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ESCENARIO: La Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

Universidad Pública. Remonta su fundación al año 1997.
Desde el 2007 es bien Cultural de la Junta de Andalucía.

- 10.199 Estudiantes en grados. 1071 en Masteres Oficiales
y 688 doctorados. 1.022 Profesores e Investigadores (PDI).

360 Personal de Administración y Servicios (PAS).

- 95 Grupos de Investigación con 477 líneas.

- 30 grados y dobles grados. 40 Másteres Oficiales.  
- 12  programas de doctorado. 147 títulos propios.

- 136 hectáreas. 47 edificios en el campus.

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

- 268 Universidades de 42 países tienen convenio. 
- Presupuesto 2013: 69.307.424,34 €

Certificación nº: ITMS 545911
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Certificación nº: ITMS 545911
TRAYECTORIA 2004-2013

- 1997 a 2004: Gestión de los sistemas de 
información 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 Gestión.
- 2008: Comenzamos con ISO 20000. Mapa 

Procesos. Valor de P-P-S-C
- 2010: Obtenemos certificación del SGSTIC

nº: ITMS 545911 
- 2013: Recertificación SGS ISO 20000: 2011
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Certificación nº: ITMS 545911

Gestión de la Información VS Peticiones de Clientes
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Certificación nº: ITMS 545911
CASO DE ÉXITO: GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO

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

- Certificación en ITIL v 2. 2006. (Coordinadores).
- FORMACIÓN y Certificación en ITIL v3. 2008. (Todo el 

personal del CIC, 26 personas).
- FORMACIÓN y Certificación auditores internos ISO 20000. 

2009. (4 personas).
- FORMACIÓN y Certificación auditores interno de gestión 

de servicios. 2010. (3 personas). 

- Creación grupo de trabajo (2008): gtcic_07: Gestión de 
Servicios con la norma ISO 20000.

- Actualmente todo el personal del CIC tiene FORMACIÓN  
en ISO 20000.
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Certificación nº: ITMS 545911
CASO DE ÉXITO: GESTIÓN DEL CAMBIO (P-P-S-C).

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

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

- Publicación RPT en BOJA funciones 
Jefes de Gestión de Procesos. 2007

- Primer mapa de procesos del CIC 
según ITIL V2. 2007.
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Certificación nº: ITMS 545911
CASO DE ÉXITO: RELACIÓN CON LOS CLIENTES.

- Acceso al CSU multicanal.
- Comunicación a través de la Web del CIC.
- Su opinión. Quejas, sugerencias y felicitaciones.
- Encuestas de satisfacción (Pregunta del Mes, 

encuestas CSU, encuestas de servicios).
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Certificación nº: ITMS 545911
CASO DE ÉXITO: CATÁLOGO DE SERVICIOS

Despliegue de servicios
con SLAs.
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Certificación nº: ITMS 545911
CASO ÉXITO: TRAZABILIDAD PROCESOS Y SERVICIOS

Norma ISO/IEC 20000-1:2011

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas 
o que interactúan, las cuales transforman elementos de 
entrada en resultados
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Certificación nº: ITMS 545911
CASO ÉXITO: CERTIFICACIÓN ISO 20000:2011

Norma ISO/IEC 20000.

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

Definición del alcance:

Cinco servicios de nuestro catálogo de 
servicios.

Servicio de Aula Virtual (PAS, PDI, Estudiantes)

Servicio de Formación e Información (PDI, PAS)

Servicio de Mensajería Electrónica (PAS, PDI, 
Estudiantes)

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

Servicio de Atención al Usuario (PAS, PDI, 
Estudiantes)
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Certificación nº: ITMS 545911
CAMBIO A OBJETIVOS SMART

OBJETIVOS SMART
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Certificación nº: ITMS 545911
AUTORIZACIONES  Y REPONSABILIDADES DEL SGS

REPONSABILIDADES DEL SGS
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Certificación nº: ITMS 545911
COMUNICACIÓN DEL SGS

- Comunicación en www.upo.es/cic/SGS.
- Planes, Políticas, Procesos, servicios, CMI del SGS.
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Certificación nº: ITMS 545911
CONTROL DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SGS

CONTROL DE LA DOCUMENTACIÓN
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Certificación nº: ITMS 545911
PILARES DEL SGS

- Sistema de documentación (BSCW).
-Descripción de procesos y servicios. (Visio).
- Gestión de los procesos y CSU (CA Service Desk).
- Análisis de Riesgos del SGS (Pilar).
-Catálogo de Servicios en Web del CIC (OpenCMS).
- Mantenimiento del SGS (excel -> project).
- Base de Datos de mejoras para la trazabilidad 
(Acces).
- Monitorización Disponibilidad, Seguridad, 
Capacidad (Osmius Y Vigiatech).
-Publicación y Comunicación (www.upo.es/cic/SGS).

-Y las personas
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Certificación nº: ITMS 545911
RESULTADOS EN LA  GESTIÓN
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Certificación nº: ITMS 545911
RESULTADOS EN LAS PERSONAS (CIC)

CIC - FORMACIÓN
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28. Recibo la formación necesaria para
desempeñar correctamente mi trabajo.

29. El Plan de formación del PAS es útil.

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

31.  Cuando es necesario, la Universidad
me facilita formación al margen del Plan de

Formación del PAS.

32. Cuando se implanta una nueva
aplicación informática (a nivel institucional),
nuevos procedimientos, etc. La formación
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CIC - PUESTO DE TRABAJO 
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1. El trabajo de mi Unidad está bien
organizado.

2. Mis funciones y responsabilidades está
bien definidas, por tanto sé los que se

espera de mi.

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

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

5. Recibo información de cómo desempeño
mi puesto de trabajo.
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CIC - RECONOCIMIENTO Y MOTIVACIÓN
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33. Estoy motivado para realizar mi trabajo.

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

37 La Universidad me proporciona
oportunidades para desarrollar mi carrera

39. En genera, me siento satisfecho/a de
trabajar en esta Unidad.
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CIC - MEDIAS GRUPOS PREGUNTAS
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RECONOCIMIENTO Y
MOTIVACIÓN

FORMACIÓN

CONDICIONES
AMBIENTALES, RECURSOS E
INFRAESTRCTURAS 

COMUNICACIÓN Y
COORDINACIÓN

RELACIÓN CON LOS
COMPAÑEROS

DIRECCIÓN

PUESTO DE TRABAJO
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Certificación nº: ITMS 545911
RESULTADOS EN LOS CLIENTES
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Certificación nº: ITMS 545911
PLAN DE MEJORAS

- Todo documento del SGS generado desde un análisis 
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 está en el project
del mantenimiento del SGS
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Certificación nº: ITMS 545911
AGRADECIMIENTO AL PERSONAL DEL CIC

Muchas Gracias
Centro de Informática y Comunicaciones

Vicerrectorado de TIC, Calidad e Innovación

Más información en http://www.upo.es/cic

fromavi@cic.upo.es

jlpavfer@cic.upo.es


