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Centro de Informatica y Comunicaciones
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla

Edificio 6-B, Planta Baja, Manuel José de Ayala

Carretera de Utrera, Km 1
41013-SEVILLA

Teléfono de Administracion:
TIf: 954.349.258 (Desde UPO: 79258)
Fax: 954.349.262

Atencién a usuarios:
TIf: 954.977.903 (Desde UPO: 77903)
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Direccion de Internet: "http://www.upo.es/cic".
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Vicerrectorado de Tecnologias de la Informaciény|  a Comunicacion o icion: 0203

E - Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) MP_CIC

E CIC-51-Planificacién CIC-52-Evaluacion y CIC-53-Mejora CIC-54-Alianzas y

Estratégica y Operativa Revision Continua Convenios

CIC-08-CENTRO DE SERVICIOS Y ATENCION MEJORA de los SERVICIOS TIC
SOLICITUD USUARIOS CIC-09-G. de Informes y Métricas. RESULTADO
DE CIC-10-Oueias. Suaerencias v No Conformidades. S DE
SERVICIOS SERVICIOS
TIC TIC
ESTRATEGIA de los
PROVEEDO SERVICIOS TIC OPERACION de los SERVICIOS TIC CLIENTES
RES CIC-01-G. Financiera TIC. CIC-18-G. de Eventos.
CIC-11-G. de la Demanda CIC-06-G. de Incidencias.
CIC-21-G. Catalogo de CIC-17-G. de Peticiones INFRAESTRUCTURA
Servicios. CIC-07-G. de Problemas. S SAT',SFACQ
EXPECTATI CIC-20-G. de Accesos. TECNOLOGICAS de ONY
VA DE CIC-19-G. de Aplicaciones. los SERVICIOS TIC PERCEPCIO
SERVICIOS N DE
Tic CIC-31-G. de Redes , SERVICIOS
Infraestructuras y TIC
DISENO de los SERVICIOS TIC e servicios.
e l10s -
CIC-02-G. de Nivel de Servicios. TRANSICION de los CIC-32-G. de Sistemas y COMIUNIDAD
COMUNIDA CIC-12- G. de la Capacidad. SERVICIOS TIC Aplicaciones UNIVERSITA
D CIC-13-G. de la Continuidad. CIC-03-G. de Cambios. Corporativas. RIA
UNIVERSITA CIC-14-G. de la Disponibilidad. CIC-04-G. de Configuraciones. VISITANTES
RIA CIC-15-G. de Suministradores. CIC-05-G. de Versiones y CIC-33-G. de Soporte, SOCIEDAD
VISITANTES C CIC-16-G. de la Seguridad de la Entrega. Operaciones y
SOCIEDAD Informacion. Equipamiento.

CiC-81- CiC-82- CIC-83- CiC-84- CIC-85- CIC-86-
Infraestructuras Auditorias Administracion Comunicacion Documentacion Eormacién
Comnras v Particinacian
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Vicerrectorado de Tecnologias de la Informaciony|  a Comunicacion oo oo 0208
-' E Centro de Informatica y Comunicaciones (CIC) MP_CIC KX
E CIC-51-Planificacion CIC-52-Evaluacién y CIC-53-Mejora CIC-54-Alianzas y
Estratégica y Operativa Revision Continua Convenios
SOLICITUD CIC-08-CENTRO DE SERVICIOS Y ATENCION MEJORA de los SERVIC,IC_)S TIC RESULTAD
USUARIOS CIC-09-G. de Informes y Métricas.

DE CIC-10-Quejas, Sugerencias y No Conformidades. OS DE
SERVICIOS SERVICIOS
TIC ESTRATEGIA de los TIC

SERVICIOS TIC OPERACION de los SERVICIOS TIC
PROVEEDORE CIC-01-G. Financiera TIC. CIC-18-G. de Eventos. CLIENTES
S CIC-11-G. de la Demanda CIC-06-G. de Incidencias.
CIC-21-G. Catalogo de CIC-17-G. de Peticiones INFRAESTRUCTURA
Servicios. CIC-07-G. de Problemas. S
CIC-20-G. de Accesos. < SATISFACC
EXPECTAT e e TECNOLOGICAS de 3
VA DE CIC-19-G. de Aplicaciones. los SERVICIOS TIC ION Y
SERVICIOS PERCEPCI
TIC CIC-31-G. de Redes, Ic:">l ON DE
Inf
: stk SERVICIOS
DISENO de los SERVICIOS TIC - TIC
CIC-02-G. de Nivel de Servicios. TRANSICION de los CIC-32-G. de Sistemas y
COMUNIDAD CIC-12- G. de la Capacidad. SERVICIOS TIC Aplicaciones COMUNIDAD
UNIVERSITARI CIC-13-G. de la Continuidad. CIC-03-G. de Cambios. Corporativas. UNIVERSITARIA
A CIC-14-G. de la Disponibilidad. CIC-04-G. de Configuraciones. VISITANTE
VISITANTE CIC-15-G. de Suministradores. CIC-05-G. de Versiones y CIC-33-G. de Soporte,
S CIC-16-G. de la Seguridad de la Entrega. Operaciones y S
Informacion. Equipamiento.
SOCIEDAD quip SOCIEDAD
CIC-81- CIC-82- CIC-83- CIC-84- CIC-85- CIC-86-
Infraestructuras Auditorias Administracio Comunicacion Documentacion Formacion
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Propietario/s:
= FP_CI
Proceso: GESTION FINANCIERA c o1
DE SERVICIOS TIC B Director del Centro de Wersid
Informatica y Comunicacicnes., nol1l
Julio-
2009
Misio — ; - - _ i .
n La Gestion Financiera tiene como objetivo principal administrar economicamente de manera
eficaz y rentable los servicios y la organizacidn TIC.
Alca +« Empieza: Con los costes atribuibles directa o indirectamente a la
QAL prestacion de los servicios TIC.
Incluye: Evaluacion de costes directos e indirectos. Evaluzacion de costes fijos y wvariables.
Evaluacién de costes de capital y operativos.
Termina: Elzboracion presupuestos de mantenimiento e inversiones de servicios TIC. Gestién
del Centro de Costes del CIC.
Entrada Salidas Clientes
L.1.  Proveedores
W Evzluacion  Costes | B Comunidad B Presupuestos de || =W Comunidad
TIC. Universitaria de la UPO. Mantenimiento. Universitaria de la
B Cenfro de Coste del | B Visitantes B Presupuestos de | UPOC
CIC. B Scciedad. Inversiones (Internos vy | W Visitantes
B RFC. externos). N Sociedad.
m Métricas e  Informes
semanales y mensuales.
B Informes de Compras.
Infraestructura Registros

1.2,  Recursos Humanos

1.2.1. Documentos v

Normativa

B Espacios habilitados
en el CIC.
B Medios informaticos:
B Programa
informatico de
gestion financiera.
B Base de datos del
conocimiento.

B Director del CIC

m Coordinadores  del
CIC.

B Ayudante
(Compras)
B Administracidan.

Técnico

B Presupuestos anuzles
UPO.

M Base de datos de gestion
Financiera.

H Manual de
procedimientaos.

B Documente de Prestacion
de servicios segun ITIL.

B Grabacion ciclo de
vida del centro del
Costes,

m Contabilidad.

B Grabacidn y
tabulacion de las
encuestas de
satisfaccion de los

(KB). m Encuesta de satisfaccion Usuarios.
B Base de datos de de calidad.

elementos de M Ley de Contratacion.

configuracion

[CMDEBE].

L3, Indicadores

L4, V¥ariables de control

m IN-CIC-01.01: Inversiones TIC frente al
presupuesto planificado. W Criterios para la elaboracidon del presupuesto de
m IN-CIC-01.02: Coste por servicio inversiones
B Centro de Coste del CIC (Mantenimiento e
Inversiones).
B Presupuesto anual de la Universidad.
& $%N& SH#H# %#H& # N 1&# $
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UNIVERSIBAD

) DIAGRAMA DE FLUJO DE LA
LAVIDE e ) GESTION FINANCIERA
" | 01

Procesc: CIC
Cédiga: DP_CIC_01
Revigion: 1
Fecha aprobacion: 3001002009

oy

s COSTES
3 DIRECTOS,
" INDIRECTOS
REQUISITOS TIC _ ]
gt T
—— | SOPORTE AL SERVICIO : .
COSTES CAPITAL,
| 4| OPERATIVOS
e _,-’ -
COSTES FIJOS,
CEMTRO DE SERVICIOS L s VARIABLES
¥ ‘h___.--’".___%"
PRESUPUESTOS
. MANTEMIMIENTO
I’ PROVISION SERVICIOS
L = ol
. v INVERSIONES
GESTION NIVELES
e SERVICIOS 4 i ]
CONTABILIDAD —_—
T CENTRO DE
LJV L5  COSTESCIC
: e ey
PRECIOS :
COSTES B
INFORMACION
PRECIOS
MONITORIZACION ¥
»|  SEGUIMIENTOD
r
COMPRAS
CONTRATACION
CONCURSOS
|:| Diraceion del CIC
Jefe de Gestion de g ™
I:I Tratamiento de [ FiN |
Datos y Métrica b A
|:| Entidad Externa al CIC
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CODIGO: FI-CIC-01
FICHA DE INDICADORES | REVISION: 01

(Unidad/Servicio)

FECHA: JULIO 2009

PROCES(O: Gestlon Filnanclera TIC

CODIGO: CIC-01

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Cadlgo Nombre Indicador Forma de Reglstros y/o fuentes Responsable de la Perlodicldad Valor de
Indlcador : calculo de Informaclon mediclin/seguimiento ’ referencla
. e TIC Inversién TIC x Presupuestos CIC
nversiones frente al i
IN-CIC-01.01 presupuesto planificado de la 100/ Inversién I,‘Itm'”l,azmm'uPF"es Direccidon del CIC anual B
Universidad Total JbSW;bSCW.CQ'JME
613
Multivaluada - Presupuestos del
’ Cic
IN.CIC.01.02 o LGastos del . A 5
-01.02 aste por servicio servicio / afio X http:/lazmin.upo.es | Direccion del CIC anual 25%
100 ' /bscw/bscw.cgl/590
784
& $N& SH##H %#& # I 1&# $
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Propietario/s:
Proceso: GESTION DE NIVEL DE e
SERVICIOS TIC B Director del Centro de \[:'érsid
Informatica y Comunicaciones. n o1
Julio-
2009

Misio

costes razonables,

El chjetive de |a Gestion de Niveles de Servicio es poner la tecnologia al servicio del cliente,
velando por |a calidad de los servicios TIC alineando tecnclogia con procesos y todo ello a unos

Alca .
nce

Empieza: Con estudio de necesidades de los servicios TIC.

Solicitud de nuevos servicios TIC. RFC.

Incluye: Planificacidn, implementacion y catalogo de servicios TIC,
Termina: Puesta en produccién de los nuevos servicios TIC.

Entrada Salidas Clientes

1.1. Proveedores
B Solicitud de nuevos | B Comunidad B Presupuestos de | = Comunidad
servicios TIC. Universitaria de la UPO. Inversiones servicios TIC. Universitaria de la
B Estudio costes | B Visitantes B Catalogo Servicios TIC. UPO
implementacion B Sociedad. ® Informes implementacion || W Visitantes
B RFC. servicios TIC. B Sociedad.
B Requisitos nivel de B SLAS.
Servicios (SLR). B MNormativa UPO.
B Acuerdos nivel
operacional (OLAS).
Infraestructura Registros

L.2.1 Documentos v
1.2. Recurses Humanos e

M Espacios habilitados | B Director del CIC

en el CIC, B Coordinadores  del
B Medios informaticos: | CIC,
mE.D. Cataloge | m Comision Calidad

Servicios TIC. del CIC.
B Implementacion
pruebas,

implantacidn.

B Presupuestos anuzales B Catalogo Servicios

UpQ. TIC.

B Flan calidad servicios TIC. | m SIP,

(SQP) B SLAs.

B Manual de | SQP.
procedimientos. B OLAS,

B Documento de Prestacion | m Contratos soporte.
de servicios segun ITIL. (UCs).

W Encuesta de satisfaccion
de calidad.
B SLAs. Normativa UPO.

L3 Indicadores

1.4. V¥ariables de control

W IN-CIC-02.01: Grado de satisfaccidon de los
USUSrios.

W IN-CIC-02.02: Porcentaje de solicitudes que
incumplen el SLA establecido.

W Criterios utilizados por la Comisién de SLAs.

W Criterios para la elaboracién del presupuesto de
nuevos servicios.

B PETICION SERVICIOS

W IN-CIC-02.03: Porcentaje  de  servicios m OLAS.
externalizados que disponen de UC. B SLAS.
B IN-CIC-02.04: Tiempo de respussta a las m UCS.
solicitudes de servicio del PDI en cuanto al Apoyo B SLR.
Tecnologico a la Innovacidn Académica.
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6.1.1. Objeto .

La Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, dentro de su Sistema de Gestion de Calidad de los
procesos administrados y gestionados por el personal de Administracion de Servicios, esta inmersa en
un proceso de constituir un sistema de codificacion de la documentacion de todas las areas
administrativas (Mapa de Procesos, Fichas de Procesos, Diagramas de Procesos, Fichas de Indicadores,
Instrucciones, procedimientos, etc...).

Conforme a la Politica de Documentacién de la UPO y dentro de los requisitos asociados al Sistema de
Gestion de Servicios donde debemos proveer las politicas y el marco de trabajo para hacer méas efectiva
la gestion e implementacion de los servicios TIC, este documento pretende sentar las bases y normas de
la documentacion interna, documentacion externa y registros de calidad para asegurar una planificacion,
operacion y control de la gestiéon de los servicios TIC asociados del Sistema de Gestion de Servicios TIC
del CIC. (SGSTI).

Dentro del Proceso de Gestion del Catalogo de Servicios TIC que oferta a la Comunidad Universitaria de
la UPO, necesita tener un sistema de codificacion en cuanto a la documentacién relacionada con el
catalogo de servicios, servicios obsoletos, nuevos servicios y servicios técnicos o de administracion
interna. Es por esta razdn que este documento estando en sintonia con las normas de calidad
establecidas para el seguimiento de los procesos gestionados en la UPO, ve la necesidad de completar
esta normativa con unas normas codificacion relacionadas con los Servicios TIC.

6.1.2. Alcance.

' & # %! S 1 1 # & $%&+& #8 '$&# &! $ # 9 $%N&#
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Direccién del CIC.

El Director del CIC es el encargado de impulsar la politica de calidad del CIC.

Responsable del SGSTI.

Es el responsable de Calidad y Planificacién del CIC. Esta comprometido con el SGSTI en tanto que
establece y aplica la politica de calidad y los objetivos en materia de calidad. Vela por la creacién y la
actualizacién del SGSTI de manera que se logren estos objetivos.

Responsable del Procesos de la Documentacion.

Esta comprometido con el SGSTI en tanto que vela por el cumplimiento del Sistema de Documentacion
del SGSTI de manera que se logren estos objetivos.

Comision de Garantia Interna de Calidad y Planifica  cion del CIC.

La Comisién de Garantia Interna de Calidad y Planificacion estéa integrada por el Director del CIC, el
Responsables de Calidad y Planificacién y personal elegidos del CIC. La Comisiébn mantiene reuniones
periédicas con el fin de evaluar el rendimiento de los procesos en relacién con los objetivos, estudiar

posibles mejoras y perfeccionar la eficacia del SGSTI.

La Comision define las prioridades de la organizacién por lo que al logro de los objetivos en materia de
calidad se refiere y supervisa el funcionamiento del SGSTI con el fin de garantizar que su aplicacion
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concuerde con dichos objetivos. La Comision efectda una revision anual del SGSTI para garantizar su
correcto funcionamiento.

Organizacion, Documentos, Recursos y Procesos.

Nuestro Sistema de Gestion implica la interrelacién que existe entre:

Organizacion: La Comunidad Universitaria y las personas integrantes del CIC.

Recursos: Los recursos necesarios para prestar nuestros servicios con la calidad requerida. El sistema
de documentacion utilizado sera el BSCW.

Procesos: El conjunto de actividades que realizamos para el cumplimiento de nuestra Politica de
Calidad y nuestra Mision.

Documentos: La documentacion que soporta a nuestro SGSTI y describe su funcionamiento, asi como
la evidencia de la operacion dentro del mismo.

6.1.3. Hoja de Control de la documentacion.

Todo documento debera tener una hoja de control en base al siguiente diagrama:

Titulo de la Documentacion

Titulo

Entregable Titulo del entregable

Nombre del Eichero Fichero de la documentacién segun especificaciones de este
documento.

Autor Autor del documento

Versién/Edicién v1r0 Fecha Version dd/mm/aaaa

Comisién de Garantia
Aprobado por Interna de Calidad y Fecha Aprobacion dd/mm/aaaa
Planificacion

CONTROL DE DISTRIBUCION

Nombre y Apellidos Cargo Area
Destinatarios cargo area
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6.1.4. Nomenclatura de la Documentacién/Registros.

6.1.4.1. Documentos basicos.

En este apartado vamos a definir dos documentos basicos en nuestro sistema de Documentacion, que
no responde a la nomenclatura aprobada en este documento pero que debe ser fundamental a la hora su

localizacion en el SGSTI:

I  SGSTI_CIC: Manual del Sistema de Gestion de Servicios TIC del CIC.
| DSGSTI_CIC: Normas de Documentacion del SGSTI del CIC. (Este documento).

Otros documentos relacionados con el seguimiento de la Calidad de los procesos de la UPO.:

I  MPR_CIC: Manual de procedimientos del CIC conforme al seguimiento de los procesos de

calidad del CIC.
I  MP_CIC: Mapa de Procesos del CIC. Deberé recoger la numeracion de los procesos

implementados en el CIC.
I  CAT_CIC: Catélogo de Servicios del CIC. Debera recoger la numeracion de servicios TIC

ofertados desde el CIC.
6.1.4.2. Documentos relacionados con los Procesos d el SGSTI.

Conforme a lo descrito en el apartado 1 de este documento, la nomenclatura que los productos de
documentacién han de seguir la siguiente nomenclatura en relacion con los servicios TIC del Catalogo de

Servicios:
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Abreviaturas de Documentos relacionados Procesos/Se rvicios.

CIC-XX
CIC-SXX

DP_CIC-XX
FP_CIC-XX

FI_CIC-XX
FI_CIC-SXX
SI_CIC-XX
SI_CIC-SXX
IN_CIC-XX.yy
IN_CIC-SCC.yy

IT_CIC-XX.yy_<identificador>
IT_CIC-SXX.yy_<identificador>

FO_CIC-XX.yy
FO_CIC-SXX.yy

PRO_CIC-XX.yy_<identificador>
PRO_CIC-
SXX.yy_<identificador>

PLA_CIC-XX.yy_<identificador>
PLA_CIC-
SXX.yy_<identificador>

SLA_CIC-
SXX.yy_<identificador>

Los procesos identificados en el mapa deberan
codificarse segun las iniciales CIC-XX.

Los servicios identificados en el catalogo de servicios
deberan codificarse segun las iniciales CIC-SXX.

XX: Numero que identificara de forma inequivoca cada
uno de los procesos/servicios.

Diagrama del proceso XX.

Ficha del proceso XX.
Fl= Ficha de los indicadores del Proceso/servicio XX.

Sl= Ficha de seguimiento de los indicadores del
proceso/servicio XX.

IN=  Indicadores relacionados con el
proceso/servicio XX.
yy =  Numero correlativo que identificara de forma

inequivoca cada uno de los indicadores definidos para
cada proceso/servicio.

IT=  Instruccion técnica, manual de usuario y/o
actividades relacionados con el proceso/servicio XX.
yy =  Numero correlativo que identificara de forma

inequivoca cada una de las instrucciones técnicas que
se definan para cada proceso/servicio.

<identificador>: Puede ser necesario colocar un
identificador.

FO = Formatos actividades relacionados con el
proceso/servicio XX.

XX = Numero asignado al proceso en el Mapa de
Procesos.
yy =  Numero correlativo que identificara de forma

inequivoca cada uno de los formatos que se definan
para cada proceso/servicio.

PRO = Procedimientos actividades relacionados con
el proceso/servicio XX.

yy =  Numero correlativo que identificara de forma
inequivoca cada uno de los procedimientos que se
definan para cada proceso/servicio.

<identificador>: Puede ser necesario colocar un
identificador.

PLA = Planes relacionados con el proceso/servicio
XX.

yy =  Numero correlativo que identificara de forma
inequivoca cada uno de los planes asociados que se
definan para cada proceso/servicio.

<identificador>: Puede ser necesario colocar un
identificador.

SLA = Documento donde se describe el Acuerdo de
Nivel del Servicio XX.

yy =  Numero correlativo que identificara de forma
inequivoca cada uno de los SLAs que se definan para
cada servicio.

<identificador>: Puede ser necesario colocar un
identificador.
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DOC_CIC-XX.yy_<identificador> DOC = Otra documentacion relacionados con el

DOC_CIC- proceso/servicio XX. (Proyectos, Informes,
SXX.yy_<identificador> Propuestas, Pliegos Técnicos, etc...).
yy =  Numero correlativo que identificara de forma

inequivoca cada uno de los planes que se definan
para cada proceso/servicio.

<identificador>: Puede ser necesario colocar un
identificador.

Algunos ejemplos de documentacion:

| CIC-51: Proceso Estratégico de Planificacion Estratégica y Operativa.

I PLA_CIC-51.01: Plan Estratégico de Gestion de Servicios TIC.

| DP_CIC-01: Diagrama de Proceso de la Gestion Financiera de servicios TIC.

|  CIC-S05: Servicio de Telefdnia.

I  SLA_CIC-S05.01: Acuerdo de Nivel de Servicio del Servicio de Telefonia.

I DOC_CIC-S05_InformeActividadPAS: Informe a la Direccion de actividad Telefonia PAS.

I DOC_CIC-34_PliegoTécnicoWebCT2009: Pliego Técnico Concurso Renovacion Licencias
WebCT 2009.

6.1.4.3. Documentos externos contemplados en el SG  STI.

Abreviaturas de Documentos Externos (XXX_CIC_<Ident ificador>).
NOR_CIC | Normativas/Leyes/Decretos
UPO_CIC Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla
OTR_CIC | Otros Documentos Externos.

6.1.5. Control de Versiones.

El versionado de la documentacion seguira las directrices marcadas en el BSCW:

Un documento sujeto a la gestidn de la configuracion estara identificado por su nimero de
Version y su numero de Revision.

El nimero de Revisién es relativo al nimero de Version.
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6.1.6. Estructura de Directorios de la documentacié n del SGSTI.

Con el objetivo de facilitar las tareas de gestion de la Documentacion del Sistemas de Calidad de la
Gestion de Servicios TIC, la estructura de directorios sigue el modelo de organizacion de directorios
utilizado por el CIC con la documentacion en la plataforma BSCW que dispone la UPO, a partir del

directorio raiz /CIC/CALIDAD/SGSTI((01) SISTEMA DE GESTION 1SO-20000.

$ # 3 & & &! # , # ! > # 1 #HS $%&
?+ GLM% +( "M
& P& $%& # Il , &#$ &
Directorio Subdirectorio Contenido

</CIC/CALIDAD/
SGSTI/ (01) SISTEMA DE
GESTION 1SO-20000>

(00) Documentos de
trabajo.

.Documentos relativos al

proceso de certificacion de 1SO-
20000

(03) Requisitos del
sistema de gestion.

.Documentos sobre los

requisitos de SGSTI

(04) Planificacion
implementacién de la
gestién del servicio.

. Documentos relativos a

la planificacion de la
implantacion de la gestion del
servicio.

(05) Planificacién
implementacién de nuevos
servicios.

. Documentos relativos a

planificacién de implantacién
€ NUEeVOS Servicios.

Q'Q_J

(06)Procesos de la
provisiéon de servicios.

. Documentos relativos a

0S procesos de prOVISIOﬂ.

(07) Procesos de
Relacion.

. Documentos relativos

procesos de relacion.

(08) Procesos de
Resolucion.

. Documentos relativos a

0s procesos de resolucion.

(09)Procesos de
Control.

. Documentos relativos a

los procesos de control.
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(10) Procesos de
Entrega.

. Documentos relativos a

los Procesos de Entrega.

Dentro de cada carpeta habra una subcarpeta por cada proceso segun este documento. Por ejemplo:

Directorio

Subdirectorio

Subdirectorio

Contenido

(09)Procesos
de Control

9.1)

GESTION DE LA
CONFIGURACION

(CIC-XX)

(01)
Documentacion

. Documentacion

relacionada con el
proceso CIC-XX. Fichas.
Diagramas. Planes.
Procedimiento.

(02) Plantillas

. Plantillas

relacionada con el
proceso CIC-XX.
Plantillas y Formatos

(03) Registros

Registros
relacionada con el
proceso CIC-XX.
Registros (informes,
Seguimientos,
Resultados, ...)
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Si se necesita alguna carpeta dentro de estas tres, se le notificara al responsable de la

Documentacion.

La documentacién asociada a la cartera de Servicios TIC, esta archivada en:

Directorio Subdirectorio Contenido
</CIC/CALIDAD/
SGSTI/ (04) SERVICIOS
TIC >
. .(Ol) Catalogo de . Documentacién asociada
Servicios

al Catalogo de Servicios de
cara al usuario.

(02) Proyectos y . - :
Documentacion asociada

Nuevos Servicios 2
a los proyectos (servicios
nuevos no lanzados).

(03)Servicios Inactivos . » .
Documentacion asociada
a los servicios no en vigor.

(04) Servicios . . .
Técnicos Documentacion asociada
a los Servicios Técnicos. (cara

al CIC)

Dentro de cada carpeta habra una subcarpeta por cada servicio segin este documento. Por ejemplo:

Directorio

Subdirectorio Subdirectorio Contenido

<(01)
Catélogo de
Servicios/>

(01) CIC-S01 (01) . Documentacion

Documentacion -
ocumentacio relacionada con el
servicio CIC-S01

(02) Plantillas . Documentacion

relacionada con el
servicio CIC-S01.
Plantillas y Formatos

(03) Registros Documentacion

& $N& SH#HH %H& # I 1&# $

B# | # #




& # & -% 8 $ 3%

& $& + (4# 45

relacionada con el
servicio CIC-SO01.
Registros (informes,
Seguimientos,
Resultados, ...)

Si se necesita alguna carpeta dentro de estas tres, se le notificara al responsable de la
Documentacion.

6.1.7. Acceso a la Documentacion.

El acceso a la documentacién generada en el proyecto queda abierto a todo el personal del CIC
(autentificados) asi como personal externo (autentificados) que en ciertos proyectos estén colaborando
con el CIC.

DOCUMENTO | ELABORA/ACTUALIZA | REVISA APRUEBA | DISTRIBUYE
Documentos Direccién del CIC Responsable | Comision de | Responsable
relacionados (Director, Jefes de de Calidad y | Garantia de la
con los Servicios). Planificacion | Interna de Documentacion
Procesos. Calidad y
Planificacion
Documentos Direccién del CIC Responsable | Comision de | Responsable
relacionados (Director, Jefes de de Calidad y A Garantia de la
con los Servicios)/Coordinadores/ | Planificacion | Interna de Documentacion
Procedimientos, | Jefes de Gestion. Calidad y
Tareas y Planificacién
Actividades.
Documentos Direccion del CIC Responsable | Comision de | Responsable
relacionados (Director, Jefes de de Calidad y A Garantia de la
con los Servicios)/Responsables | Planificacion | Interna de Documentacion
Servicios, de los Servicios. Calidad y
Proyectos. Planificacién
Documentos de | Jefes de Servicios/ Responsable | Comision de | Responsable
Plantillas y Coordinadores/ de Calidad y | Garantia de la
Formatos. Jefes de Gestion Planificacion | Interna de Documentacion
Calidad y
Planificacién
Documentos de | Personal del CIC. Responsable | Comision de | Responsable
Resultados e de Calidad y | Garantia de la
Informes. Planificacion | Interna de Documentacion
Calidad y
Planificacion
6.1.8. Inventario de Documentos/Registros Calidad.
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C +$ # I1$#H# -&L&$& $ & '# & H. H&& $ +5 .I1$##
# & &, #, L SSN&# + &: $& & # $##8,1&$/$ $%& 8
1&%/$ $%&#!. .
# & & &', A$S # ! & $%&#! 9B
Directorio Subdirectorio Subdirectorio Contenido

(03)REQUISITOS
SISTEMA DE
GESTION

(3.2) (01) ‘ Documentacion

REQUISITOS DE Documentacion .
relacionada con los

LA requisitos de la
DOCUMENTACION g #
Documentacion.

(02) Plantillas . Documentacion

relacionada con los
requisitos de la
Documentacion.
Plantillas y Formatos
Documentacion
relacionada con los
requisitos de la
Documentacion.
Registros (informes,
Seguimientos,
Resultados, ...)

(03) Registros

6.1.9. Revision de este documento.
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FICHA DE ENCUESTA

Centro de Informatica
y Comunicaciones
CIC

FECHA DE REALIZACION:

PERIODICIDAD:

ENCUESTAS REALIZADAS ANTERIORMENTE:

POBLACION:

MUESTRA:

NIVEL DE
REPRESENTATIVIDAD
REQUERIDO:

INDICADORES
RELACIONADOQS:

METODO DE RECOGIDA DE

DATOS:

PLAN DE ACTIVIDADES:

Responsable

Fecha

OBSERVACIONES:
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