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PABLO°OLAVIDE [

El Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) depende del Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién. Como mision tiene la planificacion y gestion general de los sistemas automatizados de informacion y
las comunicaciones, para el apoyo a la docencia, € estudio, la investigacion y la gestion; asi como la difusion de la
informacion de la comunidad universitaria poniendo a disposicién de ésta sus instrumentos tecnol6gicos y bancos de
datos informaticos. (http://www.upo.es/cic/informacion).

Alcanzar un modelo de gestion de servicios TIC con las mejores préacticas de ITIL, que adapte nuestros procesos alas
necesidades y requerimientos de la sociedad, logrando la completa satisfaccion de la comunidad universitaria de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla (UPQ) através de la prestacién de un servicio eficiente impulsando equipos
de trabgjos productivos, dinamicos y comprometidos con lamision del Centro de Informaticay Comunicaciones. Todo
€llo con una blsqueda continua de la excelenciay compromiso con la calidad de los servicios TIC.

Calidad de servicios TIC y soporte fiable ala comunidad universitaria.
Confianza en los procedimientos de Continuidad de Servicios TIC.
Mision clarade la capacidad actual delas TIC.

Flexibilidad en el cumplimiento de los objetivos de la UPO mediante megjor entendimiento de soporte de
servicios TIC.

Flexibilidad y adaptabilidad dentro de los servicios TIC.

Busqueda constante de |as oportunidades de desarrollo basadas en el mérito y en la aportacién profesional.

Promocion de la mejora continua y de la innovacion para alcanzar la méxima calidad desde criterios de
compromiso publico.

Fomento de la participacion de todo €l persona del CIC para lograr un objetivo comun,
compartiendo lainformacion y los conocimientos.

Focalizacién del esfuerzo en la satisfaccion del cliente, aportando soluciones competitivas y de calidad en el
ambito delas TIC.
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La Carta de Servicios del CIC da a conocer los servicios en materia de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones
(TIC) y los compromisos de calidad a los que la Comunidad Universitaria de la Universidad Pablo de Olavide, de

Sevilla, y lasociedad en general tiene derecho, promoviendo su colaboracion y participacion.
(http://www.upo/cic/servicios/carta_servicios).

086: Colab ion y participacié
de la comunidad universitaria.

-Colaborando con las encuestas de

sa!isfacién t|uz 53 realizan sobrs los
sariiclus prastadus,

_Rellenanv.‘to los formularios de

sugerencias y quejas =r riLi

Infurmasion, notlshas ¥ 53

{www.upo.esicic)

- Corrzy con sugzrenciag 2 1z list

curryuz, sugerenciascic@upo.es.

- [jz forma presencial en nuestras

dependencias y zr 2| Czritro dz Sarviclos y

atzncion al usuario.

-Reuniones concertadas vy planificaclas con

lzlirzslan dzl CIT,

(Pian de Comunicacién del CIC).

o porial s
3 dzlClT

07: Comunicacion de
cumplimiento de compromisos.

En la pagina web vy ipo.ssivic se
mantendr4 actualizada la Informacion
correspondiente a los indicadores
esrablecidos.

01: Misién y Vision del CIC.

E] Caniro ds fnformsddon iy
Cumniueiicacionzs depzodz dai
Vicarraciorado da Taonoluyi

Informcian ¥ fa Comunicacion, Como
mision tiene ia planificacion y gestion
general de los sistemas automatizados de
informacion y las comunicaciones, para el
apoyo a la docencia, el estudio, la
Investigacidn y la gestion; asi come la
difusion de la informacion de ia
comunidad universitaria poniendo

a disposicion de ésta sus instrumentos
tecnoidgicos y bancos de datos
Iinforméticos.

Alcanzar un modelo de gestion de
servicios TIC con las mejores précticas de
ITIL, que adapte nuestros procesos a las
necesidades y requerimientos de la
sociedad, logrando la compieta
satisfaccion de la comunidad universitaria
de la UPO através de la prestacion de un
servicio eficiente impulsando equipos de
trabajos productivos, dindmicos y
comprometidos con la misién del Centro
de informatica y Comunicaciones. Todo
elio con una blisgueda continua de la
excelencia y compromiso con la calidad
e los servicios TIC.

08: Normativa aplicable a los
servicios TIC.

Estatuytos de la Universidad Pablo de
Olavide, de Sevilla.

e dul Cunsyjo oz Gublismo et
Unlvarsicld, d=a 3 da ociubrs o2 2006, por
el que se aprueba la Normativa de usos de
los servicios y recursos informéticos y de
comunicacion.
rett e zslbupolbupo il

Lay Orgsnics 1541999, de Proteccion de
Datos de Cardcter Personal.

Haglamsnio de Yeadidss de Sagurk, 2 lus
Fletizros Autoinabizados gus coniangan
Datos de Caracter Personal.

Fanl Dgorarg 1992719592, s 20 e funio, pur
ot qur dasarrollan datariminadlos
sspzeius de fa Lay Drgdnica 301992, ds 29
ols i, s Regulacion del Tratamiento
Automatizado de los datos de cardcter
personal.

Lay 39/200%, ca 19 do dicismbrs, dafirma
electrénica.

LEGGICE: Loy 92442002, o= 11 ds julio, de
Servicios de la Sociedad de fa Informacién y
Comercio Electronico.

Lay 5472003, ds 2 da dicismbra, d2 igualdacd
e spuriurddadss, no discriminncion y
accesibilidad universal de las personas con
discapacidad.

02: Servicios que prestamos.

naldgleo s la
rriisaL
ulas de Informaticas y Salas de

{e-Admon)
ojulpaim] Informgtico ds
5y aplisacionss

).
ele Teonulugias ds 12

«Infrazsiruciuras dy Rydss Inalémbricas.
(WIFI-WIMAX).
- Guporty a Usuarioz{Centro de Servicios del

19514l Aula Vartual
o B

ny
- Supurty a luz Pm‘fales Web Instltucmnales

{www.upo.esiciciservicios)

Direccin de Contacto:

Ciantro = Infurmdtica y Comunicacionss
Univarsidad Pabl oz Olavids, de Seville
£ Uirara, i<m

Ediificio 6-B, Planta Baja, Manuei José de
Avyala

SOIRTEVILLA, ETPANA

Formias da acoazo al sarvicio de sogoris 9
Liskiaius:
Tipo de atencién multicanal:
Telefénica.
Pr jalen las dep
(focalizacion UPO).
Envio de solicitudes de servicios a través de
formularic Web y correo electrénico.

Horario de atencion a usuarios:
Litngz s visrnas de 2:00 5 20:00
Ininrsrrampidarnsnis.,

(2:00 & 13:00 2n periodos vacacionmizg,)

{ del CIC.

Servicio de guardia para incidencias urgentes
fuera del horario anteriormente establecido y
fines de semana y festivos.

Teldfono de atencidn: 954977903, Ext: 77903.

Eitelefono de atencidn cuenta con un "Call
Crzrisr” conectado a la centralita de Ia
Universidad, que aporta una solucién avanzada de

io, Gnica con 7 e i i
scgiin control temporal y presencial de los
fécnicos.

03: Derechos de los usuarios

- A recibir servicios de calidad.

- Al ser tratados en todo momento con fa
maxima correccion.

- A recihir informacion de fos servicios.

- A ser objeto de una atencion directa y
persenalizada.

- A utilizar en perfecto funcionamiento y de
seguridad las aulas informéticas, salas de
grados y muitimedias.

- A conectarse a fos servicios personalizados
desde la Red UPONET de Iz UPO.

- A poder conectarse a la plataforma dsl Auls
Yirfual de fa UPO.

- A colaborar en el cumplimiento de fa
normativa aprobada en ia UPO en Jo referente
& las Tecnologias de ia Informacion y
Comunicaciones (r1L;).

- Disponer de buzén de suyzranciag, qusjasy
cuestionario de satisfaccion de los clientes.

04 Compromisos de Calidad

- Ser atendidas las llamadas recibidas al
Y (3, las 24 horas al dia los 365 dias del

- Ser atendidos personalmente en las
dependencias del CIC rlg:d, 00 hasta

n ity
yususl ol 0 U horas.
- Alcanzar una puntuacién igual o superior a4
sobre 5 en la evaluacion de calidad, en los
criterios evaluados segun el madsls SR,
- Elaboracion de un plan de mejora, y darlo
conocer a la comunidad universitaria.
- Responder a todas las incidencias entradas
en el Centro de Atencion a Usuarios, en los
plazos acordados enlos 5L A:
Hlivel <z Servizivs).

[Aeusrdo de

CENTRO DE INFORMATICA Y
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(e tivons CLV 0L
Saplantiegain

dudniseamane)

GENTRO DE INFORMATICAY COHUNICACIONES
e UpO B5Tlc)

- Disponer de sistemas de seguridad que
garanticen [a integracién y disponibilidad de
Ia informacion.

antener en perfecto estado de
funcionamiento la Red de
Telecomunicaciones (Datos, WIF|, Telefoniay

- Disponer de ‘sistemas de movilidad
telematicos entre las universidades
espafiolas y europeas. (zclurozm;.

- Datos estadisticos de incidencias resueltas
y tiempo de respuestas a los usuarios.

- Datos estadisticos de utilizacién de la Red
Upoirl=T,

Plan de implementacion de ITIL (nformation
Taohnolugy Infrazsiraciurs Library) como
mejores prachcas en la prestacion y gestion
de servicios de Tecnologias de Informacmn y
Comunicaciones. (i{limsro o3 pro
Implsmsntados sn gssidon s

- Informaclun ala Comunldad Unlv
través del portal del CIC .
- Elaboracion de un Plan de Forma n anual
especializado para el personal del CIC.
Jdentificacién de un solo punto de recepcién
atencién de incidencias de los usuarios
(C=znira s Szruicios) con accesos
multicanal. {presencial, correo electrénico,
formularios Web, teléfono).

- Datos estadisticos del Plan Renove anuales
del equipamiento del #45 POl
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Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.
Centro de Informatica y Comunciaciones.(CIC).

Para desarrollar las funciones y los procesos encomendados
a CIC por la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla
garantizando unos niveles de calidad adecuados segun la
guia de mejores practicas en la gestion de servicios TIC de
ITIL, en e CIC se encuentran trabgjando en total un equipo
de 26 personas de las escalas Superior de Sistemas y
Tecnologias de la Informacion (Grupo Al), Gestores de

il f
Sistemas e Informética (Grupo A2) y Ayudantes Técnicos e aha
Jefe de Gestion de Tratamiento de Datos y Métricas,

de Informatica (Grupo Cl1), y una persona de apoyo AR e T S s
administrativo (Grupo C1). sk i

(http://www.upo.es/cic/personal CI C/RPT)
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Nuestro portal de informacién, noticias, catdlogo de servicios TIC, proyectos y carta de servicios, seguimiento de la
calidad de servicios, atencidn y satisfaccidn de nuestros clientes.

Centro de Informitica ¥ Comunicaciones Centro de Informatica y Comunicaciones
5 st e e
&5‘&‘ | e Wniversidad Pabils ge Olavige, de Serliln N F% | e Universidai Pabla ds Olavide, ds Savilla
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- Enlos 80-90: Nace ITIL (Primer estdndar mundial para la Gestion de Servicios
TIC).

- 1997: Se creala Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla

- 2004/2006: El Centro de Informética y Comunicaciones de la UPO apuesta por
la calidad en la prestacion de Servicios TIC segin guia mejores précticas de ITIL,
adaptando la RPT conforme a los procesos segun ITIL, se estructura el mapa de
procesos y comienza la gestién por procesos de servicios TIC.

- 2007: Nace ITIL V3 (Se centra en el Ciclo de Vida de los Servicios TIC:
estrategia, disefio, transicién operacion, y mejoradel servicio), como estandar para
€l desarrollo de los procesos y €l Centro de Informaticay Comunicaciones adapta
su mapa de procesos y los procesos segun ITIL V3. (Gestion por procesos de
servicios TIC seglin laguia de mejores préacticas de ITIL).

- 2008: Relacion con empresas de sector para crear grupo de implementacion y
certificacion con la UNE-ISO/IEC 20000-1:2007 y la relacion entre ITIL y
EFQM.

Practica con impacto en todos |os grupos de interés relacionados con la gestion de
servicios TIC en las Administraciones Publicas (Junta de Andalucia,
Universidades y Entidades Locales) y en las empresas de servicios que colaboran
con € CIC y en especia en la ciudadania (comunidad universitaria: PAS, PDI,
organos de gobierno de la UPO, estudiantes y visitantes) que son nuestros
verdaderos clientes de servicios TIC y en el personal del CIC.

Obtencion de la certificacion de gestion de servicios TIC con la norma UNE-
| SO/IEC 20000-1:2007

Se han utilizados recursos tecnoldgicos (Herramientas de Gestion del Centro de
Servicios: Gestion de Incidencias, Problemas, Cambios, y Gestion del Inventario
de los elementos de la configuracion software (DSL) y hardware (DHS)).

Se han utilizados diversos recursos tecnol dgicos relacionados, fundamental mente,
con € tratamiento de datos bajo altas condiciones de seguridad en aplicaciones
Web con software Open Source. (Open CMS).

La centralizacion en un Portal de Informacion y Servicios del CIC (Peticion de
solicitud de servicios, sugerencias, encuestas, satisfaccion de los clientes, carta 'y
catalogo de servicios TIC soportados, SLAS, seguimiento de la calidad de los
servicios TIC, evaluacion y plan de meora del CIC segin modelo EFQM).
(htttp://www.upo.es/cic).

El periodo fundamental de esta préctica comienza en e afio 2004 con la
planificacion de mejorar la gestiéon de servicios TIC ofertados desde el CIC a la|
Comunidad Universitaria de la UPO y ala sociedad en general, hasta 2008 con |a|
implementacion de la gestion de procesos segun la guia de mejores précticas de
ITIL V3, teniendo en cuenta a todos nuestros grupos de interés como ege
estratégico de nuestra mision y vision.

El sistema de gestion por procesos seglin I TIL es un modelo de gestion basado en
el consumo responsable de los recursos informéticos (estrategia, disefio, transicion
operacion, y mejora de los servicios TIC) y recursos auxiliares (ahorro de papel




“Universidad sin papeles’ en los procesos del centro de atencion a usuarios y del
CIC en general) y lareutilizacion de los equipos no activos en otros entornos de la
UPO en aulas de docencias y seminarios, plan de sostenibilidad de las TIC
(donacion de equipamiento informaético a otras entidades, reutilizacion de material
obsoletos en los puntos verdes de la ciudad) y de las relaciones con nuestros
clientes desde las relacion personal y presencial, a través del Centro de Contacto
(que incluye Centro de llamadas, contacto a través del portal Web) y a través de
nuestro portal de informaciény servicios TIC.

El desarrollo de la propuesta de innovacion esta precedida por las acciones de
comunicacion oportunas parala difusion de la misma.

El CIC se ha elaborado un Plan de Comunicacién y Participacion entre nuestros
clientes y personal del CIC, donde se contempla la atencion personalizada segun
los servicios TIC solicitados por €l PAS, PDI, 6rganos de gobierno y estudiantes
y la planificacion de reuniones organizadas segiin los grupos de interés (reunion
equipo directivo, reuniones de coordinacion de éareas, reuniones de coordinacion
de todo el persona del CIC, reuniones con otras areas de la UPO, encuesta
satisfaccion personal del CIC, evaluacion por desempefio de competencias de todo
¢l personal).

En € portal de informacion y servicios existe un buzon de sugerencias y quejas,
encuesta de satisfaccion del servicio prestado al clientes y encuesta de satisfaccion
genera del CIC.

El 31/01/2008 se crea la Comision de Calidad y Planificacion del CIC con la
participacion del equipo directivo y personal del CIC (10 personas). La
responsable participa en la Comision General de Calidad de la UPO, en €l grupo
de trabgjo de la elaboracion del Plan de Comunicacién General de la UPO.

En abril-2008 se crea la Comision de Control de Cambios (director del CIC y 4
coordinadores de areas TIC).

Se ha fomentado la comunicacion con el Servicio de Calidad de Servicios y
Administracion Electronica de la Consgjeria de Justicia y Administracion Publical
y con los Servicios de Informaticas de las Universidades Andaluzas organizando
jornadas de formacién y certificacion de I TIL.

El CIC pertenece como socio a foro de gestion de servicios TIC de Espafia
(itSMF) para difundir el modelo de ITIL y pertenece a grupo de trabajo de
relacionar los procesos de ITIL dentro del modelo de excelencia de la calidad
europeo EFQM vy la certificacion segiin UNE-ISO/IEC 20000-1:2007de gestion de
servicios TIC.

El CIC coopera con RedIRIS en los grupos de trabaj o de federacidn de identidades
y gestion de accesos.

La practica ha potenciado la igualdad de oportunidades en la prestacion de la
solicitud de servicios TIC (trato igualatorio a personal PAS. PDI, 6rganos de
gobierno y estudiantes) con un trato personalizado a través de los cauces
teleméticos y presenciales en las dependencias del CIC de 8:00 horas a 20:00
horas de lunes a viernes a través de nuestros Centros de Atencion a usuarios de
servicios TIC, Redes de Comunicacion WIFI, Apoyo Tecnoldgico ala lnnovacion
Académica.

Plan de provision (sociedad) y promocion (personal del CIC) de plazas de la RPT
del CIC. (RPT 2007-2010 adaptada alos jefes de gestion segin I TIL).
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Desde la creacion de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, en 1997, el Centro de Informéticay Comunicaciones
(CIC) esta preocupado por establecer mecanismos de calidad en la prestacién de servicios TIC a la Comunidad
Universitariay ala Sociedad en general.

La evolucién de la Universidad ha ido creciendo paulatinamente
todos los afios en cuanto a personal de Administracién y Servicios
(PAS), personal Docente e Investigador (PDI), estudiantes y
becarios, demandando nuevas necesidades en Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC) que ha hecho que en €
CIC nos planteasemos en €l 2004 establecer la medidas necesarias
para gestionar los servicios TIC a la Comunidad Universitaria con
las meores practicas segdn ITIL. (Information Technology
Infraestructure Library).

En la actualidad el CIC oferta ala comunidad universitaria mas de
40 servicios TIC en su catdlogo de servicios, articulados desde sus
areas de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
(aplicaciones corporativas y sistemas, soporte, operaciones y
equipamiento, redes, servicios e infraestructuras, apoyo
tecnol 6gico alainnovacién académica).
(http://www.upo.es/cic/servicios/catalogo_servicios).

Nuestros clientes nos solicitan continuamente servicios TIC. Desde € CIC con la gestién por procesos articulamos
todos los procesos implicados hasta la consecucion de los resultados demandado por nuestros clientes, valorando €l
grado de satisfaccién y percepcion de los resultados obtenidos por parte de ellos, fomentando las siguientes lineas de
actuacion:

Lamejora continua en la prestaciéon de servicios TIC.

La cooperacién delos agentes facilitador es que conviven en la UPO.

El uso delas Tecnologias de la I nformacion y de las Comunicaciones.

La participacién y comunicacion de todos los agentes sociales implicados.
Laadquisicion de bienesy usosde servicios TIC.

¢Por qué hemos elegido para la gestion por procesos a ITIL?. Porque ITIL nace como un cédigo innovador de
mejores practicas enfocado a alcanzar las metas que en el CIC nos hemos propuesto:

- El enfoque sistemético delos servicios TIC centrado en los procesos y
procedimientos.

- El establecimiento de estrategias para la gestion operativa de la
infraestructura TIC, desde € ciclo de vida del Servicio. (Estrategia, Disefio,
Transicion, Operacion y Mejora Continua del Servicio).

- La satisfaccion y percepcién de nuestros servicios TIC. Mejora continua en
los resultados a nuestros clientes.

Una pequeiia referencia a los inicios de ITIL. ITIL fue desarrollada en la

década de los 80 por la OGC (Office of Government Commerce), pero es de

libre utilizacion. (http://www.itil.co.uk), a reconocer que las organizaciones

dependen cada vez més de la Informética para alcanzar sus planes y objetivos

corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una
necesidad creciente de servicios TIC y Centros | nfor maticos de calidad que se correspondan con los objetivos de la
organizacién en nuestro caso de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, y que satisfagan los requisitos y las
expectativas de los usuarios y clientes.




Presentamos el Mapa de procesos del CIC como resultado de la gestion por procesos en su versiéon actual adaptando
SUS procesos operativos y claves (centro de servicios-atencidn a usuarios, gestion de incidencias, gestion de problemas,
gestion de versiones, gestion de cambios, gestion de disponibilidad, gestion de capacidad, gestion de seguridad,
gestion de aplicaciones, gestion financiera de servicios TIC,....) alagestion de procesos segun ITIL V3.

En el desarrollo de la practica iremos describiendo como hemos llegado a esta version, y el despliegue de estos
procesos con la definicién de los procesos (fichas, diagramas, actividades, responsabilidades, herramientas T1C).

& 21 ! 3

Nuestra vision es “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 trabaos
productivos, dinamicos y comprometidos con la misién del Centro de
Informaticay Comunicaciones’. Todo ello con una busgueda continua de
la excelencia y compromiso con la calidad de los servicios TIC para
nuestros clientes que son:

- PERSONAL DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS: Los

servicios TIC al servicio delaadministracion y servicios.

- PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR: Los servicios

TI1C como apoyo tecnoldgico alainnovacion académica.

- ESTUDIANTESY BECARIOS: Los servicios TIC a servicio de nuestros clientes preferentes, como apoyo
alainnovacion docente.

- PERSONAL DEL CIC: Losservicios TIC son administrados y gestionados por personal del CIC.

-  OTRAS ADMINISTRACIONES Y UNIVERSIDADES: Los servicios TIC son visionados desde los
distintos foros de participacion. (CRUE-TIC, AUPA-TIC, CAV, REDIRIS).

-  EMPRESAS QUE PRESTAN BIENES Y SERVICIOS TIC A LA UPO: La contrataciéon de bienes y
servicios TIC es necesariamente responsable y consecuente con los objetivos de esta practica. (IBERMATICA,
SADIEL, TELEFONICA, TELECOR, SIEMENS, ISOTROL, LIBERA...).




- SOCIEDAD EN GENERAL (visitantes, alumnos de selectividad, participantes en los actos or ganizados
UPO, participantes en congresos, ...): El derecho a los servicios TIC, de forma sostenible, equilibrado y
responsable con la garantia del acceso ala sociedad de lainformacién.

Tres momentos claves en la evolucion de nuestros grupos de inter és:

- 1997: Creacién de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla. Creacion del Servicio de Informatica (actual
Centro de Informatica y Comunicaciones).

- 2004: Planteamiento por parte del CIC de trabajar con la guia de mejores practicas de ITIL y definir los
procesos de soporte y provision de la gestion de servicios TIC.

- 2008: Adaptacion Mapa de procesos y del Catdlogo de Servicios segiin ITIL V3. (situacion actual).

EVOLUCION GRUPOS INTERES DE
SERVICIOS TIC DEL CIC - UPO
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109720082008 PAS PDI BECARIOS

1 2

1997
2004 21 300 750 8.000
2008 26 400 867 10.000

CIC: Ademas de las 26 personas en RPT, colaboran 9 personas de empresas externas.

PAS: Personal de las areas de servicios, infraestructuras, bibliotecas, CIC y personal de las Fundaciones de la UPO.
PDI: personal Docente e Investigador de la UPO.

Estudiantes: Ciclos oficiales, becarios, postgrado, mayores en titulaciones propias UPO.

(Datos obtenidos de las Bases de Datos de UX X I-Recursos Humanos y UX XI-Gestion Académica).

En cuanto a la Sociedad, en el periodo de la presentacion de la préactica pasan a afio alrededor de 2.000 - 2.500
alumnos de ensefianzas secundarias en visitas a la UPO, unos 1.000 alumnos de selectividad. (Datos de Gestion de
Estudiantes), 8.000 personas participaron en la |l Feria del Empleo Abril 2008 en las UPO, con 65 empresas
participantes. 2 personas de formacion en practicas de Ciclos Formativos Superior y 15 becarios/monitores.
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A lahora de laimplementacion de la Gestién por Procesos nuestro objetivo ha sido coordinar la normativa de la Junta
de Andalucia fundamentada en la Ley de la Sociedad de la Informacion, LEY 11/2007,
de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Piblicos, Gestion
de Calidad por procesos desde el modelo EFQM y el estandar UNE-ISO/IEC 20000-
1:2007 Tecnologia de la Informacién. Gestion del servicio: Partel: especificaciones y
UNE-ISO/IEC 20000-2:2007 Tecnologia de la Informacién. Gestion del servicio: Parte2:
codigo de buenas précticas. (BOE: 177 de 25-07-2007). También hemos considerado la
guia/normativa del Gabinete de Andlisis y Calidad de la UPO de Gestién de Procesos de
noviembre de 2006, que queda reflejada en el Mapa de Procesos del CIC, catdlogo y carta
de servicios del CIC ( Decreto 317/2003 y modificacion Decreto 177/2005) y en los
Planes Operativos del CIC.




Hemos sido coherentes con la alineacion de responsabilidades, normalizacion y establecimiento de objetivos
estratégicos:

— La asignacion de responsabilidades en los procesos. (desde la direccion del CIC, de la comision de
autoevaluacion segiin EFQM, desde la comision de calidad y planificacion del CIC, desde la comisién de
control de cambios del CIC).

— La normalizacion de las actividades de los procesos mediante documentos escritos (manuales, instrucciones,
procedimientos, diagramas de flujo...), formacion o la utilizacién de herramientas informéticas. (que ha
generado los mapas de procesos en sus versiones de ITIL, fichas de los procesos, diagramas de |os procesos,
fichas de actividades y tareas, responsabilidades en el CIC)

— El establecimiento de objetivos para los resultados del proceso, su seguimiento sistemético y la implantacion
de mejoras cuando no se alcanzan |os resultados planificados. (que ha generado el plan de mejora de calidad del
CIC, planes operativos, planes financieros, planes de formacion, planes de comunicacion y participacion,
encuestas de satisfaccion alos clientes y personal del CIC).
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La Comunidad Universitaria cada vez mas frecuentemente nos reclama
un soporte al servicio de alta calidad, eficiente y continuo e independiente
de su localizacion dentro del campus universitario de la Universidad.

- Resolver rgpidamente las interrupciones del servicio. (¢Cuando va a
estar operativo el servicio que no funciona?).

- Emitir peticiones de servicio. (¢Como comunicarme con el CIC para
solicitar servicios?).

- Informarse sobre el cumplimiento de los SL As. (Acuerdos de Nivel de
Servicios). (¢Qué servicios puedo solicitar y en qué condiciones?).

- Recibir informacién de la Universidad en primera instancia a través del
CIC. (¢Como vami solicitud?).

- Participar con mi opinién en el trato recibido del CIC. (¢Como dirigir
sugerenciasy quejas de los servicios recibidos?).

Para conseguir 10s objetivos propuesto de laimplementacion de la Gestion por procesos de servicios TIC, se planteo €l
siguiente esquema de trabajo.

¢Donde queremos estar?: Tener un sistema de gestion por procesos de servicios TIC a la Comunidad de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla segin las mejores préacticasde I TIL.

Nuestras lineas de actuacién han estado orientadas desde las siguientes tareas:

- LA CALIDAD DEL SERVICIOS PRESTADO: Fecilitando la simplificacion de los procedimientos
relacionados con nuestros clientes, unificando criterios de seguimiento y control de gestion. Certificarnos en
UNE-ISO/IEC: 20000.

- LA COMUNICACION Y PARTICIPACION: Facilitando mayores canales de participacion y
comunicacion entre le personal del CIC y nuestros grupos de interés, teniendo en cuenta sus expectativas y
necesidades, contando con la experiencia de todos los implicados.

- FOMENTO DE LOS SERVICIOS TIC: Facilitando herramientas para el seguimiento de las peticiones de
servicios de nuestros grupos de interés (solicitud de servicios, incidencias, problemas, peticién de cambios).
Herramientas de comunicacion con el CIC.

- FORMACION DEL PERSONAL: Facilitando los planes de formacion para la gestion de los procesos de
gestion de servicios TIC y las certificaciones en fundamentosen ITL.

- DESARROLLO SOSTENIBLE: Facilitando planes de reutilizacion y donacion de los materiales TIC en
otras organizaciones. (asociaciones, AMPAS, ONGS).




Dichas lineas han sido el marco de actuacion para el establecimiento de nuestros objetivos estratégicos.

¢Donde estamos?: Comenzamos en el 2004 haciendo una valoracién del CIC, que concluyé en laevaluacién del CIC

con € modelo EFQM, donde se detectaron necesidades de centralizar las atenciones a los clientes en un solo punto
(necesidad de crear un Centro de Atencion a Usuarios). Indicadores: Necesidad de poner un canal de comunicaciones
entre el CIC y lo clientes (Centro de Contacto) y establecer un sistema de recogida de sugerencias y quejas de los
clientes. Incremento exponencial de los servicios TIC en la Universidad que necesitaban mayor dedicacion personal y
atencion a los clientes. Obtener una organizacion en el desempefio de las actuaciones de los procesos y
procedimientos. Potenciar la formacion del personal en las mejores practicas de gestion de servicios TIC.

¢C0Omo alcanzar emos la nueva situacién?: Con la planificacion de los cambios. Indicadores: la creacién y puesta en
marcha del Centro de Serviciosy Atencién a Usuarios, Creacion de Centro de Contacto, Modificacion de la RPT para
adaptarla a los jefes de gestion por procesos segun ITIL (Soporte, Incidencias, problemas, Cambios, Versiones,
Infraestructuras, Capacidad, Disponibilidad, Seguridad, Aplicaciones, Métricas). Elaboracion Mapa de procesos.

¢Como saber que hemos llegado?: Analizando las encuestas de satisfaccion de nuestros clientes, personal del CIC y
Sociedad. Indicadores. Plan de mejora continua de la gestién de servicios TIC del CIC. Concrecion de los Planes
Operativosy Estratégicos del CIC (estrategia anual, financiacidn, formacién especifica, comunicacion, participacion).
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En & CIC con e modelo EFQM hemos alineados los agentes facilitadores del Liderazgo, Personas, Politica y
Estrategiay Alianzas y Recursosy con I TIL hemos aportado la mejor gestion por procesos para conseguir 1os mejores
resultados de calidad de servicios TIC para nuestros clientes, personas y sociedad en general.

Debemos recalcar que ITIL no es una metodologia, € enfoque estd encaminado a ser una guia de las mejores practicas
en laimplementacion de los procesos que tienen que ver con la Gestion de Servicios TIC. Lo innovador de ITIL esque
se centra en los procesos del Modelo de excelencia de la calidad EFQM desde |a perspectiva del ciclo de vida de los
servicios TIC (Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Meora Continuadel Servicio TIC).

Lo innovador concretado en esta practica esta en la consecucion de los objetivos propuestos por € modelo
EFQM vy en losresultados que hemos obtenido a la hora de implementar ITIL, reflgjados en:

-LA CALIDAD DEL SERVICIOSPRESTADO:

- Se ha creado un Centro de atencion a usuarios en el edificio 6 del campus de la UPO (desde Septiembre de 2005) y
establecimiento de un Centro de Contacto, parala recepcion de las llamadas de los clientes.

- Definicion del catdlogo de servicios TIC segin ITIL (Julio 2006) y publicacién con los SLAs en el portal del CIC.

- Elaboracién de los mapas de procesos segun ITIL V2 (Diciembre de 2006) y mapa de procesos segin ITIL V3
(Diciembre de 2007).

- Definir y centrar el ciclo devidadelos servicios TIC de la UPO segln ITIL. (Septiembre 2005).

- Documentar las fichas y diagramas de |os procesos operativos y claves del CIC (Septiembre 2007).




-LA COMUNICACION Y PARTICIPACION:

- Elaboracion del Plan de participacion y comunicacién (Diciembre de 2007).

- Elaboracion, publicacion y validacion por laVicegerencia delaMisiony Vision del CIC. (2006).
- Elaboracion y gjecucién de los Planes financieros de servicios TIC segiin ITIL (2007 y 2008).

- Elaboracion y realizacion de de las Encuestas de satisfaccion de los clientes y personal del CIC.

- Concrecion de los planes operativos de servicios TIC (Abril de 2007).

- Elaboracion de las Memorias de gestion anual del CIC (2005-2007).

- Creacion de la Comision de Calidad y Planificacion del CIC. (Enero 2008).

- Creacion del Comision de Control de Cambiosdel CIC. (Abril 2008).

- FOMENTO DE LOS SERVICIOSTIC:

- Establecimiento e implantacion de Herramientas T1C para el seguimiento de las solicitudes de servicios, incidencias,
cambios y problemas. (Service Desk). (Septiembre 2005). Nueva en Abril de 2008.

- Elaboracion del catdlogo de servicios segiin ITIL (Julio 2006) y publicacién con los SLAs en el portal del CIC.

- Elaboracién de la Carta de servicios del CIC (Enero 2007), (sistema &Gora de la Junta de Amdalucia) a falta de
publicacion en BOJA.

- FORMACION DEL PERSONAL:

- Adaptacion RPT a Jefes de Gestion por Procesos. (Publicacion en RESOLUCION de 29 de mayo de 2007, de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, por la que se procede a la publicacién de la Relacion de Puestos de Trabajo
y Manua de Funciones del Personal de Administracion y Servicios y en particular la del CIC, conforme a las
necesidades de jefes de gestién para el desarrollo de los procesos segiin ITIL. (Febrero — Mayo 2007).

- Elaboracion y gjecucién de los Planes de formacion y certificacion I TIL del personal del CIC. (2007-2008).

- DESARROLLO SOSTENIBLE:

- Elaboracion del Plan de donaciones de equipamiento descatal ogado por el CIC. (2006).

- Elaboracion del Plan de reutilizacion de equipamiento TIC en aulas de docencia, seminarios y salas de reuniones.
(2007).

- Elaboracion del Plan Punto Verde. (Material inservible y descatalogado). (2006).
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Para la consecucion de los objetivos planteados desde 2004, la hemos realizado en cuatro fases concretado entre los
afios 2004-2007, que presentamos en € siguiente esquema:

-FASE I: EN EL 2004 HAY POCA ACTIVIDAD EN EL CONOCIMIENTO DE ITIL.

L os objetivos conseguidos fundamental mente es que el personal del CIC conozca la guia de buenas préacticasde ITIL.

Organizamos seminarios de formacion en septiembre de 2004, con la colaboracién de la empresa colaboradora
FUTJISU. Planteamos |a estrategia a realizar paralaimplementacién de ITIL en el CIC. Serealiza el Proyecto parala
creacion de un Centro de Servicios y Atencion a Usuarios y Centro de Contacto, es presentado a los 6rganos de
direccién de la UPO, dando € visto bueno.

-FASE I1: EN EL 2005 DAMOSEL PRIMER IMPULSO A LA IMPLEMENTACION DE ITIL ENEL CIC.

L os objetivos conseguidos son que se implementa el Centro
de Servicios del CIC (Centro de Atencién a Usuarios) segiin
los estdndares y recomendaciones de ITIL En Mayo de 2005
Se convoca concurso, y se adjudica ala empresa de servicios
Telefonica Soluciones S.A. (servicio con 6 personas de
apoyo al CIC). El pliego técnico presentado a concurso es
tomado por otras universidades espafiolas como referencias
en sus concursos. Se concreta la estrategia en la
prestacion deserviciosTIC deITIL.

- Adaptamos la RPT del CIC a los procesos de Gestion de
Soporte e Incidencias (C-20), Gestion del Cambio y
Problemas (A/B-23) y Gestion de Informacion, Versiones e




Infraestructuras (A/B-23). Se adjudica las plazas por concurso de méritos
ese mismo afio. (2 Gestores de Informaticas y Comunicaciones y 1
Ayudante Técnico en Informética, que presentan memoria de las actividades
aredizar en la gestion de tales procesos seguin ITIL). (Colabora el &rea de
RR.HH.).

- Realizamos los primeros SLASs (Acuerdos de Nivel de Servicios TIC) en
torno a las aulas de informatica, renovaciéon anual de equipos del PAS y
PDI, reutilizacion del material obsoleto, entrega de materia inservible ne
puntos limpios, Plan de donacién de equipos a otras entidades (AMPAS,
asociaciones de vecinos, asociaciones culturales), utilizacion del correo
electronico, paginas Web, utilizacién de las aplicaciones de Gestion. Se
publican en la paginaWeb del CIC.

- FASE 111: EN 2006 NOS PLATEAMOS LA CONSOLIDACION DE
LA IMPLEMENTACION DEL SOPORTE Y PROVISION DE LOS
SERVICIOSTIC A NUESTROS GRUPOS DE INTERES.

Los objetivos alcanzados en el Centro de Servicios son larealizacién del Plan Operativo del Servicio, definicion de los
procedimientos, tareas y actividades, indicadores de calidad de los servicios, encuestas de satisfaccion a los clientes,
reuniones de seguimiento.

- Concretamosla estrategia en la provision deserviciosTIC delTIL.

- Adaptamos la RPT alos procesos de Gestién de Disponibilidad, Capacidad,

Seguridad (A/B-23) y Gestion de Tratamiento de Datos y Métricas (A/B-23).
Se adjudica las plazas por concurso de méritos ese mismo afio. (2 Gestores de
Informaticas y Comunicaciones que presentan memoria de las actividades a
realizar en la gestion de tales procesos segin ITIL). (Colabora €l érea de
RR.HH.).

- Disefiamos €l mapa de proceso de servicios TIC del CIC segin ITIL V2.

- Realizamos la evaluacion del CIC segun el modelo EFQM de laUCUA.




- Elaboramos carta de servicios del CIC, segin los estdndares y normativa de la Junta de Andalucia. (Ver en la
presentacion de la organizacion).

- FASE IV: EN 2007 NOSPLANTEAMOSLA MEJORA CONTINUA.

- Organizamos la certificacién en fundamentos de ITIL V2 de los coordinadores de éreas TIC
del CIC. (3 personas del CIC). (Febrero de 2007).

- Organizamos la certificacion en fundamentos de ITIL V2 de los jefes de gestion de ITIL del
CIC. (7 personas del CIC en Mayo de 2007).

- Adaptamos la RPT en los procesos de Gestién de Aplicaciones, Docencia Virtual y Apoyo
Tecnoldgico alalnnovacion Académica. (Colabora el éareade RR.HH.).

- Disefiamos e mapa de
proceso de servicios TIC del
CIC segin ITIL V3 en diciembre de 2007.

- Participamos en los cursos de formacién en Gestion
por procesos de todo el persona del CIC y
evaluacion en e desempefio de competencias (26
personas del CIC en septiembre-diciembre 2007).
(Colabora el areade Formacion de la UPO).

- Nos hacemos socios del Foro de itSMF de Espafia
(enero 2007).
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En todo el proceso (2004-2008) ha estado implicado la direccion del CIC (director y coordinadores de areas TIC), los
organos de direccion de la UPO desde € Vicerrectorado de Tecnologias de Informaciéon y la Comunicacion y
Gerencia, € personal del CIC y otras areas de la UPO (area de Recursos Humanos, area de Gestién Econémica, area
de Formacion, area de Asuntos generales y el gabinete de Andlisis y Calidad). | mportante las sugerencias emitidas
en el Informe Final de Evaluacion del Comité Externo (Enero 2007), animandonos a terminar €l proceso de
implementacién de I TIL (como estandar en la gestion de servicios TIC) y elaboracién del Plan de M gjora.

Laimplicacion y participacion se ha desarrollado en distintas plataformas de comunicacion y participacion:

- Comision de Autoevaluacion del CIC (con la participacion de 6 personas del CIC, 1 del GAC, 1 PAS, 1 PDI, 1
Estudiante). Elaboracién de la Autoevaluacion del CIC segiin el modelo EFQM de la UCUA. Elaboracion junto con el
CEE del Plan de Mejoradel CIC.

- Comisién de Calidad y planificacion del CIC (10 personas del CIC). Las tareas encomendadas entre otras han sido
la de elaboracion del mapa de procesos del CIC. Elaboracion de las fichas de los procesos. Elaboracion de los
diagramas de los procesos. Validacion delaMisién y Visiéon del CIC. Seguimiento del Plan de Mejoradel CIC.

- Comision de Control de Cambios del CIC (5 personas). Las tareas recomendadas son coordinar los cambios
propuestos a nivel de servicios TIC.

- Equipo Directivo del CIC (4 personas). Las tareas encomendadas son: Reunion de coordinacion y planificacion.
Elaboracion de la memoria de gestion anual. Aprobacién Plan financiero. Aprobacion Plan de Formacion Especifica
del CIC. Aprobacion del Plan de Comunicacion y Participacion del CIC. Elaboracion de los planes operativos y
estratégicos del CIC (Plan de Servicios TIC, Plan de Redes de Comunicaciones integradas, Plan de e-administracion,
Plan de Universidad Digital).




- Reuniones periddicas de coordinacién de las areas TIC con los gestores de sistemas e informédticas y los
ayudantes técnicos en informéticas. Las tareas encomendadas son: Seguimiento de las actividades desarrolladas en los
procesos. Mantenimiento y Administracion de los servicios TIC.

Ladireccion de la UPO, ha estado en todo momento siguiendo el desarrollo del proceso planteado en esta practica por
el CIC, colaborando con la adaptacion de la RPT ala gestion por procesosy consolidando |os concursos de méritos del
personal del CIC, desde €l érea de Recursos Humanos.

En todo momento se ha tenido relaciones con las areas afectadas de la UPO, comunicando a través de nuestro portal de
noticias, informacién y servicios de como ibamos evolucionado en el CIC para conseguir las mejores practicas segun
ITIL. (http://www.upo.es/cic). (Se ha implantado un nuevo programa de gestion de incidencias, problemas y cambios
del CIC, con més funcionalidades, entre ellas esta la del

seguimiento del ciclo de vida de la solicitud de servicios y/o

incidencias de nuestros clientes).

Correo enviado por € director del CIC a la Comunidad
universitariade la UPO y grupos de interés:

“Estimada Comunidad Universitaria:
Con fecha 7 de abril de 2008, lunes, se ha puesto en produccién una nueva

herramienta paralas solicitudes de servicios a CIC (Unicenter Service

Desk). La nueva herramienta de Solicitud de Servicio del Centro de

Informéticay Comunicaciones (Unicenter Service Desk) pretende facilitar
alacomunidad universitariala creacion de nuevas solicitudes de servicios
y proporcionar informacion avanzada del estado de las mismas. (Cada usuario podr& hacer un seguimiento de susincidencias y problemas,
peticiones de cambios y consultas realizadas al Centro de Servicios del CIC).
Con €llo pretendemos tener informado en todo momento a los usuarios de los tramites realizados desde el CIC en e seguimiento de las solicitudes
de servicios.
Existe un sencillo manual de instrucciones en e enlace de noticias del Portal del CIC.
http://www.upo.es/cic/export/sites/webcic/centro_atencion usuarios/peticion_servicio_incidencias’Manual_Usuario.pdf
La herramienta dispone entre otros nuevos servicios de un sistemade noticias y un sistema de gestion del conocimiento (KB) que proporcionara
informacion a realizar ante actuaciones que son repetitivas y que pueden ser solucionadas directamente por |os usuarios.

En caso de no poder acceder alaherramienta, o encontrar alguna dificultad, contacte telefénicamente con e Centro de Serviciodel CIC en e
teléfono 77903 (extension interna) o & 954977903. Saludos cordiales.”
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Una vez que hemos identificado y consensuado el mapa de procesos
por ladirecciéon del CIC, € V. B. del Vicerrectorado de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion, por la Comision de Calidad y
Planificacion del CIC y por todo el personal del CIC, durante €l afio
2007 nos hemos dedicado a estructurar los procesos operativos y
claves. (Estos han sido validados por la direccion de la UPO desde la
Vicegerenciay por la empresa auditora Ascendia).

En todo momento hemos estructurados los procesos acorde con la
normativa de la Junta de Andalucia, para adaptarlos a los
requerimientos que nos exigian desde el sistema de gestién de
proyectos de calidad aGoRa.

A la hora de definir los procesos no propusimos (reuniones de
calidad y planificacion) determinar los elementos claves de los
procesos.

- La denominacion, codificacion y propietario del proceso que viene definidoen IT.
- El alcance del proceso, donde comienza, que incluyey donde ter mina.

- Los proveedoreg/clientesy las entradas. L os clientesy las salidas.

- Lasinfraestructuras, recur sos humanosy actividades r elacionadas con el proceso.
- Documentos, y nor mativa aplicables al proceso.




- Variables de control eindicadores.

Fruto de este trabajo consensuado por todo el persona del CIC, se elaboré las fichas de los mas de 20 procesos
operativos y los claves y sus diagramas de flujos correspondientes conforme a nuestro mapa de procesos V1.1 y que
presentamos algunos procesos claves en la gestion de servicios TIC, (Gestion del Centro de Servicios, Gestiéon de
Incidencias, Gestion de Cambios, Gestién de Problemas, Gestion de Seguridad, ...), ya que por espacio de la memoria
no podemos describirlos todos. En la actualidad estamos elaborando el mapa de actividades (procedimientos), tareas y
responsabilidades de todos |os procesos.

Y los correspondientes diagramas de procesos.

+ +

En € afio 2004 se comienza con una formacion basica sobre la guia de mejores préacticas de I TIL en la cual participa
todo el personal del CIC (21 personas, director, coordinadores de &reas TIC y los gestores de informéticas y sistemas y
los ayudantes técnicos en informética). En estos comienzos colabora con € CIC la empresa de servicios TIC Fujitsu
Espaiia.




Durante 2005 se planifica las necesidades formativas, fundamental mente basada en la prestacion de servicios TIC. La
adaptacion de la RPT del CIC, hace que se creen € jefe de Soporte y Gestién de Incidencias, Jefe de Gestion de
Cambios y Problemas y Jefe de Informacién, Versiones e Infraestructuras. Las personas que acceden a estas plazas de
RPT, presentan memoria de gestion de los procesos asociados, actividades y tareas segun ITIL. Vaorando por la
Comisién del Concurso de provision, en septiembre de 2005 la autoformacion y la documentacion en la memoria para
hacer frente a las especificaciones del puesto de trabajo. (Ejemplo de ficha presentadaa RR.HH.).

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:
Denominacion: Jefe de la Gestion de Cambios y Problemas.
Nivel: 23
Grupo: A/B
For ma de provision: Concurso de M éritos Especificos.

Funciones:

Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/Coordinador Proyectos,
la Gestion de Cambios y Problemas.
Gestion de los Cambios, especialmente de las siguientes tareas:
0 Andlizar, evaluar costes, coordinar y controlar laimplementacién de cambios,
monitorizacién posterior alaimplementacion.
Gestidn de Problemas, especia mente de las siguientes tareas:
0 Gestién reactiva de problemas:
Deteccion, andlisis, tratamiento y resolucion de problemasy errores.
0 Gestion proactiva de problemas:
Medidas para la prevencion de errores.
Definicion de procedimientos.
Colaboracion con otras areas y/o Servicios.
Proponer las mejoras de carécter operativo, organizacion y estratégico.
Proporcionar informes de gestién que permitan mejorar la calidad del servicio.
Cualesquiera otras que se les encomiende en materia de su competencia.

Durante 2006 se planifica las necesidades formativas, fundamental mente basada en la provision de servicios TIC. La
adaptacion de la RPT del CIC, hace que se creen €l jefe de Gestidn de Capacidad, Disponibilidad y
Seguridad, Jefe de Gestién de Tratamiento de Datos y Métricas. Las
personas que acceden a estas plazas de RPT, presentan memoria de gestion
de los procesos asociados, actividades y tareas segun ITIL. Valorando por
la Comision del Concurso de provision, en septiembre de 2006 la
autoformacion y la documentacion en la memoria para hacer frente a las
especificaciones del puesto de trabajo. En este afio se contacta con
AGAEX paradesarrollar un plan de certificacion de fundamentos
delTIL V2 deloscoordinadoresde areasdel CIC.

Durante 2007 se regulariza el Plan de Formacién Especifica 2007 en la gestion de
servicios TIC para le personal del  CIC. (http://www.upo.es/cic/informacion/formacion).
Se da prioridad a la certificacion de todo el personal sobre ITIL V2. En abril de 2007, se
realizala formacién en las dependencias de la UPO, invitando a estas jornadas a todas las
Universidades Andaluzas y Consgeria de Economia y Hacienda de la Junta de
Andalucia. En estas jornadas se certifican 7 personas. (Los Jefes de Gestién de Procesos
ITIL).

En & 2008 se normaliza'y consolida el Plan de Formacion Especifica 2008 en la gestion

de servicios TIC para le personal del CIC. Como mejoras dentro del Plan estan

consideradas el paso de las personas certificadas en ITL V2 a ITIL V3 y terminar el

proceso de certificacion en ITIL V3 de todo el personal del CIC, como paso previo a la certificacion del CIC con la
UNE-ISO/IEC 20000-1:2007.(Mas referenciaen el bloque de evaluacion y mejoras).
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1. En cuanto a los procesos: Puesta en marcha de los procesos y procedimientos de la gestion de servicios 'y los
cuales esta desempefiados por Jefes de Gestion. (Decir que los procesos de Gestion Financierade servicios TIC y la
gestion del Catdlogo y Niveles de Servicios TIC son responsabilidades del director y coordinadores del CIC).

IMPLEMENTACION PROCESOS ITIL

=1

2004: Comenzamos.

2005:; Gestion por procesos de: Centro de Servicios, Soporte, Incidencias,
Cambios, Problemas, Informacién, Versiones | nfraestructuras.

2006: Gestion por procesos de: Capacidad, Disponibilidad, Seguridad,
Tratamiento de Datos, Métricas.

2007: Gestion por procesos de: Aplicaciones. Gestion Financiera, Nivel de : - - -

Servicios. aiS: 1200, 2:2005, 52008, 42007

NUMERO

7
&
5
P
3
2
1
o

2. En cuanto a las personas del CIC: Puesta en marcha de procesos
de provisién para dar respuestas a los retos de la organi zacién por
procesos en el CIC. En la actualidad, estamos desempefiando la
gestion por procesos, € director del CIC, 4 coordinadores de éreas
TIC, 7 Jefes de Gestion, 9 gestores de informéticas y
comunicaciones, 4 ayudantes técnicos de informatica, 1
administrativo, (datos dela Gestion de RR. HH.).

3. En cuanto a la atencion telefénica a nuestr os clientes. Puesta en marcha de nuestro centro de serviciosy de
atencion tel efénica a nuestros clientes (954977903) y que presentamos datos de resultados llamadasrecibidasy
atendidas de nuestrosclientesen el Centro de Contacto (Enero 2008, resultados obtenidos con las herramientas de

Gestion del Centro de Contacto del CIC todos los meses).
Porcentajes de atencion telefnica en horario laboral por

tramos horarios 0 Atendidas
OPerdidas

Distribucion horaria de las llamadas al 7903 (incluidas fuera de
horario)

330
928 936 a2 908

309 203 " R
’7* s O Recibidas M A
[ mh e 0 Atendidas

o
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8 a9 horas
9a 10 horas
10 a 11 horas
11 a 12 horas
12 a 13 horas
13 a 14 horas
14 a 15 horas
15 a 16 horas
16 a 17 horas
17 a 18 horas
18 a 19 horas
19 a 20 horas

0a8horas
8a9horas
9 a10 horas
10 a 11 horas
11 a 12 horas
12 a 13 horas
13 a 14 horas
14 a 15 horas
15 a 16 horas
16 a 17 horas
17 a 18 horas
18 a 19 horas
19 a 20 horas
20 a 23:59 horas

4. En cuanto al objetivo de atencion y resolucion de solicitudes de servicios e incidencias (gestion de incidencias,
gestion de peticiones) de nuestr os clientes: presentamos resultados de tiempos de resolucién de incidencias,
(enero-2008, resultados obtenidos con las herramientas de Gestion del CIC todos |os meses).

Los indicadores medidos son eficacia resolutiva, datos de rendimiento de los procesos, escalado interno N1, N2,
escalado externo N2, tasa de abandono, llamadas atendidas, nimero de incidencias resueltas segiin SLAS por servicios,
ndmero de compras equipamiento, ... (datos obtenidos herramientas de gestion).




Capacidad de resolucion:

g
$ "%

Posteriores a Enero 2008
Aulas de | nfor mética 10
Compra 21
Consulta 35
Gestion Antivirus 13
Gestion Seguridad 0
Instala Software PC User 54
Instalay Configura PC
Problemas Hardware 80
Problemas Software 73
WebCT 59
Aplicaciones de Gestion 15 28:48:27 04:14:57
Acceso a Red 15 225:51:08 05:21:05
Problemas Acceso 6 N/A N/A
Servicios
Red 59
Correo 54
No problema 12
Peticion M Ultiple 18
Ficherosen red 15
Repr ogr afia 5
Multimedia 29
Base de Datos 2
Web 13
Telefonia 58

)
W o

309:15:36 70:44:42
351:04:22 N/A
N/A N/A
00:49:57 17:38:18
N/A N/A
110:21:04 06:49:24
46:43:33 68:04:51
13:08:16 46:59:17
33:25:20 22:34:52
38:22:06 04:05:54

B =
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21:50:52 12:30:32
34:25:44 47:49:15
N/A N/A
N/A N/A
57:26:56 01:15:59

27.32:48 N/A
24.09:37 N/A
103:01:04 N/A
26:07:03 21:45:15
98:59:52 67:21:.07
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5. En cuanto al objetivo de atencién y resolucién de solicitudes de servicios e incidencias de WIFI (interno:
personal del CIC, externo: personal externo ala UPQ). (Datos del CAU WIFI Marzo 2008).
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Presentamos resultados de la atencion a nuestros clientes desde las solicitudes de servicios e incidencias
atendidas en el Centro de Servicios del CIC (Gestion de incidencias, Gestion de peticiones): (evolucion durante
el afo 2007) y del Centro de Contacto.

Generadas VS Cerradas Afio 2006/07

57
790
[_}:&s
5 @ 5 @
& & & &

Presentamos resultados incidencias segin causas en el CAU-WIFI. (Afio 2008).

9 ! 56 %

Si nos detenemos en las fases de i mplementacion (2004-2007) y en las fases de mejoras (2008-2010) presentadas en €l
punto 6.2 de esta memoria, podemos decir que estamos en el camino de conseguir los objetivos planteados segin nos
exige la guia de mejores précticas de ITIL. Para muchas organizaciones consultadas hay una cierta acritud a ITIL ya
gue nos exige tener todos los procesos documentados y con planes de mejora de la calidad. Como solemos decir ITIL
entra en nuestra organizacién y podemos decir que nos hemos casado por vida.

¢Qué hemos conseguido?.

- Definir los Planes operativos y estratégicos. (De Servicios TIC, de Formacién Financiero, de participacion y
Comunicacion, de Competencias, de Mejorade servicios TIC,...). Sabemos que es |o que queremos conseguir.
- Elaboracion de nuestro mapa de procesos 'y su evolucion seguin |as necesidades de mejoras.
- Elaboracion de las fichas y flujos de los procesos como hemos detallados.
-Consolidacién del Centro de Atencidn a nuestros clientes y valoracién con encuestas de satisfaccion y seguimiento
de los servicios de nuestros clientes.
- Consolidacion dela RPT para hacer frente a esta gestion por procesos.
- Revision sistemética de todas nuestras actividades en cuanto a servicios TIC.
- Creacion de Comisiones de trabajo con la participacién de todo €l personal del CIC.
- De las pocas organizaciones gque gestionan servicios TIC que ha sido evaluada en el desempefio de las competencias
basica, fundamentales y de éxito.




La implantacion en otras organizaciones de la gestion por

procesos seguin €l ciclo de vida de los servicios TIC de ITIL

V3, hay pocas referencias, como para comparar resultados.

Los distintos niveles de nuestros grupos de interés (PAS,

PDI, 6rganos de direccion, estudiantes y becarios, sociedad

en general) con la variedad de necesidades en los servicios

TIC, hace dificilmente tener datos de comparacion de la

gestion por procesos de servicios TIC con oftras

organizaciones, ya que la Universidad Pablo de Olavide,

desde su creacion en 1997 va en constante aumento de

nuestros grupos de interés (PAS, PDI, estudiantes) que hace

gue los indicadores que barajamos para evaluar resultados

vayan continuamente cambiando y ampliando en cuanto a

las variables de control a analizar, pero presentamos datos de la CRUE-TIC, de la UPO en relacion a las TICs.
(Desviaciones sobre €l total de universidades espafiolas https://b3cvirtual .ual.es/gealj sp/comunes/index.jsp).

1. Presentamos resultados de la satisfaccién de los
clientes que contesta la encuesta a finalizar la prestacion
del servicio solicitado al CIC (datos del afio 2007), Lo
mas importante es la satisfaccién de nuestros clientes, en
unamediade 1 a5 estamos en torno a una media de 4,40.

2. Presentamos resultados de satisfaccion del personal
del CIC, encuesta redizada (con 39 preguntas
distribuidas en 7 apartados) a partir de la puesta en
marcha la gestién de procesos y que realizamos a final
del afo.

1-Totamente desacuerdo, 2-Desacuerdo, 3-Indiferente, 4-
De acuerdo, 5-Totalmente de acuerdo.

Siendo e objetivo alcanzar e valor 4, se ve como
hemos evolucionado segiin vamos consolidando las mejores practicasde I TIL en los apar tados valorados:

SATISFACCION PERSONAL DEL CIC D I M EN SI ON C 1 2006 C2 2007

4,50
4,00

= PUESTO TRABAJO 2,89 3,51
i =] DIRECCION 3,33 3,93

| k RELACCION COMPANEROS 3,65 4,06
o’ b COMUNICACION Y COORDINACON 3,16 3,50
CONDICIONESAMBIENTALES 3,60 3,56
FORMACION 2,11 2,65

RECONOCIMIENTO MOTIVACION 3,23 3,62




Como resultado de la préctica aqui presentada, ha sido referente
en todas las reas de Administracion y Servicios de la UPO. Se
ha fomentado el desarrollo de estos proyectos de gestion con la
publicacion del mapa de procesos, las fichas, diagramas de flujos
y las actividades estan consideradas como estandar dentro de
dichas éreas, sin que estas tengan de referenciasalTIL.

Durante 2007 se ha potenciado las relaciones con todas las éreas
de la UPO que han elaborado sus mapa de procesos, y en todas
la &reas tienen a CIC (Sistemas de Informacion) como proceso
de apoyo de su actividad.

Ponemos como evidencias algunos de los correos llegados a la direccién del CIC de agradeci mientos por |os servicios
prestados:

“Siguiendo las instrucciones recibidas de Rosa Ma Gémez, o0s hago llegar nuestro agradecimiento por haber resuelto tras su llamada,
rapidamente las incidencias que teniamos abiertas desde este Area. Un saludo, Soledad”. Correo de agradecimiento recibido en e CIC
desde e Area de Contratacion y Patrimonio de la UPO. (Directora del Area de Contratacion y Patrimonio). (23/04/2008).

Sélo quiero transmitirte la pronta respuesta y solucién que he recibido por parte del servicio de incidencias (tel. 77903). Tenia un problema con €l
correo y Fernando me lo ha solucionado muy eficazmente sobre la marcha. (Directora de Recursos Humanos).” (18/04/2008).

Por fin he conseguido tener un hueco para escribirte. Solamente unas palabras para agradecer todo € apoyo que desde € servicio que tu
diriges hemos recibido e Area de Estudiantes. Apoyo que desde el inicio de mi nueva singladura ya era manifiesto en la resolucion de todos
los pequefios reveses con los que me iba encontrando. Haciais facil y nada complicado todo.” (Directora del Area de
Estudiantes).(12/03/2008)

Queridos comparieros, os agradezco mucho la estupenda labor de coordinacion que habéis realizado en las pruebas de selectividad. Os ruego hagais
llegar a todo € personal de vuestra competencia implicado en esta prueba mi mas sincero agradecimiento. Un abrazo. Juan Jiménez.
Rector” (03/04/2007)

Con estas letras quiero expresaros mi mas sincero agradecimiento por toda la colaboracién prestada durante la Il Feria de Empleo,
Postgrado y Empr endedor es que acabamos de culminar con tanto éxito. (Fundacion Univer sidad — Sociedad).” (04/04/2008)

Quiero que tengas por escrito mi agradecimiento y reconocimiento por € trabajo del CIC, especialmente para la puesta en marcha del BUPO. Te
ruego trasmitas a tu equipo mi més cordial felicitacion y todo e &nimo para el futuro. Un abrazo. Bernardo Perifian (Vicesecretario).(13/06/2007).

Como conocerés, El Colegio de América es un Centro propio de la Universidad Pablo de Olavide de Estudios Avanzados para América
Latinay El Caribe. Entre sus actividades, sus investigadores desarrollan e imparten programas que tienen como destinatarios alumnos de
todo & mundo, especialmente de América Latina. En esta labor la ayuda de todos los profesionales del CIC ha sido y continGia siendo
fundamental y la herramienta WebCT se ha convertido en €l instrumento mas eficaz para poder desarrollar numer osos proyectos que han
englobado programas con docencias, tutoriasy foros virtuales. Como te comentaba, muchas gracias a todos por vuestro trabajo y vuestras
facilidadesy especialmente a Francisco Javier Rodriguez Garciay L ola Barcia que son quienes més han tenido que aguantar (y espero que
sigan aguantando) nuestras infinitas solicitudes de servicio. Un cordial saludo, Justo Cufio. (Colegio de Ameria dela UPO).” (14/02/2007)

Después de la intensa jornada electoral vivida ayer, no queria dejar de reconocer y agradecer vuestro enorme y excelente trabgjo durante todo el
proceso electoral y felicitaros por ello. Te ruego hagas extensivo este reconocimiento a los miembros del CIC.
Un cordial saludo. Andrés Garzén. Director General de Bibliotecay Nuevas Tecnologias, (actua Vicerrector TIC.) (18/05/2007)."
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La evaluacion de la gestion por procesos de servicios TIC segun la guia de mejores practicas de ITIL la venimos
realizando periédicamente en el marco de diferentes comisiones de trabajo (periodo 2006-2008):

1. COMISION DE AUTOEVALUACION DEL CIC. (CA).

En este periodo que se presenta la préactica, entre los afios 2004-2008, la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla en

consonancia con €l objetivo 13 de su Plan Estratégico “Desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad”, ha
emprendido la evaluacion de todos sus servicios, con € apoyo y
soporte técnico de su Gabinete de Andlisisy Calidad enmarcado dentro
del Plan Andaluz de Calidad de las Universidades (PACU).

En Octubre de 2005, se constituye el Comité de Autoevaluacién (CA)
del CIC. En este comité estan representados todos los grupos de interés
gue son clientes de los servicios TIC que ofrece el CIC y el persona
del CIC. (Director del CIC (1), Coordinador de érea TIC (1), Jefes de
Gestion (4), representante del PAS (1), representante del PDI (1),
estudiante (1) y apoyo del gabinete de andlisis y calidad (1)). Por
distintas circunstancias acaecidas en e CIC, no se retomara la
autoeval uacion hasta Febrero de 2006.

El plan de trabajo que nos planteamos en e CA, ha sido,
fundamentalmente, seguir la Guia de Evauacion de los Servicios
Universitarios publicado por la UCUA (segin € modelo EFQM), con reuniones semanales para la puesta en comin
de la documentacién de los criterios, sintesis de evaluacion de fortalezas y debilidades, adjuntar y recopilar
documentacion de las evidencias e ir perfilando las necesidades de mejora en el CIC. Estetrabajo de recopilacion
y autoevaluacion se realiza con reuniones semanales todos los lunes
en las dependencias del CIC desde febrero de 2006 hasta junio de
2006.

El 22 de julio de 2006 se redliza la presentacion del Informe de
Autoevaluacion a la comunidad universitaria de la UPO, (PAS, PDI
estudiantes y becarios y equipo de direccion de la UPO) en el salén
de grados del edificio 7. Publicado en nuestro portal de CIC en la
seccion de calidad.

http://www.upo.es/cic/calidad/autoeval uacion/index.jsp

Entre las mejoras de los procesos, se detecta la necesidad documentar
lagestion de los servicios TIC segun I TIL.

2. REVISION DE LA DIRECCION.

Larevision por ladireccion se realiza una vez a afio, con €l informe
de gestion del CIC para la memoria anual de la UPO., (Ultimo
presentado en Julio de 2007).
http://www.upo.es/cic/informacion/informes_gestion/index.jsp

También se readliza la revisién del Plan de Megjora del CIC., (Ultimo
presentado en Diciembre de 2007 a Gabinete de Andlisis de Calidad
delaUPO). http://www.upo.es/cic/calidad/planes/index.jsp.




3. EVALUACION INTERNASDE LA UPO.

- Comisién de Calidad y Planificacion del CIC.

El dia 31 de Enero de 2008, en reunion mantenida en el CIC a las 10,15 se contituye la
Comisién de Calidad y Planificacion. Las tareas encomendadas entre otras han sido la de
elaboracién del mapa de procesos del CIC. Elaboracién de las fichas de los procesos.
Elaboracion de los diagramas de los procesos. Validacion de la Mision y Vision del CIC.
Seguimiento del Plan de Mejora del CIC. Elaboracion del catdlogo de competencias del CIC.
Buscar indicadores de evaluacion por competencias. (Se presenta acta de constitucion).
http://www.upo.es/cic/calidad/comision_calidad/index.jsp

- Comisién de Control y Cambios (CAB).

El dia 4 de Abril de 2008, en reunion mantenida en el CIC alas 8,45 se contituye la Comision
de Control de Cambios, para coordinar los cambios necesarios a implementar en la gestién de
servicios TIC, y en los cuales estdn implicados los coordinadores de todas las areas TIC del
CIC. Como compromiso tiene la de realizar un repositorio con todas la documentaciones,
actividades y responsables asi como la definicion de la Base del Conocimiento de los servicios
TIC. http://www.upo.es/cic/calidad/comision_cambio/index.jsp

- Comisién de seguimiento del Centro de Serviciosy Atencion a Usuarios del CIC.
Todos los meses se retine la Comision de Seguimiento del Centro de Servicios y Atencién a Usuario del CIC. Esta
Comisiéon esté4 formada por la Direccién del CIC (coordinadores de areas TIC, y el Jefe se soporte y gestion de

incidencias) y €l jefe del proyecto de TelefénicaS.A.

A raiz del informe mensual de actividad presentado por Telefénica se revisan los indicadores relacionados con la
gestion de Incidencias, problemas y cambio de los niveles 1y 2 soportados desde €l Centro de Servicios.

Presentamos algunos de los indicadores tratados (I: Incidencias, P: Problemas, C: Cambios) en la reunion de final de
enero-2008 son:

“13: Se observa una importante subida en el nimero de solicitudes de servicio generadas con respecto al mes anterior,
como consecuencia de la vuelta de las vacaciones de Navidad y el comienzo de las instalaciones del renove (de 363 a
808).

I5: Se prosigue con la instalacién del software Deepfreeze en los portétiles de Carteria,
para poder asi resolver los multiples problemas que se presentan con equipos infectados.

18: Desde el 14/01/2008 se pone en marcha el procedimiento de actuacion para el soporte
al servicio de redes inalambricas. Se proporciona a Soporte las directrices necesarias para
su gjecucion, y se incorpora a una persona para reforzar € servicio, y aumentar la calidad
de este.

P3: Problemas de espacio: Servidor de Correo.

El CIC, debido a alto porcentaje de espacio usado en €l servidor de correo, ha propuesto a

la comunidad universitaria establecer una cuota limite parafijar el tamafio de los buzones

de correos de los usuarios/as. Soporte continua colaborando con los técnicos del CIC, en

los trabajos de contacto con la lista de usuarios que sobrepasan € limite establecido,para

reducir lacitadalista.

P5: Problemas de compatibilidad en la version del cortafuegos, para equipos con Windows Vista.

Se ha detectado un problema de incompatibilidad al intentar instalar nuestro cortafuegos a sistemas equipados con
Windows Vista Tras mantener conversaciones con responsable del CIC, se decide que durante |os proximos casos que
se den, continuaremos instalando el software, notificando €l resultado a CIC.




C1: Base de datos de licencias
El CIC ha diseflado una nueva version de la Base de datos de licencias, con una interfaz grafica distinta. Se ha
decidido que sea una Unica persona en Soporte el que lleve a cabo las nuevas actualizaciones en la base de datos de
licencias. En el transcurso de este mes, se ha llevado a cabo la actualizacion de las distintas instal aciones de software
licenciado que realiza Soporte.

C2: Espacio disponible en servidor de Correo

Desde el CIC se nos ha proporcionado determinada documentacién, sobre las distintas soluciones, que se pueden
proporcionar en funcion de la casuistica, ademés de ofrecernos un listado de usuarios, que se actualiza periédicamente,
cuyos buzones superan los 1,7 GB aproximadamente. Soporte retoma el procedimiento de contacto, con los
usuarios/as implicados para poder facilitar 1a disminucion del tamario de su buzon de correo.”

4, EVALUACION EXTERNA.

- Comité de Evaluacion Externa (CEE). El 20 de septiembre de 2006, la UCUA envi6 la propuesta de formacion del
Comité de Evaluacion Externo compuesto por un catedratico de la Universitat Politécnica de Catalunya, que actua
como presidente, Analista del Servicio de Informética de la Universidad de Valencia, como vocal profesional y el
Secretario de la Agencia para la Calidad del Sstema Universitario de Catalunya. Los perfiles de los miembros del
CEE se corresponden con los indicados en la “ Guia para la evaluacion externa de servicios universitarios’ publicada
por la UCUA, disponiendo de amplia experiencia en procesos y evaluaciones de la calidad en €l ambito universitario
y, concretamente, en evaluacion de servicios de informatica. Durante los dias 14 y 15 de Diciembre de 2006 se rediza
las audiencias externas con los grupos de interés internos y externos de la UPO. (Equipo directivo CIC, Personal de
CIC, Personal PDI, Personal PAS, Estudiantes y becarios, empresas colaboradoras con el CIC, Equipo Rectoral).

El CEE en su valoracién de contrastes entre los procesos de evaluacién documentados, evidencia que durante la
elaboracion del informe de Autoevaluacion se ha hecho hincapié en que e CIC se encuentra en un proceso de
adaptacion a modelo ITIL de buenas précticas en lagestiéon de servicios TIC. El CEE ha valorado positivamente la
adaptacion a ITIL ya que este es un estandar en la gestién de servicios TIC y su integracién con los estéandares de
calidad del modelo EFQM en € informe de Autoevaluacién. EI CEE recomienda a CIC realizar por escrito todos los
procesos y procedimientos, publicar el mapa de procesos del CIC, y adaptacién a modelo de Procesos de Gestion de
Servicios TIC segin ITIL y una mayor informacion y difusion ala comunidad universitaria (orientacion a clientes).
En definitiva ponernos a trabagjar en la Gestion por Procesos de Servicios TIC segun la guia de mejores practicas de
ITIL. http://www.upo.es/cic/calidad/eval uacion_externa/index.jsp.

- ASCENDIA: En diciembre de 2007 |la empresa de servicios ASCENDIA, valida la gestién por procesos (mapa de
procesos, fichas de procesos, diagramas de procesos) del CIC y valida la evaluacion por desempefio de competencias
del personal del CIC. (Proveedores, entradas, clientes, salidas, objetivos de los procesos, descripcion procesos,
responsabl es, actividades, indicadores, infraestructuras TIC y humanas, valores de control).

- 4GoRa: Durante el afio 2007, hemos introducido en el sistema de
Gestion de proyectos de la Calidad (&GoRa) de la Consgjeria de
Justicia y Administracion Plblica de la Junta de Andalucia., nuestro
mapa de procesos, fichas y diagramas de lo procesos, documentacion
de actividades e indicadores de seguimiento de actividad, calidad y
resultados. Falta concretar la validacion por la Direccion General de
Administracion Pdblicay Calidad de Servicios.
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Conforme alos resultados de los informes e indicadores recogidos por |as distintas comisiones de seguimiento de la
evaluacion, por el equipo directivo y validaciones externas nos proponemos consolidar las siguientes mejoras incluidas
en el Plan de mejora de la Gestion por procesos de servicios TIC segun la guia de mejorespracticasde I TIL del
CIC durante los afios 2008-2011.

OBJETIVOSESTRATEGICOS

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Elaborar labiblioteca de procedimientosy
actividades de los procesos segin ITIL V3.

Establecer un grupo de trabajo dentro de la comisién
de calidad y planificacion del CIC, que adecue las
actuales fichas de actividades de |os procesos que
existe en €l CIC, para adaptarlas a las actividades
propuestas en los procesos segiin ITIL V3.

Elaborar todas las fichas de |os procesos
estratégicos y de apoyos del CIC.
(Planes estratégicos de servicios TIC del CIC).

Establecer un grupo de trabajo dentro de la comision
de calidad y planificacion del CIC, que adecue la
actua ficha de actividades de los procesos que
existe en €l CIC, para adaptarlas a las actividades
propuestas en |os procesos segun ITIL V3.

Establecer mejoras en los mecanismos de
participacion y comunicacion del CIC (internosy
externos).

Comunicar las mejores préacticas segun ITIL en el
portal del CIC. (http://www.upo.es/cic).

Publicar los resultados de las encuestas de actividad
del Centro del Serviciosy de |la satisfaccion de
nuestros grupos de interés (clientes, personal,
sociedad).

Potenciar en buzon de sugerencias y quejas, tanto
desde el portal del CIC, como el ubicado en las
dependencias del CIC.

Potenciar la utilizacion de nuestros servicios TIC,
por parte de la Comunidad Universitaria de la UPO
y de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones.

Desde el equipo de los sistemas de informacién
Web del CIC informar alos clientes de los cambios
producidosy de las mejoras instaladas.

Garantizar 24x7 en la prestacion ala atencion a
nuestros clientes. (Actualmente 12x5 con un sistema
de guardia los sabados y domingos).

Formar y sensibilizar al personal del CIC en laguia
de mejores practicasde ITIL V3.

Continuar con los planes de formacion especificos
anualesdel CIC.

Conseguir la certificacion de fundamentos de I TIL
V3, detodo el personal del CIC en el afio 2008.
Conseguir un plan de mejora en la evaluacion de
desempefio de competencias, basicas,

fundamental es, de éxito y profesionales del CIC.

Prestar servicios TIC compatibles con la
sostenibilidad del campus de la UPO.

Armonizar Infraestructuras Tecnol gicas, Procesos
y Planes Estratégicos de la UPO.

Dotar de infraestructuras tecnol égicas todos los
espacios internos (aulas de docencias e informaticas,
salas de reuniones y multiusos, seminarios) y
espacios abiertos (campus Wifi y Wimax) con el
menor impacto medioambiental.

“Universidad sin papeles’

Implantacion del portafirmas el ectrénico paratodos
los procedimientos internos las UPO.
(Confirmacion, certificacion, validacion, v.b.).
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Algunos datos a la fecha de presentacién de esta memoria en Mayo de 2008:

Redlizacion de los Planes operativosestratégicos del CIC, relacionados con los servicios TIC,
Administracion Electronica, Apoyo Tecnoldgico a la Innovacién Académica y Aula Virtual, redes de
Comunicaciones, financiacion de servicios TIC, participacion y comunicacion. (Enero 2008-Junio 2008).
Actualizacion de la certificacidn de los coordinadores y Jefes de Gestion de servicios TIC en fundamentos de
ITIL V2alTIL V3. (10 personas en 19 de mayo de 2008).

Certificacion del personal del CIC en fundamentosde ITL V3. (14 personas en 2, 3, 4 dejunio de 2008).
Documentar todas las actividades de los procesos ya implementado en e CIC. (segundo nivel de
especificacion de los procesos de Service Desk, Gestién de Soporte, Gestion de Incidencias, Gestion de
Cambios, Gestion Financiera, Gestion de Versiones, Gestion de Informacion, Gestion de Métricas, Gestion de
Seguridad, Gestion de Capacidad, Gestion de Disponibilidad, gestion de Niveles de Servicios,...). (2008-
2009). Plan de actividades de | os procesos.

Consolidacién de la provision de personal de los procesos Gestion de Aplicaciones y Apoyo Tecnoldgico ala
Innovacion Académica. (Abril 2008-Septiembre 2008).

Certificacion norma UNE-1SO/IEC: 20000 en el Afio 20009.

Revision del Plan de Megjora de la evaluacion del CIC segiin modelo EFQM. (Enero 2009).

Todas estas actividades estan siendo supervisadas por la Comision de Calidad y Planificacion del CIC, que se redine
mensua mente en las dependencias del CIC, y del equipo directivo del CIC (director del CIC y los 4 coordinadores de
areasTIC).




