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EL Medio: La UPO

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

En el curso 2010-2011:
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- 10.741 Estudiantes (57,63% Mujeres; 42,37% Hombres),
- 1.032 Profesores e Investigadores (PDI)
- 360 Personal de Administracion y Servicios (PAS)

- Grupos de Investigacion (89): - BIO: Biologias y Biotecnologia (12), CTS: Salid (5),
FDM: Ciencias Exactas y Experimentales (10), RNM: Recursos Naturales, Energia y
medio Ambiente (9), SEJ: Ciencias Sociales, Econdmicas y Juridicas (27), HUM:
Humanidades y Creacion Artisticas (20), TEP: Tecnologias de la produccion y la
Construccion (5), TIC: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (1).

- 18 grados y 6 dobles grados. (Curso 2010-2011).
- 40 Masteres Oficiales. (Curso 2010-2011).

- 18 programas de doctorado.

- 108 titulos propios.

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

- 100.000 metros cuadrados de zonas deportivas.

- 5 km - Distancia hasta el centro urbano.

- 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).

b /i

VI Congreso Interacadémico 2011 / itSMF Espafia — UC3M - US !QSMF;



Mision y Vision del CIC

Mision:
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El Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) depende del
Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
Como misién tiene la planificacion y gestién general de los sistemas
automatizados de informacion 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 ésta sus instrumentos tecnoldgicos y bancos de datos
informaticos.

Visioén:

Alcanzar un modelo de gestion 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,
dindmicos y comprometidos con la mision del Centro de Informética y
Comunicaciones. Todo ello con una busqueda continua de la
excelencia y compromiso con la calidad de los servicios TIC.

Nos ponemos en marcha para conseguir nuestra Misién y Vision.
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ISO/IEC 20000 : 2.005 Fel

Guia de mejores practicas
“Gestion de Servicios TI"

Sisterna de Gestion de Servicios TI

Implementacion y mejora

Cantificacion
ISO/IEC 2000-1 : 2.005

ITIL, eTOM, COBIT, etc.

procedimi
trabajo, propios de la
organizacion TI

Figura 1 - Ambilo de actuacion de la norma ISO/IEC 20000
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Fuente: Telefénica.

Fuente: ISO/IEC 20000.

Guia completa de aplicacion para la gestion de los servicios de tecnologias de la informacion.
Telefénica
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Meta I1: SGSTI UNE-ISO/IEC: 20000-1
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Problem Summary

Problem # 52858., Antonio, S
wupolan en los Puntos de Acc
Rectorado).
CustomerAssigneeOpen Dat
51659,, MariaDolores Summi
End of Report
10/25/2010Known Error

35022 Victor Jose Summary: Problema en la navegacién por Internet (no en

la UPO)

02/02/2010Known Error
http://maya.upo.es/CAisd/pdm_cgireport.exe
As Of: 03/12/2011 7:51:19 am

IVAMOS,
COGELO!

Centro de Servicios 1

Cualific ado (Nivel 1) . a
y L Gegtidnde incidentes  Hm—p "
= «Geidn de Configurs oidén “gr— 1

Objetivo: Innovando el CSU (Inc, Pro,..)

Change Summary
Imprimir

el cambio de red de 1 a 10 Gb en UPONET-INV
End of Report
Maria del Carmen

de las SAls de 60 Kva.Antonio
http://maya.upo.es/CAisd/pdm_cgireport.exe

:actPriority,4 Jesus

Change # 2490pen3/07/2011 12:32:55 pm Afiadir.PuestodeUsuarioSummary:
Renovacion de ordenadores de PDI modelos Dell GX 280 y Dell GX 620.
2420pen2/07/2011 2:24:54 pm Afadir.RedesyComunicacionesSummary: Gestién para

‘ 233RFC12/23/2010 12:19:39 pm Afiadir.Aplicaciones-Summary: Actualizacion
/f Tecnolégica CorporativasAdministracion Electronica.

189RFC6/07/2010 11:32:01 am Summary: Conexion de la SAl de 100 Kva por delante

«Gedtion de Problemas
<Gestidn de Calidad - e
" Soporte Técnico

Centro Experto CICUPO

- . Servicio de Mantenimientol
- (Hived 2) :
i f » +Comactive
oo~ +Prevertivo
" - «Bualutiva

e 0RO O SR

Cartro g Infomnatica y Comunicadones

e R L T T
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Objetivo: Innovando en Servicios

Personal Centrode Sericio a Lisuanios  Senicios  Proyecios Hormatva Cabidad Mobicias Descangas DelaAala?
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Calidad de servidos del CIC. Pregunta del mes de Mayo 2011.
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B
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-4 Bastante satisfechs

&=
&= ;C
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] POLITICA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION DE LA I1SMF
[ soutimuo UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA. APROBADA POR - A
e SERAEI0 [EL CONSEJO DE DIRECCION EN SU SESION DEL 8 DE FEBRERQ
DE 2014

Servicios

[
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Objetivo: Innovando en Configuracion
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Objetivo: Innovando en Seguridad

INSTALACIONES DEL CIC
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Objetivo: Innovando en Dispon. Y Capa.
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Objetivo: Innovando en Continuidad
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Meta Ill: Factor Humano. CIC

Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién
Area de Tecnologias de la Infarmacién y las Comunicaciones [RPT 2008)

cm _ - 28 personas (46,42% mujeres, 53,58% Hombres)
(Director, 2 Jefes/as de Servicios, 4

20”00 y ,SGST' Coordinadores/afs, 8 Jefes/a_s _de G_estic’m, 14_

3 Gestores y Técnicos, 1 administrativo). Certificados
en fundamentos de ITIL V3.
- 7 personas en el Centro de Servicios a Usuarios.
- Llamadas atendidas desde el Centro de Servicios I
(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 Electrénica, Apoyo Tecnhologico a la
Innovacion Académica.
- 1.660.000 euros/afo presupuesto de gastos de
TIC.
- 1.550.000 euros/afo gastos personal CIC.
- 41 servicios en nuestro catalogo de Servicios TIC.
-Portal Institucional de informacion y servicios:
WWWw.upo.es/cic
-- En 2008 Premio de la Junta de Andalucia en la IV
Edicion 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 Gestion de
Servicios TIC (SGSTI) segun la Norma UNE-
ISO/IEC: 20000. Numero; ITMS 545911.

Vicerrectarade de Tecnalogias de la [nformacien y la Camunicacion

Director dél Centro de Informética y Comunicaciones

CENTRO DE
INFORMATICA Y
COMUNICACIONES

CARTA DE SERVICIOS
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20000 = TIL * §6STI
7.
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Resultados

I: Cumplimiento SLA

Recibidas 20092010
s | oct® | o | dig® | enell | G0 | ma0 | a0 | maelt | o [0 ago-10
- . Atendidas20092M0 | 2003 | 2460 | 2607 | 4470 | 990 | 2244 | T3 | 283 | ASTH | 796 | 2013 | 245 | 2255
Ml | RN s s 8s is 8s is 8s is 9% ts 8s
ic HespleSi Perdidas 200922010 620 113 e 8 61 60 5 H 2 53 % T 266
m‘;:: f2min | Gmin Tmin s 455 s s s s us ars 2%s
o e ‘oAtendidas 20002010 | 76% | T4% | 8% | 95% | 0% | M% | OT% | W% | 9% | 7% | 6% | 0% | 0%
N G R G e R R % Perdidas 20092010 | 4% | 26% | 1% | B | 3% | %% | ¥ | W | 2 | ¥ | &% | ¥ | 0%
il
W%
A am AN
5% / \\
e N\ 0 E
\ —— Reciidas 20002010
i
—— Aendidas 20092010
——Perdids 20090010
sep-09 oct09 nov-09 dic-09 ene-10 feb10 mar-10 ahr-10 may-10 Jun-10 JuH0 ager1
sepld och0d nov09 de0 ene0 febd0 meetD AeI0 meel0 w0 MO ageD
sop ot vy | dic | oene | fob | mar | ar | my | m | W | ap
% Atendidas 20072008 | 1% st W | oo | wn | wn | e | o | % | W% | an | e sepld oty oAy | digld | ened0 | febd0 | mard0 | gbe0 | matd | o TuH0 ago-0 | sepdd
% Atendidas 200812009 ot ot | own | oo | e | e | e |ome | oen | own | am
5365% W% | D% | 86 | 0% | NBE | B | VW | BE% | B wEH | W% | 05
% Atendidas 2009/2010 6% 4% 89% 95% % % % % 9% % 9%6% %
100%
%% A
e 98,00%
— A |
0% S S g S | % Atencldas 20072008
85% —s—"% Atendidas 2008/2009
o
% Afendidas 2002010 95,00%
0% —iA
5% 42,00%
0%
ene Bb o omar abr may jn U ag
89,00%

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

sep-09 oct-00 nov-08 dic-09 ene-10 feb-10 mar-10 abr-10 may-10 jun-10

Ju-10 age10 sep-10

*§la comprometido con el chiente: 90% de resolucion en dos dias Iaborables.

itSMF

PANA



Resultados 11: Satisfaccion Personal

RESULTADOS HISTORICDS RESULTADOS 2010
RESULTADOS HISTORICOS RESULTADOS 2010
m M L
m M oo

mmmnn/kzmnmm!nm - [

" * '93'"1““"' - 30. Tengo poshiidades de promoconar en a Universidad Patlo de Dlevide ce Sevla 213 2 bii 230 0953
L] 39, Ha una buena comunicacon can €l EQupo de Gobierno de a Uniersiiad Pablo o Ulavde de 31,91 88 MECESAND A UNNErigan SEMIA Me OTE(e ] (]

254 347 7 30 0353 0 3 o 18 083

puesto de rabajo.

Saiila

40, La gestion del Equipo de Goblerno de Ia Universidad Fablo de Ulavide de Sevila me parece

conect, 4 33 n 268 0780 32 Los prcedimientos de promocian defa Iniversidad Pablo de Olwide de Sevill sen jstos 15 L v i 00
2 L3 Uiz Pabio ge Uinde 02 Vil J9ore 2 SSEMas 00FEM0S D@ 2eller omo
41, e siznto orgulloso de pertenecer a ls Universidad Pablo de Olide de Sevill 3 38 n 365 0797 — nil;abaju. E Gl 187 W n 241 0881
:z. = 0:;02053&:6\&\&5 12 LINETSOZ0FEDID URIOE G 22012 DENEN pOTOZDFESpCto 2 08 10 365 7 i) ) 3, L3 Livercided Pablo de Olzids o2 Sevila reconoce y valorz os senvicios prestados. 237 262 7 il 0884
1 + A 2 A i
D= 3%, L3 UNNIS020 Fa0ID 02 U0 02 413 ECON0Ce SUICENENENTE l 5UE1TD CESIRaD e S5
i 21 257 7 w0
4
3 M
25 ] [ ¥ —‘ B
21— 2
15— 15
1 T T T T
D4 ) Ll i 42 ! T T T T T

M7 k) ki 2 3 K %

RESULTADOS HISTORICOS RESULTADOS 2010
e [ [ [

T | | 3% [ o515
- 1. Considero que mi trabajo es realmente Gt 425 413 7 3,89 0,801

26, 1engo Ias suncientes Vies para SoIcitar 13 formacion que CoNSIKErD Necesana para mi puesty de
tabii. 308 3B a 2% 08 2, Tenga el conccimient s experienci y b capacidad necesati pars reslizar mi rabap actusl 387 391 b 381 062

3, Las funciones

7 I e e T T R 25 305 i 2w it esponeabildades de mi puest de babajo estn defnids, 33 335 v 315 095

N 3 4. Los procedimientos y tramites para realizar mi trabajo estan claros. 358 322 u 330 0,542
28, El nivel medio de los cursos de formacidn alos que be asistdo es buena. 308 33 n 307 089 N . .

4 " u 5. Dispango de la informacidn necesaria para desarrollar conectamente mi frabajo. 3,65 339 7 344 0841

29, lande fomacitn del PAS s Gl 1% 38 b 25 0389 6. MiUnidad s praocupa por dar al usuario un servicio de calidad. 44 448 7 452 0,580

7. Participo en las decisiones que afectan a mi trabajo. 362 339 7 341 1047

8 Participo en fa definicion de los objetivos de mi Unidad,

2% 101
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Resultados 111: Satisfaccion Clientes

{ Sastifaccion Clinetes 2009 (Grupos de Interés)
n ¥ Satisfaccion Clientes 2010 (Grupos de Interés) Resumen de campo para sat_05(5Q001)
™ 5,00 5. En general, su impresién sobre el servicio recibido es
. [Marque una opcién]
Ao Opcién Cugnta Porcentaje
/ 400 1(1) 50 6.45%
b 2(2) 4% 5.03%
3. : 3(3 45 4.92%
E 2 ::;s & 0
£ 4(4) 266 29.07%
2 2m 3 oowos
150 5(5) 496 54.21%
1,00 Sin respuesta 3 0.33%
0.50 No completada o No mostrada 0 0.00%
0,00
= 1(59)
»2(46)
1 b] 3 4 s oBRE]
240 encuestas - 2009 38 e 5= L7 o 4(266)
. 5 3 ¥ T 394 429 3% 415 404 » 5(496)
410 444 408 425 442
Estudiantes 350 350 350 350 350 37 434 390 43 397 Sin respuesta (3)
PAS 424 447 425 438 438
PO 431 455 421 434 436 423 encuestas - 2010
Onros am aps 373 395 395

ARNO 2009: MEDIA 4.05 ARO 2010: MEDIA 4.03

Resumen de campo para sat_06
6. Grupo de Interés

Opcién Cuenta Porcentaje
i ‘TOTAL MEDIA SATISFACCION 2010 PAS (A1) 279 30.49%
TOTAL MEDIA SATISFACCION 2009 P01 (£2) 87 53.22%
Estudiante (A3) 27 2.95%
Ciudadania (A4) 122 13.33%
Sin respuesta 0 0.00%
No completada o No mostrada 0 0.00%
n PAS (279)
= PDI(487)

» Estudiante (27)
Ciudadania (122)
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Nuevo Viaje Hacia el Gobierno de TIC

Hacia el Futuro: Plan de

(e

Caracterizacion de las TIC en AccionTiC
|
20000 = ITIL * 68T AR |
] ! } |
/ Unauniversidad conuna Una universidad conun
Nllwo modﬂb “: A investigaciony una colectivo de
Contem. ko Unauniversidad enla e P
SO | L parleunversitad > Peandeaction TC e e e
potenciados porel uso preparados en el uso de
pliblica andaluza de las TIC las TIC mis avanzadas
Marco de referencia
Unauniversidad con
Una universidad en la unosprocesos de
quela ensefianza cuenta gestionavanzados y
con los mas avanzados eficientes a través dela
sistemas tecnoldgicos plenaincorporacion de
& . ® 25 TICen los mismos

PLAN DE ACCION
21 | INDIVIDUAL DE NORMA 1SO 38500
| | TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

UNIVERSIDAD PABLO DE —_— = 'd ™~ . T~
OLAVIDE, DE SEVILLA Responsabilidad Estrategia Adguisicion Desempefio Cumplimiento || Comportamiento
Humano
“ESTUDIO DE LA SITUACION ACTUAL. Y. E¥OLUCION DE LAS
£ LAS UNIVERSIDADES PUBLICAS ANDALLIZAS 200920 121 I e e i - o
Responsabilidad Estrategia Adquisicion Desempefio Cumplimiento Comporta.
[— Revisato sorabato: Humano

o etanio Cano i
Faoha: Enero 2010 Fecha: Enaro 2010 Facha: /K
Tipo de documenta Entregable i E

[

Estado de Resian
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Tripulacion: Personal del CIC

Wl o= " Muchas Gracias, ¢(Preguntas?
et N

: i " ¥,
Casos de EXito en Administraciones’
y Organismos Publicos

Mas informacion en http://www.upo.es/cic

Premio a los Mejores Practicas de Cali

i
i

, Certificado
§ de Reglstro

P
UNNERSIEAD PADLO DS GLANDE
Corrsiars da Urars, om. B
T3 Santin
Emata
pcin s s o iraen i
s s s s s 2 e i
Goctm e
T ki y Came i
e e e
dn aborckin.a imasm e Care éa Samvick ol sunar. i

Sevilla 1y 2 de Junio de 2011
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