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oso Fase 0: Los Inicios del Centro de Informaéticay ﬁ’%
Universidad : i KX
U Rey Juan Carlos _COMunNicaciones (CIC) ows

* Inicio de singladura: 1997
« Personalenel CIC: 4
e 4 Centros. 4 Departamentos
 Comunidad Universitaria:

- PAS: 20 - PDI: 30 - Estudig

e Herramientas:
—  llusién,
— Voluntad,
— y algo de software bésico.

e Actualidad: 2009
¢ Campus unico: 136 Ha.
e Comunidad Universitaria a la que damos servicios TIC:
- PAS: 400 - PDI: 870 - Estudiantes: unos 10.000.
« 7 Centros. 12 Departamentos.
e 23titulaciones.
 Aulas de Informaticas: 26, Aulas Docencia Avanzadas: 3.
 Cobertura WIFI y WIMAX: 100%
« Personal en el CIC: 25.
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= Universidad Fase 0: Evoluciéon del CIC (\7%

Rey Juan Carlos

« Eventos destacados:
» Delegacion de la responsabilidad de TIC.

 Aumento de la demanda de servicios por parte de los
usuarios.

» Crecimiento del personal interno del CIC -> Estructura.
iNecesidad de gestionar el CIC para dar servicios con calidad!

e Mision (Donde estamos):

El Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) depende del
Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion. Como mision tiene la planificacion y gestion
general de los sistemas automatizados de informacion y
las comunicaciones, para el apoyo a la docencia, el
estudio, lainvestigacion y la gestion [nuestros clientes];
asi como la difusion de la informacion de la comunidad
universitaria poniendo a disposicion de ésta sus instrumentos
tecnoldgicos y bancos de datos informaticos.

PABLOPOLAVIDE
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ese Fase 1: Evolucion del Centro de Informaticay ffzj
Universidad r

Rey Juan Carlos _COMuUnNicaciones (CIC)

o ¢PorquelTIL?

« Comienzo de la expansion de ITIL.

* Observacion de otros organismos similares.

« Esta totalmente orientado a organizaciones TIC.

« Alinear tecnologia-Negocio por medio de la gestion del servicio

* Buenas practicas: (forma aceptada de hacer algo que funcione)
— Flexible en la implementacion.
— Adaptable a cada organismo.

e Vision (Donde queremos estar):

Alcanzar un modelo de gestidn 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 trabajos productivos,
dinamicos y comprometidos con la mision del Centro de Informatica y
Comunicaciones. Todo ello con una busqueda continua de la
excelenciay un compromiso con la calidad de los servicios TIC.

PABLOPOLAVIDE
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Universidad Fase 1: Analisis de Necesidades e

Rey Juan Carlos

 Formacion del personal CIC en gestion de servicios TIC.

 Deteccion de las areas problematicas:

— Atencion al cliente y comunicacion con el cliente.
— Tareas repetitivas.

— Necesidad de medir los resultados y la satisfaccion del
cliente.

— Necesidad de definir ambitos de trabajo (Catalogo de
Servicios) que los clientes realmente requieren, alineacion
de los servicios con las necesidades reales.

— Necesidad de establecer los términos en los que se dan los
servicios y actuar en funcion de ellos (SLA) (ej.: CABD).

- Necesidad de formalizar procesos y documentar (ej.:
renovacion personal).

3‘ - Interrelacionar las distintas areas tic del CIC (Gestion del
L&ﬂgﬁ% Cambio).

PABLOPOLAVIDE
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Creacion del Catalogo de S

.‘O _
Universidad Fase 2: Soporte al Servicio TIC Q‘*
Rey Juan Carlos B

« “Objetivo del ITIL: Alinear la Tecnologia con el Negocio por
medio de una Gestidn del Servicio Tl basada en procesos”
« Creacion de un Centro de Soporte al Usuario.
> Porcentaje casos resueltos en primera atencién >= 40%.
> indice de llamadas atendidas >=90%.
» Resoluciéon de incidencias en 48 horas en el 80% de los casos.
» Informes de Control, semanales. Reuniones seguimiento quincenales y mensuales.
 |Implantacion de los procesos de:
— Gestidon de Incidencias.
— Gestion de Problemas. = CALL W
— Gestion de Cambios. SRS CNEEIO,
— Gestidn de Versiones.
— Gestion de Infraestructuras: &y SZ=p
= : -*\g-"
{ ° iil Ii QS
¢ESTAS AHI
TODAVIA?

—
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Universidad Fase 2: Nuestro Catalogo de Servicios TIC

Rey Juan Carlos

VICERRECTORADO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION [ IR = R =

Todos los Servicios o
Calidad Reconocida en la Gestién de Servicios TIC

> Inicio > Sarcice > Catlogo de Sardoos 3> Todos bis Servicios

Aplicaciones

Aulas de

Comunicaciones

B Aplisaciones
BN Servic de Blarlsrinierlo ok I solcacidn cie Ge st de Recursos Humanos UXK-

Infraestructuras de

Redes VICERRECTORADO DE TECNOLOGIAS DE L& INFORMACION Y LA COMUNICACION () t‘ & = "b‘

Mensajeria

Multimedia Nm RM

Publicacién y
Comparticion

Puests Usuarin
N Euuipos o apoyo para avceso a rensos sloct snlcos

Gestian de Usuarios A Descripeiin
[ Servicio de Rescrya de Aulas.
B Comunicaciones
I Servicio de Telef
1B Deser
Todos los Servicios B Sorvieio de fax
B Descripeidn

B Servicio de Acceso Fterna
soLicTuD w B Decsripeiin
de SERVICIO ¥R B Servicio de consulta de Tarilicacién Teleféiica
1 Desar
B Conexion mlsmbrica

Aula Virual

Buscar viclo de conexian a Red Segura
WIWAN)

race Descripeiin

beet avarzaso.
SOLICITUD
de SERVICIO

Rod Segura (OVMWAIT g'ﬂﬂ;" o da +  Destinatarios:
ervicios Persanal docerts & Investiazdar (P01

Persanal de Administracidn y Servidos (PAS)
i \ suzowae
%

calidad

> o > Ser
> Servcio de conevién s

Servicio de conexidn a Red Segura (OVIWAN)

[ Servicio de canexion a Red lho Segura (WUPOLAN

< Objetivos: Ls

ed Inalimbrica de la Universidad Pablo ¢
pErmIte @ la Comunicad Universitana coneca red i
a UPD. La con: n puede realizarse desde o
wnalambrics, sin nacesidad de cableado (Ut
permitra 2 tedos los

Servicios -

Personales |

< Acciones: €0 de Configuracian en las dependencias dal CIC

+ Servicies Reladonados: Sarvico de conexidn a Red Noo Segura

- Acug

Virtual +  Responsable: Coordinadora de Redes tnfraestructuras § Servicios

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO DE
AYUDA PARA LA CONEXION A LA RED
INALAMBRICA DE LA UNIVERSIDAD

PABLO DE OLAVIDE

>
2|
Qo
<]
o
~

http://www.upo.es/cic/servicios/index.|sp
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Universidad

Rey Juan Carlos

Fase 2: Resultados en estas etapas ]%:

ﬁﬁﬁﬁﬁﬁ

-, %ﬁ
.

PABLOPOLAVIDE
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- Mejor organizacion del trabajo.

- Obtencion de datos.

- Deteccion de problemas generales.

- Numerosas incidencias rutinarias y de consulta son
resueltas en primera llamada: reduccion del tiempo
de duracion de incidencias.

- Satisfaccidon de clientes.

Rapidez de Respuesta:

Grado satisfaccion encuesta de calidad

{Hemos atendido su
solicitud en un plazo
adecuado?* i )
Insatisfecho

Atencidn Recibida: ;Come  |pgeg Satisfacho

valora la atencion personal
recibida?*

Satisfecho
MWuy Satisfecho

Rapidez de Resolucion: ;Le

Mi muy ni poco satisfecho

hemos propuesto con
celeridad una solucion a sus
necesidailes?’

|(Sin respuesta)

Soporte Técnico Recibido;

£Como valora el soporte
técnico ofrecido por
nuestros técnicos?*

|(Sin respuesta)

B Serie5
= O Seried
O Serie3
| Serie2
j O Seriet

Impresién general:

Evaluacion global* I (3in respuesta)

3 42 425 43 435 44 445 45 455
MEDIA SATISFACCION CLIENTES

http://www.upo.es/cic/centro_atencion_usuarios/metricas/index.jsp




| [ Universidad Fase 2: Otros Resultados Q‘f "

Rey Juan Carlos

.
D SETASCI0N

» Consolidacion del Centro de Soporte: pasa a ser Centro de
Servicio, mayor orientacion a procesos ITIL.

« Cambio de herramienta de gestion de incidencias, mas
orientada a ITIL. Unicenter Service Desk.

» Gracias a la nueva herramienta es posible llevar a cabo la
Gestion de la Configuracion de forma automatizada.

e Certificacidon en Fundamentos de ITILv2 de los 4 Coordinadores

areas TIC y los 5 Jefes de Gestion por procesos. P~
° @
o - SATISFACCION AREAS PAS 2008 QE}
ﬁa .runel 7,00
///f/( s.nn-:lﬁ T — == -
e see |V A I e Encuesta realizada a Jefes
_— vacon (DDLU OAEOOOOOO AL de areas del PAS
3,004
2 slulninininintuinlisiulnts
Eutritinihinenivetii http://www.upo.es/cic/calidad/metr
0,00

1 3 & 7 @ 11 13 15 17 19 icas/index.jsp
PREGUNTA

PABLOPOLAVIDE
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. At
000 _
Universidad Fase 3: Provision del Servicio TIC ‘%:

LA iwely

D SETASCI0N
Rey Juan Carlos

Nuevos procesos para provision de servicios TIC:
— Gestion de Disponibilidad.
— Gestion de la Capacidad
— Gestion de la Seguridad.
— Gestidon de Tratamiento de Datos y Métricas.
— Gestion de Aplicaciones.

‘ « Modificacion de RPT del CIC. (En BOJA se Publica funciones y
;e‘—"" competencias del CIC y de su estructura).

edad de hl.rrn A MAPA DE PROCESOS del Version 0.1
&“ﬂfﬁ CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES (CIC) Fecha: Septiembre 2006
Planificacion Evaluacion y Alianzas y Mejora -
E Estratégica Revision Convenios Continua Seguridad

odad de bronce GESTION de
‘ CENTRO de SERVICIOS {ATENCION USUARIOS) SEGURIDAD
/ ~
RESULTADDS v
SOLICITUD OE 1; ]: I j: I SATISFACION
= | Primer Mapa de Procesos
GESTION de PROVISION - . ~ TIC p P
GESTION DE SOPORTE de SERVICIOS TIC INFRAESTRUCTURAS TIC
FROVEEDORES de SERVICIOS TIC 7 B 6. de Redes
|d:d de piedra Gdellivelde]senicios, icaci CLIENTES
G. de Incidencias. It G.dela Capacidad - g “;3 Csoml_ln_lcacmnes L
UNIVERSIDA ESTUDIANTES ::: G. de Problemas. G. Financiera TIC h—o o de Senaclos . . . . i
Pas G. de la Configuracion. ] 6. de la Continuidad. G. de Sistemas y Serddores Y| estuniantes htt p lwww.u p o.es/cic/informacion/
FOI G. dle Cambios. G. de la Disponibilidad. é’;r‘::) [T:mc'"“es PAS . X
D CARInS G. de Versiones. G. de Informes ativas. Ptel]
j YISITANTES Métricas. L G. de Soporte BECARIOS mapa_p roceSOS/l nderSp
= SOCIEDAD G de Operaciones VISITANTES
= G de Equipamiento SUCIEDRD
= GESTION de L— | G.de Apoyo Tecnolégico a
APLICACIONES —./] 1aInnovacion Académica
C G. Docencia Virtual
PABLOPOLAVIDE
Mantenimiento Contratacion Administracion G. Econdmica Documentacion Formacion

i ESMF Infraestructuras Proveedores Compras Presupuestos v Comunicacion

Congreso itSMF Espafia con la Universidad Rey Juan Carlos. 19 Mayo 2009 11
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Universidad
Rey Juan Carlos

Fase 3: Resultados de la implantacion ‘;Z%

LA iwely
D SETASCI0N

i‘
.

PABLOPOLAVIDE

* Disminucion del tiempo de duracion de los incidentes.

 Seguimiento de nuestros clientes y usuarios del ciclo de vida de la
incidencia.

e Obtencion de histéricos de problemas y cambios en la CMDB.

* Obtencion de datos de indicadores con mayor precision y rapidez.
« Implantacion real de la Gestion de Problemas.

* Iniciando la Gestion del Cambio.

* Creacion de la Knolowedge BD.

* Creacion de la BD de suministradores.

» Creacion de la DSL (Biblioteca definitiva de Soft.).

SATISFACCION PERSONAL DEL CIC

4,50

:VZZ /:\ e » .
TN Encuestas realizadas al
MEDIA 250 \\‘// —+— 2006 perSOnal del CIC
DIMENSION (1-5) 2,00 —-— 2(0)257;

DIMENSION

11SMF
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Universidad
Rey Juan Carlos

Fase 4: Llego ITIL V 3

LA iwely
(a1 0

<C =
edad media

W

-

edad de bronce

/A
»‘.9"{.
i

i

edad de piedra

>
2
o
<]
=
~

PABLOPOLAVIDE

11SMF

« Adaptamos nuestro mapa de procesos.

 Avanzamos en el Ciclo de Vida de los Servicios TIC

» Certificamos a todo el personal en fundamentos ITIL V3.

e Se crean grupos de trabajo de seguimiento de calidad
(GTCIC)

e (Gestion Cambio: Participacion de todo el personal del CIC.

Dits  Centro de nformiiony Comumcaciones (i) | - oMK oo (5

E | Esr.a.'f-,'S?LTTifi'mm I Gvaluaciény Revisén | Mojora Gontinus A::ms,r;mw.,mus |

SOLICITUD DE
SERVICIOE
TIC

PROVEEDORES
EXPECTATIVA

DE SERVICIOE
TIC

COMUNIDAD
UNIVERSITARIA

SOCIEDAD

CENTRO DE SERVICIOS ¥ ATENCION USUARIOS

G
G. 3
p G. de la Seguridad de |a Informacion.

MEJORA de los SERVICIOS TIC
G. de Informes y Métricas.

Quejas, Sugerencias y No Conformidades.
s —— { . 1| rEBULTADOS
ESTRATEGIA de los OPERACION de los SERVICIOS TIC J L )| DE servicios
G. de Eventos TiC
sff‘l"‘:"’sT"I'EC G. e Incidencias
e G. de Peticiones CLIENTES
G. de |a De di Catalogo di G i
e Garvicias ) P INFRAESTRUCTURAS

G. de Aplicaciones TECHNOLOGICAS de .

SATISFACCION

los SERVICIOS TIC

G. de Redes

DISENOD de los
SERVICIOS TIC
G. de Nivel de Servicios.
G. de la Capacidad
G. de la Continuidad.

de la Disponibllidad.

de Suministradores.

TRANSICION de los
SERVICIOS TIC
G. de Cambios

G. de Sistemnas y

Infraestructuras y Servicios.

Aplicaciones Corporativas.

] ¥ PERCEPCION
— DE SERVICIOS
Tic

COMUNIDAD
ARIA

G.de Soporte, Op
¥ Equipamienta,
G. de Apa

UMy
VISITANTES

o T
Ia Innovaclén Académica.

a )

JC

Infraestructuras

Auditorias

Mapa de Procesos
actual

http://www.upo.es/cic/informacio
n/mapa_procesos/index.jsp

ESPANA Congreso itSMF Espafia con la Universidad Rey Juan Carlos. 19 Mayo 2009
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' I Universidad Fase 4: Resultados que estamos obteniendo Q‘:

Rey Juan Carlos

D SETASCI0N

 Desarrollo del SGSTIC del CIC.
« Cuadros de mando de seguimiento de resultados.

 Premio enla IV Ediciéon de los Premios de Calidad de los
Servicios Publicos y Administracion Electronica, de la Junta
de Andalucia en la Modalidad de Mejores Practicas en los
Servicios Publicos, por la practica "Gestion por procesos de
servicios TIC segun la guia de mejores practicas de ITIL en el
cic.

Clases

el + P . .
20 40 60 BO 100 130 140 160 180 200 220 240 260 280 300 320 340 360 390 | o as Mejores Practicas de Calidad
e ——11 a !

Impresora Grupe = 22

Trmpresara Individual [y &2 h
Bauttiruncaon (g & VICERRECTORADO DE TECNOLOGIAS
FC partatl £ 20 DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
P 302 Universidad Pablo de Olavide

TalaFens fija ) 1
Telefona 18 0 25
Tebefono movil [ 11

Por Ia practica
“GESTION POR PROCESOS DE SERVICIOS TIC SEGUN
LA GUIA DE MEJORES PRACTICAS DE ITIL EN EL CIC”

//:_\\ £ :Emf;lm_. M7é Q-(\

ldad de bronce
v-"‘ &

|d:d de piedra

Numero de incidencias y pet|C|ones cerradas por niveles a nlvel general

E t g af reuresenta el numero o

e incide
ada Ietel s fe hasUSDlZDngDSJ.S
2005 & nivel general  fener on caents la

Nombre de Active  Estado Usuario UserId Tipo de Activo

UNIVERSIDAD

Efp3z Activo - - EquipRed-Planta 3300
< Terminal Movil
—l Mumero de elementos de cada modelo por la clase Terminal Mowil N N
= ST s R . . . Efin4l Activo - - EquipRed-Planta 3300
= Blackberry 8310 L L . L L L L I I YR | i .
= e e Efiph? Aetivo - - EquipRed-Planta 4400
L Xacom Modem Compass 888 HSUPA : 1 . .
PABLOPOLAVIDE Xacom Modern HSUPA apex 880 13 EdﬁDq'E Activo - - EquDREd'manta 3300
Consulta realizada el 05-13-09 10:05:42 Intervalo de la consulta: Desce 01-01-2009 Hasta 06-13-2009 mm—dd-aaaa . .
Edgobl Activ - - EquioRed-Planta 4400

11SMF
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T Fase 5: ITIL — UNE-ISO/IEC: 20.000 Q‘f "

D SETASCI0N
Rey Juan Carlos

e Certificacion UNE-ISO/IEC: 20.000:

e Consultoria de todos nuestros procesos.
— Repaso procesos propios, ITIL, UNE-ISO/IEC: 20.000.

« Alianzas externas (consultorias): AGAEX y ASCENDIA.

* Auditorias internas (Comision de Calidad y Planificacion).
« Auditorias externas en Noviembre 2009: BSI.

e Alineacion modelo calidad EFQM — ITIL.  [emeemmsmmeneen

Planificacién e implementacion de la gestion del servicio (PDCA)

° P I an d e m ej O raS d el SG STI C ] Planificacion e implementacion de servicios, nuevos o modificados

Procesos de Provision de Servicio

ISO/IEC 20000 : 2.005 [ S

Codigo de practicas A
“Guia aclaratoria de 20000-1" 20 e Certlficacion
ISO/IEC 2000-1 : 2.005

Guia de mejores practicas e
“Gestion de Servicios TI”

Figura 3 — Marco de referencia ISQ/IEC 20000

Sistema de Gestion de Servicios

Implementacién y mejora

PABLOPOLAVIDE

11SMF
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Universidad Personal del CIC

D SETASCI0N

Rey Juan Carlos

Lo Muchas Gracias

edad de la informitica ™
v

(Centro de Informatica y Comunicaciones)

Mas informacion en http://www.upo.es/cic

itSMF'
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