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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.

En el curso 2010-2011:
- 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. 46 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).
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PABLOPOLAVIDE

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 gestiéon; asi como la
difusion de la informacion de la comunidad universitaria poniendo a
disposicidon de ésta sus instrumentos tecnoldgicos y bancos de datos
informaticos.

Vision:

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 satisfaccién 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 mision del Centro de Informéatica y
Comunicaciones. Todo ello con una busqueda continua de la
excelencia y compromiso con la calidad de los servicios TIC.
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Sisterna de Gestion de Servicios TI

Implementacion y mejora

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

Fuente: ISO/IEC 20000.

Guia completa de aplicacién para la gestion de los servicios de tecnologias de la informacion.
Telefénica

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas de los Servicios Publicos 2010 S



http://www.isoiec20000certification.com/companydetail.asp?CompID=876

Primera etapa Guia de buenas practicas ITIL — EFQM (2005-2007)

Certificacion n®: I[TMS 545011 pecsis.

Vicerr do de Ti dela yla Cy Edickin: 0203 ﬁ&g
i > i SR e Facha: 14072009 /
dhmo,  Centrode atica y C (Cic) woie
== 2004 2005 007 T
BAJA ACTIVIDAD ITIL IMPULSO ITIL EJORA CONTINUA
] EUOL?IE?@N ) E Planificacion Evaluacién y Revisién Mejora Continua Alianzas y Convenios
; Estratégica y Operativa (CIC-51) {C1C-52) {CIC-53) (CIC-54)
e = — b I =
— CENTRO DE SERVICIOS ¥ ATENCION USUARIOS MEJORA de los SERVICIOS TIC
<= 2004 2005 2006 2007 (clic-08) G. de Informes y Métricas. (C3C.09)
prmmacn e 2 L e Pt . — T Fmhwsmii — I Guejas v icica
Peeseisis = i s masemmn  soucmupoe | — , || morisce
Bt o T e ] g St e . o 55;::;‘::3 :"c'“ OPERACION de los SERVICIOS TIC | PEseRvicios
FrussrackinlTh & & Dhaccitn. [ * Prscaslasin ML o' LR, N R e L P By At i nctbhnd g L kool o mic
Eatrmg o 1L RS TR MANACENT e, o INFRAESTRUCTURAS
Pacnis RET st & 1L T R ; EROIE!  pROVEEDORES G. de la Demana (CIC-11) G. de Peticanes [CIC17) CLENTES
Formricn 111 et L e e G. Catalogo de Servicios. [CIC-21) G, de Prablemas. iCIC07) TECNOLOGICAS de
S 0 Bzt ¢ Castbdn da resconsiin G de Accesos. [CIC20) los SERVICIOS TIC
[T —— L T a: EXPECTATIVA bedteessbrintisent Sl SATISFACCION
= G. de Redes, ON
ol c Caattin e b o *m" olon: F=Y j L i I R  PERCEPC)
e B0 i 2 < st U
G.d
P S Trvkepmas Srest ea e SIC Ci
4 e DISERO de los SERVICIOS TIC RSN Actcscioms Comporstres SERRROD
[ : BT AR 6. de Nivel de Servicios. ([SI5-03) 4 SERVICIOS TIC i n..n;u UNIVERSITARIA
PRI vismANTES ::n:‘&m}ggg h—, . de Cambles (C3C0%) "y Equipamients. VISITANTES
ot puisecc  S0CIEOAD | G. de la Disporébilidad (CIC-14) . de Configuraciones. (CXC.04) - t.pgf%. | sociEDaD
o I VE tarirada enkes FROCESCS g | G, de Suministradores. (CIC-15) . de Versiones y Entrega [C10.08) .
q,v.::,.,ggmi,,.n N e A G, de In Seguridad de a Informacién, (CIC-18) hmu;:a;g‘m. Am
FMH:M.FYMWSCM?;:E
" JL L
N Ci ad
¥ Panticipacis F
(cic-81) (CiC-82) CIC-83 CIC-B4, (clc-85) (Clc-86)

reces Casid, Ditvcucs e b Unidsd qum o Caldid de

Unirervidaies Aralabasss (L)

INTORMA
Consefaria de Justicla y Administracien Pablica

¢l e de Infornsities v Comunicacianes, de b |anersbbid Pobils de

slicns l Plan Mokl e

Premio o las Mejores Practicas de Calidad

VICERRECTORADO DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
Universidad Pable de Olavide
N p— e dor cvempheienn 1 by reguerin e vl
erere 14 YA, b Unersalad Pably Par la practiea

Aparado & el Coempr
e (bl pars <l des e
MENCION DI RECONOCIMIEN

i s e s, o s “GESTION POR FROCESOS OE SETVICIOS TIC SEGUN

LA GLILA, OF MEJORES PRACTICAS OF ML EN EL 010

wr de Infurmitics y

Camueicaciones, G d presenie infirme en Cink o 17 do maero de 210

]

)

:
£

ORI £

i

s e

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas de los Servicios Publicos 2010 6



http://www.isoiec20000certification.com/companydetail.asp?CompID=876

SEVILLA

UNIVERSIDAD

PABLOPOLAVIDE

1661 ONV

iSMEF

s ISOVEC

Certificacién n° ITMS 545911

{eannn
DF SETRACION

008

COMBOLIBACION SGST! \
EVALLACKIN 7 ALDTORIA

INTEFMA J

INegocic]

Survmracn

[ ey =N,
S Dunas,
o

WomERcus
Gestion de
Relaciones

S — T centrode
Servicios y
Atercicn a
" " - eacan moiienes - USUARIOS
Sistemna de Gestion Servicios Tl (SGSTI)
. P ar A . Gastion de
Planificacion e implementacion de la gestion del servicio (PDCA) cidericion " [ —

Planificacion e implementaciéon de servicios, nuevos o modificados

estaLs scaLsud “

Gewiin de la
Configuacion

SETCION CAVED

Procesos de Provision de Servicio

Goslion de
Frotiemas

ComBULTA CHOR
FEnCION Cassio

:/\ Procesos de control \):
- e

Gestidn de
Cambics

souCTus ERTERGA
PROm

Procesos de
Relaciones

Procesos de
Resolucion

Proceso de
Entrega

(RS S—

CONBULTA BLs -

i ¥ia C
Cantre da Infarmitica y Comunicacionae [C1C)

Warven Prosmion
[Gestion te Nuevos |
Servces

CisrtasGrupos 0 Inans
- (PAS, PDI. Estuciantes.
Socead)

el

Gesbin de Mvel
8 Sarvcos

Mo S

FRANCACES

Crimgen

™ i

Gestion de la Disponibilidad y Continuidad

2,00 5%

'OO %

38,00

000/

Gestion de Relaciones Suministradores

0,00 0%

36,00

0704

| — |

Gestién del Incidente

0,00 0%

irOOM%

25,00
[El
86% mro

EENPROCESQ

ZTIUVIL YT 18 UEYUIIMAY

15,00

g 38%

0000%‘

25,00

Gestidn de la configuracian

1000

0,00 0%

29,00 LEl

o 4% mo

_ Moy Marco da rafarancia ISOVTEC 20000 E|R|R|& B R|K|BR|K|®R B[R |R|K|R R|® R
bra d o Maren do e ncia ISOIEC 2000
p— Al oA al
: ‘
_ .
L
— — — — T3 Publ k] s|s|s|s|s5|+s s s s nls|s|s|s|s|s|s s s s|n
- - —= 5 s |s|s|s|s|s s s s BRls|s|s|[s|[s[s|s s 5 s 3
= —h & & a|r|la|s|a|la|a|a|s & & &
= ‘s. Ao imr
L

EEN PROCESO

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas de los Servicios Publicos 2010 7


http://www.isoiec20000certification.com/companydetail.asp?CompID=876

SEVILLA

UNIVERSIDAD

PABLOPOLAVIDE

1661 ONV

iSMEF

s> 1SONEC 20000

Certificacién n° ITMS 545911

&

(e
DF SETRACION

La Universidad Pablo de Olavide se ha_Certificado en ISO20000 con N°:
ITMS 545911 y mantiene operativo un Sistema de Gestion de Servicios
de Tecnologias de la Informacién que cumple los requisitos de ISO/IEC
20000-1:2005 para las actividades indicadas en el siguiente alcance:

El Sistema de Gestion de Servicios Tl incluye la Gestién de los
siguientes 5 servicios que se prestan a la Comunidad Universitaria desde
el Centro de Informética 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 del Centro de Servicio al usuario.

Video de entrega del Certificado a la UPO por BSI:

mms://upomedia.upo.es/institucionales/entrega iso200

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

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

Variables UNIVERSITIC 20114

Seleccione cuadro de mando

Datos comparativas de 45 Universidades
Variables UNIVERSITIC 2011 Espafiolas a 24 de mayo de 2011

Todos los indicadores tipo variable que se han introducido

=-3. Servicios TI
=-3.1. Proporcionar servicios gue cubran las necesidades y expectativas de los usuarios/institucion.

BCONONECEUSUA 1,00 (+107,41%)| INAPC 1,00 (+100,00%)| RIS 1,00 (+237,50%)
E-3.2. Mantener la disponibilidad y alcanzar el mejor rendimiento de los servicios.
BINFDIRE 0,50 |j-}'~5"‘:'1| BECMINDOPERA 1,00 -j—194,44=.-]| BESTANDESEMP 1,00 -j—2?E,5F_—]|
BADMINOPERA 1,00 (+66,15%)| [LIZRIN 1,00 (+54,29%)| IS 1,00 (+176,92%)]
BCORRESLAS 1,00 (+85,71%)| ERANELEE 1,00 (+29,27%)| IOALI (4] 1,00 (+32,50%)|
BAUDITTI 1,00 (+285,71%)
-5, Calidad, normativas y estandares TI
E-5.1. Establecer y mejorar continuamente la calidad de los servicios.
NEXPERCALIDAD 1,00 (+91,34%)| (TN WAL 1,00 (+50,00%)|
E-5.3. Promover el cumplimiento de las normativas internas y las leyes relacionadas con las TI.
BRESPCUMPLI 0,75 -1—1?_.29:.-]‘ BCONTROLCUMPLI 1,00 (=138,10%)| BRI E] 1,00 (+271,43%)

BFORMACUMPLI 1,00 -:-sa_.:-aa—;.\ BINFORMACUMPLI 1,00 -:-ss,sa=_-j||

=-5.4. Utilizar tecnologias y metodologias estandares.

=}

BPOLIESTANDAR 1,00 (+79,31%)
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Muchas Gracias, ¢Preguntas?

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