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Universidad Publica. Remonta su fundacion al ano 1997.
Desde el 2007 es bien Cultural de la Junta de Andalucia.

- 10.199 Estudiantes en grados. 1071 en Masteres Oficiales ==
y 688 doctorados. 1.022 Profesores e Investigadores (PDI).
360 Personal de Administracion y Servicios (PAS).

- 95 Grupos de Investigacion con 477 lineas.

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

- 136 hectareas. 47 edificios en el campus.

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

- 268 Universidades de 42 paises tienen convenio.
- Presupuesto 2013: 69.307.424,34 €
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ISV
TRAYECTORIA 2004-2013 Ty

Certificacion n°: ITMS 545911

1997 a 2004: Gestion de los sistemas de
informacion de la UPO.

2004: Contacto con ITIL.
2005: Centro de Servicios a Usuarios en el

CIC.

2007: Trabajar con procesos de ITIL.
Cambiar RPT a Jefes de Gestion.

2008: Comenzamos con ISO 20000. Mapa =" mm ‘,
Procesos. Valor de P-P-S-C A——

2010: Obtenemos certificacion del SGSTIC
n2: ITMS 545911
2013: Recertificacion SGS ISO 20000: 2011

ISO/IEC 2000-1 : 2.005
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Gestion de la Informacion VS Peticiones de Clientes
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Certificacion n°: ITMS 545911
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Sistema para 2 EFICIENCIA ENERGETICA de la UPD
Monitarizaclin de los semvicios y las instalaciones del Campus.
PANTALLA INICIAL

Consulta de documentos del registro de Entrada/Salida.
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En caso de problemas contacte con el Centro de Informatica y Comunicaciones.

HORADEL SISTEMA: 19842013 101255
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Prob. precipitaciones 10
Temp, maxima (7€) 2
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Universidad Pablo de Olavide
Servicio de Infraestructuras
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CASO DE EXITO: GESTION DEL CONOCIMIENTO D smem YK

Certificacion n°: ITMS 545911

- FORMACION en ITIL (primer curso en 2004, para el
personal del CIC, 20 personas).

- FORMACION y Certificacion en ITIL v3. 2008. (Todo el
personal del CIC, 26 personas).

- FORMACION vy Certificacion auditores interno de gestion
de servicios. 2010. (3 personas).

- FORMACION
en ISO 20000 G VN VERSIDAD
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CASO DE EXITO: GESTION DEL CAMBIO (P-P-S-C).

- Concurso publico para crear CSU en el
CIC. 2005. Relaciones Terceros.

- Adaptar RPT a Jefes de Gestion de los
procesos ITIL. 2005.

- Publicacion RPT en BOJA funciones
Jefes de Gestion de Procesos. 2007

- Primer mapa de procesos del CIC
segun ITIL V2. 2007.

Centro de Servicios
Cualificado (Hivel 1)

<Gagdionde Inciderdes
«Gestidn de Condigurcidn
<Gastion de Froblemas
Gestidn de Calidad

Soporte Técnico
| Centro Experto CIC UPO

+Frevertivo

[{SMF
SOIEC 20000

CALITAD
DE SERVICIOS

Certificacion n°: ITMS 545911

Pigina nim. 40

BOJA num. 129

Sevilla, 2 de julio 2007
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s
Qkybele Congreso Académico ITGSM13 — Diapositiva 6

UNITERSIDAD

SRV ILLA

FICHA DE PUESTO
PERSONAL DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS -

FUNCIONARIO-
Forma de
(Denominacidn | Jefe de Gestién Provisién: | CE
Grupg: ‘AKB Mivel ] 23 T B I F

nAdmén..: A3/A4 T Pucsio: S |

= Organizar y controlar bajo la supervision del Director
del Centro/Coordinador Proyectos la gestion de cambios y
problemas.

» Gestion de los cambios, ezpecialmente de las siguien-
tes tareas: analizar, evaluar costes, coordinar y controlar la
implementacion de cambios, monitarizacion posterior a la im-
plementacion.

» Gestion de problemas, ezpecialmente de las siguientes
tarsas:
- Gestion reactiva de problemas: deteccidn, analisis,
tratamiento y resolucicn de problemas y errores.
- Bestion proactiva de problemas: medidas para la pre-
vencién de errores.

= Organizar y controlar bajo la supervizion del Director
del Centro/Coordinador Proyectos, la gestion de la informa-
cion y versiones de la infrasstructura.

= Bestion de configuraciones, especialmente de las si-
guientes tareas:

- Analisiz, implementacion, menitorizacion de gestion
de las configuraciones.
- Coordinar y controlar la gestion de la configuracion.

» Gestion de versiones, especialmente de las siguientes
tareas: definir, probar, planificar, implementar y monitorizar el
despliegue de verziones de software/hardware

» Organizar y controlar baje la supervizion del Director
del Centro/Coordinadares la gestion de la seguridad, capaci-
dad y dispanibilidad

* Gestion de seguridad, ecpecialmente de las siguientes tareas:

- Garantizar &l cumplimiento de los requisitos externaos
tanto en materia de legislacion y privacidad como en
politicas de seguridad y acuerdos de niveles de servi-
cio (SLAS)

- Crear un entormo segure independientemente de los
requisitos externos.

- Asegurar la confidencialidad, integridad y dicporibil
dad de la informacicn.

= Gestion de la capacidad, especialmente de las siguien-
fas tarsaz:

- Asegurar que las capacidades de la infraestructura TI
[Tecnalogia de la Informacion) esten alineadas con las

necesidades del zenvicio tanto en la actualidad como
en el futura.

- Comprender las ventajas potenciales de las nuevas tec-
nologias y evaluar su adecuacion para la erganizacien.

- Bestion de la capacidad de los servicios y de los re-
cursos.

* Gestion de la disponibilidad, especialmente de las =i-
guientes tareas: optimizar la infraestructura y la organizacion
Tl para la prestacion de niveles de disponibilidad sostenidos
que permitan a los servicios satisfacer sus objetivos.

» Organizar y controlar bajo la supervision del Director
del Centro/Coordinadores |a gestion de Tratamiento de datos
y Métrica.

» Besfion de fratamientn de datos, especialmente de las
siguientes tarsas:

- Mantener |a integridad de |2 base de datos de la can-
figuracion [CMDE).

- Analizar el tratamiento de datos relacionados con el
Service Desk, Gestion de Incidencias y Soportes, Ges-
fian de problemas y Cambio, Gestion de Informacian,
Versiones y b turas, Gestion de la Seguridad
- Elaboracicn, dazarrallo y tratamients de datos para
fines estadisticos y de gestion Tl

= Gestion de mericas, especialments de |as siguisntes mreas:

- Proparcionar objetivos concretos para medir o ren-
dimiento de los =arvicios TI [Tecnologia de la Infor-
macion) junto con bos acuerdos de nivel de servicios
(SLA).

- Medicicn, analisiz y planificacien de los indicadores
de los servicios Tl.

- Generacion de metricas para manitorizar los limites
establecides en los SLAs.

- Establecer méfricas e informes de gestion TI.

= Colaboracion con ofras areas y servicios.

= Definicion de procadimientos.

= Propaner las mejoras de caracter operativo, organiza-
cién y estrategico.

* Proporcionar informes de gestion que permitan mejo-
rar |a calidad del senvicio
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CASO DE EXITO: RELACION CON LOS CLIENTES. S

Certificacion n°: ITMS 545911

Acceso al CSU multicanal.
Comunicacion a traves de la Web del CIC.
Su opinion. Quejas, sugerencias y felicitaciones.

Encuestas de satisfaccion (Pregunta del Mes,
encuestas CSU, encuestas de servicios).

2. £Como valora la atencion personal recibida? Centro de Informatica y
a Valore del 13l 3, siendo 5 &l mayor grade de satisfaccidn y 1 =l mener Cornunicaciones

Marque una o o - - - &
nnnnnn —_—

istecho/a con Ia rapidez en que h na solucion a sus necesidades? DESTACADOS
(B vetors <<l 1 31 5, siendo 5 &l mayor grade de satisfacdion v 1 &l manor
o Logln
1 2 3 4 5 respuesta
EEEEEEEEE g Diario Universidad
4. £C6mo valora el soporte técnico ofrecido por nuestros técnicos? Universidad Pablo de... »
Vslore del 1 al 5, siendo 5 el mayor grado de satisfaccion v 1 el menor fa
2 3 4 5

uuuuuuuuu
opcién

UNIVERSIDAD
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Certificacion n°: ITMS 545911

Informacion CIC Personal Centro de Senvicio a Usuarins  Senicies  Proyectos Normativa Calidad Noticias Descargas DelafalaZ

[cicy 2 . DESTACADOS
1. Aplicaci Qi | catalogo de Servicios ot | I
. Aplicaciones
Gestion de Servicios TIC Certificados [ Diario de la Universivas_» |
P Diario de la Universidad > o

Informética l

3. Comunicaciones |

> Inicio > Servicios 3 Catélogo de Servicios
Universidad Pablo de. cookan SERVICGHD. EDIGCIOH APROBACION FROFIETARIC
[T Al 3 usuanas desde CSLI ozan 15062011 e

Catalogo de Servicios

4. Conexién
InalamBns En este catalogo pretendemos relacionar todos los servicios TIC que el CIC baceripcidn ce Cambios sabre edicidn anterar %@dummnm 1SCTEC: 20000
o ofrece a la Comunidad Universitaria de la UPO.
. Infraestructuras 2 » N s
Redes g Dentro del catalogo de servicios del CIC hemos incluido jerarquias para facilitar Miskr. 01 sbicthn de yervkdo dohencke 2 A e . e ¥ oambmdtn de
- 105 5L8s (&cuerdos de Nivel de Servicios) ¥ la definicisn ¥ documentarisn de los
6. Mensajeria tipos de servicios TIC (de redes y comunicaciones, de infraestructuras, de
[Esvpiera: Saictud ce sendcios o CIC
7. de soporte, de op: , de sistemas, ete.) Mjcance inclupe) Sestitn de ks scichud g ot ser ks, Indoend a6 0t o8 Servidis, conaukas v peticianes de inkmadién.
8. Publica El Proceso de Gestian de Nivel de Servicios acuerda el nivel de servicia TIC entre [eraing | Gl ¢ R olch des e awifcos,
Comparticidn Ia organizacidn y el CI
ERVICIDE RELACICHADOE ACUERDA NIVEL SERVICD
9. Puesto Usuario | ) .
g Catalogo de servicios del CIC — -
10. Gestion de N vt e o e i e o Tasn. LA €I Chdrearringi oo s
Identidades g [ aper it % s e isfciks ot ek TIC dul €12
1.1. Servicio de. i ién de Gestién Edugiantes. v} o i k
¥ A & i
11. Administracién UXXLRRHH Stekeotn. i, L Sirvkda e et & AT, [roge_servae)
Electrdnica + Descripeion
12, Servicio de liseiiicio del . AN {08 GEEUON ECORGITI & INFRASSTRUCTURAS RECURSOS HUHNOS act
Docencia Virtual * Descripeién
3 1.3. Servicio de. ir ion de Gestion Cupancherslas dal CIC. Dinacter ca C1C
13. Atencion a B | o Certr Coandnader ce ATIA Comieltn de Cakdad
Usuarios desde el Fecseeaon Pattor=n de gestin S3TL o e i
c i 2. Aulas de Informética F ot e e e el CH s ¥ fianif cacién del CIC.
‘entro de Servicio: . Seperia CoU Wi NE.
1 241, Aulas de Informtica
*+ Descripeidn B INDLCADDRES FORMULAS B CALEULG: WARLABLES [ CONTROL RESPONSABLE
2.2, Equipos e apoyo para acceso a recursos electranicos (internet, Correo,
WebCT, ..)
ML DAG CiC- - Mamerg sefckudes ol CIC 3 vawis g C5U (all
M DOC_CIC-51_SG5_CM1_201 3 (Hip:d |F1_S08_CHL_2013 die . wetanln, T web, coren secrcri o), o
e i) = - o o e e
HpaasdanCam ), e ) e car st s alafs ndormatizad
Personal Centro tie Sen Servicios Proectos Normativa Calidad Noticias Descargas DelafalaZ T —
a Ve o RELACIDNES SERVIZIO AULA WIRTUAL

Nivel de Servicios. Procedimientos | nowces 4]

Gestién de Servicios TIC Certificados

> Hivel de Servicios. Proce Universidad Pablo de...

Informaciin CIC  Personal Centro de Servici Senvicios Proyectos Normativa Calidad Naticias Descargas DeladalaZ

Nivel de Servicios.
Procedimientos.

4.1. Servicio de conexion a Red Segura DESTACADOS
. (o <t | [EER
L Gestidn de Servicios TIC Certificados A

3 hiciv 3> Servicos 3> Catdlogo de Senvicias 3> ¢ Conesidninalaniica Uriversidad Pablo de..  »

> 41.Senicic de conexin

> Inicia 3> Centro de Servicio

Petician de
S

ervicio/Incidenc Nivel de Servicios:

Localizacion

Horarios de atencion

La icion del servicio, i6n y procesos i se engloba
dentro del conjunto de buenas practicas de ITIL.

R mCen

Cuestinario de I
4.1, Servicio de conexion aRed Segura (QVIWAN) Satisfaccién

El Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement), en adelante 5LA,
define Ins términas y condicianes baio las gue el Centro de Informatica v
Comunicationes proparciona 0s servicios incluidos en el Catélogo de Servidios a
I3 comunidad universitaria.

El objetivo es proporcionar unas bases y marco de entrega de servicios de
calidad que cumplan con las requerimientos de 13 UPO.

Destinatarios:

Fersonal docene e Investigacor (FDI)
Fersonal de Administracian y Serticios [PA3)
Estudiantas

Visitanes

Independientemente de los servidos definidos en el Catdlogo (con su
correspondiente  SLA), pueden  establecerse  diferentes  acuerdos  (SL&s)
puntuales entre el CIC y determinados Areas, Departamentos, Centros
o colectivos de la UPO, por los que se regirén las partes acordantes.

Objetivos: _a Red Inalmbrica de la Jniversicad Pablo de Olavide
rermite a la Comunidac Universitaria conectarse a la red informatica de
la LPO. L3 canevion pueda realizarse desde cualcuier luger del Campus
Inalambrica, sin recesidac de cableado (usilizando tecnclogia WiFi), v
rermitird a tados los miembros ce |a camunidad universtaria el acteso a
intemet y a servicias Je intranet.

Hay que destacar en Ios SLAs de cada servicio [0s siguisntes apartados:

+  Servicios estindares: Servicios que el CIC proporciona al usuario
basados en procedimientos definidos,

= Servicios no estandares: Servicios que el CIC MO proporcionard al
usuario, salvo acuerdo puntual

Soporte: Centra de Seriicios del CIC, de 3 de la rafiana a2 de la tarde.
Teléfono: 954977503 ext 77803

Definicién de incidencias: Se establecen las priotidades en |a solicitud &
incidencias derivadas, en base a la urgencia-impacto (menor peso) y

Acciones: Programa securew?2 en el drea de descargas y manuales en
zana WIFL

Servicios Relacionados: Servizio d2 conewion @ Red No Segura
WUPCLAY)

Pagina ton decumentacidn detallada, @

= e N Despliegue de servicios
con SLAs.

UNIVERSIDAD
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CASO EXITO: TRAZABILIDAD PROCESOS Y SERVICIOS ¥ @ <mam 1t

Certificacion n°: ITMS 545911

Norma ISO/IEC 20000-1:2011

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

Gestion Financiera {(CIC-01})

Gestian de Nivel de Sarvicios (CIC-02)

Gestion de cambios (CIC-03)

Geslitn de Configuraciones (CIC-04)

Gestion de Versiones ¥ Entregas (CIC-05)

Gestion de Incidencias (CIC-06)

Geastién de Problamas (CIC-07)

Gestion de Informes y Métricas (CIC-09)

Gestion de Relaciones Megocio (C1G-11)

Gestion de Capacidad (CIC-12)

NUEVOS SERVICIOS Gestion de Confinuidad (C1C-13)

Gestion de Disponibilidad (C1G-14)

Comision Catiasarc P — Intormacion ComplementariaiOusaracianes [E—

Gestion de Suministradores (CIC-15)

Gestion de Seguridad Informacion (CIC-16)
Gestion de Aplicacionas (CIC-19)

estitn Gostitn Sarvicios TIC (€1C.00)

[y o o o i g iy gy oy iy i iy
b bl e e el e el M e ] et

Gestion de Nuevos Servicios {CIC-20)

o | Emmmmmewesssse | e
0]
T UNTVERSIDAD
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S E V I L L A
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Certificacion n°: ITMS 545911

CASO EXITO: CERTIFICACION ISO 20000:2011

Norma ISO/IEC 20000.

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 Formacién e Informacidn (PDI, PAS)

Servicio de Mensajeria Electronica (PAS, PDI,
Estudiantes)

Servicio de Gestion de Identidad (PAS, PDI,
Estudiantes)

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

UNIVERSIDAD

B
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CAMBIO A OBJETIVOS SMART W&

Certificacion n°: ITMS 545911

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

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

- MEDIDA I 1: Porcentaje de publicaciones y comumicaciones respecto a las mejoras de los servicios.

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

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

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

- MEDIDA I 3: Riesgo acummlado del SGS (D, I, C) segin la herramienta PILAR.

LISME

@~— Congreso Académico ITGSM13 — Diapositiva 11 ESPANA




Competencias

La Direccion del CIC.

El Responsable del
SGSTI.

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 SGSTI.

- La definicion/revision de las politicas y planes de gestion de
servicios. (Seguridad de la informacion, continuidad, entrega,
capackad, presupuestarias, ).

- La definicion/revision de los objetivos del SGSTI.

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

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

- La definicion/revision 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 SG5TI sequn el Plan de Gestion del

SG3TI.

- Realiza el sequimiento y desarrollo de los procedimientos de

monitorizacion del SGSTI.

- |dentifica las acciones preventivas y correctivas para aplicar al SGSTI.

- Realiza reviziones de la gestion de servicios, a mtervalos planificados,

para asegurar |a continuidad de su idoneidad, su adecuacion y su

efectiidad.

- ldentifica & implanta mejoras en el 3GSTI.

- Tranzmite al personal y a la direccion mediante reuniones penodi
\anificadas las acriones y resultados obienid

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

- Realizar el mantenimiento del sistema de documentacion BSCW del
SG3TI sequn planificacion anual.

- Realizar l seguimiento y comprobacion de que |a documentacion
exta conforme al documento aprobado. (DSGSTI.doc).

- Realiza las revisiones penddicas del sistema de documentacion
BSCW del 3GSTI.

- Actualizar y fiar los d ded
regiztros.

ion, plantlla y

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 que componen estd Comisién son Fernando Ortega,
Fatima Romero, Victor Hemandez y M. Carmen Contreras.

- La Comision de Auditorias Intemas del SGSTI realizara al menos 2
veces al afio [as auditorias intemas del SGSTI, conforme a la norma
UNE-ISOMEC 20000-1:2011 Tecnologia de la Informacion. Gestion del
servicio: Partel: especificaciones 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 loz planes definidos de la gestion del servicio.

- Aprueba los Procesos del SGSTI (documentacion, responsables,
registros, indicadores).

- Aprueba el Sistema de Gestidn de Servicios TIC.

- Comunica al personal y direccion de las accones y resultados
obienidos.

- Verifica que las mejoras cumplen los objetivos propuestos.

- Aprueba los documentos del SGSTI.

- Delega la ejecucidn de las tareas de desarrollo & implementacian del
SGETL

En el manual de Funciones y Competenciaz del personal del CIC, s
describen las demas funciones y competencias de la direccion, jefes de
servicios, coordinadores, jefes de gestion, gestores y técmicos.
(RESOLUCION de 29 de mayo de 2007, de |a Universidad Pablo de
Olavide, de Sevilla, por |z que se procede a la publicacion de la
Relacidn de Puectos de Trabajp y Manual de Funciones del Personal
de Administracion y Servicios. BOJA nimero 129 de 02 de Julio de
2007).

La Comisién 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 Gestion de Seguridad,
Capacidad y Disponibilidad.

- ldentificar, revizar y proponer objetivos estratégicos en materia de
seguridad de la informacion.

- Proponer y revisar la politica de segunidad y las normas de segundad
de ambito global.

- Azegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para levar a
cabo loz planes de accidn relacionados con la eegundad de la
infarmacion.

- Proponer |z iniciativas prncipales para mejorar la gestion de la
seguridad de la informacion.

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

- Conocer el resultado de los analisis de riesgos y aprobar los umbrales
de riecgo recidual.

REPONSABILIDADES DEL SGS

VS .
AN W
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COMUNICACION DEL SGS @ @ i

Certificacion n°: ITMS 545911

Comunicacion en www.upo.es/cic/SGS.
Planes, Politicas, Procesos, servicios, CMI del SGS.

BS|
SGS <6) e
Gestion de Servicios TIC Certificados ¥

> Inicio 2> SGS

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS (SGS)

Planes, Politicas, Procesos, Procedimientos

Planes del CIC:

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

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

- Lineas de actuacion 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
=  Politica de Cambio

SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO (SGS) = Politica de Capacidad

=  Politica de Configuracion

REQUISITOS GEMERALES
POLTICA DEL SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO

=  Palitica de Contigencias

=  Paolitica de Disponibilidad y Continuidad

UNIVERSIDAD

“icerrectorado de TIC, Calidad & hnovacidn - i
Centro de Informatica v Comunicaciones Politica de Entrega
= e =+  Politica de Seguridad de la Informacion
IISMF Q%— : P
ISO-]E[ 20000 Jesiead =  Politica de Terceros

=  Politica de uso de Servicios v Recursos Informaticos

=  Politica LOPD

LISMI
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CONTROL DE LA DOCUMENTACION DEL SGS

Certificacion n°: ITMS 545911

3. Hoja de Control de la documentacion.

Todo doonneats deberd tener mmahoja de cortrol an base al siguiente disgramna:

Tohdo Tiak de la Doonnerdacidn

Endreganle Tl del araragibls

HNornhbxe del Fidhero Fichero de la S segim i de este

Annbox Saxtor del doommerdo

rersiém EdLan wozro1 Fecha Trarsdian adsaniars
Apxcbade pox Cloamisidn I Fedha fpachadan deligansaaas

CONTROL DE DISTRIBUCION

Nembre ¥ Spdbdes Cargo Aves
Destinatarios Crarge drea

CONTROL DE LA DOCUMENTACION

a & ae = Ak
[d {1 Los procesos ideatificados e el mwapa deberin codificarse
CIc-Sor sesiim las mndciales CIC-20L
Los sersricios ados e el carfloge de servicios
segim lac les COIC-SIOL
IOC G aas i de fonma Bredq cada s
2= los procssosseicios
DE_CTo-2 00 Triagrarna delproceso 00
FE_CIC-3OC Ficha del procesa 300
FI_CIC-F0C FI= Ficha de los frdicadores del Procesosservicio ¥00
FI_CIC- S0
SI_cIc-oE SI= Ficha de segakmimito de los  ondicadores  del
SI_CIC- 5300 procesofsericin HOL
T CIC-2toee o = Telaci com =1
T_CTC-S 0 pr=rs)
- = FRnmers correlarites que  ddevaificsrd  de  fommas
SlSTEMA DE GEST'ON DEL SERV"C'O (S(;S) Theqgaivoca cada wmne de los dndicadcores defnidos para cada
Procescisericin
IT  CIC- ey <ddertifAcador= Estraccider  téanica. mmameaal  de  uasaaic e
TT GIC- 5 o= idenmificad o= e inridacies Telac oo o elptu(esn.l’setv)(m El=td

= FRnmers  correlatiua ideraificard  de fomma

GESTION DE LA DOCUMENTACION Frguroca cide w3 da wiiactionns tiocas o o

Aefiam pars Cada procesoserc
Pasds

ser  mecesaric  colocm  am
dor
Ni de D it del 565 FOR_ CIC-3Hoa FOR= F ok Telaci con =l
FOR_CIC 530 proceso/sericin F0C
Soc= a1 o el LEapa de
Trocesos.
=  Hémmero  comrelative sdeificardi de Somma

Toregufumn cada 1 e loe formatne i ce defners Do

" . i3 i pro feerrric
Vicerrectorado de TIC, Calidad e Innowacian FO_C IO o Fo Fomm 2 Telaci comn el
i icaci fod= e (=t~ ) pmctso-rsmm oL
Centro de Informética y Comunicaciones ITareero asigmado al proceso en el Liapa de
s,
ts\ll r ~ = orre Latduno aderdificard fomma
l \ T qufeaca caﬂa\mnd.elos ﬂ:ﬂ::naﬂ'_nsquzse d.gﬁt\mpsﬂ-a
cada procesofseruicio.
oo Wi 000 g <
=i Zeta opein ar os Teados w parti
la e de este - if savdose O pox

FDR(ahme’v:lmn‘a ATELTIOT].

PECL OIS 300w —ideciirador= | PRO— Procedimiamcos actividadss relaciomados con el
FEO_CIC- x
e = S eore Lt e dderaificard de fomma
eqaiiroca cada une de los procedimistos gas se defnan
para cads proceso.servicio.
Pusde  ser  mecesaria  colocar  am
i iish
Bl GIG-3eor ~idesificador= | PLA = Plouesrelaci com el piaid 1
BLA.CIC i e = & correlatinee e dderdificard  de  fooma
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PILARES DEL SGS e

CALIORD
EEEEEEEEEEE

Certificacion n°: ITMS 545911

- Sistema de documentacion (BSCW).

-Descripcion de procesos y servicios. (Visio).

- Gestion de los procesos y CSU (CA Service Desk).
- Analisis 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).

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

-Y las personas

o Iy ltSMF
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A, JISME
RESULTADOS EN LA GESTION ¥ @ amm

CaLIOAD
o DE SEAVICIOS
Certificacion n°: ITMS 545911
. P 2.4.- Cumplimiento SLA 2009/2010, 2010/2011 y 2011/2012
3.5.- Quejas y Felicitaciones U PESERISIR NEa 200 2
Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago
ol 60,09% 80,39% 78,83% 67,47% 76,35% 28,17% 70,82% 68,04% 75,62% 70,76% 77,11% 78,27%
2009/2010
ey 82,02% 82,96% 78,17% 77,18% 83,77% 77,17% 85,39% 79,50% 87,14% 92,90% 96,42% 95,42%
. 2010/2011
% Quejas caesa
satsn | s | seaex | esaax | ocassk | susx | essex | seew | ergex | wmesk | oo | snem
2011/2012
2,00%
1,50% Resolucion de solicitudes
110,00%
Se establecen
1,00% 100,00% s e
0,50% 0.08% 0.08% 0.00% oo ~—Curso 2009/2010
0,00% O \08% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% C:9%% 0,00% 0,00% - urso 2005/
2 == Curso 2010/2011
0,00% ety ey,
70,00% == Curso 2011/2012
910 \)’0 J:’» \9 ~\’0 (\’0 e)"& 0:0 Q:Q 5’0 49 lc'& e?"b 60,00% |—4
. K N
CE R S O S A R Gy
50,00%
sep oct nov dic ene feb mar abr may  jun jul ago
*sla i | cliente: 90% de i dias laborables.
1.3.- Cumplimiento SLA telefonico
Sep oct Now Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago
% Atendidas 2007/2008 91% 1% 90% 91% 91% 91% 9% 92% B9% 90% 50% 90%
% Atendidas 2008,/2009 91% 1% 90% 89% 91% 89% 90% 92% 92% 92% B8% 7%
% Atendidas 2009/2010 76% Ta% 89% 95% 97% 97% 97% aT% 98% 97% 96% 7%
% Atendidas 2010/2011 97% 98% 99% 98% 98% 99% 99% 9% 9% 99% 99% 99%
SAtendidas 2011/2012 99,40% 98,52% 98,38% 97,94% | 98,39% 99,62% | 99,87% | 99,20% 99,49% | 99,48% 98,50% | 100,00%
105%
100% +— —— -
95% i — —
S0% - . 2007/2008
85% / ~i-2008/2009
80% / === 2009/2010
75% ‘"‘—-1 —@-2010/2011
70%
2011/2012 - E - - N
oo i UNTVERSIDAD
60%
sep oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago

Puesta en marcha del servicio de Osiatis. ] *5la comprometido con el cliente es del 95% de llamadas atendidas

2

Cy
=),
%
=

< kybele Congreso Académico ITGSM13 — Diapositiva 16 ESPANA



RESULTADOS EN LAS PERSONAS (CIC)

Pregunta

CIC - FORMACION

32. Cuando se implanta una nueva
aplicacion informética (a nivel institucional),
nuevos procedimientos, etc. La formacion
31. Cuando es necesario, la Universidad
me facilita formacion al margen del Plan de
Formacion del PAS.

30. Mis necesidades con respecto al Plan
de Formacion del PAS han sido atendidas.

29. El Plan de formacion del PAS es (til.

28. Recibo la formacion necesaria para
desempefar correctamente mi trabajo.

Pregunta

CIC - RECONOCIMIENTO Y MOTIVACION

39. En genera, me siento satisfecho/a de
trabajar en esta Unidad.

37 La Universidad me proporciona
oportunidades para desarrollar mi carrera

35. Cuando introduzco una mejora en mi
trabajo e me reconoce.

33. Estoy motivado para realizar mi trabajo.

nCC

itSMF

RO 0EC2000]

o ASles
Certificacion n°: ITMS 545911
@ RECONOCIMIENTO Y
CIC - MEDIAS GRUPOS PREGUI  \;0TIVACION
3,64 m FORMACION
85
m CONDICIONES
Qe AMBIENTALES, RECURSOS E
s ’ INFRAESTRCTURAS
3 363 m COMUNICACION Y
g ’ COORDINACION
o
3,6 .
| | | @ RELACION CON LOS
18,93 COMPANEROS
| | | 13,65 @ DIRECCION
[ [ [
0 1 2 3 4 5

Valor

O PUESTO DE TRABAJO

Pregunta

CIC - PUESTO DE TRABAJO

5. Recibo informacién de cémo desempefio
mi puesto de trabajo.

4. En mi puesto de trabajo puedo
desarrollar mis habilidades.

3. En la Unidad Tenemos las cargas de
trabajo bien definidas.

2. Mis funciones y responsabilidades esta
bien definidas, por tanto sé los que se
espera de mi.

1. El trabajo de mi Unidad esta bien
organizado.




RESULTADOS EN LOS CLIENTES W&

Certificacion n°: ITMS 545911

SATISFACCION CLIENTES 2012
Satisfaccion Promedio por pregunta 2012
174 474 472
60 s A :
U R s
410 | [ 410 410 414 490
M | 1 ] M 480
4 o P1
11 470 nP2
L L] L L L 460
g E EET[L)J};)D:NN'I:I\ES s ﬂ S A45 =
9 | || || || || E 4,50 44 v — oy - oP4
g OPAS 440 T jalsi]
— — — — H |oPDI g
430 —
L || | L L mMEDIA
420 —
— T = — H 410 —
L L L L H 400 ' ’ ' ’ . :
P1 P2 P3 P4 P5 MEDIA
' ' ! Pregunta
PREGUNTA
ENCUESTA SATISFACCION CIC 20092012
2012 PARTICIPACION P1 P2 P3 P4 P5 MEDIA
45 1445
CIUDADANIA 10 420 420 410 410 410 4,14
44 ESTUDIANTES 24 350 350 346 350 3,33 3,46
: e PAS 78 472 476 474 474 465 472
13 PDI 122 447 460 439 457 451 451
O AN 2009
g 42 o ARo 2010
= 4 DAP:-JO 2011
404 404 m Ao 2012
4 44—
39 +—
33 T T T
ARo 2003 ARNOZ20M0 ARNO 2011 ARO 2012
ARNO
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PLAN DE MEJORAS Ty

Certificacion n°: ITMS 545911

- 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

et &S

GANTT

project

SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO (SGS)

EVALUACION Y REVISION

Hombre MEICRA

Pian de acciones correctoras (PAC) de a Auditoria externa 2013

-0 AB46286/1 13 565201322 PROCS2
o RE462EE[2 13 280613 565_2013 23 PROCE2
Vicstoctoraco de TI, Callgad @ inovacion
o ABI6ZE6[3 13 S00WI3  565_2013_24_PROCE? Centro e nformdticay Comunicaknes
o ABAG2ERN 13 G0j08(13  565_2013 25 PROCE2
.o AB46286(5 ltg\’ll

13 5G5_2013_27_PROC-52
13 5G5_2013_28_PROC-52
13 5G5_2013_28_PROC-52

13 5G5_2013_30_PROC52

5
6/
4
3
9013 5G5_2013_26_PROC-52
6/
4
3
2f
3

13 5G5_2013_31_PROC52
13 00413 5G5_2013_32_PROC-52
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AGRADECIMIENTO AL PERSONAL DEL CIC

Muchas Gracias

Centro de Informatica y Comunicaciones
Vicerrectorado de TIC, Calidad e Innovacion
Mas informacion en http://www.upo.es/cic

bsi. &%
Certificado de Registro

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION -
ISO/IEC 20000-1:2011

PABLO DE
OLAVIDE

Canetera de Utrers, K. 6
41013 Sevilla

Espafia

Dispone del cartficada No; TTMS 545911

¥ . e formai umple los requistos
de I50/1EC 20000-1:2011 para las actividades indicadas en el siguierte slcance :

& S "
ala Comunidad Universitaria desde el Centro de Informatica y Comunicaciones de la
., de Sevills: - Servicio i 3

aula virbual - Savici cha idantidad - Sarvicin da morerjet dectrdinica ~ Servicks ta stancidn 2
Ustarios dl Centro e Servici al surio.

Por y en nombre de 8ST:

Gory Fenton, Director de Assguramiento Global

10 Fechadediima 07/03/2013  Fechade caducidad: 10/03/2016
emisién:

a de. én 1
inicialz
itSB]F Pagina: 1 de 1
ANAB’
REI0IEC 20000 making excellence a habit”

itSMF
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fromavi@cic.upo.e
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