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IZSMEF

MISION DEL CIC R > 1<01:C 20000] .Y
PABLOCOLAVIDE El Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) dep  ende del Vicerrectorado

de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

“Como mision tiene la planificacion y gestion general de los sistemas automatizados
de informacioén y las comunicaciones, para el apoyo a la docencia, el estudio, la
investigacion y la gestion; asi como la difusion de la informacion de la comunidad
universitaria poniendo a disposicion de ésta sus instrumentos tecnolégicos y bancos
de datos informaticos.”

NADA PUEDE DETENER LA AUTOMATIZACION
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edad moderna edad d-l la informiatica
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COMIENZOS DE GESTION DE SERVICIOS TIC > HOTC 2000

DE SEFVICIOS

Desde 1997-2004, el CIC organiza la gestion de servicios TIC con
procesos propios. Define Politicas, Normativas, procedimientos
propios de trabajos., actividades, manuales técnicos.

Mas enfocado a las Tecnologias e Infraestructuras que a los
Servicios.

mmmd  1SO/IEC 20000 : 2.005 femmm

Especificacion
“Objetivos a conseguir”

Codigo de practicas 3 )
“Guia aclaratoria de 20000-1" 0000 Certlficacion
= R ISO/IEC 2000-1 : 2.005

Guia de mejores practicas
“Gestion de Servicios TI”

Sistema de Gestion de Servicios Tl

Politicas, procesos, procedimientos e

SGSIT instrucciones de trabajo, propios de la
Implementacion y mejora organizacion Tl
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Figura 1 - Ambito de actuacidn de la norma ISO/IEC 20000
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ITIL 2.0 (I): Planificacion > ISOEC 20000

CALDAD
DE SEFVICIOS

La evolucién de la Universidad
ha ido creciendo
paulatinamente todos los afios
en cuanto a personal de
Administracion 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 el CIC nos
planteasemos en el 2004
establecer la medidas
necesarias para gestionar los
servicios TIC a la Comunidad
Universitaria con las mejores
practicas segun ITIL.
(Information Technology
Infrastructure Library).

de la arganizacion
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ITIL 2.0 (I1): Mapa de procesos P oriC 1000

Definir los procesos de soporte y
provision de la gestion de servicios
TIC.

- Formacion.

-  RPT: Roles, funciones y
competencias personal.

Servicios

Provision de
Servicios

Gestion Seguridad

Gestion Aplicaciones
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ITIL 2.0 (1Il): CSU > 1501EC 20000] S N
DE SEFVICIOS

En 2005, se crea el CSU
(Centro de Servicios a %
Usuarios).

Centro de Semnvicios
Cualificado (Hivel 1)

Soporte Técnico
Centro Experto CIC UPO

El concurso es adjudicado
a Telefonica.
Actualmente Osiatis
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ITIL 2.0 (IV): SOPORTE Y PROVISION KOTEC 20000

CALDAD
DE SEFVICIOS

Procesos de Soporte y de
Provision

PROCES(OS SOPORTE SERVICIOS T1
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ITIL 3.0 (1): Gestion del Cambio p>> 1501EC 20000] HllY N

DE SEFVICIOS

4 .
-’

-~ -

edad de piedra

En 2008, se decide cambio hacia ITIL 3.0

Cambio en concepto de soporte y provision al ciclo de vida de los
servicios. (Estrategia, Disefo, Transicion, Operacion, Mejora
Continua). Certificamos al personal en ITIL 3.0 Fundamentos.

I

Monltorlng & Event Mgmt H Measurement & Control

‘ Service Strategy ‘ ‘ Service Portfolio H Change Mgmt
Service Asset & .
‘ Market Intelligence ‘ ‘ Service Catalog Mgmt H Configuration Mgmt H Incident Mgmt H Service Measurement
T Bt el e Sevieele Kl_wowledge Mgmt & a Request Fulfillment Service Assessment &
service knowledge system (standard changes)

H Process Assessment &

Analysis ‘

Service Portfolio Mgmt ‘ ‘ Capacity Mgmt ‘ nglr;;rcn?e?:?;;?nig H Problem Mgmt Analysis
Demand Managsment Availability Mgmt Perfomantce andiRisk Access Mgmt Setvice Level
Evaluation Management
‘ Risk Management ‘ Service Continuity Mgmt ‘ ‘ Testing Improvement Planning
wejora c°"ﬁn G
Uy Information Security Mgmt Acquire, Build, Test
(ISO 27K, 1SO 20K) Release

Service Release,
Acceptance, Test & Pilot |

Processes Organizational Change & Deiﬁﬁ%ﬁizgténd
Communications
— == Transfer

Functions

Supplier & Contract Mgmt ‘
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-_ ITIL 3.0 (I): Mapa de procesos del CIC

DDDDDD
DE SEFVICIOS

e

Y actualizamos nuestro Mapa de Procesos

~ edad de hierro
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IZSMEF

ISO 20000 (1): Marco de Referncia (SGSTI) o> SOTEC 20000

En 2008 posibilidad de normalizar SGSTI.
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IZSMF

ISO 20000 (I): Alcance y Documentacion > 1SO/EC 20000)

Definimos:

- Alcance.

- Objetivos.

- Responsabilidad Direccion

- Indicadores de Seguimiento.

- Analisis de Riesgos.

- Manual del SGSTI.

- Politicas (Seguridad,
Entrega, Capacidad,
Continuidad,..).

- Responsable del SGSTI.

- Responsable de la
Documentacion.

- Responsable de Auditorias
Internas.
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IZSMEF

ISO 20000 (lI): Consultoria de Nuestros Procesos | <=EIESTN

CALEAD
DE SEFVICIOS

Colaboran Agaex y Ascendia con el CIC. (2008-2010)
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ISO 20000 (IV): Analisis de Riesgos SGSTI > SOEC 20000

IZSMEF

CALEAD
DE SEFVICIOS
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IZSMF

ISO 20000 (1V): Auditorias Internas y Externas > 1SO/EC 20000)

- Formacioén de todo
el personal del CIC
y Certificacion de
Auditores Internos
del CIC (4).

- Auditoria Interna en
Noviembre de 20009.

- Informe de la
Direccion.

- Auditoria Externa
por BSI en Marzo
de 2010.

- Observaciones y
NC
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IZSMEF

ISO 20000 (V): PAC > SO1EC 20000)

CALEAD
DE SEFVICIOS

Plan de Acciones
Correctivas.

- Primera Revision
en Marzo de 2011.
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ISO 20000 (VI): CERTIFICACION > 1£01EC 20000)

CALEAD
DE SEFVICIOS
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El equipo Humano del CIC y Terceros

IZSMEF

£>>1S0/EC 20000

CALEAD
DE SEFVICIOS

¢, Preguntas?

(Centro de Informatica y
Comunicaciones)

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

22 de Noviembre de 2010

Socios Tecnoldgicos:

AGAEX
ASCENDIA
TELEFONICA
OSIATIS

Agradecimiento al personal del CIC

CERTIFICACION UNE-ISO/IEC:20000 GESTION DE SERVICIOS TIC (N. 545911) 17



