
Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 1 de 134 

 

 

�
�
�
�
�
�
�

�

�
�

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�

�������	�
	���


�
����

�

�����
�

�
�	���	�
	���


�
����

�

�����
�
�
����� �
�����

�

 
 
 

Centro de Informática y Comunicaciones 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

����������	
����
�
������



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 2 de 134 

 

 

�
�
�
�

���������������
������
��
�
���� ���������������������������	����������

����
��� ��
���� ������!
"��#
�!���
�$�$%&�

�� �'( ) '((*� ·  �#$�$%&���$+$&�!���&���#���!���,-+$&���
&��
�$�$%&� ��

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

� �

�



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 3 de 134 

 

 

����.��

�� � 	
�������
�����������
������
�
�
������������������ ����������������������� � �

����� ����$/$���$%&��!�0�&��!�#
�
���
#$�$
&���� ���� ����������������������������������������������������������������1�
��'�� �
���$,�$%&�#
�!��2&$#�# ���������������������� ��������������������������������������������������������������������������3�
��4�� 	�+�&$+���� ����������������������������������� ���������������������������������������������������������������������������������)�
��5�� 6�+�&���#
���&�$�&��$
&����&�
�&� ������������� ������������������������������������������������������������������7�

������������
�������������������������������������� ���������������������������������������������������������� �� �

��������������� �!��" ��#$%�� �!����!#����� �!���%# & ��#����	�'!(�� ���!�&#� � �) �

)���(*+ � %�#���� �!(���#��#%�(��*# *'�(� ���������� �������������������������������������������������� � , �

'����$�
��$%&�������������������������������������� �����������������������������������������������������������������������������������������4�
'�����! !���
�,�&���!
�#
�.�!$#�#�8�
!�&$/$���$%&�# 
!��
��$�$�� ��������������������������������������� ���������5�
'�4��.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��.�!$#�#�#
!��
��$ �$�� ����������������������������������������������� ������������5�

,���(*+(�#�#$%�� �!���(*#�#$%�� �-���%�.��
%� �%���  ���!#��� �������������������������� �� �

/��
 -!�* %�( �������������������������������������� ���������������������������������������������������������������������� �0 �

0�� � 1#%#�#(% �2�-!(���#(�3��(��* %�(��� �� 1 � %�#�� � ���������������������������������� �4 �

��1�� ��&�$%&�#
�.�!$#�#�#
�!���$�
��$%&�#
!��
��$�$ ��8�#
!��
�,�&���!
�#
�
.�!$#�# 
!�&$/$���$%&������������������������������������������������������������������������������������������������������)�

��3�� 0$�$%&;��$�$%&�8�
�!:�$���#
�.�!$#�#�#
!��
��$ �$� 2&$#�#���������������������������������������������*�
��)�� ������#
�#$�
��$�&
��8���&�������,�$&�$,�!
� �� ��������������������������������������������������������������'(�
��7�� �
/
�
&�$����
&!��
��8�#����
&������&�������#� ����$&/�����$��� ��������������������������������'��
��*�� �#
&�$/$���$%&�#
�.!$
&�
��8�2����$�� ��������� �������������������������������������������������������������������'��

)� � ����������
������
�5�
���
������������������������� �������������������������� ), �

,� � 
�"���������6���
��� ������������������������������� ����������������������������������� ), �

/� � ��	�����	
����������������������������������������� ��������������������������������������������� )� �

�� � ����

	�
������	
���������������������������������� ������������������������������������ )4 �

1���� 9
��$%&��$&�&�$
�� ���������������������������� �����������������������������������������������������������������������������'7�
1�'��9
��$%&�#
��$�
!�#
��
��$�$� ������������������ ����������������������������������������������������������������������������4��
1�4��9
��$%&�#
�.���$�� ���������������������������� ��������������������������������������������������������������������������������41�
1�5��9
��$%&�#
�.�&/$+����$%& ���������������������������������������������������������������������������������������������������47�
1�1��9
��$%&�#
��
��$�&
��8��&��
+����������������� ��������������������������������������������������������������������������5��
1�3��9
��$%&�#
��&�$#
&�$�� ��������������������������������������������������������������������������������������������������������54�



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 4 de 134 

 

 

1�)��9
��$%&�#
�
���!
��� �������������������������� �������������������������������������������������������������������������������51�
1�7����
&�$%&���2����$���<.
&����#
��
��$�$��=����� ��������������������������������������������������������������������5)�
1�*��9
��$%&�#
��&/���
��8�0>��$��� ���������������� ��������������������������������������������������������������������������1'�
1��(��9
��$%&�#
�?�
@��;���+
�
&�$���8����.�&/���$# �#
� ����������������������������������������������� ������15�
1�����9
��$%&�#
�!���
��&#� ������������������������ �����������������������������������������������������������������������������1)�
1��'��9
��$%&�#
�!��.�,��$#�# ���������������������� �����������������������������������������������������������������������������1*�
1��4��9
��$%&�#
�!��.�&�$&�$#�#�������������������� �����������������������������������������������������������������������������3��
1��5��9
��$%&�#
�!���$�,�&$�$!$#�#����������������� ����������������������������������������������������������������������������34�
1��1��9
��$%&�#
����$&$����#��
� ������������������� ���������������������������������������������������������������������������31�
1��3��9
��$%&�#
�!���
+��$#�#�#
�!���&/�����$%&���� �������������������������������������������������������������������3)�
1��)��9
��$%&�#
�

�$�$�&
������������������������� ��������������������������������������������������������������������������������3*�
1��7��9
��$%&�#
���
&��� ��������������������������� ��������������������������������������������������������������������������������)��
1��*��9
��$%&�#
��,!$���$�&
� ���������������������� �����������������������������������������������������������������������������)1�
1�'(��9
��$%&�#
����
��� ��������������������������� ��������������������������������������������������������������������������������)7�
1�'���9
��$%&�#
!�.��-!�+��#
��
��$�$�� ������������ ������������������������������������������������������������������������7(�
1�4���9
��$%&�#
��
#
�;��&/��
�����������8��
��$�$� ��������������������������������������������������� ���������������7'�
1�4'��9
��$%&�#
��$��
����8��,!$���$�&
��.��,����$� �� ������������������������������������������������� ����������71�
1�44��9
��$%&�#
���,���
;�	,
���$�&
��8��A�$,��$
&� � �������������������������������������������������� ���������77�
1�45��9
��$%&�#
��,�8��B
�&�!%+$�����!���&&����$%&� ���#>�$�������������������������������������������� ��*��

0�� ��
����
����7�
������������������������������������ ������������������������������������������� 8/ �

3���� 9
��$%&������
&��! ���������������������������� ��������������������������������������������������������������������������*1�
3�'�� 0
#$�$%&�#
�!�����$�/���$%&�#
!�

���&�!�8�2�� ��$������������������������������������������������ �����()�
3�4�� 
!�&$/$���$%&��&��! ��������������������������������������������������������������������������������������������������������4�
3�5�� .���&$���$%&�8�
���$�$,��$%&������������������ ���������������������������������������������������������������������3�

4�� ���9�� ��������������������������������������������� ��������������������������������������������������������� �,� �

�



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 5 de 134 

 

 

�

��  	
�������
�����������
������
�
�
��

�
C��� 	�@
�$����#
!� �$��
���#
�9���&�:��#
� .�!$#�#�#
 � !��� �
��$�$���#
� !��2&$�
��$#�#�

��!�� #
� 	!��$#
;� �
+D&� �
� �
��+
� 
&� 
!� 0�&��!� #
!� �$��
��� #
� 9���&�:�� �&�
�&�� #
�
.�!$#�#�#
�!����
��$�$���#
�!��2&$�
��$#�#�
��!��#
 �	!��$#
�#
��
�$!!�;���&��
�

 �
�,�&#
�� �!� ���,���$���#
� !��2&$�
��$#�#� 
��!��#
� 	!��$#
� ��&� !�� ���$�/���$%&�
#
�!���&
�
�$#�#
��8�
E,
����$����+
&
��#���,���!�� ���$
#�#���

�
 	�#
&��� !��� �
��$�$��� ,�
���#��� ,��� ���� �&$#�#
�� �# �$&$�����$���� #
� �&� ��#��

�$��
�-�$���,����A�
���&��$��8�&�#
���#��
/$��"���! ��+���&�:��#
�.�!$#�#���
�

 ���$!$���� !��� ,���
����#
� �
��$/$���$%&�
E�
�&��#
� !�� .�!$#�#�#
� !��� �
��$�$���#
� !��
2&$�
��$#�#�
��!��#
�	!��$#
�8�#
�!���$����
&���&@� &�����

�
 �&���,�����
�����
+$���#
��
@������&�$&�����

�
 	/�
�
�� !�� ���&�,��
&�$�� 
E$+$#�� 
&� 
!� ������ #
!� �� ,��$�� ����,
�� #
� �#����$%&�

��,
�$�����
�

 ���$�/��
��!�����$�
�$���8�#$�
���$�
��,����!��9��� &�:���&�
�&��#
�.�!$#�#�
����!
�$#���
,���!������,

�&������$��$�&�/���?��!$�8�������&�
� $&��$+�
���#����$�&�<��?�=;�
,���!���+
&�$�����$�&�!�#
����!���$%&�#
�!��.�!$#�# �8����
#$���$%&�<���.�=�8�!��
�+
&�$���&#�!�"��#
����!���$%&�<�9��=���

�

����  ����#1#���#$%��!���%��!�� �	�(� �#*# %�(�: �

�
�!�0�&��!�#
�
���
#$�$
&����#
�!��.
&����#
��&/���- �$���8�.���&$���$�&
��<
&�

�#
!�&�
� .�.=;� #
� !�� 2&$�
��$#�#� 
��!�� #
� 	!��$#
;� #
� �
�$!!�;� � �
� 
&������

#
&����#
��&��!:&
��#
��
@������&�$&���8���!$#�#�
& �!����
��$�$����&$�
��$���$��;�

8�,�
�
&#
��
��$��#
��,�8��,����$#
&�$/$���;��&�!$" ���8��
@�����!���,���
����A�
�

�
� #
�����!!�&� 
&� #$���� 2&$#�#� 8� 
&� ������ ,���
���� �
!��$�&�#��� ��&� ������

2&$#�#
��#
!�
���<

���&�!�#
��#�$&$�����$%&�8��
�� $�$��=;�
&�
&#$
&#�������

,���
����&�����
�$%&�#
����
�����&������&�$�$#�#�,� �,$��A�
� �F�#
&���!���
&�!��

��&�
���$%&�#
��&��
��!��#���

�

��� ,��� ��&��;� �&�#����
&��� /�����#
� �&�
!�����#�� �� ���@�� �
�!$"�#�� ,���+��,���

#
�,
���&���,
��
&
�$
&�
���!�.�.;�A�
�$&�
+���!��� �
��!��#���#
�#$����������@�����

���
� #����
&��;� 
!� ���!� ��8� A�
� 
&�
&#
�!�� ����� ��$ 
���� 8� ����
,�$�!
� #
�



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 6 de 134 

 

 

����$��;��
�$&$�$%���&�
!���&�
&�$�$
&���#
�A�
���� !A�$
���&$#�#��#�$&$�����$���

A�
�,�
�
&#��,�
������&��
��$�$����!��.���&$#�#�2&$ �
��$���$�;�#
�
���&������&�

�&�� #
���$,�$%&� #
� !��� ,���
���� 
&� !��� A�
� �
� ����� ��� �����@�� #$��$�;� ��&� !��

$&�
&�$%&�#
����$�&�!$"��$%&�8����&�,��
&�$��A�
�#
 �
&��
+$��!��,�
����$%&�#
��&�

�
��$�$��#
���!$#�#��
���
!!�;�&��#
�
�
&�
&#
��
�� �����&�#����
&����
���#��8�

��&��!$#�#�;��-!$#��,�������!A�$
���$
�,��8�!�+��;� �$&��,���
!���&����$�;�������&�

$&�����
&���/!
E$�!
�8�
&�,���
���#
��
@������&�$&� �;�8��A�
�!�������$���A�
�!��

��#$/$���$%&� #
� !�� &�����$��� &��� $�,�&
;� 
!� �
��!�� #�� ���
&$#�� #
!�


����!
�$�$
&��� #
� $&#$��#��
�;� �� 
!� �
��� #
�
&$�� # 
� /
����;� &��� ��!$+�&� ��

��&�$#
���!��
&�,
���&
&�
�,���
���#
��
�$�$%&��

�

��)�  � ���#+�#$%�� �!���%#��� �

C��2&$�
��$#�#�
��!��#
�	!��$#
��
���
%�
&��**);�8� #
�#
�
&��&�
��&�����,���#��

#
���
�
��8���/�$������$����

�

�!� .
&����#
� �&/���-�$��� ��&�%�
&�����$&$�$��� ��&�� ������ ,
���&���A�
� ��&����&�

��&� ��8� ,����� �
������� ,���� �
��!�
�� !���#
��&#���# 
� !��$&�$,$
&�
�2&$�
��$#�#�� � �!�


�,��$��#
!�A�
��
�#$�,�&:��,����!�� ����������	
���� �
����,
&���#
�7��
��������#��#��;�

�$
&�����A�
� 
!�#
!� ,
���&�!� �
� �
#��:�� �� �&� ,���#
 �#
�,������� �
� ,!�&$/$�%;� 
&��&�
�;�

!���
���$�&
��#
�!��A�
�!�
+����&/�����:�&�!���#$/
 �
&�
���
��$�$���#
!�.�.���

�

0$
&�����!��2&$�
��$#�#���
�
��
���&�$�,!�&��&#��!� ���
��$�$���#
!�.�.��!����-��

�-�$���� ����� 
!� ����
�� 
!
���%&$����� �
!
/�&:�� �!� , �$&�$,$�;� ��:� ����� �,!$���$�&
��,����

&%�$&��;� +
��$%&� #
� �!��&��;� 
��;� ,���� !�� �#�$&$��� ��$%&�� 
���� !��� #��
&�
�� �
�

$�,!�&��&� �
��$�$��� ����� ��!��� #
� $&/���-�$��� 
&� #$ �
����� 
#$/$�$��;� ���
��� �� ��!��;�

�,!$���$�&
��
�,
�$�!$"�#���������
��;�
����C���
#� #
�!��2&$�
��$#�#�����$>&���
�
���&�


!!�;��
&$
&#����8�����,��$#�#�8����
��������#���F� �
&�/�&�$%&�#
�!���
#$/$�$���A�
���&�

$&���,��-&#��
��!��������
�
�,$
"�&���#�����!���,�$ �
������!�����!�$�
#$��<
���&$&/�=��

�+��!�
&�
������
�$
&#��
!�&D�
���#
������$��;���&� ��#��
&�
�������#
��#�$&$�����$%&���

�&� 
!� �F�� '(((;� �
�$&��+���� �&�&�
��� .
&����#
� .�&� ��!; � ��&� ��8��� ��,��$#�#�

,�����!�
�+���!����$��
����#
��
#
��8�!����
��$#��
 ��#
��,!$���$�&
�;���&��$��
����#
��$�
�

���&#$�$�&�#�� 8� 2
��� �!� ,
���&�!� #
!� .�.� ��
�
� �� �' � ,
���&��;� 8� �
� ���,�&� ���$���

#
�,������ #$�,
������ �
�,
���� �� !�� ��
&�$%&� �� ����� $��;� �
� ���$
&"�� �� ��$!$"��� �&�



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 7 de 134 

 

 

,��+����� ,���� �
+$�����#
�$&�$#
&�$���A�
� �8�#�� �� ! !
���� �&���&���!�#
� !��#
��&#��#
�

��
&�$%&� �� �����$�;� ��:� ����� �� #
�
����� ,���!
���� � 
,
�$�$���� �� A�
� �/
��
&� �� +��&�

&D�
���#
������$������&�!���,�$�
����$&�
&����#
�#� �����!�.�.�#
��&��
��$�$��#
���!$#�#���

�

�&� 
!� �F�� '((�� �
� $&��+���� !�� &�
��� ��$���$%&� #
!� . �.;� 
&� !�� ,!�&��� ��@�� #
!�


#$/$�$�� ���&�$����#
� �8�!�;� �$
&#��>���� !�� ��$���$ %&������!�� �C�� ,!�&�$!!�� �
� ���,�&:��


&��&�
��#
��'(�,
���&�����!�&D�
���#
��
��$�$����/ �
�$#���,���
!�.�.���
�
�$+��!�
&�
;�

�/�
�$
&#��
!�,�$�
�����-!�+��#
��
��$�$����

�

�!� &D�
��� #
� �����$��� ��
�
� ������ !��� )(((� �!��&��; � 7((� ,��/
���
�� 8� 1((�

+
����
�;�#
� /�����A�
� !�� ��
&�$%&��� ��#���&�
����� � �!$
&�
�� �
� ���
�#$/:�$!;� ,��� !��A�
��


&� '((5� 
&� 
!� .�.� �
� ,!�&�
�� !�� +
��$%&� #
� !��� �
�& �!�+:��;� �#�,��&#�� ,���� 
!!�� !��

�
��#�!�+:�� �B�C�� �
� ,�
�
&#
� #����� �!� �
&���� #
� �& �� ��
&�$%&� #
� ��!$#�#�� ����

�
&������� 
&� !�� ,���
� #
� 
������� ��� �������� � 8� �
� $&�
&��� $�,!
�
&���� �
#$�&�
� !��


E�
�&�!$"��$%&�#
�!����
&�$%&�#$�
���;���
�&#���&� �
��$�$��#
���
&�$%&��!�2����$�;���&�

�&������$���-���#
���#����!���#
��&#���#
�!�������� $��;���:�������
��
�!$"�&���&�������

,������
���!���/$+�����#
��
/
�#
�9
��$%&�#
��!+�&� ��#
�!���-�
���A�
�,��,�&
��B�C�������

�#�,���$%&� �� �B�C� ��,�&
� �&� 
�/�
�"�� �� !��+�� ,!�"�; �8��A�
� ,������� �&� ����$�� 
&� !��

��!�������&���,���,���
�#
�!���$&�
+��&�
��#
!�.�.� �����,���,���
�#
�!��������$��;�8��A�
�

>�����#
�
&�����$��!���!:�$�
��#
�!������,���$����# 
���$��
&�$����

�&�!�������!$#�#;�!��$�,!�&���$%&�#
�!�����
&���,�- ��$����#
��B�C�
��-�
&�����
��
���/��
�

#
� $�,!
�
&���$%&;� +���$��� �� !�� ���!� �
� !
� ��&�
#$% � �!� .�.� 
!� ,�
�$�� #
� .�!$#�#�

<�2�.��=���

�

� �!� +��&� &D�
��� #
� �
��$�$��� �/�
�$#��� 
&� 
!� .�.� < ���,�  GGG��,��
� �$� =� ���

�
����A�
� �
�&
�
�$�
� �&�&�
���.
&����#
�
���
���#
 ������;� �$���#��
&�
!� 
#$/$�$��4';�

$&��+���#��
&�!��,�$���
���#
�'((*��

��,�  ��-�%#-��*� �

C����
��$�$����#�$&$�����$���;���@��!�����$�
�$���� ����#���,���
!�.�&�
@��#
��$�
��$%&�

#
� !�� 2&$�
��$#�#;� ,�
���&� �
��$�$��� 8� #
�����!!�&� ,���
���� #
� �,�8�� �� !��� ,���
����

�!��
�#
�!��� 
��+������ ������$����$�,���$#��� 
&�!�� 2&$�
��$#�#�8�#
�!�� �&�
��$+��$%&�

A�
��
�#
�����!!��
&�!���$���;���&�
!�!$#
��"+��#
� �&��$�
���� �����
�,�&���!
��-E$���



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 8 de 134 

 

 

#
!��
��$�$�;� ��:� �����#
��&�
A�$,��#
��
�,�&���!
� �<>����;�@�&�����&�
! !�� �$�
����� ��

#
!��
��$�$�;���&/����&�!��A�
�
&��#
!�&�
��
�#
&�� $&���A�$,���$�
��$��=� �

�

�

��/�  ��-�%(��� �5�%�#(%�*# %�(�
%� �%( �

 
�&�
!�.�.�
E$��
��&�6�+�&��#
���&�$�&��$
&����&�
�& ��A�
�
��!��.��$�$%&�#
�

9���&�:���&�
�&��#
�.�!$#�#;���8��#����
&�����&��$� �8
&�
�!��$&�!�$��������&�$&���$%&��
 


�
�
���(��* %�(�
 -!�* %�(��"
��;�(*#�#$%�� �"���� .��
%� �%��� ���!#���<:�
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 9 de 134 

 

 

�
��
�
�
�
�
�
�
�
�

�� �
�� �

�� � �� �
�� � �

� � �
� � �� �

�� �
		 	 �

� � 


 
 �� �

		 	 �
� � 

 


�� �


 
 �� �

�� � 


 
 �� �



 
 		 	
�� � �

� � �� �
�� � �

� � 

 
 �� �
�� � 



 
 �� �
�� � �

� � �� �


 
 

 


		 	 


 


��� ������ ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� 			 ��� 


			 ��� 


��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� 


 ������ ��� 


			 ��� 


��� ��� 



������ ��� ��� ��� ��� ��� ��� ������ ��� 


��� 


��� ��� 


��� ��� ��� ��� ��� ������ ��� ��� ������ ��� 




 

 

��������
��

����� �
�������
��

��!����"










···    ��� ��� ��� ��� ��� ��� 


			 ��� 


������ ��� ��� ��� ��� ###��� ������ ��� 


��� 



��� ��� ��� ��� ��� ������ ��� ��� ������ ��� ��� ��� 


$$$��� ������ %%%






 

��� ��� &&&!!!��� ��� ��� ��� ������ 


��� ��� 



''' ((( ��� ))) ������ ��� ��� ��� ������ ��� ��� ��� 


��� ��� 


!!!��� 



��� ��� ��� ������ ������ ��� 


��� ��� 





 ��� ��� ��� ��� ���   ��� 



������ ������ ��� ��� ��� 


��� ��� 





��� ��� !!!������ ��� ��� """ 
 



Reglamento de funcionamiento de la Comisión de Garantía Interna de Calidad  
 

Página 10 de 134 

 

 

�
�
�
�
�
�
�
�

������������
�� ==================================== ========================���

��������������� �!��" ��#$%�� �!����!#����� �!���%# & ��#����	�'!(�� ���!�&#� ==============�) �

)���(*+ � %�#���� �!(���#��#%�(��*# *'�(�========== ==================================�,�

'����$�
��$%&HHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH�4�

'�����! !���
�,�&���!
�#
�.�!$#�#�8�
!�&$/$���$%&�# 
!��
��$�$��HHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH�5�

'�4��.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��.�!$#�#�#
!��
��$ �$�� HHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH�5�

,��
 -!�* %�( ===================================================================�0�

0�� � 1#%#�#(% �2�-!(���#(�3��(��* %�(��� �� 1 � %�#��= ==================================�4�

�

��� ��� ��� ��� ��� ��� ���			 ��� 






�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+�����#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

������������
���

�

�

�.��!(� .��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��#
�.�!$#�#��

�%�� -�'! �
�
+!��
&���#
�/�&�$�&��$
&���#
�!��.��$�$%&�#
�9��� &�:���&�
�&��#
�
.�!$#�#�

�(*'� �� !�5#�? �(� �	.I.�.I..I�
+!��
&��.9�.�#���

���(�� �
/
�#
��&/���-�$���

� ��#$%���#�#$%� �(��((� 5 �?��� ��#$%� �1 �( '((*�

�+�('��(�+(��
.��$�$%&�#
�+���&�:��$&�
�&��
#
���!$#�#�8�,�&$/$���$%&� 5 �?���+�('��#$%� �

�
�
�

.	�B�	C�������B���2.�6��
�

�(*'� �3��+ !!#�(�� ���-(� 7� ��
.��$�$%&�#
�+���&�:��$&�
�&��#
���!$#�#�8�
,�&$/$���$%&� � �

� � �

� � �

� � �

� � �
�



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���'�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

�

������
����
��������"���
������������
������������
 ��
�
����	�@�����������
���

�

�!��$��
���#
�9
��$%&�#
�.�!$#�#�#
�!��2&$�
��$#�#� 
��!��#
�	!��$#
��
�
����������,�������$�,!�&���$%& ;�#
�����!!�;�

�
+�$�$
&���8��
&#$�$%&�#
���
&���;�
&�!����$+�$
&� 
��%�+�&����&$,
���&�!
��8���!
+$�#����

 �!�.��$�>�#
�.�!$#�#�#
�!��2&$�
��$#�#�
��!��#
�	!� �$#
;�#
!
+�#��#
!�.�&�
@��#
�9��$
�&�;�A�
��,��
�� �

������,��$�$%&�8��
+!��
&����

 C�� .��$�$%&�#
� �
+�$�$
&���8� .�&���!�#
!� 
!�&������ �>+$��;� ��8�� ���,��$�$%&�8� �
+!��
&��� �,��
��� 
!�

.!��������

 �!� �$�
��
�����#�� #
� .�!$#�#� 8� 
!�&$/$���$%&;� �
�,� &���!
� #
� ��!$#�#� 8� ,!�&$/$���$%&� #
!� .�&�
@�� #
�

�$�
��$%&�����D��,���#
!
+��$%&�#
!��
���� ���

 C��.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��#
�.�!$#�#�#
�!���. 
&������6�+�&����&��!�$���#
,
&#$
&�
�#
!�.��$�>�#
 �

.�!$#�#� ��&��$��$#�� ,��� 
! !�� �$�
��
���� �� #
� .�!$ #�#� 8� 
!�&$/$���$%&;� !��� �
�,�&���!
�� #
� .�!$#�#� 8�


!�&$/$���$%&�#
� ��#�� .
&���;� 
! !�� 
�
�$#
&�
 �� #
 !� .�&�
@��#
� ����#$�&�
�� 8� �& �� �>�&$�� �� #
!� J�
�� #
�


!�&$/$���$%&;��&-!$�$��8�.�!$#�#��

 C�� .��$�$%&� #
� 9���&�:�� �&�
�&�� #
� .�!$#�#� #
� !��� � 
,�����
&����� 6�+�&�� ��&��!�$��� #
,
&#$
&�
� #
!�

.��$�>�#
� .�!$#�#���&��$��$#��,��� 
! !�� �$�
��
����  ��#
� .�!$#�#�8�
!�&$/$���$%&;�!��� �$�
����
�� �#@�& ����

#
� .�!$#�#� 8� 
!�&$/$���$%&� #
� ��#�� �
,�����
&��;� 
!  !�� 
�
�$#
&�
 �� #
!� .�&�
@�� #
� ����#$�&�
�� 8� �& ��

�>�&$�� ��#
!�J�
��#
�
!�&$/$���$%&;��&-!$�$��8�.�! $#�#��

 C��.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��#
�.�!$#�#�#
�!���� 
��$�$���6�+�&����&��!�$���#
,
&#$
&�
�#
!�.��$�>�# 
�

.�!$#�#� ��&��$��$#�� ,��� 
! !�� �$�
��
���� �� #
� .�!$ #�#� 8� 
!�&$/$���$%&;� !��� �
�,�&���!
�� #
� .�!$#�#� 8�


!�&$/$���$%&�#
� ��#�� �
��$�$�;� 
! !��
�
�$#
&�
 �� #
!� .�&�
@��#
� ����#$�&�
��8� �& �� �>�&$�� ��#
!�J�
 ��#
�


!�&$/$���$%&;��&-!$�$��8�.�!$#�#��

�

�

�����������	
�����
��
���	
����
	�	�	
� ������� �

����������	�

���
�������
�� 


�������


��������
��

�������


���

��
��������� 


��������	�

�������



��
�������


��������
��

�������


���
��������


���
�������
�� 

�������
�



�������������


��������
��

��������


 ������
��

������� 


��������
��
��������


 ������
��
�������


�������


��������
��
��������


 ������
��
�������


��
���������� �

��������
��
��������


 ������
��
�������


���������




�����!
��
�������
"�#




�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���4�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

B�#���!����
��$�$���#
�!��2&$�
��$#�#�
��!��#
�	!�� $#
�$�,!�&��&��&��
����������#
�9
��$%&�#
�!��.�!$# �#�

,���� 
!�#
�����!!��8� ���,!$�$
&���#
� ��� �$��
���#
� 9���&�:�� �&�
�&��#
� .�!$#�#�� ����� 
���������� 
��-� / ����#�� ,���

�& �� �
�,�&���!
� #
� .�!$#�#� 8� ,��� �&�� .��$�$%&� #
� 9 ���&�:�� �&�
�&�� #
� .�!$#�#� ,�
�$#$#�� ,��� A�$
&� ���
 &�
� !��

�-E$����
�,�&���$!$#�#�#
&����#
!��
��$�$��<�$�
��� � ��#
!��
��$�$����
A�$��!
&�
=;���8����$
�������
� -&�
!
+$#���

�� #
�$+&�#��� ,��� !��� �����@�#��
�� #
!� �
��$�$�� �
#$ �&�
� �&� ,���
#$�$
&��� #
����-�$��� #
� �����$%&� �
��
 ��;�

!
��&�-&#��
������#
!��
��!��#��#
�!���$����,���!�� �$�
��$%&�#
!��
��$�$�;���&�!��/$����#
�#����$
���� ��#
!��$���;�

�#
�-��#
�!��#
! #
�!���$�
����� ���C����$
������#
 !��
��$�$��
!
+$�-&�,���
!��$����,���
#$�$
&����!�� 
�,�&���!
�

#
�.�!$#�#�8�
!�&$/$���$%&��

�

�

)�����	�����
�����������
��
������
��@
���

�
'����$�
��$%&��
�
C�� �$�
��$%&�#
!� �
��$�$� � ���D�� ����� ����
�,�&#
� �� !�� �$�
��$%&�#
� ���!A�$
�� ��+�&$"��$%&����,���
�$#�� ��&� 
!�


����!
�$�$
&��;�#
�����!!�;��
�$�$%&�8��
@����#
�� &��$��
���#
�9
��$%&�#
�!��.�!$#�#���&��
�����/�&�$ �&
��#
�����&��

 �����!
�
��!��,�!:�$���8���@
�$����#
���!$#�#�#
!�� 
��$�$�;�,!����#���
&�!������
�,�&#$
&�
�,!�&$/$��� $%&��

 ����$��!����
�,�&���$!$#�#
��A�
�
&�!���#$/
�
&�
�� #����
&����#
!��9�.��
�$&#$��&��

 �&�
+����!��+
��$%&�#
���!$#�#�
&�!�����$�$#�#�&��� �!�#
!��
��$�$���

 9���&�$"���!��
E$��
&�$��#
��&��
�,�&���!
�#
�.�!$# �#�8�
!�&$/$���$%&�#
!��
��$�$��
!
���;�A�
���!���� 
�
&�


!� 
����!
�$�$
&��;�#
�����!!�;� �
�$�$%&�8� �
@����# 
!� �$��
���#
�+
��$%&�#
� ��!$#�#�#
!� �
��$�$�;�8�A� 
� !��

�
,�
�
&�
�
&�!������$�$#�#
��#
!���9.��

 
�����
��!����
��$%&�#
�!��.��$�$%&�#
�9���&�:���&� 
�&��#
�.�!$#�#�#
!��
��$�$���

 
�����
��!��,���$�$,��$%&�#
���#��
!�,
���&�!�
&�
! ���9.;���:������!����
��$%&�#
�9��,���#
�0
@����,�� ��

��
&#
�� �� !��� �
��!��#��� #
� !��� �
�$�$�&
�� 8� 
��!�� �$�&
�� �
�!$"�#��;� !$#
��&#�� 
&� ��#�� ���
&��� !���

������$�&
������
�,�&#$
&�
���!��9�.��

 
�����
��!��/�����$%&�#
!�,
���&�!�
&����
�$��#
��� !$#�#��

 
��
&�$��� �&�� ,�!:�$���#
� �!$�&"��� ��&������� �
��$� $���#
� !��2&$�
��$#�#����&#�� ���� ,���
����$&�
����D 
&;�

��:��������&��������
��$�$���
E�
�&�����!��2&$�
��$ #�#���8���/
����#
��
��$�$����
���$�$!����

 
�����
��!��$�,!�&���$%&�#
��&�
!�&�#
�.���&$���$%& �#
!��
��$�$��8��
!���,��������
&�/�&�$�&��$
&����

 
�����
��$&�
&�$����,����
!�,
���&�!�
&�/�&�$%&�#
� !�����@
�$�����!��&"�#����

 
�����
��!���,�$&�$,$���>�$����8���!��
��
&�!���A�
 �#
�
&�������
�!����!�������+�&$"��$���#
�!��2&$�
� �$#�#�

8�#
!��
��$�$���

�


���� 
!� �
@���#
�
�,
F��#
� ���� /�&�$�&
�;�
! !���$� 
����� ��#
!��
��$�$���
��,�8��
&�
!� �A�$,���$�
��$ ���

#
!��$���;�
��#
�$�;�!�� ����
�,�&���!
��#
�!���#$/ 
�
&�
��-�
���#
������@�;�
����!
�$
&#������
��#
�, ���$�$,��$%&�

,����!�������#
�#
�$�$�&
���.�#���
�,�&���!
;�
&��� &���
&����&����$
�����#
!��A�$,���$�
��$��;�����
;� #
&����

#
!�-�
��#
������@��#
�������,
�
&�$�;�!���/�&�$�&
 ����&�$+&�#���,����!���$�
��$%&�#
!��
��$�$���

�



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���5�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

'�����! !���
�,�&���!
�#
�.�!$#�#�8�
!�&$/$���$%&�# 
!��
��$�$���
�

�! !�� �
�,�&���!
� #
� .�!$#�#� 8� 
!�&$/$���$%&� #
!� �
 ��$�$�� �
� 
&���+�� #
� !��� ���
��� ����
�,�&#$
&�
�� �! �

#$�
F�;�$�,!�&���$%&;���&�
&$�$
&���8��
@����#
!��9 �.�#
!��
��$�$����&�
��
��
&�$#�;����,���
���&�
! ! ���$�
���� ��

#
!� �
��$�$�� !��� ���
���#
�$��#���#
!� !$#
��"+��#
! � �$���� ,���� !��+
��$%&�#
�!�� ��!$#�#�#
!� �
��$�$��� ��&�/�&�$�&
��

#
!��
�,�&���!
�#
�.�!$#�#�#
!��
��$�$���

 �
!��� ,��A�
� ��#��� !��� ,
���&��� A�
� $&�
+��&� 
!� �
� �$�$�� �� ���!
�A�$
��� ������ ��8��� /�&�$�&
�� �
&+�&�

�
!��$%&���&�!���,���
����#
!��$��
��;�
��>&�$�,!$� �#���
&�!���
�!$"��$%&�#
�!������$�$#�#
���
!��$�&� #�����&�


!��9�.;����&��$�$>&#�!
��
!�#
�
��#
�!����$������� &��
�,
�����!����,!$�$
&���#
�����
�,�&���$!$#�#��� &���


&� !�� $�,!�&���$%&� #
!� �9�.� ����� 
&� ��#��� !��� ,���
 ���� #
� ��!$#�#;� �
+�$�$
&��;� ��&���!� 8� �
@����

#
�$��#���#
����#
�����!!���

 .��,���$�� ��&� 
! !�� �$�
���� �� #
!� �
��$�$�� 
!� !$#
 ��"+�� 
&� 
!� 
!�&�#
� .���&$���$%&� ,���� !�� .�!$#�#�#
 !�

�
��$�$�;���&���
&�!��A�
��
��
/$
�
���!��#$/��$%&� $&�
�&��#
&����#
�!��$&��$���$%&�#
��&����!�����#
� !��.�!$#�#�

������!��
&#$�$
&���#
���
&����,D�!$���#
�!����
��! ��#���#
�!���,���
����8����,���$����#
���!$#�#�#
�! ���

�
��$�$��;� 8� ������ ��,
����� ��&�$#
��#��� 
&� 
!� �9�. �� �&� 
��
� �
&�$#�;� ��&�$
&
� �� ��#��� !��� ,
���&���

$&/����#�����&���#
�!��$�,����&�$��#
����$�/��
��!� ��&
�
�$#�#
��#
�!���+��,���#
�$&�
�>��#
!��
��$�$� ������

#
�!��&�����$���!
+�!�8��
+!��
&����#
��,!$���$%&�� ����� ���$�$#�#
�;����,���
�$>&#��
� �#
�-����!!
���� ��

������
�$�$�&
��#
!��9�.�8�����
+�����!��#$�,�&$�$! $#�#�#
�!����
�������&
�
���$���,����A�
��
����,!�& �!���

	�@
�$����#
�!��.�!$#�#��

 0�&�
&
�;�
&�&����
�#
�!���$�
��$%&�#
!��
��$�$�;�� �$
�����&��$&�$���$%&�#$�$+$#������#���!���,
���&�� �#
!�

�$���� ,����A�
� �
�!$�
&�,��,�
�����#
� �
@���;� !��� � ��!
�� ��&�
���#$�#���8;� 
&���� ����;� �,����#��;� ,��� !��

.��$�$%&� #
� 9���&�:�� �&�
�&�� #
� .�!$#�#;� ��&� 
!� ��@ 
�$��� #
� �
@����� !��� ,���
���� 8� !��� �
��!��#��� #
�

.�!$#�#��
����
��
�D!�$������
�$#�;�+���&�$"��!��
E $��
&�$��8�����
/$��"�#
��&���"%&�#
���+
�
&�$���,� ���!��

�
@����
&�!��,-+$&��G
��#
!��
��$�$���

��:� ,�
�;� �
���$#��
&�
;� 8� ��&� $&#
,
&#
&�$�� #
� !�� � �
�,�&���$!$#�#
�� A�
� ,�
#�&� �
�!
� ��$+&�#���

,���
�$���
&�
�,���!���$�
��$%&�#
!��
��$�$����!��. ��$�$%&�#
�9���&�:��#
�.�!$#�#�#
!��
��$�$�;�
! !�� �
�,�&���!
�

#
�.�!$#�#�#
!��
��$�$���$
&
�!���
�,�&���$!$#�#�8� �����$#�#���/$�$
&�
�,�����

 ��
+�����
� #
� A�
� �
� 
����!
�
&;� $�,!�&��&� 8� ��&�$
 &
&� !��� ,���
���� &
�
���$��� ,���� 
!� #
�����!!�� #
!�

�9�.�#
!��
��$�$���

 �&/������ �!� �A�$,�� �$�
��$��� #
!� �
��$�$�� ����
� 
!� #
�
�,
F�� #
!� �9�.� 8� #
� ���!A�$
�� &
�
�$#�#� #
�

�
@�����

 ��
+�����
�#
�A�
��
�,����
�
�!�������#
���&�$
&�$� �#
�!����
A�$�$����#
�!���+��,���#
�$&�
�>��
&���#� ��!���

&$�
!
��#
!��
��$�$���

 �
�� �
��&��$#������� �$
�����&����#
�!��.��$�$%&�#
� 9���&�:���&�
�&��#
� .�!$#�#�#
�!����
��$�$���#
�!��

2&$�
��$#�#�
��!��#
�	!��$#
;�,�
�$#$#��,���
! !��� $�
��
���� ��#
�.�!$#�#�8�
!�&$/$���$%&��

�

'�4��.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��.�!$#�#�#
!��
��$ �$���
� �
 C���/�&�$�&
��#
�!��.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��#
 �.�!$#�#�#
!�.�.���&�!����$+�$
&�
���
�



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���1�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

 �
�$/$���� !�� ,!�&$/$���$%&� #
!� �9�.� #
!� �
��$�$�;� # 
� ��#�� A�
� �
� ��
+��
� 
!� ���,!$�$
&��� #
� !���

�
A�
�$�$
&���� +
&
��!
�� #
!� 0�&��!�#
!� �9�.;�#
� !� � ,�!:�$��� 8� ��@
�$���� #
� .�!$#�#�8�#
� !��� �
A�$�$�� ��

��&�
�,!�#��� 
&� !��� +�:��� #
� �
�$/$���$%&� 8� �
��$/$ ���$%&� ����
�,�&#$
&�
�� A�
;� 
&� ��� ����;� 
#$�
&� !��

2&$�
��$#�#� 
��!�� #
� 	!��$#
� �� !��� 
/
����� #
� ��#$� ��:��� $&�
�&��;� �� ������ ��+�&$����;� �� !��� 
/
����� # 
�

,��$�!
����#$���:���
E�
�&����

 �
��$&/����#��,���!����
�,�&���!
��#
�9��,���#
�0
@ ����#
�!���������$�&
��A�
��
�
��>&�!!
��&#�������� ;�


&�
!��
&��#
�!���
!�&
��#
�0
@����A�
����$�
�
!��
 ��$�$���

 �
�� $&/����#�� ,��� 
! !�� �$�
���� �� #
!� �
��$�$�� ��� �
� !�� ,�!:�$��� 8� !��� ��@
�$���� 
�����>+$���� #
� !��

2&$�
��$#�#�
��!��#
�	!��$#
���
����#
�!��.�!$#�#�# 
�!����
��$�$��;�,����������
"�#$/�&#$��
���$&/���� �$%&�


&�
!��
����#
!��
��$�$���

 �$����$��!�����@
�$����8�,�!:�$���#
���!$#�#�#
!��
 ��$�$��8��
�!$"���
!��
+�$�$
&���#
����
@
���$%&��

 �
�!$"���
!��
+�$�$
&���#
�!��
/$���$��#
�!���,���
 ����������>��#
�!���$&#$��#��
������$�#�����!����$� �����

 �
�� $&/����#�� ,��� 
! !�� �$�
����� �� #
!� �
��$�$�� �� ��
� !��� ,��8
����� #
� ��#$/$���$%&�#
!� ��+�&$+����� 8 �

�,$&�������
�!����$������

 .�&���!��� !�� 
@
���$%&� #
� !��� ���$�&
�� ����
��$���� 8 �� ,�
�
&�$���;� #
� !��� ������$�&
�� #
�$��#��� #
� !� �

�
�$�$%&�#
!��$��
��;�#
�!������$�&
��#
��
�,�
���� ��!�����+
�
&�$��;�A�
@���8��
�!����$�&
��8;�
&�+
& 
��!;�

#
����!A�$
��,��8
������,���
���A�
�&���
&+����$+&� #��
�,
�:/$���
&�
��
�,�&���!
�,��������
+�$�$
&��� �

 ����#$��� 8;� 
&� ��� ����;� �,������ !�� $�,!�&���$%&�#
� !��� ,��,�
����� #
� �
@���� #
!� �9�.� ��+
�$#��� ,��� !�� �

�
���&�
���$
������#
!��
��$�$���

 �
�$#$�� !�� ,
�$�#$�$#�#�8�#����$%&;�#
&����#
� ��� -� �$���#
� ���,
�
&�$�;�#
� !��� ���,�F���#
� �
��+$#��#
 �


&��
�����#
�!���
#$#��#
����$�/���$%&�#
�!���+��,� ��#
�$&�
�>���

 �
�� $&/����#�� ,��� 
! !�� �$�
����� �� #
!� �
��$�$�� #
 � !��� �
��!��#��� #
� !��� 
&��
����� #
� ���$�/���$%&� 8�

,��,�&
����$�
�$���,����!����&�$#
���$%&�#
�,��,�
� ����#
��
@����A�
�,�
#�&�#
�$����
�#
�
�����
��!��# ����

 �
��$&/����#��,���
! !���
�,�&���!
�#
�.�!$#�#�#
!� �
��$�$��#
!���&�
&$#��#
�!����
�$�&
��#
�!��.��$�$ %&�

#
�9���&�:�� �&�
�&��#
� .�!$#�#�#
� !��� �
��$�$��;� �� �&��$�$
&#�� !���#$�
���$�
��#
!� .�&�
@��#
� �$�
��$% &�8�

#
!�.��$�>�#
�.�!$#�#�#
�!��2&$�
��$#�#�
��!��#
�	! ��$#
��

�

,�����	��
�
������������
�
������"�
���A��
���
���� �����
�����

�

� C�� .��$�$%&�#
�9���&�:�� �&�
�&��#
� .�!$#�#� �#
!� .�. � 
��-� ���,�
���� ,���#��
� �$
������ 
!
����� �-�� 
!�

�$�
����� #
!� .�.�� �
� 
&��
� 
!!��� �
� 
!$+
� ����$>&� � !� �
�,�&���!
� #
� ��!$#�#;� A�
� ������-� ����� �
��
��� $�� #
� !��

���$�$%&���

� �����,�$�
������$�$%&��
�
!$+$%�
!�#:���)�#
�#$�$
 ���
�#
�'((7;��$+�$
&#��
!�,���
#$�$
&���A�
�,�#
�� 
��
�


&�!���������,��!$��#���
&� ���,�  GGG��,��
� �$� ��!$#�# ���$�$�&H��!$#�# $&#
 E�@�,��

�

������$
��������&���



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���3�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�


 �+(%��'! �� ���!#����3�	!�%#1#���#$% �

·  �F����-�$������
�����$!>���

��(*#�#$%�� �"���%�.��
%� �%��� ���!#����: �

·  �F�����!��
��0K�����$��B$��#���

·  �F���0K�#
!�.���
&�.�&��
������,$&�����

·  ����&��&$��.��#��>��.����&���

·  ���������$
���:�"�
>�
"��

·  ����
�+$��9�&"-!
"I.���!!���0-�A�
���

·  ����:��������>��
�&-&#
"�9%�
���

·  ����������%#���
�#$�!��

·  ����&��&$��C��C$"�&��9���:���

·  ����
�D��0���:&��
�&-&#
"��

·  ����
�&�&#��	��
+��#
�!����
&�
��

·  �F����-�$������
�����$!>���

·  ����&��&$���
�$!!����#�$+�
"��

·  ������>�C�:��
��%&��
�&-&#
"�<�$�
��$%&=��

·  �����-&���!$�������!!��<
��=��

�

�

� C��
!
��$%&�#
�.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��#
�.�! $#�#���
��
�!$"��-���#����
���F���� �

/��
�"���������

�
4����C��.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��#
�.�!$#�#��
� �
�&$�-;��!��
&��;���&��&��,
�$�#$�$#�#���$�
����!; ������

�
����&����#��,�������
��
���$� ���L��
 ��!
��&���� ����#
�!����
�$�&
�;�!������!
��
&�:������#���!���� ��,�&
&�
��#
�!��

�$���;�A�
�#$�,�&
&�#
� �&�� �
��&�� ,���� ,��,�&
�� ��� �
��$�&
�;� ��&�$#
�-&#��
� �,����#�� 
&� ����� ��&����$ ���C���

�������
�,��!$��&�
&�!��G
��#
!��
��$�$�;�#
���#��A �
�
��>&�#$�,�&$�!
����&���,����!����$
������#
!��
 ��$�$�������

,����
!��
����#
�!������&$#�#��&$�
��$���$���

�

4�'�� C�� ��&�������$�� #
� !��� �
�&$�&
�� #
�
�-� �
&
�� ��#
&� #
!� #:�;� /��$!$���� 
!� ���
��� �� ���!A�$
��

#����
&���$%&�A�
��
��&
�
���$��,����!���
�&$%&;��$ 
&��#@�&��&#����,$��
&�!����&�������$��<A�
�,�#�-�� ��
��
� �:��


!
���%&$��=����$
&;�$&#$��&#��!����$���$%&�#
!�#�� ��
&���
&�
!��$��
���#
�9
��$%&�#
��
��$�$��#
�B��< 
&�
!���.M�


&� &�
����� ����=�� �&� ����� #
� A�
� �&� �$
����� &�� ,�
# �� ��$��$�;� #
�
�-� @���$/$���� ��� ���
&�$�� 8� #
!
+��� 
&� �����

�$
�����#
�!�����$�$%&���



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���)�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

�

4�4�� �!� A�%���� ,���� �
!
����� �
�&$�&
�� ,�
�
&�$�!
� � �
�-� #
� � �$��#� �-�� �&�� <
&� 
!� ����� ,�
�
&�
;� 7�

�$
�����=����

�

4�5��C��� �
�&$�&
�� ��8�� ��#
&�#
!�#:�� �
�� �,������# ����
&���;� ,�#�-&��
�� ��&����#���#
� /����� �$����!� � �

����>�� #
� ����
�� 
!
���%&$��� ��!$�$��&#�� !�� �,����� $%&� #
� !��� #����
&���� A�
� #
�
�-&� $�� $&�!�$#��� 
&� 
 !� ,��,$���

�
&��@
����$
&�$&#$��&#��#�&#
��
�,�
#
�!���!$"���� ��
�!
��&���-������#
�
������
�&$�&
���$����!
��#
! ��$������#��

A�
�#
�!���,�
�
&�$�!
����

�

4�1���&�!����
�&$�&
��,�
�
&�$�!
�;�
!�A�%�����:&$� ��,�����!��&"������
�#��
��#
�!���$��#��-���&��#
�! ���

�$
������ ��$��
&�
�;� �$
&�����A�
� 
&� !��� �
�&$�&
�� �$����!
�;� 
!�A�%���� �:&$��� �
�-�#
� !�� �$��#� �-�� �& ��#
� ����

�$
������<
&�
��
�����;�7=��

�

0� ��5
�
�
����2�"����

��6���������������
�5�
���
���
�
��.M��
!���/�����#
�#����
&���$%&�
�
.�.��.
&����#
��&/���-�$���8�.���&$���$�&
��
�
.9�.���.��$�$%&�#
�9���&�:���&�
�&��#
�.�!$#�#�,��� �!����
��$�$����
 

5
���(��* %�(�
 -!�* %�(��"
��;�(*#�#$%�� �"���%�.� �
%� �%��� ���!#���<�
�

����  5�%�#$%� � � ��!#���� � � !�� �#� ��#$%� � !� � �&#�#(� 3� �  !� 
 �+(%��'! � � �
��!#����	!�%#1#���#$%� �

 
� C�� �$�
��$%&� #
!� �
��$�$� � ���D�� ����� ����
�,�&#
� �� !�� �$�
��$%&� #
� ���!A�$
��

��+�&$"��$%&����,���
�$#����&�
!�
����!
�$�$
&��;�# 
�����!!�;��
�$�$%&�8��
@����#
��&��$��
���

#
�9
��$%&�#
�!��.�!$#�#���&��
�����/�&�$�&
��#
��� ��&��

 �����!
�
��!��,�!:�$���8���@
�$����#
���!$#�#�#
!�� 
��$�$�;�,!����#���
&�!������
�,�&#$
&�
�

,!�&$/$���$%&��

 ����$��!����
�,�&���$!$#�#
��A�
�
&�!���#$/
�
&�
�� #����
&����#
!��9�.��
�$&#$��&��

 �&�
+����!��+
��$%&�#
���!$#�#�
&�!�����$�$#�#�&��� �!�#
!��
��$�$���

 9���&�$"���!��
E$��
&�$��#
��&��
�,�&���!
�#
�.�!$# �#�8�
!�&$/$���$%&�#
!��
��$�$��
!
���;�

A�
� ��!����
� 
&� 
!� 
����!
�$�$
&��;�#
�����!!�;� �
� $�$%&�8��
@����#
!� �$��
���#
�+
��$%&�

#
���!$#�#�#
!��
��$�$�;�8�A�
�!���
,�
�
&�
�
&�!�� ����$�$#�#
��#
!���9.��

 
�����
��!����
��$%&�#
�!��.��$�$%&�#
�9���&�:���&� 
�&��#
�.�!$#�#�#
!��
��$�$���



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���7�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

 
�����
��!��,���$�$,��$%&�#
���#��
!�,
���&�!�
&�
! ���9.;���:������!����
��$%&�#
�9��,���

#
� 0
@���� ,���� ��
&#
�� �� !��� �
��!��#��� #
� !��� �
�$ �$�&
�� 8� 
��!���$�&
�� �
�!$"�#��;�

!$#
��&#��
&���#�����
&���!���������$�&
������
�,�& #$
&�
���!��9�.��

 
�����
��!��/�����$%&�#
!�,
���&�!�
&����
�$��#
��� !$#�#��

 
��
&�$��� �&�� ,�!:�$��� #
� �!$�&"��� ��&� ������ �
��$� $��� #
� !�� 2&$�
��$#�#� ���&#�� ����

,���
����$&�
����D
&;���:��������&��������
��$�$��� 
E�
�&�����!��2&$�
��$#�#���8���/
����

#
��
��$�$����
���$�$!����

 
�����
��!��$�,!�&���$%&�#
��&�
!�&�#
�.���&$���$%& �#
!��
��$�$��8��
!���,��������
&�

/�&�$�&��$
&����

 
�����
��$&�
&�$����,����
!�,
���&�!�
&�/�&�$%&�#
� !�����@
�$�����!��&"�#����

 
�����
��!���,�$&�$,$���>�$����8���!��
��
&�!���A�
 �#
�
&�������
�!����!�������+�&$"��$���

#
�!��2&$�
��$#�#�8�#
!��
��$�$���

�


���� 
!� �
@���#
�
�,
F��#
� ���� /�&�$�&
�;� 
! !�� �$� 
����� ��#
!� �
��$�$�� �
� �,�8�� 
&�
!�

�A�$,���$�
��$���#
!��$���;�
��#
�$�;�!�� ����
�,�& ���!
��#
�!���#$/
�
&�
��-�
���#
������@�;�


����!
�$
&#������
��#
�,���$�$,��$%&�,����!������� #
�#
�$�$�&
���.�#���
�,�&���!
;�
&���&���


&� ���&��� �$
����� #
!� �A�$,�� �$�
��$��;� ����
;� #
&� ��� #
!� -�
�� #
� �����@�� #
� ���

���,
�
&�$�;�!���/�&�$�&
����&�$+&�#���,����!���$�
 ��$%&�#
!��
��$�$���

�

�! !�� �
�,�&���!
� #
� .�!$#�#� 8� 
!�&$/$���$%&� #
!� �
 ��$�$�� �
� 
&���+�� #
� !��� ���
���

����
�,�&#$
&�
�� �!� #$�
F�;� $�,!�&���$%&;� ��&�
&$�$ 
&��� 8� �
@���� #
!� �9�.� #
!� �
��$�$��� �&�


��
� �
&�$#�;� ���,���
� ��&� 
! !�� �$�
���� �� #
!� �
� �$�$�� !��� ���
��� #
�$��#��� #
!� !$#
��"+�� #
!�

�$����,����!��+
��$%&�#
�!����!$#�#�#
!��
��$�$���� �&�/�&�$�&
��#
!��
�,�&���!
�#
�.�!$#�#�#
!�

�
��$�$���

 �
!��� ,��A�
� ��#��� !��� ,
���&��� A�
� $&�
+��&� 
!� �
� �$�$�� �� ���!
�A�$
��� ������ ��8���

/�&�$�&
���
&+�&��
!��$%&���&�!���,���
����#
!��$�� 
��;�
��>&�$�,!$��#���
&�!���
�!$"��$%&�

#
�!������$�$#�#
���
!��$�&�#�����&�
!��9�.;����&�� $�$>&#�!
��
!�#
�
��#
�!����$�������&�

�
�,
�����!����,!$�$
&���#
�����
�,�&���$!$#�#���&� ��
&�!��$�,!�&���$%&�#
!��9�.������


&� ��#��� !��� ,���
���� #
� ��!$#�#;� �
+�$�$
&��;� ��&� ��!� 8� �
@���� #
�$��#��� #
� ���

#
�����!!���

 .��,���$����&�
! !���$�
���� ��#
!��
��$�$��
!�!$#
 ��"+��
&�
!�
!�&�#
�.���&$���$%&�,����

!�� .�!$#�#� #
!� �
��$�$�;� ��&��� 
&� !�� A�
� �
� �
/$
�
 � �� !�� #$/��$%&� $&�
�&�� #
&���� #
� !��

$&��$���$%&�#
� �&�� ��!�����#
� !�� .�!$#�#� ����� �!� �
 &#$�$
&���#
� ��
&���� ,D�!$���#
� !���



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+���*�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

�
��!��#���#
� !��� ,���
���� 8� ���,���$����#
� ��!$#�# �#
� !��� �
��$�$��;� 8� ������ ��,
�����

��&�$#
��#���
&�
!��9�.���&�
��
��
&�$#�;���&�$
&
� ����#���!���,
���&���$&/����#�����&���

#
�!��$�,����&�$��#
����$�/��
��!���&
�
�$#�#
��#
� !���+��,���#
�$&�
�>��#
!��
��$�$�������

#
� !��&�����$��� !
+�!�8� �
+!��
&����#
� �,!$���$%&�� � ���� ���$�$#�#
�;� ���,���
�$>&#��
�

�#
�-����!!
������������
�$�$�&
��#
!��9�.�8�����
+ �����!��#$�,�&$�$!$#�#�#
�!����
�������

&
�
���$���,����A�
��
����,!�&�!���	�@
�$����#
�!�� .�!$#�#��

 0�&�
&
�;�
&�&����
�#
�!���$�
��$%&�#
!��
��$�$�;�� �$
�����&��$&�$���$%&�#$�$+$#������#���

!���,
���&���#
!��$����,����A�
��
�!$�
&�,��,�
���� �#
��
@���;�!������!
����&�
���#$�#���

8;�
&��������;��,����#��;�,���!��.��$�$%&�#
�9���&� :���&�
�&��#
�.�!$#�#;���&�
!���@
�$���

#
��
@�����!���,���
����8�!����
��!��#���#
�.�!$#�# ��
����
��
�D!�$������
�$#�;�+���&�$"��

!��
E$��
&�$��8�����
/$��"�#
��&���"%&�#
���+
�
&�$ ���,����!���
@����
&�!��,-+$&��G
��#
!�

�
��$�$���

��:�,�
�;��
���$#��
&�
;�8���&�$&#
,
&#
&�$��#
�!�� ��
�,�&���$!$#�#
��A�
�,�
#�&��
�!
�

��$+&�#���,���
�$���
&�
�,���!���$�
��$%&�#
!��
��$ �$����!��.��$�$%&�#
�9���&�:��#
�.�!$#�#�#
!�

�
��$�$�;� 
! !�� �
�,�&���!
� #
� .�!$#�#� #
!� �
��$�$� � �$
&
� !�� �
�,�&���$!$#�#� 8� �����$#�#�

��/$�$
&�
�,�����

 ��
+�����
�#
�A�
� �
� 
����!
�
&;�$�,!�&��&�8���&�$
 &
&�!���,���
����&
�
���$���,���� 
!�

#
�����!!��#
!��9�.�#
!��
��$�$���

 �&/������ �!� �A�$,�� �$�
��$���#
!� �
��$�$�� ����
� 
!� #
�
�,
F��#
!� �9�.�8�#
� ���!A�$
��

&
�
�$#�#�#
��
@�����

 ��
+�����
�#
�A�
��
�,����
�
�!�������#
���&�$
&�$� �#
�!����
A�$�$����#
�!���+��,���#
�

$&�
�>��
&���#���!���&$�
!
��#
!��
��$�$���

 �
���
��&��$#��������$
�����&����#
�!��.��$�$%&�#
� 9���&�:���&�
�&��#
�.�!$#�#�#
 �����

�
��$�$���#
�!��2&$�
��$#�#�
��!��#
�	!��$#
;�,�
�$ #$#��,���
! !���$�
��
���� ��#
�.�!$#�#�

8�
!�&$/$���$%&��

�

 

��0�  �#�#$%2��#�#$%�3�	(!.�#���� ���!#����� !�� �&#�#(�� %#��� �

Misión del Centro de Informática y Comunicaciones: 
 
�!� .
&����#
� �&/���-�$���8� .���&$���$�&
��<.�.=�#
, 
&#
�#
!� �$�
��
�����#��#
�B
�&�!�+:���

#
� !�� �&/�����$%&�8�!�� .���&$���$%&��.���� �$�$%&��$ 
&
� !�� ,!�&$/$���$%&�8�+
��$%&�+
&
��!�#
�

!����$��
�����������$"�#���#
�$&/�����$%&�8�!������ �&$���$�&
�;�,����
!��,�8����!��#��
&�$�;�
!�



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+��'(�#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�


���#$�;� !��$&�
��$+��$%&�8� !��+
��$%&N� ��:� ����� !� �#$/��$%&�#
� !��$&/�����$%&�#
� !�� ����&$#�#�

�&$�
��$���$�� ,�&$
&#�� ��� #$�,��$�$%&� #
� >���� ���� $ &�����
&���� �
�&�!%+$���� 8� ��&���� #
� #�����

$&/���-�$�����

�

��#�#$%�

�!��&"����&���#
!��#
�+
��$%&�#
��
��$�$���B�.���&� !����
@��
��,�-��$����#
��B�C;��A�
� �#�,�
�

&�
������ ,���
���� �� !��� &
�
�$#�#
�� 8� �
A�
�$�$
&�� �� #
� !�� ���$
#�#;� !�+��&#�� !�� ���,!
���

���$�/���$%&�#
� !�� ����&$#�#� �&$�
��$���$��#
� !�� 2
 	�� �� ����>��#
� !�� ,�
����$%&�#
� �&� �
��$�$��


/$�$
&�
�$�,�!��&#��
A�$,���#
������@���,��#���$�� �;�#$&-�$����8����,���
�$#�����&�!���$�$%&�

#
!� .
&���� #
� �&/���-�$��� 8� .���&$���$�&
��� B�#�� 
! !�� ��&� �&�� �D�A�
#�� ��&�:&��� #
� !��


E�
!
&�$��8�����,���$�����&�!����!$#�#�#
�!����
�� $�$���B�.���

�

�

�!:�$���#
�.�!$#�#��

 .�!$#�#�#
��
��$�$���B�.�8���,���
�/$��!
�!������&$ #�#��&$�
��$���$����

 .�&/$�&"��
&�!���,���
#$�$
&����#
�.�&�$&�$#�#�#
�� 
��$�$���B�.����

 0$�$%&��!����#
�!����,��$#�#������!�#
�!���B�.���

 �!
E$�$!$#�#�
&�
!����,!$�$
&���#
�!�����@
�$����#
 �!��2
	��
#$�&�
��
@���
&�
&#$�$
&���#
�

��,���
�#
��
��$�$���B�.���

 �!
E$�$!$#�#�8��#�,���$!$#�#�#
&����#
�!����
��$�$� ��B�.���

 �D�A�
#�� ��&���&�
� #
� !��� �,����&$#�#
�� #
� #
�����! !�� ����#��� 
&� 
!� �>�$��� 8� 
&� !��

�,�����$%&�,��/
�$�&�!���

 
�����$%&�#
�!���
@������&�$&���8��#
�!��$&&����$%& �,�����!��&"���!���-E$�����!$#�#�#
�#
�

��$�
�$���#
����,���$���,D�!$�����

 ���
&��� #
� !�� ,���$�$,��$%&� #
� ��#�� 
!� ,
���&�!� #
! � .�.� ,���� !�+���� �&� ��@
�$��� ���D&;�

���,���$
&#��!��$&/�����$%&�8�!�����&��$�$
&������

 ����!$"��$%&�#
!�
�/�
�"��
&�!�����$�/���$%&�#
!��! $
&�
;��,����&#����!��$�&
�����,
�$�$����8�

#
���!$#�#�
&�
!�-��$���#
�!���B�.���
�� �

��4�  ���(��� ��#� ��#(% ��3��(%����(��+�#%�#+�! � �

 
Domicilio Social actual: 



�

����������	
����
�
������
�	
>�
��

�

.
&����#
��&/���-�$���8�
.���&$���$�&
��

�
�$�$%&��(��
�
�����'( ) (*�

-+��'��#
��45�

�

�&/�����$%&�
��,$
#�#�#
 ��%#& ��#����	�'!(�� ��!�&#� �
B�#���!���#
�
������
�
���#���

����$����0�&��!�
#
�
���
#$�$
&����
.�.�
�

�

Centro de Informática 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 Administración: 
Tlf: 954.349.258 (Desde UPO: 79258) 
Fax: 954.349.262 
 
Atención a usuarios: 
Tlf: 954.977.903 (Desde UPO: 77903) 
 
 

��B� 
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Dirección de Internet: "http://www.upo.es/cic". 
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CIC-08-CENTRO DE SERVICIOS Y ATENCIÓN 
USUARIOS 

CIC-51-Planificación  
Estratégica y Operativa 

CIC-54-Alianzas y 
Convenios 

CIC-81-
Infraestructuras 

CIC-82-
Auditorias 

RESULTAD
OS DE 

SERVICIOS 
TIC 

 
CLIENTES 

 
 

SATISFAC
CIÓN Y 

PERCEPCI
ÓN DE 

SERVICIOS 
TIC 

 
COMUNIDAD 

UNIVERSITARI
A  

VISITANTE
S 

SOCIEDAD 

SOLICITU
D DE 

SERVICIO
S TIC 

 
PROVEEDORE

S 
 
 

EXPECTAT
IVA DE 

SERVICIO
S TIC 

 
 

 COMUNIDAD 
UNIVERSITARI

A  
VISITANTE

S 
SOCIEDAD 

CIC-83-
Administración 

Compras  

CIC-84-
Comunicación 
y Participación  

CIC-85-
Documentación 

CIC-53-Mejora 
Continua  

CIC-86-
Formación 

CIC-52-Evaluación y 
Revisión 

Vicerrectorado de Tecnologías de la Información y l a Comunicación  
Centro de Informática y Comunicaciones (CIC) 

Edición: 02.03  
Fecha: 14-07-2009  

MP_CIC 

TRANSICIÓN de los  
 SERVICIOS TIC 

 CIC-03-G. de Cambios. 
CIC-04-G. de Configuraciones.  

CIC-05-G. de Versiones y 
Entrega. 

OPERACIÓN de los SERVICIOS TIC  
 CIC-18-G. de Eventos. 

CIC-06-G. de Incidencias. 
 CIC-17-G. de Peticiones  
 CIC-07-G. de Problemas. 

CIC-20-G. de Accesos.  
CIC-19-G. de Aplicaciones.  

DISEÑO de los SERVICIOS TIC  
CIC-02-G. de Nivel de Servicios.  

 CIC-12- G. de la Capacidad.  
 CIC-13-G. de la Continuidad. 

 CIC-14-G.  de la Disponibilidad.  
 CIC-15-G. de Suministradores.  
CIC-16-G. de la Seguridad de la 

Información.  

ESTRATEGIA  de los 
SERVICIOS TIC 

CIC-01-G. Financiera TIC. 
 CIC-11-G. de la Demanda    

 CIC-21-G. Catalogo de 
Servicios.  

INFRAESTRUCTURA
S 

TECNOLÓGICAS de 
los SERVICIOS TIC 

 
 CIC-31-G. de Redes , 

Infraestructuras y 
Servicios. 

 
CIC-32-G. de Sistemas y  

Aplicaciones 
Corporativas. 

 
  CIC-33-G. de Soporte,  

Operaciones y 
Equipamiento.  

 
 CIC-34-G. de Apoyo 

MEJORA de los SERVICIOS TIC  
 CIC-09-G. de Informes y Métricas.  

CIC-10-Quejas, Sugerencias y No Conformidades.  
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CIC-08-CENTRO DE SERVICIOS Y ATENCIÓN 
USUARIOS 

CIC-51-Planificación  
Estratégica y Operativa 

CIC-54-Alianzas y 
Convenios 

CIC-81-
Infraestructuras 

CIC-82-
Auditorias 

RESULTAD
OS DE 

SERVICIOS 
TIC 

 
CLIENTES 

 
 

SATISFACC
IÓN Y 

PERCEPCI
ÓN DE 

SERVICIOS 
TIC 

 
COMUNIDAD 

UNIVERSITARIA  
VISITANTE

S 
SOCIEDAD 

SOLICITUD 
DE 

SERVICIOS 
TIC 

 
PROVEEDORE

S 
 
 

EXPECTAT
IVA DE 

SERVICIOS 
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 COMUNIDAD 
UNIVERSITARI

A  
VISITANTE

S 
SOCIEDAD 

CIC-83-
Administració

n Compras  

CIC-84-
Comunicación 
y Participación  

CIC-85-
Documentación 

CIC-53-Mejora 
Continua  

CIC-86-
Formación 

CIC-52-Evaluación y 
Revisión 

Vicerrectorado de Tecnologías de la Información y l a Comunicación  
Centro de Informática y Comunicaciones (CIC) 

Edición: 02.03  
Fecha: 22-10-2009  

MP_CIC 

TRANSICIÓN de los  
 SERVICIOS TIC 

 CIC-03-G. de Cambios. 
CIC-04-G. de Configuraciones.  

CIC-05-G. de Versiones y 
Entrega. 

OPERACIÓN de los SERVICIOS TIC  
 CIC-18-G. de Eventos. 

CIC-06-G. de Incidencias. 
 CIC-17-G. de Peticiones  
 CIC-07-G. de Problemas. 

CIC-20-G. de Accesos.  
CIC-19-G. de Aplicaciones.  

DISEÑO de los SERVICIOS TIC  
CIC-02-G. de Nivel de Servicios.  

 CIC-12- G. de la Capacidad.  
 CIC-13-G. de la Continuidad. 

 CIC-14-G.  de la Disponibilidad.  
 CIC-15-G. de Suministradores.  
CIC-16-G. de la Seguridad de la 

Información.  

ESTRATEGIA  de los 
SERVICIOS TIC 

CIC-01-G. Financiera TIC. 
 CIC-11-G. de la Demanda    

 CIC-21-G. Catalogo de 
Servicios.  

INFRAESTRUCTURA
S 

TECNOLÓGICAS de 
los SERVICIOS TIC 

 
 CIC-31-G. de Redes , 

Infraestructuras y 
Servicios. 

 
CIC-32-G. de Sistemas y  

Aplicaciones 
Corporativas. 

 
  CIC-33-G. de Soporte,  

Operaciones y 
Equipamiento.  

 
 CIC-34-G. de Apoyo 

MEJORA de los SERVICIOS TIC  
 CIC-09-G. de Informes y Métricas.  

CIC-10-Quejas, Sugerencias y No Conformidades.  
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6.1.1. Objeto . 
 

La Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, dentro de su Sistema de Gestión de Calidad de los 
procesos administrados y gestionados por el personal de Administración de Servicios, está inmersa en 
un proceso de constituir un sistema de codificación de la documentación de todas las áreas 
administrativas (Mapa de Procesos, Fichas de Procesos, Diagramas de Procesos, Fichas de Indicadores, 
Instrucciones, procedimientos, etc…). 

Conforme a la Política de Documentación de la UPO y dentro de los requisitos asociados al Sistema de 
Gestión de Servicios donde debemos proveer las políticas y el marco de trabajo para hacer más efectiva 
la gestión e implementación de los servicios TIC, este documento pretende sentar las bases y normas de 
la documentación interna, documentación externa y registros de calidad para asegurar una planificación, 
operación y control de la gestión de los servicios TIC asociados del Sistema de Gestión de Servicios TIC 
del CIC. (SGSTI). 

Dentro del Proceso de Gestión del Catálogo de Servicios TIC que oferta a la Comunidad Universitaria de 
la UPO, necesita tener un sistema de codificación en cuanto a la documentación relacionada con el 
catálogo de servicios, servicios obsoletos, nuevos servicios y servicios técnicos o de administración 
interna. Es por esta razón que este documento estando en sintonía 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 codificación relacionadas con los Servicios TIC. 

 

6.1.2. Alcance. 
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Dirección del CIC. 
 
El Director del CIC es el encargado de impulsar la política de calidad del CIC.  
 
Responsable del SGSTI. 
 
Es el responsable de Calidad y Planificación del CIC. Está comprometido con el SGSTI en tanto que 
establece y aplica la política de calidad y los objetivos en materia de calidad. Vela por la creación y la 
actualización del SGSTI de manera que se logren estos objetivos. 
 
Responsable del Procesos de la Documentación. 
 
Está comprometido con el SGSTI en tanto que vela por el cumplimiento del Sistema de Documentación 
del SGSTI de manera que se logren estos objetivos. 
 
 
Comisión de Garantía Interna de Calidad y Planifica ción del CIC. 
 
La Comisión de Garantía Interna de Calidad y Planificación  está integrada por el Director del CIC, el 
Responsables de Calidad y Planificación y personal elegidos del CIC. La Comisión mantiene reuniones 
periódicas con el fin de evaluar el rendimiento de los procesos en relación con los objetivos, estudiar 
posibles mejoras y perfeccionar la eficacia del SGSTI. 
 
La Comisión  define las prioridades de la organización 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 aplicación 
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concuerde con dichos objetivos. La Comisión efectúa una revisión anual del SGSTI para garantizar su 
correcto funcionamiento. 
 
 
Organización, Documentos, Recursos y Procesos. 
 
Nuestro Sistema de Gestión implica la interrelación que existe entre: 
 
Organización: La Comunidad Universitaria y las personas integrantes del CIC. 
  
Recursos: Los recursos necesarios para prestar nuestros servicios con la calidad requerida. El sistema 
de documentación utilizado será el BSCW. 
 
Procesos: El conjunto de actividades que realizamos para el cumplimiento de nuestra Política de 
Calidad y nuestra Misión. 
 
Documentos: La documentación que soporta a nuestro SGSTI y describe su funcionamiento, así como 
la evidencia de la operación dentro del mismo. 
 
6.1.3. Hoja de Control de la documentación. 
 
Todo documento deberá tener una hoja de control en base al siguiente diagrama: 
 

Título Titulo de la Documentación 
 

Entregable Titulo del entregable 
 

Nombre del Fichero Fichero de la documentación según especificaciones de este 
documento. 

Autor Autor del documento 

Versión/Edición v1r0 Fecha Versión dd/mm/aaaa 

Aprobado por 
Comisión de Garantía 
Interna de Calidad y 
Planificación 

Fecha Aprobación dd/mm/aaaa 

 
 

CONTROL DE DISTRIBUCIÓN 
 

Nombre y Apellidos Cargo Área 

Destinatarios cargo área 
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6.1.4. Nomenclatura de la Documentación/Registros. 
 
6.1.4.1. Documentos básicos. 
 
En este apartado vamos a definir dos documentos básicos en nuestro sistema de Documentación, que 
no responde a la nomenclatura aprobada en este documento pero que debe ser fundamental a la hora su 
localización en el SGSTI: 
 

I SGSTI_CIC: Manual del Sistema de Gestión de Servicios TIC del CIC. 
I DSGSTI_CIC: Normas de Documentación 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. Deberá recoger la numeración de los  procesos 
implementados en el CIC. 

I CAT_CIC: Catálogo de Servicios del CIC. Deberá recoger la numeración 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 
documentación han de seguir la siguiente nomenclatura en relación con los servicios TIC del Catálogo de 
Servicios: 
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Abreviaturas de Documentos relacionados Procesos/Se rvicios.  
 

CIC-XX 
CIC-SXX 

Los procesos identificados en el mapa deberán 
codificarse según las iniciales CIC-XX.  
Los servicios identificados en el catálogo de servicios 
deberán codificarse según las iniciales CIC-SXX.  
XX: Número que identificará de forma inequívoca cada 
uno de los procesos/servicios. 

DP_CIC-XX Diagrama del proceso XX. 
 

FP_CIC-XX Ficha del proceso XX. 
 

FI_CIC-XX 
FI_CIC-SXX 

FI= Ficha de los indicadores del Proceso/servicio XX. 
 

SI_CIC-XX 
SI_CIC-SXX 

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

IN_CIC-XX.yy 
IN_CIC-SCC.yy 

IN = Indicadores relacionados con el 
proceso/servicio XX. 
yy = Número correlativo que identificará de forma 
inequívoca cada uno de los indicadores definidos para 
cada proceso/servicio. 

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

IT = Instrucción técnica, manual de usuario y/o 
actividades relacionados con el proceso/servicio XX.  
yy = Número correlativo que identificará de forma 
inequívoca cada una de las instrucciones técnicas que 
se definan para cada proceso/servicio. 
<identificador>: Puede ser necesario colocar un 
identificador. 

FO_CIC-XX.yy 
FO_CIC-SXX.yy 

FO = Formatos actividades relacionados con el 
proceso/servicio XX. 
XX = Número asignado al proceso en el Mapa de 
Procesos. 
yy = Número correlativo que identificará de forma 
inequívoca cada uno de los formatos que se definan 
para cada proceso/servicio. 

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

PRO = Procedimientos actividades relacionados con 
el proceso/servicio XX.  
yy = Número correlativo que identificará de forma 
inequívoca cada uno de los procedimientos que se 
definan para cada proceso/servicio. 
<identificador>: Puede ser necesario colocar un 
identificador. 

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

PLA = Planes relacionados con el proceso/servicio 
XX.  
yy = Número correlativo que identificará de forma 
inequívoca cada uno de los planes asociados que se 
definan para cada proceso/servicio. 
<identificador>: Puede ser necesario colocar un 
identificador. 

SLA_CIC-
SXX.yy_<identificador> 

SLA = Documento donde se describe el Acuerdo de 
Nivel del Servicio XX. 
yy = Número correlativo que identificará de forma 
inequívoca 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_CIC-
SXX.yy_<identificador> 

DOC = Otra  documentación relacionados con el 
proceso/servicio XX. (Proyectos, Informes, 
Propuestas, Pliegos Técnicos, etc…). 
yy = Número correlativo que identificará de forma 
inequívoca cada uno de los planes que se definan 
para cada proceso/servicio. 
<identificador>: Puede ser necesario colocar un 
identificador. 

 
 
Algunos ejemplos de documentación: 
 

I CIC-51: Proceso Estratégico de Planificación Estratégica y Operativa. 
I PLA_CIC-51.01: Plan Estratégico de Gestión de Servicios TIC.  
I DP_CIC-01: Diagrama de Proceso de la Gestión Financiera de servicios TIC. 
I CIC-S05: Servicio de Telefónia. 
I SLA_CIC-S05.01: Acuerdo de Nivel de Servicio del Servicio de Telefonía. 
I DOC_CIC-S05_InformeActividadPAS: Informe a la Dirección de actividad Telefonía PAS.  
I DOC_CIC-34_PliegoTécnicoWebCT2009: Pliego Técnico Concurso Renovación 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 documentación seguirá las directrices marcadas en el BSCW: 
 

·  Un documento sujeto a la gestión de la configuración estará identificado por su número de 
Versión y su número de Revisión.  

·  El número de Revisión es relativo al número de Versión.  
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6.1.6. Estructura de Directorios de la documentació n del SGSTI. 
 
Con el objetivo de facilitar las tareas de gestión de la Documentación del Sistemas de Calidad de la 
Gestión de Servicios TIC, la estructura de directorios sigue el modelo de organización de directorios 
utilizado por el CIC  con la documentación en la plataforma BSCW que dispone la UPO, a partir del 
directorio raíz /CIC/CALIDAD/SGSTI((01) SISTEMA DE GESTIÓN ISO-20000. 
 
�$����#$�
����$���
�
&��
&����
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� !���	� �������>��#
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Directorio  Subdirectorio  Contenido  

</CIC/CALIDAD/ 
SGSTI/ (01) SISTEMA DE 
GESTIÓN ISO-20000> 

  

 

(00) Documentos de 
trabajo. 
 

Documentos relativos al 
proceso de certificación de ISO-
20000 

 

 (03) Requisitos del 
sistema de gestión. 
 

Documentos sobre los 
requisitos de SGSTI 

 

 (04) Planificación 
implementación de la 
gestión del servicio. 

 Documentos relativos a 
la planificación de la 
implantación de la gestión del 
servicio. 

 

(05) Planificación 
implementación de nuevos 
servicios. 

 Documentos relativos a 
la planificación de implantación 
de nuevos servicios. 

 

(06)Procesos de la 
provisión de servicios. 
 

 Documentos relativos a 
los procesos de provisión. 

 

(07) Procesos de 
Relación. 
 

 Documentos relativos 
procesos de relación. 

 

(08) Procesos de 
Resolución. 
 

 Documentos relativos a 
los procesos de resolución. 

 

(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 habrá una subcarpeta por cada proceso según este documento. Por ejemplo: 
 
 
 

Directorio  Subdirectorio Subdirectorio  Contenido  

(09)Procesos 
de Control 

   

 

(9.1) 
GESTIÓN DE LA 
CONFIGURACIÓN 
(CIC-XX) 

(01) 
Documentación 

 Documentación 
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 notificará al responsable de la 
Documentación. 
 
La documentación asociada a la cartera de Servicios TIC, está archivada en: 
 
 

Directorio  Subdirectorio  Contenido  

</CIC/CALIDAD/ 
SGSTI/ (04) SERVICIOS 
TIC > 

  

 

(01)  Catalogo de 
Servicios 

 Documentación asociada 
al Catalogo de Servicios de 

cara al usuario. 
 

(02) Proyectos y 
Nuevos Servicios  Documentación asociada 

a los proyectos (servicios 
nuevos no lanzados). 

 
(03)Servicios Inactivos 

 Documentación asociada 
a los servicios no en vigor. 

 
(04) Servicios 

Técnicos  Documentación asociada 
a los Servicios Técnicos. (cara 

al CIC) 
   

 
 
 
Dentro de cada carpeta habrá una subcarpeta por cada servicio según este documento. Por ejemplo: 

�

Directorio  Subdirectorio Subdirectorio  Contenido  

<(01) 
Catálogo de 
Servicios/>  

   

 

(01) CIC-S01 (01) 
Documentación 

 Documentación 
relacionada con el 
servicio CIC-S01  

  

(02) Plantillas  Documentación 
relacionada con el 
servicio CIC-S01. 

Plantillas y Formatos 
  

(03) Registros  Documentación 
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relacionada con el 
servicio CIC-S01. 

Registros (informes, 
Seguimientos, 

Resultados, …) 

�

Si se necesita alguna carpeta dentro de estas tres, se le notificará al responsable de la 
Documentación. 
 
6.1.7. Acceso a la Documentación. 
 
El acceso a la documentación generada en el proyecto queda abierto a todo el personal del CIC 
(autentificados) así como personal externo (autentificados) que en ciertos proyectos estén colaborando 
con el CIC. 
 
 

DOCUMENTO ELABORA/ACTUALIZA REVISA APRUEBA DISTRIBUYE 
Documentos 
relacionados 
con los 
Procesos. 

Dirección del CIC 
(Director, Jefes de 
Servicios). 

Responsable 
de Calidad y 
Planificación 

Comisión de 
Garantía 
Interna de 
Calidad y 
Planificación 

Responsable 
de la 
Documentación 

Documentos 
relacionados 
con los 
Procedimientos, 
Tareas y 
Actividades. 

Dirección del CIC 
(Director, Jefes de 
Servicios)/Coordinadores/ 
Jefes de Gestión. 

Responsable 
de Calidad y 
Planificación 

Comisión de 
Garantía 
Interna de 
Calidad y 
Planificación 

Responsable 
de la 
Documentación 

Documentos 
relacionados 
con los 
Servicios, 
Proyectos. 

Dirección del CIC 
(Director, Jefes de 
Servicios)/Responsables 
de los Servicios. 

Responsable 
de Calidad y 
Planificación 

Comisión de 
Garantía 
Interna de 
Calidad y 
Planificación 

Responsable 
de la 
Documentación 

Documentos de 
Plantillas y 
Formatos. 

Jefes de Servicios/ 
Coordinadores/ 
Jefes de Gestión 

Responsable 
de Calidad y 
Planificación 

Comisión de 
Garantía 
Interna de 
Calidad y 
Planificación 

Responsable 
de la 
Documentación 

Documentos de 
Resultados e 
Informes. 

Personal del CIC. Responsable 
de Calidad y 
Planificación 

Comisión de 
Garantía 
Interna de 
Calidad y 
Planificación 

Responsable 
de la 
Documentación 

 
 
6.1.8. Inventario de Documentos/Registros Calidad. 
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Directorio  Subdirectorio Subdirectorio  Contenido  

(03)REQUISITOS 
SISTEMA DE 
GESTIÓN 

   

 

(3.2) 
REQUISITOS DE 
LA 
DOCUMENTACIÓN 

(01) 
Documentación 

 Documentación 
relacionada con los 

requisitos de la 
Documentación.  

  

(02) Plantillas  Documentación 
relacionada con los 

requisitos de la 
Documentación. 

Plantillas y Formatos 
  

(03) Registros 

Documentación 
relacionada con los 

requisitos de la 
Documentación. 

Registros (informes, 
Seguimientos, 
Resultados, …) 

�

�

 
6.1.9. Revisión de este documento. 
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FICHA DE ENCUESTA 

Centro de Informática 
y Comunicaciones 

CIC 

FECHA DE REALIZACIÓN:   PERIODICIDAD:  

ENCUESTAS REALIZADAS ANTERIORMENTE:  

POBLACIÓN: MUESTRA: 

  

NIVEL DE 
REPRESENTATIVIDAD 
REQUERIDO: 

 

INDICADORES 
RELACIONADOS:  

MÉTODO DE RECOGIDA DE 
DATOS:  

Responsable Fecha 
  
  
  
  
  
  

PLAN DE ACTIVIDADES: 

  
OBSERVACIONES:  
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7.1. Encuesta a Usuarios 
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7.2. Encuesta de personal 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE PERSONAL 20XX 
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1- TOTALMENTE DESACUERDO, 2- DESACUERDO, 3 - INDIFE RENTE, 

4- DE ACUERDO, 5- TOTALMENTE DE ACUERDO.  
 


