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INTRCCUCCICN.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) han jugado un papel
importante a lo largo de la Historia. Recientemente mediante |a automatizacion e informatizacion
de su gestion se han convertido en una herramienta imprescindible y clave para organizaciones,
empresas, e instituciones publicas, entre las que se encuentra la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla.

La informacion es unas de las fuentes principales de negocio en € mundo, a su vez €
negocio genera grandes cantidades de informacion.

y no debe considerarse como una herramienta mas entre muchas
otras.

No hace mucho tiempo que las infraestructuras informaticas se limitaban a dar servicios de
soporte fundamentalmente a Bases de Datos, Telefonia, Telecomunicaciones, Aplicaciones de
Gestion, y de alguna forma eran equiparables con e material de oficina algo importante e
indispensable para e correcto funcionamiento de la organizacién pero poco mas.

Sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado y los servicios TIC representan
generalmente una parte sustancia y

L os objetivos de la gestion de servicios TIC son:
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El Centro de Informética y Comunicaciones (CIC) depende dd Vicerrectorado de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion. Como mision tiene la planificacion y gestion
general de los sistemas automatizados de informacién y las comunicaciones, para € apoyo a la
docencia, € estudio, la investigacion y la gestion; asi como la difusion de la informacion de la
comunidad universitaria poniendo a disposicion de ésta sus instrumentos tecnol 6gicos y bancos de
datos informaticos.

C )

Alcanzar un modelo de gestion de servicios TIC con las mejores préacticas 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 trabajos productivos, dindmicos y comprometidos con la mision
del Centro de Informaica y Comunicaciones. Todo ello con una blsgueda continua de la
excelenciay compromiso con lacalidad delos servicios TIC.

( )

Cadlidad de servicios TIC y soporte fiable |la comunidad universitaria.
Confianza en los procedimientos de Continuidad de Servicios TIC.
Misién clarade la capacidad actual delas TIC.

Flexibilidad en e cumplimiento de los objetivos de la UPO mediante meor entendimiento
de soporte de servicios TIC.

Flexibilidad y adaptabilidad dentro de los servicios TIC.

Blsgueda constante de las oportunidades de desarrollo basadas en el mérito y en la
aportacion profesional.

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

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

Focalizacion del esfuerzo en la satisfaccion del cliente, aportando soluciones competitivas
y de calidad en el ambito delas TIC.
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En RESOLUCION de 29 de mayo de 2007, de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla, por la que se procede a la publicacion de la Relacion de Puestos de Trabagjo y Manual de
Funciones del Persona de Administracion y Servicios. BOJA nimero 129 de 02 de Julio de 2007,
las siguientes:

Lagestion y prestacion de servicios TIC.

La gestion de soporte a usuarios de servicios TIC.

Lagestion de las infraestructuras y de la Seguridad de servicios TIC.

La gestion de la politica de desarrollo del Plan Estratégico de servicios TIC.

Lagestion de incidencias

La gestion de problemas

La gestion de cambios

La gestion de la configuracion

La gestion de versiones

La gestion de la capacidad

La gestion de la continuidad

La gestion de la disponibilidad

La gestion de los niveles de servicios
Lagestion financiera de servicios TIC
La gestion de la seguridad

La gestion de Tratamiento de Datos y Métricas.
La gestion de Aplicaciones

La gestion del apoyo tecnol ogico alainnovacion académica
La gestion de la docencia virtual.

La gestion de laformacién e informacion

La gestion de audiovisuales

Lagestion del Service Desk (Centro Atencion Usuarios).

La gestion de las comuni caciones de datos y video.
Lagestion de lainstalacion, control y facturacion de latelefonia
La gestion de los servicios multimediainstitucional es.
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Lagestion del desarrollo y mantenimiento técnico de aplicacionesinforméticas propias

L a gestion de adquisicion de equipamiento de usuarios.

La gestion de adquisicion de aplicaciones y otras herramientas | 6gicas.

La gestion de instalacion, control y, en su caso, mantenimiento técnico de los equipos
informéticos.

La gestion de la implantacidn, control y, en su caso, mantenimiento técnico de los sistemas
centrales, aplicativos y resto de herramientas | gicas.

La gestion de identidades, usuarios, mensgjeria electronicay aplicaciones complementarias.

La gestion de los sistemas servidores centralizados, redes de almacenamiento y sistemas de
copias de seguridad.

La gestion de los sistemas de informacion y publicacion Web.

Lagestion y control de las bases de datos corporativas y su seguridad

La gestion de la explotacion de datos institucional.

La cooperacion institucional externa

El seguimiento dd mercado informético como instrumento de apoyo alatoma de decisiones.
El estudio, propuesta y mantenimiento de politicas, planes, procedimientos y métodos en
materiainformatica. (Plan Anual de objetivosy Memoria Anua del CIC).
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MAPA DE PROCESOS del

Version 1.0

CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES (CIC) Fecha: Enero 2008

Planificacion Evaluacion y Alianzas y Mejora Seguridad
Estratégica Revision Convenios Continua

ATENCION USUARIOS
(CENTRO de SERVICIOS)

SOLICITUD DE Sl T T =TT
SERVICIOS

- - ﬁ RESULTADOS

TIC OPERACION DISENO TRANSICION Yo
de los de los de los SATISFACCION
SERVICIOS TIC SERVICIOS TIC C:> SERVICIOS TIC DE SERVICIOS

. de Soporte G. de Nivel de Servicios. & de Cambics. INFRAESTRUCTURAS TIC

. de Incidencias G.dela Cap_acildad G. de Configuraciones. TECNOLOGICAS de
G. de Problemas. ondelaGontinuigad. G. de Versiones. los
G. de la Disponibilidad.

PROVEEDORES G. de Proveedores G:dclaNilguos Serviclos: SERVICIOS TIC
G. Relaciones Clientes 1 CLIENTES
g =

G. de Redesy
Comunicaciones
y Servicios COMUNIDAD

G. Financiera TIC
COMUNIDAD

G. de la Seguridad. G. de Sistemas y UNIVERSITARIA

s Sasdli g Aplicaciones Corporativas. VISITANTES

G. de Soporte, Operaciones 3 : SOCIEDAD

ESTRATEGIA de los SERVICIOS TIC

pam—
N—/]
VISITANTES
SOCIEDAD ﬁ il II vy Equipamiento
G. de A T logi
MEJORA de los SERVICIOS TIC i, WL
\—/]

la Innovacién Académica
G. de Informes y Métricas

Mantenimiento de Contratacién Administracién G. Econdmica Documentacion. Formacion
Infraestructuras Proveedores Compras Presupuestos Comunicacion
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Aplicaciones Corporativas y
Sistemas

Infraestructura. Operaciones, Soporte y Apoyo Tecnoldgico ala
Jefe de Gestion de Tratamiento de Datos y Métricas. Equipamiento Innovacion Académica
Jefe de Gestion de Seguridad Capacidad y '
Disponibilidad.
Jefe de Gestion de Aplicaciones.
Jefe de Opreaciones y Telefonia.
Jefe de Gestion de Identidades y Mensajeria




SO

e

La difusién de la vision y de la mision de la U.P.O. como institucion que tiene
encomendada €l servicio publico de la educacion superior, y € alineamiento del
CIC con esamision.

La definicion de los objetivos del CIC en funcion de la organizacién general de lal
Administracion y los Servicios de la Universidad.

Laplanificaciény programacién anual de las actividades del CIC.

La definicién 'y la delimitacion de los procesos de trabajo, 1os subprocesos y las
actividades y las operaciones propias del CIC.

La determinacion de quienes reciben los resultados de las actividades del CIC y
cual es sean sus necesidades.

La planificacion, la organizacion y la distribucion de las actividades de [os procesos
detrabgo.

El seguimiento y control de los procesos en los que participael CIC.
Laincorporacion alatareadiaria de los usos y habitos de calidad.

Lamediday mejorade los procesos.

El impulso del andlisis y medida de | os resultados obtenidos

El impulso preciso para que las actividades que constituyen los procesos de trabajo
se desarrollen de manera eficaz y eficiente.

L as decisiones en orden ala mejora continua.

El mantenimiento de una estrategia de informacion dentro y fueradel CIC.

La coordinacion del personal y de la estructura organizativadel CIC.

El control y lasupervision del uso de los recursos disponibles.

Laelaboracion de propuestas de normativas.

El establecimiento de las relaciones gque requieran las actividades del CIC con |g
direccién, con otras unidades administrativas, y con entidades externas en su caso.
La adopcién de los mecanismos necesarios para que €l CIC oriente sus actividades
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hacialos usuarios.

La confeccién de losinformes y estudios que le sean solicitados.

La atencidn a la simplificacion y agilizacion de las tareas del CIC, eliminando
aquellas que no aporten valor a resultado pretendido.

La gestion y distribucién de los recursos materiales asignados para € desarrollo de
los procesos de trabajo, y 1a prevision de necesidades futuras de los mismos.

La evaluacion e implantacion, en su caso, de nuevas técnicas aplicables alas taress.
La celebracion de sesiones periddicas de trabajo con €l persona adscrito a CIC.

Las funciones que la normativa de la Universidad |e atribuya en materia de personal.
La atencién alas necesidades de formacién del personal a su cargo.

Lainformacién a persona de la normativay de las instrucciones de la Universidad
en materias que afecten al CIC.

La asistencia alos 6rganos colegiados.

El fomento de un clima laboral adecuado y que facilite la consecuciéon de los
objetivos.

La elaboracion, cuando proceda, de la propuesta de presupuesto

L as funciones derivadas de la gecucion del presupuesto asignado.

La elaboracion de unamemoria anual del CIC.

El asesoramiento que le searequerido por los érganos de la Universidad.

La planificacién y organizacion de las tareas para desarrollar las decisiones

adoptadas por los 6rganos de gobierno de la Universidad.
La participacion en los 6rganos col egiados que se determinen.
El asesoramiento alos 6rganos de la Universidad.

La elaboracion del proyecto de Plan Anua de Objetivos y la Memoria de Gestion
del CIC.

La elaboracion con € persona del CIC del Plan Operativo Anual.

La atencion a la formacion, a la motivacion y a clima de trabajo del personal del
CIC.

Las competencias en materia de persona que le atribuya la normativa de la
Universidad.

La propuesta de mejoras de caracter operativo 0 estratégico en consonancia con los
objetivos generales de la Universidad.




La planificacién, laorganizacion y la distribucion de las actividades de los procesos
de trabajo relacionados con los servicios.

El seguimiento y control de los procesos en los que participa €l servicio.
Laincorporacion alatareadiaria de los usos y habitos de calidad.

Lamediday mejora de |os procesos de |os servicios.

El impulso preciso para que | as actividades que constituyen |0s procesos de trabajo
se desarrollen de manera eficaz y eficiente.

El asesoramiento alatoma de decisiones en orden ala mejora continua en los
Servicios.

El control del persona y de la estructura organizativa de |os servicios.

La participacion en los 6rganos de decision del CIC. (Jefes de Servicios y Director
del CIC).

Laelaboracion y asesoramiento de propuestas de normativas.

L a adopciodn de los mecani smos necesarios para que |os servicios orienten sus
actividades hacialos usuarios.

La elaboracion del soporte documental y procedimental necesarios para el
desempefio del servicio, atendiendo a su formato.

La confeccién de los informes y estudios que |e sean solicitados.

Laatencion alasimplificacion y agilizacion de las tareas de los servicios del CIC,
eliminando aquellas que no aporten valor al resultado pretendido.

Lagestion y distribucion de los recursos materiales asignados para el desarrollo de
los procesos de trabajo, y 1a prevision de necesidades futuras de los mismos.

La evaluacion e implantacion, en su caso, de nuevas técnicas aplicables alas tareas
propias de |os servicios.

La celebracion de sesiones periddicas de trabajo con el personal adscrito alos
servicio del CIC.

La atencion alas necesidades de formacion del personal a su cargo.
El fomento de un climalaboral adecuado y que facilite la consecucion de los
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objetivos.
La elaboracion de unamemoriaanua delos servicios.

Planificacion, supervision y seguimiento de los servicios relacionados con las redes
de comunicaciones corporativas. (voz, datos, video y control).

La planificacion del equipamiento de sistemas de transmisién de voz.
Planificacion, seleccion, supervision y seguimiento de las salas multimedia.
Planificacion, supervision y seguimiento general de los servicios relacionados con
las aplicaciones transversales.

Planificacion y revision de arquitecturay despliegue de infraestructura de
aplicaciones de gestion sobre sistemas de informacion, servidores de aplicacionesy
bases de datos.

Planificacion, supervision y seguimiento general de servicios de mensajeria
electronica, directorio global de usuariosy aplicaciones periféricas (calendario,
gestion de accesos, identidades, etc.) y complementarias (servicio de nombres de
dominios, servicios de intermediacion web y transferencias de ficheros
(proxy/caché)) y apoyo alos servicios de informacion y publicacion web. Disefio
de arquitecturay supervision de despliegue y operacion de los servicios
relacionados.

Planificacion, supervision y seguimiento general de sistemas servidores, redes de
almacenamiento, sistemas de copias de seguridad e infraestructura complementaria.
Planificacion, supervision y seguimiento de arquitectura de servidores, andlisis de
despliegue y seguimiento de infraestructura basica de operacion, mantenimiento y
actualizacion de los sistemas.

Planificacion, supervision y seguimiento del soporte a usuarios,

Planificacion, supervision y seguimiento de la adquisicion de equipamiento
informético de los usuarios.

Planificacion, supervision y seguimiento de los proyectos de las aulas de
informética

Planificacion, supervision y seguimiento de proyectos de microinformatica.
Planificacion, supervision y seguimiento de proyectos de apoyo tecnoldgico ala
innovacion académica

Planificacion, supervision y seguimiento de los procesos de la metodologia de
gestion de servicios.
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Coordinacién general de los servicios relacionados con |as redes de comuni caciones
corporativas. (voz, datos, video y control).La planificacion, € disefio, y la
supervision y mantenimiento de lainfraestructura de redes.

La elaboracion de los Pliegos de requerimientos técnicos para la adquisicion del
equipamiento de red. La coordinacion y gestion del equipamiento de lared:
configuracion inicial, plan de conexion, seguridad, etc.

Lacoordinacion y planificacion y el disefio del equipamiento de sistemas de
transmisién de voz. La gestion y coordinacion del equipamiento de lared devoz, y
del mantenimiento de los equipos.

La coordinacion, planificacion, €l disefio, la supervision de las salas multimedia. La
seleccidn, gestion y coordinacién de las herramientas multimedia.

La coordinacion de las relaciones y asistencias con usuarios.

La coordinacion del personal.

Laimplantacion y seguimiento y monitorizacion de los servicios.

Coordinacién genera de los servicios relacionados con | as aplicaciones
corporativas de gestion. Disefio de arquitecturay despliegue de infraestructura de
aplicaciones de gestion sobre sistemas de informacion, servidores de aplicacionesy
bases de datos corporativas.

Coordinacién general de servicios de mensgjeria el ectronica, directorio global de
usuarios y aplicaciones periféricas (calendario, gestion de accesos, identidades, etc.)
y complementarias (servicio de nombres de dominios, servicios de intermediacion
web y transferencias de ficheros (proxy/caché)) y apoyo alos servicios de
informacion y publicacion web. Disefio de arquitecturay supervision de despliegue
y operacion de los servicios relacionados.

Coordinacién general de sistemas servidores, redes de almacenamiento, sistemas de
copias de seguridad e infraestructura complementaria. Disefio y seleccion de
arquitectura de servidores, andlisis de despliegue y seguimiento de infraestructura
basi ca de operacion, mantenimiento y actualizacion de los sistemas.

La coordinacion del soporte a usuarios, Coordinacion con el Service Desk del CIC
parael seguimiento del servicio de atencion usuarios.
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La coordinacion de la adquisicion de equipamiento informatico de los usuarios.

La coordinacion y supervision de los proyectos de las aulas de informatica.

La coordinacion de proyectos de microinformética.

La coordinacion de proyectos de apoyo tecnol 6gico alainnovacion académica. La
formacion e informacion ala comunidad universitaria.




Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/Jefesde
Servicios, la gestién de cambiosy problemas.
Gestion de los cambios, especialmente de las siguientes tareas:
0 Anadizar, evaluar costes, coordinar y controlar laimplementacion de
cambios, monitorizacion posterior alaimplementacion.
Gestion de problemas, especiamente de | as siguientes tareas:
0 Gestion reactiva de problemas:
Deteccion, andlisis, tratamiento y resolucién de problemas 'y
errores.
o Gestién proactiva de problemas:
Medidas parala prevencion de errores.

Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/Jefesde
Servicios, la gestion delainformacion y versiones de lainfraestructura.
Gestion de configuraciones, especialmente de | as siguientes tareas:
o Andisis, implementacion, monitorizacion de gestion de las
configuraciones.
o Coordinar y controlar la gestion de la configuracion.
Gestion de versiones, especiamente de | as siguientes taress:
o Definir, probar, planificar, implementar y monitorizar el despliegue de
versiones de software/hardware.

Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/Jefesde
Servicios, la gestiéon de la seguridad, capacidad y disponibilidad.
Gestion de seguridad, especialmente de | as siguientes tareas:

o0 Garantizar e cumplimiento de los requisitos externos tanto en materiade
legislacion y privacidad como en politicas de seguridad y acuerdos de
niveles de servicio (SLAS).

o Crear un entorno seguro independientemente de |os requisitos externos.
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0 Asegurar laconfidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion.

Gestion de la capacidad, especialmente de las siguientes tareas:

0 Asegurar que las capacidades de lainfraestructura Tl (Tecnologiade la
Informacidn) estén alineadas con las necesidades del servicio tanto en la
actualidad como en €l futuro.

Comprender las ventgjas potenciales de las nuevas tecnologias y evaluar
su adecuacion parala organizacion.

o Gestion dela capacidad de los servicios y de los recursos.

Gestion de ladisponibilidad, especialmente de las siguientes tareas:

0 Optimizar lainfraestructuray laorganizacion Tl parala prestacion de
niveles de disponibilidad sostenidos que permitan alos servicios
satisfacer sus objetivos.

Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/jefesde
Servicios, la gestion de Tratamiento de datosy M étrica.
Gestidn de tratamiento de datos, especiamente de | as siguientes tareas:

o Mantener laintegridad la base de datos de la configuracion (CMDB).

o Analizar e tratamiento de datos relacionados con e Service Desk,
Gestion de Incidencias y Soportes, Gestion de problemas y Cambio,
Gestion de Informacion, Versiones y Infraestructuras, Gestion de la
Seguridad.

o Elaboracion, desarrollo y tratamiento de datos para fines estadisticos y de
gestion TI.

Gestidn de métricas, especialmente de las siguientes tareas:

0 Proporcionar objetivos concretos para medir € rendimiento de los
servicios Tl (Tecnologia de la Informacidn) junto con los acuerdos de
nivel de servicios (SLAS).

o Medicion, andlisisy planificacion de los indicadores de los servicios Tl.

0 Generacion de métricas para monitorizar los limites establecidos en los
SLAs.

0 Establecer métricas einformes de gestion TI.

Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/Jefesde
Servicios, la gestion de Aplicaciones.
Gestion del ciclo de vida de las Aplicaciones, especialmente de las siguientes
tareas:
o Despliegue: instalacion, configuracion y renovacion de las aplicaciones
de gestion.
o Mantenimiento y operacion: incorporacion de actualizaciones, revision
de incidencias relacionadas con | as aplicaciones de gestion, resolucion
y/o escalado de incidencias relacionadas.
Optimizacién de lainfraestructura de aplicaciones.
Andlisisy desarrollo de pequefios complementos para funcionalidades
adicionales.
Implementacion y definicidn de soluciones y requisitos que satisfagan las
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necesidades de las aplicaciones T1 de la politica de negocio.

Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/Jefesde
Servicios, la gestion de Docencia Virtual..
Gestion de las Nuevas Tecnologias aplicadas ala Docencias Virtual,
especialmente de las siguientes tareas:
o Administracion, instalacion, configuracion de las plataformas de
docenciavirtual.
Seguimiento y gestién de los proceso de eLearning.
Asesoramiento sobre la estructuray modelo de el earning.
Gestion y Administracién de los usuarios (profesores y alumnos) en las
plataformas de Docencia Virtual.
Soporte técnico sobre la utilizacion de las plataformas de Docencia
Virtual.
Integracién de la plataforma de el earning con aplicaciones multimedias.
Seguimiento a proceso de la gestion de contenidos.

Colaboracién con otras &reas y servicios.

Definicion de procedimientos.

Proponer las mejoras de caracter operativo, organizacion y estratégico.

Proporcionar informes de gestion que permitan mejorar la calidad del servicio.
Cualesguiera otras que se les encomiende en materia de su competencia.
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Lainstalacion del servicio de herramientas de trabajo en grupo.
El testeo y laimplementacion de software genérico y de ofimatica.
Lainstalacion, actualizacion y el mantenimiento del hardware y del software.
Lainstalacion de los servidores de |os distintos servicios.
Lagestion y laadministracion de los servidores de distintos servicios.
Laactudizacion delos servidores.
La programacion del software de control de acceso alos PC’s.
Lainstalacion y lagestion y la administracion del software de backup.
Lagestion y e mantenimiento de | as aplicaciones de gestion académica, de
recursos humanos, de gestién econdémica, control de almacen, registro E/S, gestion
deincidencia.
Lagestion y la administracion de bases de datos
Lagestion y administracion del SID, explotacion de datos y elaboracion de
estadisticas e informes institucional es.
Lagestion y & mantenimiento del sistema de almacenamiento.
Lainstalacion, gestion y administracion del servidor de directorio.
Lainstalacion y gestion del servidor Web interno
Lainstalacion, gestion y administracion del servidor de correo €l ectronico
Lainstalacion, gestion y administracion de las listas de correo.
Lagestion y administracion de lared de voz y datos
Lagestion y administracion de la seguridad
Lagestion y administracion de latelefonia.
Lagestion y administracion de las salas multimedias.
Lagestion y administracion de los procesos de administracion el ectrénica.
Laimplementacion de los procesos de la gestion de servicios TIC segun la guiade
mejores practicasde ITIL.
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Lainstalacion, mantenimiento y apoyo ala publicacién Web en portales
institucionales.

Desarrollo de aplicaciones Web complementarias de | as aplicaciones corporativas.
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Organizar y controlar bajo la supervision del Director del Centro/Coordinador
Proyectos, la gestion del servicio de soporte ausuariosy la gestion de
incidencias.
Gestidn Service Desk:
Organizacion Service Desk.
Monitorizacion de la satisfaccion del cliente.
Monitorizar e cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y tomar
las medidas apropiadas para su cumplimiento. Supervision empresas
contratadas.
Gestion deincidencias:
Andlisis, definicion, organizacion y supervision de lagestion de
incidencias.
Colaboracion con otras areas y/o servicios.
Definicion de procedimientos.
Proponer las mejoras de caracter 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.




Laatencion virtual.

Laadministracion, control y seguimiento de la asistenciatécnicay verificacion de
lasolucion de lasincidencias.

La gestion de las instalaciones de ordenadores, impresoras, lineas, etc.

La administracion de las instalaciones de tel éfonos.

Lagestion y e mantenimiento de |os procesos de copias de seguridad.

Lagestion y € seguimiento de los monitores de informética.

Apoyo técnico de Nivel 3 de resolucién deincidencias.

Apoyo técnico ared inaldmbrica de la UPO. (WIFI).

Apoyo técnico alasinfraestructuras de red (Cableado y telefonia).

Apoyo técnico al desarrollo de aplicaciones Web.

Apoyo técnico ala gestion de compras de equipamiento informético de usuarios.
Control del gasto telefonico.




