOS] CSH
J RIESGO 0 [ = n s admmaron oo
] - Al 0 0 weees - x
] -8 (Y] M1 m+]
ol O =5 ) 1541 L)
| [R=1C m m+] (L0}
|} o A [IS_TécnicosNOTIC] Servicios Técnicos NO TIC [('8] [] [U]
W] o A [IS_DNS] servicio DNS [} [] []
l o A [IS_PROXY] servicio PROXY ™1 (] [}
|} o A [1S_BASESDEDATOS] servicio BASES DE DATOS ™ 8+1 8+]
|} o A [1S_COMUNCIACIONES] servicio COMUNICACIONES. ('8 ] ™ [}
- ] & CNIGISTS_PUDLICACION COMPARTICION] SERVICIOS DE PUBLICACION_CoMPAR ® 181 o
; Compar, (0] B+] B+]
|} o A [IS_PortalesCIC] Servicio de portales del CIC 01 3] ]
, . . e O ¢ 3165 de i [CF] ™ (]
ACtU alm ente se e Sta re a|| Z and O una revision del T A [1S_SOLICITUDES_PRESENCIAL CIC] Tramitacion presencial CIC w1 o ™
o A [IS_SOLICITUDES_NOPRESENCIAL] Expedientes de solicitudes No Presencial [L] [l (0]
s gu = . s gu = - ] ¢ . ISSlServicios subcontratados A1 m [0}
analisis de riesgos y analisis de impacto y g e
- O > A [SS_NTERNET] Conexién a Internet 1A] (U] (U]
- - - - O o A [SS_TELEFONIA] TELEFONIA ) B+41 B+
= co nt inu Id a d d eo p eraciones co nf orme a | 0s g S A 15 Aororurbancion meorion b rrmacion ¢ i = £ i
- O o A [SS_ApoyoCSU] apoyo al servicio de Ates 01 B1 81
= P Ol A [55 ApoyoWieb] spoyo o seriio de Pnr\alesw:h 01 18] [G]
3 requisitos del ENS e ISO 27002 con EAR/PILAR Bl
= O ¢ M Eqnlpamlemn [0} a1 a1
el O 7 3 [SW] Aplicaciones (0] a1 (0]
-~ | PR=T1CK Gsw APLICACIONES_ sGsn] APLICACIONES sesTl (0] [0 (0]
] - A ES] (O] ™ ™
., ] >~ A |E sw AULAVIRTIIAL]TramIIacmn Ak Viriusl o Q] m ]
] o A [ES itacion cok 8] ] LU}
ormacion del personal de en . o A s e I et 1) £l
Cl o B [ES de los usuarios de’ ] A1 a1
| 4 3y IE_GSW_APLICACIONES_COMPLEMENTARIAS] Aplicaciones Complementaria [0] a1 L]
|} > A I[E_SW_PROXY] APLICACI L PROXY ('8 a1 a1
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Responsabilidad Estrategia | | Adquisicion | | Desempefio Cumplimiento || Comportamiento
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Responsabilidad Estrategia Adguisicion Desempefio Cumplimiento Comporta.
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HaciaelFuturo: Plan de
Accion TIC

Zi
L=
0
=~

|

Unauniversidad con una Una universidad con un
Unauniversidad en la invesﬁqacldn_ ¥ una cnledfvm g
que s TIC]ueganun transferencia de profesionales
et conocimiento apoyados y conocedoresy
potenciados porel uso preparados en el uso de
delas TIC 1as TIC més avanzadas.
Unauniversidad con
Una universidad en la unos procesos de
quela ensefianza cuenta gestionavanzados y

conlos mis avanzados
sistemas tecnolégicos

eficientes a través dela
plenaincorporacion de
las TIC en los mismos

L A A A

Caracterizacion de las TIC en
¢l enforno universitario

Contextoestratégico

Marco de referencia

—

Nuevo modelo TIC
parala universidad ——  Plande accion TIC
pliblica andaluza
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., Preguntas?

VICERRECTORADO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (SR S R A

m UnVersidad Pablo d; Baiadll W s
oiame  NEENTRO de INFORMATICAY, coMU

Informacion CIC  Personal  Centro de Servicio a Usuarios

Buscar

Informacién CIC

FuncioncstEN Gestién de Servicios TIC Certificados

Estructura
SGSTI

> Inicio > Informacion CIC

Localizacio Pr ion del Centro de Informatica y Comunicaciones
Contacto

Informes de Gestion
Jornadas TIC

El Centro de Informdtica y Comunicaciones (CIC) depende del Vicerrectorado de
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién. Como misién tiene la
planificacién y gestién general de los sistemas automatizados de informacion y las
comunicaciones, para el apoyo a la docencia, el estudio, la igacion v la
gestion; asi como |a difusion de |a informacion de la comunidad universitaria
poniendo a disposicién de ésta sus instrumentos tecnolGgicos y bancos de datos
informiticos.

Visién:

v
Alcanzar un modelo de gestion de servicios TIC con las mejores practicas de ITIL,

que adapte nuestros procesos a las necesidades v requerimientos de Ia sociedad,

logrando la completa satisfaccion de la comunidad universitaria de la UPO a
h) través de la prestacién de un servicio eficiente impulsando equipos de trabajos
SOLICITUD 5 = i
de SERVICIO productivos, dinamicos y comprometidos con la misién del Centro de Informatica y
Comuricaciones. Todo ello con una biisqueda continua de la excelencia vy
compromiso con la calidad de los servicios TIC.

@  servicios " Carfl
Personales 0 T
Valores: [kl

~/

2\ BUZON de
| i & Calitad e ceniring I v snnarta fishia [ rmiinidar ivereitaria R

Mas informacidn en :

http://www.upo.es/cic

Madrid, 17 de Noviembre de 2011
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