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Remonta su fundacién al afio 1997.

Desde el 2007 es patrimonio Cultural de la Junta de Andalucia.

- 10.199 Estudiantes en grados y licenciaturas.
- 1071 en Masteres Oficiales y 688 doctorados.

- 1.022 Profesores e Investigadores (PDI).
- 360 Personal de Administracion y Servicios (PAS).

- Grupos de Investigacion (95) con 477 lineas de Investigacion.

- 30 grados y dobles grados.
- 40 Masteres Oficiales. i
- 12 programas de doctorado. 147 titulos propios.

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

- 100.000 metros cuadrados de zonas deportivas.
- 635 empresas tienen acuerdo con la UPO.

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

- 69.307.424,34 € - Presupuesto 2013
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Centrar la Gestidn en los CLIENTES

- Consequir orientar nuestras tareas y
actividades hacia el cliente.

- Creacion del CSU en el CIC.

- Despliegue de servicios con SLAs.

- ITIL e ISO 20000 como medio hacia
conseguir estos objetivos.

-----

UNIV RSIDAD
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Norma ISO 20000:2011 para el SGS

Certificacion n° ITMS 545911

CALIGAT:
OF SEMCI0S

{ '1 - Mas intuitiva

&

- Relevancia en los analisis de
riesgos.

- Enfasis en las personas

- Mas requisitos

Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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Punto 4: Requerimientos generales.

-Responsabilidad de la Direccion
-Politicas del SGS
-Comunicacion.

-Autoridad y responsabilidad
-Gobierno operados por Terceros
-Control de documentos,
-Recursos y Personal,

-Ciclo PDCA

Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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Norma ISO/IEC 20000-1:2011

Servicio: Medio de entrega de valor al cliente facilitando que
alcance los resultados que quiere lograr.

Definicion del alcance

Cinco servicios de nuestro catalogo de
servicios.

Servicio de Aula Virtual (PAS, PDI, Estudiantes)
Servicio de Formacioén e Informacion (PDI, PAS)

Servicio de Mensajeria Electronica (PAS, PDI,
Estudiantes)
Servicio de Gestion de ldentidad (PAS, PDI,

Estudiantes)

Servicio de Atencion al Usuario (PAS, PDI,
Estudiantes)

Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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- Cambio a objetivos SMART.

- ESTRATEGIA I: DESARROLLAR, IMPLEMENTAR Y MEJORAR LAS
CAPACIDADES DEL SGS.

- OBJETIVO I 1: Informar y comunicar, por parte de la Direccion, a log clientes (PAS/PDIEstudiantes) al
menos el 90% de las mejorag aprobadas por la Direccion en log servicios TIC del SGS.

- MEDIDA T 1: Porcentaje de publicaciones y comunicaciones respecto a las mejoras de los servicios.

- OBJETIVO 1 2: Conseguir implementar el 90% de las mejoras, recogidas en la base de datos de mejoras,
referidas a los procesos de mantenimiento del SGS durante el afio.

- MEDIDA I 2: Porcentaje de mejoras mplementadas de las defectadas en el SGS.

- OBJETIVO I 3: Garanfizar que la gestion del riesgo acumulado del SGS sea <= 1 (confidencialidad,
dispombilidad, integridad) después de aplicar las satvagnardas al SGS,

- MEDIDA 13: Riesgo acumulado del SGS (D, I, C) segin la herramienta PILAR.

UNIVERSIDAD

S EVILLA Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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Requisitos Generales ISO 20000:2011 MER
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- Comunicacion en ww.upo.es/cic/SGS.
- Politicas del SGS.

BSla
SGS @ -
DE SERVICIOS

Gestion de Servicios TIC Certificados ¥
2= Inicio > SGS

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS (SGS)

Planes, Politicas, Procesos, Procedimientos

Planes del CIC:

- Plan de lineas estratégicas de gestion de Servicios TIC, afios 2010-2012
(ampliado 2013).

- Plan Operativo de gestion de Servicios TIC, afios 2010-2012 (ampliado
2013).

+  Lineas de actuacidn TIC 2013,

Plan y Politica del SGS:
=  Politica del Sistema de Gestidn del Servicio

+  Plan de Gestidn del Servicio

Politicas aplicadas al SGS:
=+ Politica de Calidad y Mejora de los Servicios
+ Paolitica de Cambio
=+ Politica de Capacidad

SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO (SGS) +  Politica de Configuracién

+ Politica de Contigencias
_ REQUISITOS GENERALES B o o
POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DEL SERYICIO *  Politica de Disponibilidad y Continuidad

=+ Politica de Entrega

Wicerrectorado de TIC, Galidad e Innovaciin

Certro de Informdtica y Comunicaciones + Politica de Seguridad de la Informacidn
lfS % +  Palitica de Terceros
{SOEC 20000 jEe==n

=+ Politica de uso de Servicios y Recursos Informaticos

=+  Politica LOPD

L LA Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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- Autorizaciones y Responsabilidades

UNIVERSIDAD

Competencias

)

La Direccian del CIC.

El Responsable del
SGSTL

El Responsable del
Sistema de la
Documentacion.

El Director (José Luis Pavon) y los Jefes de Servicios (Victor
Hemandez y Fatima Romero) del CIC son los encargados de:

- La definicion/revision del alcance del 3GSTI.

- La definicin/revision de las politicas y planes de gestion de
servicioz. (Seguridad de la informacian, continuidad, entrega,
capacklad, presupugstanas, ).

- La definicidn/revision de los objetivos del SGSTI.

- Comunicar al personal del CIC de la importancia de cumplir los
objetivos del SGSTI y necesidad de mejora continua.

- La definicion/revigion del Mapa de procesos conforme al SGSTI.
(Estratégicos, Operatvos y Claves y de Apoyos)

- La definicion/revigion de los recursos de infraestructuras T,
infraestructuras de espacios y de personal.

La direccion del CIC delega en el responsable del SGSTI (Lola
Barcia) las siguientes competencias de coordinacion y gestion de
todos los servicios:

- Realiza el mantenimiento del SGSTI segun el Plan de Gestion del
SGSTI

- Realiza el sequimiento y desarrollo de los procedimientos de
monitorizacion del SG3TI.

- ldentifica las acciones preventivas y correctivas para aplicar al SGSTI.
- Realiza revisiones de |a gestion de servicios, a ntervalos planificados,
para asegurar |a continuidad de su idonexdad, su adecuacion y su
efectividad.

- ldentifica & implanta mejoras en el SGSTL.

- Tranzmite al personal y a la direccion mediante reuniones periddicas
planificadas las acciones y resultados obtenidos.

El responsable de la documentacion del SGSTI (Maria Jose
Dominguez) es la encargada de:

- Realizar &l mantenimiento del sistema de documentacion BSCW del
S5GST] segin planificacion anual

- Realizar &l seguimiento y comprobacion de que la documentacion
esta conforme al documento aprobado. (DSGST doc).

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

- Actualizar y custodiar los documentos de documentacion, plantila y
registros.

La Comision de
Auditorias Internas del
SGSTI

La Comision de
Garantia Interna de
Calidad y Planificacion
del CIC.

Competencias del
Personal del CIC
(Direccion, Jefes de
Servicios,
Coordinadores,
Gestores y Técnicos).

La Comision de
Seguridad TIC

Las personas gue componen esta Comision son Fernando Ortega,
Fatima Romero, Victor Hernandez y M. Carmen Contreras.

- La Comisién de Auditorias Iniemas del SGSTI realizard al menos 2
veces al ano las auditorias miemas del SGSTI, conforme a la norma
UNE-ISONEC 20000-1:2011 Tecnologia de la Informacion. Gestion del
servicio: Parte1: especificacionss y conforme al Plan de Gestion del
SGSTI.

La Comision de Garantia Interna de Calidad y Planificacion esta
integrada por el Director del CIC, el Responsables de Calidad y
Planificacion y personal elegidos del CIC y un representante del
PAS.

- Aprueba los planes definidos de la gestion del servicio.

- Aprueba log Procezos del 3GSTI (documentacion, recponzables,
registras, indicadores).

- Aprueba el Sictema de Geztion de Servicios TIC.

- Comunica al personal y direccion de las acciones y resultados
obtenidos.

- Verifica que las mejoras cumplen los objetivos propuestos.

- Aprueba los documentos del SGETI

- Delega la ejecucian de las tareas de desarrollo e implementacian del
SGATL

En el manual de Funciones y Competencias del personal del CIC, ze
describen las demas funciones y competencias de la direccion, jefes de
servicios, coondinadores, jefes de gestion, gestores y téomicos.
(RESOLUCION de 29 de mayo de 2007, de la Universidad Pablo de
Olavide, de Sevilla, por la que se procede a la publicacion de |a
Relacidn de Puestos de Trabajo y Manual de Funcionez del Perzonal
de Admnistracion y Servicios. BOJA nimero 129 de 02 de Julio de
2007).

La Comision de Seguridad TIC esta integrada por el Vicerrector en
materia TIC, Secretario General UPQ, Director del CIC, Jefe del
Servicio de Aplicaciones Transversales y Grandes Sistemas, Jefa
del Servicio de Informatica, Jefe de Gesfion de Seguridad,
Capacidad y Dizponibilidad.

- ldentificar, revisar y proponer objetivos estratégicos en materia de
segundad de |a informacion_

- Proponer y revisar la politica de seguridad v las normas de segundad
de dmbito global.

- Azegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a
cabo loz planes de accidn relacionados con 1a seguridad de a
informacian.

- Proponer las iniciativas principales para mejorar la gestion de la
segundad de |a informacion_

- Realizar el seguimiento del nivel de seguridad de la informacion en
base a unos indicadores definidos.

- Conocer el resultado de los andlisis de nesgos y aprobar los umbrales
de riezgo residual.

S E VI L LA
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Requisitos Generales ISO 20000:2011
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Gobierno operado por terceros.

RELACIONES SERVICIO CSU |

INDICE
1.-TELEFONIA 3
1.1- Volumetrfa Call Center 2011/2012 3
1.2.- Comparativa de llamadas recibidas, atendidas y perdidas por afio académico 4
1.3.- Cumplimiento SLA telefénico 5
1.4. -Tiempo medio de respuesta telefonica y porcentaje de llamadas didas con retraso 6
2.- SOLICITUDES DE SERVICIO / INCIDENCIAS. 8
2.1.- Solicitudes de Servicio curso 2011/2012 8
2.2.- Comparativa de solicitudes asignadas y cerradas por afio académico 9
2.3.- Solicitudes de servicio gestionadas por niveles curso 2009/2010, 2010/2011 y 2011/2012 0
2.4.- Cumplimiento SLA curso 2009/2010, 2010/2011 y 2011/2012 11
2.5.- Solicitudes por Categorfa. Curso 2011/2012 12
2.6.- Evolucién de la cola de pendi 2011/2012 14
3.- HECHOS DESTACADQOS 17
4.- EVOLUCION DEL PLAN DE MEJORA 2011/2012. 18
5.- PLAN DE MEJORA 2012/2013 19

Osiatis

219

Universidad Pabla de Olavide

* Septiembre 2011-Agosto 2012
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- Control de la documentacion

3. Hoja de Control de la documentacian.

Todo doanmerts debers terner 1 hnja de cortrol en base al siguierts diagrama:

Tl Tink de la Doommertaciin

Erdregshle Tihale del svarezsble

Hoankae dd Fidvere Fichero de la o e i de este

Annboxr Loxtor del docmmerio

Wersiém L. wozrol Ferha Tersiin AdArRniasas
Aprobadepox Comisidn CGIC Fetha spcobadin | ddiaansass

COWMTROL DE DISTRIBUCION

Mornhire ¥ Apdiidos Cargo Axes
Deestinatarios Carge drea
[=]
ES i e = ici
CIC-3o Los procesos iderdificados wn el maapa deberin codificarss
CIC- S segim las dciales CIC-HC
Los serwicios idendificados = =l catdloso  d=  s=recics
deberdm codificarse secimn las eviciales CIC- S0
ST BRnIero gie dderificari de fomans frosquitrocs cads tmeo
A= los procesoslsericios .
TP _CI-30T Triasrama del proceso ML
FFP_CIC-0E Ficha d=1 proceso HC
FI_CIC- FI= Fickha de Los frwli del Acio IO
FI_CIc- S
ST_CDho-30r ST— Ficha de segukmismte de  los  Badicadores  del
SI_CoDo- SO Erocesosseroicio IO
T _CTC- e T — Indicadores relacicmados corm el DIoceso&Ssrwicio
TN CIC-S0E s prata

s = IFomerc  coorelatineo  opae  aderdificari e  fooma
Brequitroca cada 1owe de los Budicadores defnidos para cads
Erocesosfseruricic.

T =

SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO (3GS)

FOR_ IO FOR= Foonaos acticidades relaciomados cor el
FOF CIC- 5o PrCces o fEaTrricie MO
- - o= % i al e el BTapa  de
GESTION DE LA DOCUMENTACION Erosesos,
e = TFmrero  correlarites  duaie  dderarificard  de  forma
meqguaicoca cada e de los aae == P ara
cada procesossercicio.
. EQLCTC- T o= ¥ e Telaci coan =1
N de D it del 565 EOCIC- S procesofserticio HOL
D= a3 i, al ez =l Tolagpea  de
Procesos.
= THImers  corTelatines  gpae  Gdenddificard  oe  foraaa
S ca cada rouoe de los gae se P ara
cada procesasservicio.
“icerrectorado de TIC, Calidad e Innovacidn Eista opcide dessparecers en los doazmentos creados a partic
. b A 1. ifay e st , x FO por
Centro de Informética v Comunicaciones FOR rabreiatara mberioe.
[ BEOL GG 3o —iderdificader= | PEO— e ] Telaci o =1
¥ ~ v PERO_CIC- S e = iNcador=  procesossersicio =00
lts\ll‘ 1 T = Fhooers  correlativeo  gpae  ddesdificeard de  fommaa
UNIVERSIDAD Y Tequitroca cada 1mus de los fr3nd e
SO0 000 e Fara cada procesosseriicio.
* et =i o H Fuae ser Tecesario colocar RE
P CIe- ey —ddertificador= PLAO = DPlunes e i cox =l icic ZHAC 1
=3 Ny T =i FRcador= | o= FFmrero  correlatites  uae dderndificard  de  foraa

)
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()
O SEMACHOE

Nuestros Pilares en Gestion de RECURSO -

- Sistema de documentacion (BSCW).

- Descripcion de procesos y servicios. (Visio).
- Gestion de los procesos y CSU (CA Service Desk).
- Andlisis de Riesgos del SGS (Pilar).

-Catalogo de Servicios en Web del CIC (OpenCMS).
- Mantenimiento del SGS (excel -> project).

- Base de Datos de mejoras para la trazabilidad
(Acces).

- Monitorizacion Disponibilidad, Seguridad, Capacidad
(Osmius Y Vigiatech).

-Publicacion y Comunicacion (www.upo.es/cic/SGS).

-Y las personas

12
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Personal

BSla
Plan de Formacion (é) -
DE SERVICIOS
Gestion de Servicios TIC Certificados N

= Inicio 2» Calidad » Formacion 2» Plan de Formacion

Planes de Formacién Especifica del CIC

La mejora de la formacién del personal del CIC de la Universidad Pablo de
Olavide, de Sevilla fomenta valores como |z innovacidn, la creatividad, Ia
flexibilidad, la capacidad de interrelacién o el liderazago.

Plan de Formacion 2007

Plan de Formacién 2008

Plan de Formacién 2009

Plan de Formacién 2010

Plan de Formacidn 2011

Plan de Formacién 2012

SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO (SGS)
PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

Tareas y Funciones personal CIC 2013. Plan de Capacidad

Vicerrectorado de TIC, Calidad e Innovacién
Centro de Informética y Comunicaciones

L L A
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Ciclo PDCA.
-CMI. (Cuadro de Mando Integral).
-Project de mantenimiento SGS.

CALENDARIQ DE TAREA| 2013
ACCIONES Enero Feb Marzo Abril Mayo Junio Julie Agosto Sept Oct Nov Dic
OBJETTVO I 1: Informar y
comunicar, porparte de la A A A A A A A A
Direccion,a los clientes
(PAS/PDLEstudianies) al menos el
9004 de las mejoras aprobadas por
1a Direccion en los sexvicios TIC
del SGS.

IACCIONES Enero Feb Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Oct Nov Dic

OBJETIVO I2: Conseguir A A A A A A A A
implementar e1 90% de las
mejoras, recogidas en lahase de
datos de mejoras, referidas a los
procesos de mantenimiento del
SGS durante el afio.

IACCIONES Enero Feb Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Oct Nov Dic

OBJETIVO I 3:Garantizar que la
gestion del riesgo lado del
5GS sea <=1 (confidencialidad,
disponihilidad, integridad) después
de aplicar las salvaguardas al SGS.

IACCIONES Enero Feb Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Oct Nov Dic
P P P P P P P P P P P

OBJETTVO 11 1: Aleanzar el valor
3 de satisfaccion del
cliente/usuario en una escala de 1-
5.

E E E E E E E E ol E E E
IACCIONES Enero Feb Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Oct Nov Dic
OBJETIVOIV]: Garantizaral  |RD RD RD RD RD RD RD RD RD RD RD RD
100%% yue el gasto real anual de

UNIVERSIDAD los servicios TIC no supera el

gasto planificado en el Plan
Finaneiero.

)
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AUDITORIA EXTERNA: Recertificacion Febrero
2013

- Project de mantenimiento del SGS.

- Analisis de riesgos (infraestructuras,
financiero, personas).

- Planes de Capacidad el factor humano.
-Trazabilidad de las mejoras.
-Ajustes de los SLAs.

& o f ‘ ’ :;! Acercar | Alejar Hoy w | Atrds | Adelante  Mostrar la ruta critica | Lineas de base. ..
GANTT 2013
project
Nombre MEJORA

-0 AB46236/1 1103i13 3105113 5G5_2013_22_PROCSZ
o AB4EZAE2 1f03(13 28(06/13 565_2013_23_PROC52
o AGIEZE(3 1f03(13 04413 565_2013_24_PROC-52
0 AB46286/4 1j03j13 30/08/13 565_2013_25 PROC-52
-0 AB46286/5 1j03i13 a0/09/13 565_2013_26_PROC-52
-o Observacion #3 1j03j13 78/06/13 565_2013_27_PROC-52
- Observacion #4 1103i13 30/04/13 5G5_2013_28_PROC5Z
@ Observarion #6 1{03(13 29(03{13 565_2013_29_PROC52
@ Observarién #7 211213 312013 565_2013_30_PROC-52
-o Observacin #11 1j03i13 79/03i13 565_2013_31_PROC-52
-0 Observacion #13 1j03i13 0j04/13 565_2013_32_PROC-52
-© revision 1 delptcic 07 1/04/13 1j04/13

-© revision 2 del ptaic 07 1j05{13 1/05/13

-© revision 3 del ptcic_07  3f06{13 3/06/13

@ tevision 4 del ptic_07  1/07/13 1j07)13

© revision S delptcic_07  2/09/13 2/09)13

-© revision 6 delptcic 07  1/10f13 1J10/13

-© revision 7 delptcic 07 1/01{14 o114

bsi.

Assessment Report.
UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE

Report Author AqstnLer

S — eseras . Making excellence a habit

SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO (368)
EVALUACION Y REVISION
Plan de aceiones correctoras (PAC de la Auditoria externa 2013

Vicesnectorac de TIC, Catad ¢ novacién
Gertrd de laformatca y Comunicaciones

L L A
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Requisitos Generales ISO 20000:2011 > 01 C 20000 Q(T "

Certificacion n: [TMS 545911 P

- Todo documento del SGS generado desde un analisis
debe contemplar mejoras en los servicios.

- Las mejoras deben ir referenciadas en una Base de
Datos o registros de mejoras.

- Debe haber trazabilidad entre los documentos que
generan las mejoras y el seguimiento de la mejora.

- El seguimiento de las mejoras debe esta en el project del
mantenimiento del SGS

Nivel 21
Nivel 22
MEJORAS : Nivel 23

Nivel 24

16
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b, A Nuevos Servicios y/o Modificados >0 20000l I T8

Fi # Pl Certificacion n ITMS 545911 B« s
g é .
' L

: 4 -

/ Y
"
l.‘ l

- Planificacion. Disefio. Transicion.
-Analisis de Riesgos (Infraestructuras,
Financiero, Humano).

-Plan de negocio. (Financiero y
retorno).

-Tareas y responsabilidades en project.
Seguimiento. Testeos.

- Politica de Cambios Mayores.

-----

UNIVERSIDAD

SEVILLA Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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Procesos del SGS basados en ISO - 71(‘1‘
200002011 y. . Certificacion n: [TMS 545011 ===

Norma ISO/IEC 20000-1:2011

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 gue interactuan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados

Gestion Financiera {CIC-01)

i
S T eoceon | oritfion | rroremme

Gestion de Nivel de Servicios (CIC-0Z)

Gestion de cambios (CHC-03)

Gestién de Configuraciones (ClC-04)

Gestion de Versiones v Entregas (CIC-05)

iy oy g gy
L Lol L i i

Gestion de Incidencias (CIC-06)

Gestion de Problemas (CIC-07)

Gestion de Informes y Métricas (CIG-09)

Gestion de Relaciones Negocio (Cl1C-11)

Gestion de Capacidad (C1C-12)

Gestion de Continuidad (CIC-13)

Gestion de Disponibilidad (CIC-14)

iy s g g g
L i L L L

Gestion de Suministradores (GI1C-15)

Gestion de Seguridad Informacion (CIC-16)

Gestion de Aplicaciones (CIC-19)
% Gestion de Nuevos Servicios (C1C-20) %
1 ) L = = 4
[

]

*
T T | ey [ pevermmmwery|
I | et I = |
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UNIVERSIDAD

)

Procesos del SGS basados en ISO 20000:2011

y...

IESMF

o> 1S0VEC 20000

Certificacion n°; ITMS 545911

PROCESO: Gestion de Incidencias

CODIGO: CIC-06

SEGUIMIENTO Y MEDICTON

Cadigo Objetive . Registros ylo Responsable de la C . .
. Forma de calcule fuentes de . .. Pertodicidad | Compromiso
Indicador Medida i .. me dicion/segmimienta
miolmaclon

Garantizar que el tiempo

medio de tesolucidn de

incidencias en ningin caso 5 Tine

supete las 98 horas =

naturales asegurando, de tal S Ning http:/falgarrobo.upo.es:

IN._CIC-06.01 me_i'I', 1&.€31&ﬂdad media de 2090/ndicadores/gestio | Jefe de Soporte v Gestion de Anual <=0 horas
o la ejecucidn del proceso. - Ting= tiempo total de nlncidenciasfin_cic 06 | Incidencias
regolucidn de incidencias. 2 php

Medida 06.01: Tismpo - Mite= mimero de incidencias

medio de resolucidn de totales.

incidenicias

PROCESO: Gestion de Relaciones Negocio CODIGO: CIC-11
SEGUINIENTO Y MEDICIOIN
Cadigo Objetivo . Registros y/o Responsahble de la Lo . .
L= Forma de caleulo fuentes de NP L Periodicidad | Compromise
Indicador Medida inf .. me dicion/seguimiento
informacion

Aleanzar elvalor 3 de

satisfaccion del

cliente/asnatio et una escala )

de 1.5 Indicador:

EUMATORIO HUMERC
IH_CIC.11.01 PREGUNTAS X VALOR Resultados de encuestas | Jefe de Soporte v Gestidn de Mensual o3
e satisfaccidn NCIAENC1as A
’ RESPUESTAS) f HUMERO d isfaccid Inecidenci al

MEDIDA 11.01: Encuesta TOTAL DE RESFUESTAS

de satisfaccion del PAS S

FDIfESTUDIANTES f

FOCIEDAD.

Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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UNIVERSIDAD

)

Procesos del SGS basados en ISO 20000:2011

FZSNIE

o> 1S0VEC 20000

")

fe

AL
V... Certificacién n®: ITMS 545911 = ===
CONTROL  TAREAS  POR
SERVICIC DEL ALCANCE DEL
SGSTI
ANO 2011 ANO 2012 ANO 2013
PERIODICID (REPONSABILID |FECHA FECHA 1:|RESULTADOS 14
SERYICIOS DEL ALCANCE |FECHA 2: HEH’ISICINIHESULT#DDS 2012 |FECHA 3- HE?ISIGNIHESULTADDS 2012
AD AD APROBACIO |REYISION |REY
1- Servicio de Aula Y¥irtual:
Documentos § procesos a revisar
BSCW BSCW http:tfjazmin.upo.estbscw
[httptjazmin.upcuestbes [http:Mjazminupo.esfbae
” . ' wibzcu coifBdd414) wibscw.cgitidd414)
Plan de ge=tidn del Brual Coordinador ATIA [ 03022010 Toitzan 200202012 3002003
AN e gestion delservicla ua mardinadar [FLA_CIC_5122_Flanie [FLA_CIC_S$122_FlanGe
stionServicio_AulaVirtual stionServicio_Aulairtual
g o V3.0) thsow.cgifsd4414
BSCW BSCwt http:tfjazmin.upo.estbsow
httpftum upo.estoicterp hitpffwmew.upo.estictesp
5LA del senvicio Anual Coodinsdor 8TIA 0072009 |mhopizory | rSestebelstaenviia g ortsiestrebelel SIS | ooy
steatalogo_serviciostaul sfeatalogo_semviciostaul
a_virtualtaula_virualtSL a_virtualfaula_virtualfsL
& CIC-12.2pdf & CIC-12.2 pdf th=cw cgiff 43658
BSCW BECW  [PLA_CIC_124
[PLA_CIC_512.2_PlanCa PlanCapacidad5i2 2Aula
Plan de capacidad del servicio Anual Coordinador ATIA 10002001 fodofzom pacidad20i0-11) 2032012 Wirtual) 203203
[kittpetijazmin.upo.esibss [httpttjazminupo.esfbss:
wibsou.cgitbd3643) wibscw.cgitb43643) V2.0
Plan de disponibilidad y continuidad del BECW BECW
[http:Mjazminupo.esfbae
wibs cw.cgit 4 3653)
Brwal Coordinador ATIA [ 160312009 T0itzan [httptfjazmin.upoestbze |20M3H2012 PLA_CIC- 20M0262013
13_14_PlanContinuidadOi
sponibilidad-
Senicio wibscwcgilb436E8] S12.20ulairaldos ¥2.2
BSCW [Da0_CIC- BSCW (DOD_CIC hitp:tfjazmin.upo.esthzow
B2_AccionesCorectivas b2_AccionesComrectivas
mdb) midb)
Plan de mejoras del servicio Anual Coordinador ATIA | 240201 sipzgy |(MOPHTAZINUPOESIDEE oy o (hitptfiaeminupa. =tbse oy,
wibzcw cqitd 1034742400 wibscw.cgitd 1034742000
C_CIC_52_AccionesCor C_CIC_52_AccionesCor
rectivaz mdbuersion=5.1 rectivaz.mdbfuersion=5.1
1 1 thecuw.cgifdd 444

@080
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Servicios alcance del SGS

ALY
Certificacion n ITMS 545911 B« s

Norma ISO/IEC 20000-1:2011

Servicio: Medio de entrega de valor al cliente facilitando que
alcance los resultados que quiere lograr.

FECRA
COOGED SERWICHD EDIGGIGN AFRORACION FPREFIETARIC
13. Servicio de Atencion a Usuarios desde el Centro de Servicios cics13 Adancian a usuanios fesse CSL n2.a1 15062011 cc
(csu) e e ——
El Servicio de Atencién a Usuarios se realiza en el Centro de Informatica y rlsiéin 7 sttty e serwicy e st e desre o Corken e Senéos 3 s, = fa serkrmizsckin v canskamtn de oes s sbkcuces o
Comunicaciones (CIC) de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla. [ o (omtirione, b, inciensian b e L
[Ermpiezas satctid oo sendcios o CIC
Alcanoe ye! de de servidos, bos Servidos, oomukes v peticiones de informadon.
N N [Fermina; Cieme de s 5ol chices e servions
- Destinatarios:
T AREASIOCTIY DADE: BRI IoMADOS ACUERDG NIVEL SERVGT
Personal docente e Investigador (PDI) e FED i 2 CI0S FELAS M =
Personal de administraciéon y Servicios (PAS) Chatitin u etk e servkdi @ £0. | Sursbn du o die Teoba.
! Parurad e Ducerrie o " . 5LA_CIC- Cartrefser i Uslarin
Estudiantes . e T b e o e emioners e i o T e
[ Al o e for s =
. Soetedad. procermadin. s et ogo_servd
- Objetivos:
. L . . . TP RAEETRUCTURAS RECURSOE HUMNOS COCUMENT DS/ NORMATIVA, REVSADCHAPROEADD FOR
El C.I.C. desarrolla v mantiene todos los servicios e infraestructura informatica v
=1 ..u.-u... hal CIE A i CIC ativa acaddmica du le L0
de comunicaciones de la Ur'_u\fersldad, haclent;lo uso de_ Ias_!:uenas .DITaCtICa..S de [ Copuu s ol Ll fa e aeudie dule LR ot de Cardnt ¥
ITIL, ofreciendo estos servicios a la Docencia, Investigacion, Administracién vy Platnfarr=n de: gestién SESTIL oo de Geztkin de Dol vrnal. Hormatha de usos de ks servidos ¥ i
[ ot rae imior Tt e CH Tl e i i ferirvem irecrminiem. ol cacibn sl C1C.
Alumnado. Soporte CSL (M1, NE).
El continuo aumento del uso de las tecnologias de la informacion vy las INDLCADDRLS FORMULAS GE CALCULE WARLAMLLS GE CONTRAL RLSFONSABLE
comunicaciones por parte de los usuarios de la Universidad hace necesaria la
externalizacion de determinadas tareas incluidas en el Catslogo de Servidios del CMIL DOC_CIC-51_SG5_CMI_2013 doss (g f';‘,;‘:é‘m P03 o ,E“:;“m'fm%éﬂ"“‘iﬁ-m. -
C.I.C., con el objetivo de proporcionar un servicio de calidad a los usuarios (PDI, forarns e aelclc S BEnden. ap ) o L e e e, i
PAS, Estudiantes, Sociedad).
RELALIGNES SE 0 ALLA WIRTUAL

Este servicio, por tanto, es gestionado a través del Centro de Servicios al Usuario
(CsU). donde se centraliza esta atencidn a los usuarios del Centro de Informatica
v Comunicaciones (CIC) v la resolucién entre otras tareas de:

Peticiones de nuevos servicios informaticos dentro del catdlogo de servicios del
CIC (altas/bajas de uso de servicios, instalaciones, compras hardware vy software,
etc.)

Incidencias de los servicios informaticos ofrecidos: incidencias generales de
acceso a servicios e incidencias del puesto de trabajo.

Consultas y peticion de informacién sobre los servicios ofertados y herramientas
utilizadas

- Soporte: Centro de Servicios al Usuario del CIC, de & de |la mafiana a 8 de
la tarde. Teléfono: 954977902 ext 77903

- Acciones: Solicitud de Servicio

Servicios Relacionados: Puesto de Usuario
Acuerdos de Nivel de Servicio: @

Componentes del Servicio: SGSTI

LR S T

Responsable: Coordinador de Operaciones, Soporte ¥y Equipamiento

Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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ISOVEC 20000

Nuestro Catalogo de Servicios

Certificacion n° ITMS 545911

EALDAD
£ SEMACHSE

CALIDAD

Catalogo de Servicios
DE SERNICIOS

Gestion de Servicios TIC Certificados @ ¥

== Inicioc > Serwvicioe Z» Catalogo de Servicios

Catalogo de Servicios

En este catalogo pretendemos relacionar todos los servicios TIC que el CIC ofrece
a la Comunidad Universitaria de la UPQO.

Dentro del catalogo de servicios del CIC hemos incluido jerarqguias para facilitar
los SLAs (Acuerdos de Mivel de Servicios) v la definicion v documentacian de los
tipos de servicios TIC (de redes v comunicaciones, de infraestructuras, de
aplicaciones, de soporte, de operaciones, de sistemas, etc.).

El Proceso de Gestion de Nivel de Servicios acuerda el nivel de servicio TIC entre
la organizacian v el CIC.

Catalogo de servicios del CIC
1. Aplicaciones
1.1. Servicio de Mantenimiento de la aplicacion de Gestidn de Recursos Humanos
UXKI-RRHH

=+ Descripcion

1.2. Servicio de Mantenimiento de la aplicacion de Gestion Econdmica UNXI-EC

+ Descripcion
1.3. Servicio de Mantenimiento de la aplicacion de Gestion Académica UXXI-AC

=+ Descripcion
1.4. Servicio de Mantenimiento de la aplicacion de Gestion de Investigacion UXXI-
Investigacion

-+ Descripcion
1.5. Servicio de Mantenimiento de la aplicacion de Gestidon de Integracidon
Corporative UXXI-Integrador

=+ Descripcion
1.6. Datavwwarehouse (Sistema de Informacion a la Direccion - SID)
+ Descripcion
2. Aulas de Informatica
2.1. Aulas de Informatica
-+ Descripcion
2.2, Equipos de apoyo para acceso a recursos electronicos (Internet, Correo,
WebCT, ...}
=+ Descripcion
2.3. Puestos Virtuales
+ Descripcion
3. Comunicaciones
3.1. Servicio de Telefonia
-+ Descripcion
3.2. Servicio de fax
=+ Descripcion
3.3. Servicio de Acceso Externo

= Descrincicon

L L A
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... Servicios alcance del SGS

IESMF
Lo 1SOMEC 20000

Certificacion n°; ITMS 545911

setvicio, para asegurarla
estabilidad del servicio.

- N = N*total de incidencias del
setvicio

Porcentaje de incidentes de
mensajetia con
incumplimiento de SLA

Servicio: Aula Virtual CODIGO: CIC-S12.2
SEGUIMIENTO Y MEDICION
Codigo Objetive ) Registros ylo Responsable de la C o Y .
A Forma de calculo fuentes de O .. Periodicidad Compromiso
Indicador fid . .. me dicion/seguimiento
R informacién
Garantizar que el
porcentaje de incidencias
que se resuelven
incumpliendo el SLA en ST
ningin case, sohrepase el = *100
30 % de los incidentes >N
gestionados desde el Gestién del nivel del ) _ .
. 210 servicio, para asegurarla _ Ni = N®Incidencias Servicio o Tefe de Gestion de Docencia ==30%
15201 estahilidad del servicio servieio Vi Al
4 . con incumplimiento irtual
- M = H®total de incidencias del
servicio
Porcentaje de incidentes de
mensajetia con
incumplimiento de 3LA
[=}
SERVICIO: ATENCION A USTUARIOS CODIGO: CIC-12.5813
SEGUIMIENT O Y MEDICION
. jetiv Registros v/o
Codigo Objetivo . & N Responsable de la Lo . .
. Forma de cilculo fuentes de L L Periodicidad | Compromiso
Indicador Medida . .. medicion/segmmiento
: informacion
Garantizar que el
porcentaje de incidencias S
ue se resuelven = 0
incumpliends el SLA en =N
ningin c ase, sohrepase el ~
30 % de los incidentes Gestion del nivel del 5
IN_CIC- gestionados desde el - N1.= N°Inc.1dz.anc:1as Servicio servicio Cootdinador OSE Apual ==30%
1231301 con incumplimiento

@000
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' RESULTADOS de Gestién y ...

; .
# ﬁ*.ﬂ Certificacin ne: ITMS 545911 5 ==

&,

2.4.- Cumplimiento SLA curso 2009/2010, 2010/2011 y 2011/2012

3.5.- Quejas y Felicitaciones

Sep Oct. Now. Die. e Feb Mar Abr May Jun Jul Ago
Illwlﬂl s 0.0 AN TREMN ETATS T6.IEN AT TOAIN RN THEIN TOTEN TN TRITS
it aL0r% Lty AT A 0 " LS Y 0% 7,14% LN AT AT
% Quejas i"é s | osmam | osase | s | osesse | sk | osmsew | sesw [ woe | mes | sex | oew
2,00%
. Resolucidn de solicitudes
1,50%
Tio00% 5o establecen
1,00% o .___._____,_4.__.__*__‘———-——-'?#—\_. -
50,00%
0,50% Cursa 2009/2010
* o,00% 0.08% 0.08% g 00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% U:09% 0,00% 0,00% a0,00% Wf:\‘{\,ﬁ e s
0,00% et bty 0,00% / - —r =i Curse 2010/2002
PRI N O N S I O s
P G PO R S A T s0.00%
p ot o die ene feb mar abr may jun jul ago
1.3.- Cumplimiento SLA telefénico
Sep. Oct Nov. Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago
% Atendidas 2007/2008 91% 91% 0% 1% 1% 1% 89% 92% 89% 90% 90% 90%
% Atendidas 2008/2009 1% 1% 90% 89% 1% 89% 90% 92% 92% 92% 88% 87%
% Atendidas 2009/2010 76% 74% B9% 95% 7% 7% 7% % 98% 7% 96% %
% Atendidas 2010/2011 97% 98% 59% 8% 8% 99% o9% 99% 99% 99% 99% 99% —
%Atendidas 2011/2012 99,40% 98,52% 98,38% orsa% | 98,39% | 99.62% | 99s7x | 9920% | eva0% | 9948% | sssox | 100,00% 3.1- Acceso al Servicio
Modo de
105% Total Reparto
100% 7 contacto
95%  — — — —
o0% | — - 2007/2008 CA 550 80,72%
85% == 2008/2009
20% // —4—2009/2010 Mail 31 3,49%
e
7% —8-2010/2011 Teléfono 85 13,04%
70% 20112012
65% Ventanilla 17 2,75%
60%
sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago Total 1089

Puesta en marcha del servicio de Osiatis. I *Sla comprometido con el cliente es del 95% de llamadas atendidas

Jornadas grupo trabajo de la CRUE-TIC 12 de Marzo Sevilla
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. IISMEF Vol
... SATISFACCION de nuestros CLIENTES EPIDEC2Ne ff(‘(

[

Certificacion n°; ITMS 545911 ~ == =eme=s

Satisfaccion Promedio por pregunta 2012
) 5,00
SATISFACCION CLIENTES 2012 490
T 50 4,74 a‘mm 4 172 480 mP1
. 51 51
ﬁ [439 |J* !35 ’—4__ 470 ap?
410 M 410 410 4,14 260
| L | L i s 451 450 o
B 450 4k — — 445 aps
E. ! E S ) ¥}
[ L i HH = — 4.40 _ oPs
. - — — - H | B cluDADANA 470 — .
S B ESTUDKNTES 20 B MEDA
F B | Il B RS ’
> e 410 —
— — — — = (oPDI
400 ' ' ' ' ' '
T — I — N P1 P2 Pa P4 Ps MEDIA
. L | | H Pregunta
ENCUESTA SATISFACCION CIC 20092012
PREGUNTA
45 145
2012 PARTICIPACION P1 P2 P3 P4 P5 MEDIA 44 25
CIUDADANIA 10 420 420 410 410 4,10 4,14 43
ESTUDIANTES 24 350 350 346 350 833 3,46 M
PAS 78 472 476 474 474 465 472 < 42 OANG 2003
PDI 122 447 460 439 457 451 4,51 =" O ARD 2010
=y @ AR 2011
' 404 404 mARD 2012
4 4—
39—
34 T T T
ANO 2009 ANOZ0M0  ARO 2011 ARO 2012
‘ UNIVERSIDAD .
, ARO
L

)
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_FISMF
Esto no seria posible sin el ... S Qz..;;.}:

Certificacion n°; ITMS 545911 ~ == =eme=s
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.p

' Muchas gracias Lol (5

¢Preguntas?

Centro de Informatica y Comunicaciones
Vicerrectorado de TIC, Calidad e Innovacion
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla

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

Certificado
de Registro

DELA CIH -

SIETEN
IBOIES 20008123088
L ——

Um0 SeRLE migee Ganador en Convocatoria
@asLAN'2011

Consejeria de Justicla y Administracién Publica

A1E13 Saia
Eeaata

Premio a las Mejores Practicas de Calidad

aan da! Cumad A T biE
s T i ST P 0 M o i b

B e i St e Bt W o . Jortls vt et st e

e S S e e

VICERRECTORADD DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUINICACIONES

Unlversidad Pable de Olavide
For la practica
Papmaraing b, 4 e “GESTION POR PROCESOS DE SETVICITS TIC SEGUN
ﬂ\:ﬁk“ 4 LA GLILA OF MEJORES PRACTICAS DF L EN EL OIC
T Casos de EXito en Administraciones .
" y Organismos Publicos B 17&_&7‘
@@ iAE — |
g tam 1 o
i il B P
FRRENS fee S B i R L
———
P msetsmmr vttt

et R
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