Anexo I



Autoevaluacion del mismo.

UNIVERSIDAD

LA

S E V I L L A

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
Curso 2005/06

Dentro del proceso de evaluacion a nivel institucional, nuestra Unidad se encuentra actualmente en la fase de

En el marco de ésta, queremos recoger la opinion de su personal, con el objetivo de

promover iniciativas para la mejora de la calidad en la prestacion del servicio a los usuarios, asi como, de facilitar los
medios y condiciones de trabajo idoneos para los distintos puestos de trabajo. A partir de esta informacién, la direccion
podra tomar decisiones bien fundamentadas que nos permitan a todos mejorar.
El cuestionario seré tratado de forma absolutamente confidencial, por lo que les rogamos que respondan con
sinceridad y con absoluta libertad.
Los resultados finales a nivel global de las respuestas dadas por ustedes seran publicados en el Informe de
Autoevaluacion.

Marca con una (X) aquella respuesta que creas conveniente

Puesto de TrabaJo TotaLnn1ente deschnerdo Indiferente De Totalmente sal:\:;;no
desacuerdo acuerdo | de acuerdo contesta
1 | El trabajo en mi Unidad esta bien organizado.
2 | Mis funciones y responsabilidades estan definidas, por
tanto sé lo que se espera de mi.
3 | En la Unidad tenemos las cargas de trabajo bien
repartidas.
4 | En mi puesto de trabajo puedo desarrollar mis
habilidades.
5 | Recibo informacion de cdmo desempefio mi puesto de
trabajo.
Direccion TOtaLmnente deschnerdo Indiferente De Totalmente sal:\:;;no
desacuerdo acuerdo | de acuerdo contesta
6 | El responsable demuestra un dominio técnico o
conocimiento de sus funciones.
7 | El responsable soluciona los problemas de manera
eficaz.
8 | El responsable de la Unidad delega eficazmente
funciones de responsabilidad.
9 | El responsable toma decisiones con la participacion
del personal de la Unidad.
10 | El responsable me mantiene informado sobre los
asuntos que afectan a mi trabajo.
11| En general estoy satisfecho con la direccion interna
(a nivel de la Unidad)
12 | En general estoy satisfecho con la direccion externa
(a nivel de Universidad)
Relacion con los compaiieros Totalmente En _ De Totalmente No
en descuerdo | Indiferente sabe/no
desacuerdo acuerdo | de acuerdo contesta
13 | La relacion con los compafieros de trabajo es buena.
14 | Es habitual la colaboracién para sacar adelante las

tareas.

15

Me siento parte de un equipo de trabajo.

16

Me resulta facil expresar mis opiniones en mi lugar de
trabajo.

17

El ambiente de trabajo me produce stress.




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades

Comunicacion y coordinacion Totalmente En ) De | Totalmente No
en descuerdo | Indiferente sabe/no
desacuerdo acuerdo | de acuerdo contesta
18 | La comunicacion interna dentro de la Unidad funciona
correctamente.
19 | Me resulta facil la comunicacion con mi responsable.
20 | Recibo la informacién necesaria para desarrollar
correctamente mi trabajo.
21 | Conozco los servicios que prestan otras unidades de
la Universidad.
22 | Tenemos una adecuada coordinacién con otras
unidades de la Universidad.
23 | La comunicacion entre el personal de la Unidad y los
usuarios es buena.
Condiciones ambientales, recursos e Totalmente En ) De | Totalmente No
infraestructura desa(ce:erdo descuerdo | Indiferente acuerdo | de acuerdo (s:z::ésntg
24 | Las condiciones de trabajo de la Unidad son seguras
(no representan riesgos para la salud).
25 | Las condiciones ambientales de la Unidad
(climatizacion, iluminacion, decoracion, ruidos,
ventilacion...) facilitan mi actividad diaria.
26 | Las instalaciones de la Unidad (superficie, dotacion de
mobiliario, equipos técnicos) facilitan mi trabajo y los
servicios prestados a los usuarios.
27 | Las herramientas informaticas que utilizo estan bien
adaptadas a las necesidades de mi trabajo.
Formacion TotaLnn1ente deschnerdo Indiferente De Totalmente sabr:a‘;no
desacuerdo acuerdo | de acuerdo contesta
28 | Recibo la formacion necesaria para desempefiar
correctamente mi trabajo
29 | El Plan de formacién del PAS es (til.
30 | Mis necesidades con respecto al Plan de Formacion
del PAS han sido atendidas.
31 | Cuando es necesario, la Universidad me facilita
formacion al margen del Plan de Formacion del PAS.
32 | Cuando se implanta una nueva aplicacién informatica
(a nivel institucional) nuevos procedimientos, etc. la
formacion que recibo es suficiente.
Reconocimiento y motivacion TotaLnn1ente deschnerdo Indiferente De Totalmente sal::;no
desacuerdo acuerdo | de acuerdo contesta
33 | Estoy motivado para realizar mi trabajo.
34 | Se reconocen adecuadamente las tareas que
realizo.
35 | Cuando introduzco una mejora en mi trabajo
se me reconoce.
36 | En general, las condiciones laborales (salario,
horarios, vacaciones, beneficios) son
satisfactorias.
37 | La Universidad me proporciona oportunidades
para desarrollar mi carrera profesional.
38 | El nombre y prestigio de nuestra Universidad
son gratificantes para mi.
39 | En general, me siento satisfecho/a de trabajar

en esta Unidad.

Proceso de Autoevaluacion
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Plan Andaluz de Calidad de las Universidades

Por favor, seiiala tres sugerencias de mejora que considere prioritarias:

iGRACIAS POR TU COLABORACION!
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o i

Gabinete de Analisis y Calidad

CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES. ENCUESTA DE SATISFACCION DE PERSONAL

Tasa de
respuesta Media Desv. tip.
(%)
1 |El trabajo en mi Unidad esta bien organizado. 95,00 3,21 1,03
2 |Mis funciones y responsabilidades estan definidas, por tanto sé lo que se espera de mi. 100,00 3,10 1,12
3 |En la Unidad tenemos las cargas de trabajo bien repartidas. 95,00 2,21 1,18
4 |En mi puesto de trabajo puedo desarrollar mis habilidades. 100,00 3,35 1,18
5 |Recibo informacién de como desempefio mi puesto de trabajo. 95,00 2,58 1,17
MEDIA DE LA DIMENSION pX:1 0,93
6 |El responsable demuestra un dominio técnico o conocimiento de sus funciones. 100,00 4,00 0,73
7 |El responsable soluciona los problemas de manera eficaz. 90,00 3,61 0,70
8 |El responsable de la Unidad delega eficazmente funciones de responsabilidad. 70,00 3,71 0,73
9 |El responsable toma decisiones con la participacion del personal de la Unidad. 80,00 3,00 0,97
10 |El responsable me mantiene informado sobre los asuntos que afectan a mi trabajo. 95,00 3,32 1,00
11 |En general estoy satusfecho con la direccion interna (a nivel de la Unidad) 90,00 3,17 0,92
12 |En general estoy satisfecho con las direccion externa (a nivel de Universidad) 85,00 2,53 0,80
MEDIA DE LA DIMENSION 3,36 0,60
13 |La relacion con los compariieros de trabajo es buena. 100,00 4,15 0,75
14 |Es habitual la colaboracién para sacar adelante las tareas. 100,00 3,85 0,99
15 |Me siento parte de un equipo de trabajo. 100,00 3,65 0,88
16 |Me resulta facil expresar mis opiniones en mi lugar de trabajo. 95,00 3,42 1,02
17 |El ambiente de trabajo me produce stress. 100,00 3,20 1,15
MEDIA DE LA DIMENSION 3,66 0,59
18 |La comunicacion interna dentro de la Unidad funciona correctamente. 100,00 2,45 0,89
19 |Me resulta facil la comunicacién con mi responsable. 100,00 3,65 1,14
20 [Recibo la informacién necesaria para desarrollar correctamente mi trabajo. 100,00 3,20 1,24
21 |Conozco los servicios que prestan otras unidades de la Universidad. 95,00 3,11 0,94
22 [Tenemos una adecuada coordinacién con otras unidades de la Universidad. 95,00 3,11 0,81
23 [La comunicacién entre el personal de la Unidad y los usuarios es buena. 95,00 3,42 0,90
MEDIA DE LA DIMENSION 3,16 0,50
24 |Las condiciones de trabajo de la Unidad son seguras (no representan riesgos para la salud). 100,00 3,75 1,02
25 Lastcondluones amblentales de la Unldad (climatizacion, iluminacién, decoracion, ruidos, 100,00 3,45 1,10
ven
2% It_as instalaciones de la Unidad (superficie, dotacién de mobiliario, equipos técnicos) facilitan mi 100,00 3,20 1,06
rabaio v los servicios prestados a los usuarios
27 Las herramientas informaticas que utilizo estan bien adaptadas a las necesidades de mi trabajo. 100,00 4,00 0,79
MEDIA DE LA DIMENSION 3,60 0,65
28 [Recibo la formacion necesaria para desempefiar correctamente mi trabajo 100,00 2,35 0,93
29 |El Plan de formacion del PAS es (til. 80,00 1,56 0,73
30 [Mis necesidades con respecto al Plan de Formacion del PAS han sido atendidas. 70,00 1,50 0,76
31 Cuando es necesario, la Universidad me facilita formacion al margen del Plan de Formacion del PAS. 70,00 2,57 1,16
2 Cuando se implanta una nueva apI_ic_acién informatica (a nivel institucional) nuevos procedimientos, 90,00 2,56 1,20

MEDIA DE LA DIMENSION

33 |Estoy motivado para realizar mi trabajo. 95,00 3,26 1,19
34 |Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo. 90,00 2,89 1,08
35 |Cuando introduzco una mejora en mi trabajo se me reconoce. 85,00 3,00 0,87
36 En general, las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios) son satisfactorias. 95,00 2,95 1,08
37 |La Universidad me proporciona oportunidades para desarrollar mi carrera profesional. 90,00 2,83 1,04
38 |El nombre y prestigio de nuestra Universidad son gratificantes para mi. 90,00 3,61 0,78
39 |En general, me siento satisfecho/a de trabajar en esta Unidad. 100,00 4,00 0,79

MEDIA DE LA DIMENSION

MEDIA GLOBAL
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Trascripcion literal de las sugerencias emitidas por el personal:

1-

2-

Ampliacion de personal en el C.I.C. debido a la gran carga de trabajo que actualmente (
y desde hace ya bastante tiempo) venimos sufriendo.

Que haya una mayor claridad de cara al usuario sobre los servicios que ofrece el C.I.C.
ya que actualmente se pone en entredicho y cuestionan la forma de trabajar que
tenemos.

Disefiar planes de formacion para el personal del C.I.C.

Mejora de comunicacion entre coordinadores.
Mejora de comunicacion con direccion.
Adecuacién del salario al tipo de trabajo, acorde con el resto de universidades.

Comunicacion interna.
Formacion.
Reconocimiento al trabajo y esfuerzo realizado.

Mayor coordinacion entre los responsables para un mejor desarrollo del trabajo de
gestores y ayudantes y mejor funcionamiento del servicio.

Mejor reparto de las tareas entre el personal para evitar desequilibrios en las cargas de
trabajo.

Mayor conocimiento de la futura organizacién y estructura (RPT, niveles, productividad,
funciones) para tener mas claro cuales pueden ser las expectativas de desarrollo
profesional.

CPD de mayor dimension y mejor infraestructura.

Mas personal que permita descargar de trabajo a algunos compafieros.

Subida de nivel (y salario) al personal del CIC que tenga derecho a dicha subida,
equiparandolo al CIC de otras Universidades Andaluzas.

Dedicar al menos dos dias al mes a la formacion del personal. Imprescindible en nos
puestos de trabajo en los que prima el cambiante mundo de la informatica.

El espacio de trabajo es algo reducido vy las sillas no estan pensadas para pasar el
numero de horas que pasamos en ellas.

Mejorar la comunicacién entre coordinadores.
Definicion de las tareas de cada puesto de trabajo.
Trabajo adecuado a cada puesto y capacidades.

Deberia existir mas comunicacion entre y con los responsables de los servicios, ya que
se agilizarian tareas.

Reuniones periddicas para asignacion, planificacion y seguimiento de tareas en funcion
de las cargas de trabajo y a la vez teniendo en cuenta en la medida de lo posible, las
preferencias particulares de los empleados.

Ampliacion de la superficie habilitando un espacio para reuniones.

Falta de expectativas de carrera profesional y administrativa.
Definicion de las obligaciones del puesto de trabajo.
Participacion en los procedimientos a desarrollar por el servicio.

Mayor comunicacion dentro de la Unidad.
Reconocimiento a nivel externo a la Unidad e Interno respecto a la Universidad.
Plan de formacion del PAS adecuado a los componentes de la Unidad.

Rebajar el nivel de carga del personal, nunca se consigue estar al dia y cada vez que se
requiere mas papel para las tareas diarias.

Se tienen que hacer mas reuniones e informar al personal de todo lo concerniente a su
labor, tareas en las que trabaja y prevision de futuro.



No se percibe una valoracion positiva de la Universidad, no se valora el dia a dia ni es
tenido en cuenta para la asignacion de tareas.

Mayor formacion con respecto a temas dedicados a las tareas especificas realizadas por
el personal de la unidad.

Mayor publicidad del resto de areas de las tareas que se realizan en ellas para la mejor
comprension de éstas.

Incremento del personal de la unidad para poder hacer frente a un crecimiento
continuado de los proyectos.

Directrices claras del equipo de gobierno.
Informar mas a los usuarios.
Plan de formacién especifico.

Mejora de formacion.
Definicién de responsabilidades y colaboracion personal.
Coordinacion con otras areas y/o departamentos de la Universidad.

Mas espacio para personal.
Mas personal en el CIC.
Mejores relaciones personal CIC.

Cursos de formacion para el PAS adecuados a esta Unidad, ya que los dirigidos a
administracion no nos sirven.

Mejora de la promocion interna y homologacion como el resto de la administracion.
Disminucion de la carga de trabajo, que es excesiva e impide realizar una labor con la
mayor claridad posible.

Cuando hay que realizar tareas de diferentes coordinadores no esta definida la
prioridad, eres tu el que tiene que elegir qué hacer primero con el consiguiente
malestar del coordinador de la tarea que has dejado en segundo lugar. Creo que los
coordinadores son los que tienen que marcar la prioridad.

Otro punto de mejora, relacionado con el anterior, es que los coordinadores no saben
cual es tu carga de trabajo actual si no es de su area, con lo que hay puntos en el
tiempo en el que todos te mandan tareas que son imposible de realizar por falta de
tiempo material, cuando hay otros comparieros que en esos momentos estan menos
cargados y podrian realizarla.

Reuniones en las que se nos informe de procedimiento a seguir en servicios criticos,
por si fallan y no esta la persona responsable sepamos qué hacer (o no hacer) para, en
la medida de lo posible, subsanarlos.

Menos carga de trabajo en general — mas personal.
Mas organizacion por parte de los usuarios a la hora de hacer peticiones.
Mas recursos hardware.



Formulario de encuesta para recoger la impresion sobre la asistencia que recibe del servicio de soporte
a usuarios

UNIVERSIDAD Atencion recibida. Servicio de soporte a usuarios
Centro de Informatica v Comunicaciones
B
5 E V I L L A
Valoracion de la Satisfaccion del Usua

01 Rapidez de Respuesta

{iHemos atendido su solicitud en un plazo adecuado?)
 Insatisfechn

" Poco satisfechn

' Ni muy ni poco satisfecho

7 gatisfecho

© Muy satisfecho

@ 5in respuesta

02 Atencion Recibida

{éComo valora la atencion personal recibida?)
7 Insatisfecho

" poco satisfeche

" Ni ruy ni poco satisfecho

7 satisfechn

" Muy satisfecho

O Sin respuesta

03 Rapidez de Resolucian.

{iLe hemos propuesto con celeridad una solucion a sus necesidades?)
 Insatisfechn

 poco satisfecha

i ruy ni poco satisfecho

" satisfechn

@] Muy satisfecho

@ Sin respuesta

04 Soporte Técnico Recibido
{iComo valora el soporte técnico ofrecido por nuestros técnicos?)
 Insatisfechn

" Poco satisfechn

o rmuy ni poco satisfecho

 gatisfecho

' Muy satisfecho

@ Sin respuesta

05 Impresion general
({Evaluacion global)
€ Insatisfecho
€ Poco satisfecho
' Mi muy ni poco satisfecho
 satisfecho
© Muy satisfecho

 35in respuesta

06 Comentarios y sugerencias {Los que crea convenientes para mejorar nuestra
actuacion):
E

[- |
07 El cuestionario es andnimo, pero si desea alguna aclaracion o considera que puede ser
de utilidad, puede incluir sus datos. iDesea incluir sus datos de contacto?
Csi
C Mo

@ Sin respuesta

_ 0% | 1008 << anterior ultimo




Cuestionario de aportacion de datos para mejorar el servicio de soporte a usuarios asi como presentar
sus quejas o comentarios si lo desea.

UNIVERSIDAD Servicio de Soporte a Usuarios
Centro de Informatica y Comunicaciones
B

S E V I L L A

¥aloracion de la Satisfaccion del Usua

000 iCon que frecuencia contacta con el servicio de soporte a usuarios del CIC?

© Nunca

4 diaric

' Una vez por semana

" Més de una vez por semana
7 Una vez al mes

@ 5in respuests

001 Rapidez de Respuesta.
Tras el envio de su solicitud éConsidera que es adecuado el tiempo que se tarda en el primer
contacto por teléfono o por correo electronico?

 Insatisfechn

" Poco satisfechn

' Ni muy ni poco satisfecho

 gatisfecho

© Muy satisfecho

@ Sin respuesta

002 Atencion Recibida

De forma global, {Como valora la atencion personal recibida?
7 Insatisfecho

7 poco satisfecho

' Ni muy ni poco satisfecha

™ gatisfecho

" Muy satisfecho

@ 5in respuests

003 Rapidez de Resolucion.

éLe proponemos con rapidez una solucion definitiva a sus necesidades?
7 Insatisfecho

 poco satisfecha

i ruy ni poco satisfecho

™ satisfechn

@] Muy satisfecho

@ Sin respuesta

004 En promedio, ¢Con qué rapidez son resueltos sus problemas?

C Minutas
C Horas
 pias

C gemanas
C Mases

@ Sin respuesta

005 Soporte Técnico Recibido
De forma global, :Como valora el soporte técnico ofrecido por nuestros técnicos?
' Insatisfecho
© Poca satisfechn
[ rmuy ni poco satisfecho
 satisfecho
C Muy satisfecho
@ 5in respuasta

006 iéComo calificaria la calidad general del soporte telefonico?
€ Insatisfecho
 Pocs satisfecho
' Mi muy ni paco satisfacha
' gatisferhn
C Muy satisfecho

[l Sin respuesta




007 ¢Como calificaria la calidad general de los téchicos que acuden a su despacho (soporte
in-situ}?

 Insatisfecho

 poco satisfacho

[l rnuy ni poco satisfecho

 gatisfacho

@ Muy satisfecho

@ Sin respuesta

008 iEl Servicio de soporte a usuarios le hace preguntas que no puede contestar?
Elija una de fas spcionas

Por favor, elija una de las siguientes opdones: Porfavor, escriba agui sus cormentarios:
8] Siempre AI

8] Algunas veces

 Nunca
vI
& Sin respuesta

009 :Como calificaria la calidad general del proceso de resolucion de problemas?
 Insatizfecha

 Poco satisfechn

' Ni muy ni paco satisfecho

" gatisfacha

C Muy satisfecho

& 5in respuesta

010 iGamo calificaria la informacion que le proporcionamos durante el proceso de
resolucion?

 Insatisfecho

 Poco satisfecho

' Wi muy ni poco satisfecho

 satisfecho

© Muy satisfecho

 5in respuesta

011 iGaomo calificaria la habilidad que el servicio de soporte tiene para diagnosticar sus
problemas?

 Insatisfecho

© Poco satisfecho

(el ruy ni paco satisfecho
 gatisfecho

8] Muy satisfacho

@ Sin respuesta

012 iComo calificaria la habilidad que el servicio de soporte tiene para resolver sus
problemas?

€ Insatisfecho

 Poco satisfecho

' Ni muy ni poco satisfecho
C satisfecho

C Muy satisfecho

® Sin respuesta

013 iComo calificaria el conocimiento y profesionalismo del personal del primer nivel de
atencion del servicio de soporte a usuarios {atencidn telefonica y atencion presencial en

CIC)?

C Insatisfecho

C Poca satisfecho

" Ni ruy ni poco satisfecho
 gatisfecho

@] Muy satisfecho

[ Sin respuesta

014 iGomo calificaria el conocimiento y profesionalismo del personal de asistencia in-situ
del servicio de soporte a usuarios?

€ Insatisfecho

 Poco satisfecho

' Mi muy ni paco satisfacha
' gatisferhn

C Muy satisfecho

[l Sin respuesta




015 iTiene suficiente documentacion sobre el servicio y de como funciona?

€ Insatisfecho

€ Poco satisfecho

' Mi muy ni poco satisfecho
 satisfecho

© Muy satisfecho

 35in respuesta

016 Impresion general del servicio de soporte a usuarios
{Evaluacion global}

€ Insatisfecho

 Poco satisfecho

T rnuy ni poco satisfecho

 gatisfecho

@] Muy satisfacho

[ Sin respuesta

017 Comentarios y sugerencias.
Por favor, diganos como podriamos mejorar la calidad del servicio que proveemos a su
organizacion.

El

[-|
018 El cuestionario es anonimo, pero si desea alguna aclaracion o considera que puede ser
de utilidad, puede incluir sus datos. iDesea incluir sus datos de contacto?
i
s Mo

@ Sin respuesta

_ 0% | 1008 «< anterior ultimo
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Tablas de la ADMINISTRACION



TABLAS DE ADMINISTRACION

[Nombre de la Universidad: Pablo de Olavide

TABLA 1. DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD

CURSOS ACADEMICOS?

DATOS DE LA UNIVERSIDAD X-1 X

N2 de Centros de Ensenanza 5 6

N¢ de Departamentos 6 9

N2 de Servicios Universitarios 17 18

N¢ de Unidades Administrativas ND ND
TITULACIONES HOMOLOGADAS

Total estudiantes en titulaciones de ciclo corto 3050 3197
Total estudiantes en titulaciones de ciclo largo 3584 3966
Total estudiantes en titulaciones de 22 ciclo 143 187
Total estudiantes de doctorado ND 301
RECURSOS

Total Personal Académico 533 671
Total Personal Administracién y Servicios 274 318
Total de superficie construida en la Universidad ND ND
GASTOS ° ( a 31 de diciembre )

Ingresos de la Universidad (presupuesto liquidado a 31 Diciembre) 36704248,91| 37804561,32
Inversiones anuales de la Universidad 12011314,88 | 3630877,51

& x = datos del curso anterior al que se realiza la evaluacion; x-1 = datos de dos cursos anteriores al que se

realiza la evaluacion
®Los datos de este apartado se daran por afio natural, no por curso escolar



Nombre del Servicio

TABLA 2. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

CURSOS ACADEMICOS?

UNIDADES DEL SERVICIO X-1 X
N¢ de unidades o subunidades 3 3
N? de puntos de servicio TODA UPO |TODA UPO
PERSONAL DEL SERVICIO
Funcionarios 22 22
Laborales
Contratados temporales
Becarios y otros 4 5
Coste del Personal del Servicio 712470
USUARIOS
N? de usuarios potenciales 9000 9000
N¢ de usuarios activos 8000 8000
Tipo de usuarios °
(a) Alumnos de 19 ciclo 3050 3197
(b) Alumnos de 2° ciclo 3727 4153
(c) Alumnos de 3° ciclo ND 301
(d) Personal de administracion y servicios 312 337
(e) Personal docente e investigador 610 660
(e) Otros (especificar) ND ND
PRESUPUESTO DE INGRESOS DEL SERVICIO
Total de ingresos propios generados por el Servicio
Total de ingresos de aportacion externa al Servicio °
(a) Donaciones
(b) Subvenciones
(c) Presupuesto de la Universidad
(d) Otros conceptos
TOTAL INGRESOS
PRESUPUESTO DE GASTO DEL SERVICIO
Gasto en personal 712470
Gasto corriendo
Gasto de inversiones 520000 600000
Gasto de mantenimiento 910000 1000000

Otros gastos

TOTAL GASTOS

2x, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1

®N? total de usuarios, sumando el desglose de los apartados (a) a (f).
© Cuantia total de ingresos, sumando el desglose de los apartados (a) a (d).




TABLA 3. PERSONAS DEL SERVICIO

CURSOS ACADEMICOS?

PERSONAL POR CATEGORIAS

X-1 X

Funcionarios A

Funcionarios B

Funcionarios C

Funcionarios D

Funcionarios E

Laborales |

Laborales Il

Laborales Il

Laborales IV

Laborales V

Otros (sin especificar)

TOTAL DE PERSONAL ADSCRITO AL SERVICIO

PERSONAL POR FUNCIONES

Directivas

Técnicas

Técnicas/Auxiliares

Auxiliares

PERSONAL POR TIPO DE CONTRATO Y DEDICACION

Con contrato temporal

N? de horas en contratos temporales

Con contrato fijo

Con contrato a tiempo parcial

Con dedicacion en jornada partida

PERSONAL POR ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO

Inferior o igual a 5 afos

Entre 6 y 10 anos

Entre 11 y 15 afos

Igual o superior a 16 afios

TOTAL GASTOS

Mayor de 50 anos

Entre 30 y 50 anos

25

Menor de 30 anos




CURSOS ACADEMICOS?

NIVEL DE TITULACION DEL PERSONAL

X-1

X

Licenciados

Diplomados

Formacién Profesional

Bachiller / COU

NN ©

Graduado Escolar

FORMACION INTERNA DEL PERSONAL

N? total de cursos ofertados al personal del Servicio

N2 total de asistentes a cursos

22

N? de cursos especificos ofertados al personal del Servicio

N? de asistentes a cursos de formacidn especificos

N? de cursos generales ofertados al personal del Servicio

N? de asistentes a cursos de formacién generales

N? total de tipos de cursos diferentes impartidos

N2 total de horas de formacién recibida

FORMACION EXTERNA DEL PERSONAL

N? total de cursos a los que se ha asistido

N2 total de asistentes a cursos

N¢ de tipos cursos diferentes a los que se ha asistido

N2 total de horas de formacién recibida

SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO DEL DESEMPENO
(descripcion y ano de implantacion)

X

x-1

@x, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1




TABLA 4. ALIANZAS Y RECURSOS

CURSOS ACADEMICOS?

ALIANZAS (acuerdos de colaboracidn interna y externa,

descripcion y aiho de comienzo) X-1 X
TELEFONICA: EXTERNALIZACION SERVICE DESK 2005

LICEO BARCELONA: OPERA EN LA RED 2003
ADMINISTRACION DE JUSTICIA: CERTIFICADO DIGITAL 2003

ESPACIOS

Superficie Util total (m?) 536 536
Superficie destinada al personal (m2) 290 320
Superficie destinada al usuario (m2) 12 12
Superficie de almacenamiento de materiales (m2) 102 102
INSTALACIONES (LAS QUE PROCEDAN)

Despachos 5 6
Sala de reuniones 1 0
Salas de seminarios 0 0
Otros (especificar) 1 1
EQUIPAMIENTOS (MOVILIARIOS Y OTROS)

MESAS Y SILLAS 25 31
ARMARIOS 51 51
RECURSOS INFORMATICOS Y AUDIOVISUALES

ORDENADORES PERSONALES 27 31
IMPRESORAS / FAX / SCANNERS 5/1/1 5/1/1
PROYECTOR / CAMARA WEB 1/2 1/2
INDICADORES

Superficie destinada al personal / N° personas 11,6 10,3
Superficie destinada al ususario / N® usuarios 0,0013 0,0013
N? de personal / N® de ordenadores 0,92 0,93
N¢ de usuarios / N? de audiovisuales 0,003 0,003
Tiempo de pago a proveedores 90 DIAS 90 DIAS

#x, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1




TABLA 5. Residenada por necesidades de adaptacion a
la estructura del servicio.

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

Relacién entre procesos en ITIL

Vamos a describir todos los procesos descritos en ITIL que se relacionan unos
con otros y que estan en fase de implementacion en el Centro de Informatica
y Comunicaciones. Estos principales procesos son los que se describen
detalladamente aqui. Para conocer como se interrelacionan estos procesos
consideremos el siguiente ejemplo del ciclo de vida de un Incidente:

1. Un usuario llama al Service Desk para informar sobre dificultades en
la respuesta con un servicio on-line.

Service Desk

El Service Desk es el Unico punto de contacto entre los proveedores de
servicio y los usuarios, al nivel del dia a dia. Es también el punto donde
comunicar los incidentes y hacer las solicitudes de servicios. Como tal, el
Service Desk tiene la obligacion de mantener a los usuarios informados de los
eventos, acciones y ocasiones de los servicios que van a impactar
probablemente su capacidad para realizar las tareas cotidianas. Por ejemplo
el Service Desk deberia actuar como punto central para las peticiones de
cambio de los usuarios, publicando las programaciones de los cambios en
nombre de la gestion de cambios, y manteniendo a los usuarios informados del
progreso de los cambios. Ademas la gestion del cambio deberia asegurar que
el Service Desk es constantemente conocedor de las actividades de cambio.

El Service Desk esta en la linea directa de fuego de cualquier impacto sobre el
SLA (Acuerdos Niveles de Servicios) y como tal necesita flujos de informacion
rapidos.

El Service Desk es delegado en la implementacion de cambios para solucionar
indicentes dentro de su zona de autoridad. El objetivo de tales cambios esta
predefinido y la funcion de gestion de cambios ser informada de ellos. La
aprobacion anterior de la gestion de cambios es esencial antes de que
cambios de especificacion de cualquier CI* sean implementados.



Existe manual de procesos, procedimientos, seguimiento y evaluacion.

Inicio proceso:

Cuando se ejecuta: Diario

* Cl: Configuration Item

Etapas de la ejecucion: Llamadas al CIC, presencia en el CIC, via
formulario Web del CIC.

Quien decide: Técnico Service Desk nivel 1

Quien ejecuta: Técnico Service Desk nivel 1

Quien es el responsable: Jefe de Service Desk.

Medio de ejecucién: Recogida informacion, apertura de incidencia.
(herramienta MAGIC).

Tiempo de ejecucion: inmediato. Envio de correo con numero de
incidencia al usuario.

Método de evaluacion del desempefio: Jefe de Service Desk da el V.B.
Método de evaluacion de usuario: Retorno correo con niumero de
incidencia a usuario.

Desarrollo proceso:

Cuando se ejecuta: Diario.

Etapas de la ejecucion: Solucionado por Técnico Nivel 1 sobre la
marcha o apertura de parte de trabajo a Técnico Nivel 1.

Quien decide: Técnico Service Desk nivel 1

Quien ejecuta: Técnico Service Desk nivel 1

Quien es el responsable: Jefe de Service Desk.

Medio de ejecucion: Recogida informacion, parte de trabajo de
incidencia. (herramienta MAGIC o hoja de incidencia).

Tiempo de ejecucion: Inmediato para consultas 2 horas contacto con
usuario. Resolucién segun tipo incidencia y prioridad. (ver documento
procedimientos service desk).

Método de evaluacion del desempefio: Jefe de Service Desk da el V.B.
o abre parte de trabajo con incidencia.

Método de evaluacion de usuario: Contacto con usuario para
resolucion incidencia.

Cierre proceso:

Cuando se ejecuta: Diario. Plazos de intervencion técnicos segln
documento de SLAs aportado por Service Desk. (ver documento de
procedimientos).

Etapas de la ejecucion: Verificado solucion técnica por técnicos nivel 1
y nivel 2 y cierre si procede. En caso contrario escalar al Proceso 2
Gestion de Incidencias.

Quien decide: Técnico Service Desk nivel 1y nivel 2.

Quien ejecuta: Técnico Service Desk nivel 1y nivel 2.



- Quien es el responsable: Jefe de Service Desk.

- Medio de ejecucion: Medios técnicos y grabacion en repositorio de la
herramienta de gestion de incidencias (MAGIC).

- Tiempo de ejecucion: Resolucion segln tipo incidencia y prioridad.
(ver documento procedimientos Service desk).

- Método de evaluacion del desempeiio: Jefe de Service Desk da el V.B.
cierra la incidencia o se queda es estado de resolucion por ser escalada
a la Gestion de Incidencias.

- Método de evaluacion de usuario: Al ser cerrada se le envia encuesta
de evaluacion al usuario.

2. El proceso de gestion de incidencias trata con el incidente.

Gestion de incidencias

Existe un interfaz cercano entre el proceso de gestion de incidencias y los
procesos de gestion de problemas y de cambios, asi como con la funcion del
Service Desk. Si no son controlados adecuadamente, los cambios pueden dar
lugar a nuevos incidentes. Es recomendable que registros de los incidentes se
almacenen en la misma CMDB que los registros de problemas, errores
conocidos y cambios, o al menos unidos sin la necesidad de volver a
escribirlos, para mejorar las interfaces y la informacion e interrogacion
sencilla.

Las prioridades de los incidentes y los procedimientos de escalacion deben ser
acordados como parte del proceso de gestion de los niveles de servicio y
documentados en los SLA.

Existe manual de procesos, procedimientos, seguimiento y evaluacion.

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: Diario

- Etapas de la ejecucion: Incidencias escaladas desde el Service Desk.

- Quien decide: Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias.

- Quien ejecuta: Técnico del CIC nivel 3.

- Quien es el responsable: Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias
Medio de ejecucién: Recogida informacion y reparto incidencia a
Técnico nivel 3 (CIC).

- Tiempo de ejecucién: inmediato. (consultar prioridades en manual de
procedimiento gestion de incidencias).

- Método de evaluacion del desempeno: V.B. del Jefe de Soporte y
Gestion de Incidencias y Coordinadores de areas. (Aplicaciones
Corporativas y Sistemas, Operaciones, Soporte y Equipamiento, Redes,
Infraestructuras y Servicios).



Método de evaluacion de usuario: Parte de incidencias.

Desarrollo proceso:

Cuando se ejecuta: Diario para resolucion de incidencias nivel 3,
semanal para revision y posible escalado a proceso 3 (problemas vy
capacidad) y mensual para revision y posible escalado a proceso 4
(cambios).

Etapas de la ejecucion: Resolucion incidencias por técnicos nivel 3 del
CIC. Parte resolucidon incidencia al Service Desk para actualizacion
herramienta de gestion MAGIC. Si no hay resolucion escalado a Proceso
3 (Cambios) o al Proceso 11 (Aplicaciones). Comunicado al Coordinador
de area correspondiente.

Quien decide: Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias.

Quien ejecuta: Técnico del CIC nivel 3.

Quien es el responsable: Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias
Medio de ejecucién: Recogida informacion y reparto incidencia a
Técnico nivel 3 (CIC). Medios Técnicos de resolucion de incidencias.
Tiempo de ejecucion: Segln tipo de incidencia. ( 2 horas, 8 horas, 1
dia, no mas de 4 dias). Hay incidencias que dependen de soporte
externo y empresas de servicios por lo cual se puede dilatar la
resolucion. (equipamiento en garantia, aplicaciones corporativas), en
este caso son escaladas para seguimiento evaluacion del desempeiio a
los responsables.

Método de evaluacion del desempefio: Informes semanales y
mensuales de Service Desk, Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias y
Coordinadores de areas. (Aplicaciones Corporativas y Sistemas,
Operaciones, Soporte y Equipamiento, Redes, Infraestructuras y
Servicios), Director del CIC.

Método de evaluacion de wusuario: Informes de actuaciones
incidencias.

Cierre proceso:

Cuando se ejecuta: Diario tras resolucion de incidencias.

Etapas de la ejecuciéon: Resolucion incidencias por técnicos nivel 3 del
CIC y parte resolucion incidencia al Service Desk para actualizacion en
herramienta de gestion MAGIC.

Quien decide: Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias y Técnico
Service Desk nivel 3. (CIC).

Quien ejecuta: Técnico del CIC nivel 3.

Quien es el responsable: Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias.
Medio de ejecucion: Herramienta de gestion MAGIC.

Tiempo de ejecucién: Inmediato tras resolucion de incidencias.
Método de evaluacion del desempeiio: V.B. del Jefe de Soporte y
Gestion de Incidencias o Coordinadores de areas.

Método de evaluacion de usuario: Encuestas de evaluacion
satisfaccion.



3. El proceso de gestion de problemas investiga la causa subyacente e
invoca a la gestion de la capacidad para ayudar en este proceso. La
gestion de nivel de servicio es alertada que el SLA se ha roto.

Gestion de problemas

El proceso de gestion de problemas requiere un registro adecuado y
comprensivo de los incidentes para poder identificar efectiva vy
eficientemente la causa de los incidentes y las tendencias. La gestion
problemas necesita relacionarse estrechamente con el proceso de gestion de
la disponibilidad para identificar estas tendencias y buscar acciones
correctivas.

No existe manual de procesos, procedimientos, seguimiento vy
evaluacion, pero si documentacion sobre los servicios prestados por el
CIC. (En fase de adecuacion a la metodologia ITIL).

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: Diario a peticion del proceso de Gestion de
Incidencias.

- [Etapas de la ejecucién: Incidencias escaladas desde proceso de
Gestion de Incidencias. Invocacion a la Gestion de Capacidad de que el
servicio esta roto.

- Quien decide: Jefe de gestion de Problemas y Cambios.

- Quien ejecuta: Técnico del CIC nivel 3.

- Quien es el responsable: Jefe de Gestion de Problemas y Cambios.

- Medio de ejecucion: Recogida informacion y reparto incidente
(problema) a Técnico nivel 3 (CIC).

- Tiempo de ejecucion: Minimo para restablecimiento del servicio.
(consultar prioridades en manual de procedimiento gestion de
incidencias).

- Método de evaluacion del desempeiio: V.B. del Jefe de Gestion de

Problemas y Cambios, Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias y

Coordinadores de areas. (Aplicaciones Corporativas y Sistemas,

Operaciones, Soporte y Equipamiento, Redes, Infraestructuras y

Servicios).

Método de evaluacién de usuario: Parte de incidencias.

Desarrollo proceso:

- Cuando se ejecuta: Diario a peticion del proceso de Gestion de
Incidencias.

- Etapas de la ejecucion: Invocacion a la Gestion de Capacidad de que el
servicio esta roto. Partes problemas a Técnicos Service Desk nivel 3.



(CIC). Si no hay resolucion definitiva escalado a Proceso 4 Gestion del
Cambio. Informe a Coordinadores de areas. Informe a la direccién del
CIC.

Quien decide: Jefe de gestion de Problemas y Cambios.

Quien ejecuta: Técnico del CIC nivel 3.

Quien es el responsable: Jefe de Gestion de Problemas y Cambios.
Medio de ejecucion: Recogida informacion y reparto incidencia a
Técnico nivel 3 (CIC). Medios Técnicos de resolucion de problemas.
Tiempo de ejecuciéon: Minimo para restablecimiento del servicio.
(consultar prioridades en manual de procedimiento gestion de
incidencias).

Método de evaluacion del desempeiio: Plan de actuacion e Informe de
seguimiento por parte del Jefe de gestion de Problemas y Cambios,
Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias y Coordinadores de areas.
(Aplicaciones Corporativas y Sistemas, Operaciones, Soporte vy
Equipamiento, Redes, Infraestructuras y Servicios).

Método de evaluacion de usuario: Plan de actuacion. Evaluacion
procedimiento.

Cierre proceso:

Cuando se ejecuta: A peticion del Jefe de Gestion de Problemas vy
Cambios.

Etapas de la ejecucion: Invocacion a la Gestion de Capacidad de que el
servicio esta roto. Partes problemas a Técnicos Service Desk nivel 3.
(CIC). Si no hay resolucion definitiva escalado a Proceso 4 Gestion del
Cambio. Informe a Coordinadores de areas. Informe a la direccién del
CIC.

Quien decide: Jefe de gestion de Problemas y Cambios.

Quien ejecuta: Técnico del CIC nivel 3.

Quien es el responsable: Jefe de Gestion de Problemas y Cambios.
Medio de ejecucion: Herramienta de gestion incidencias MAGIC.
Tiempo de ejecucién: inmediato resolucion problema.

Método de evaluacion del desempefio: V.B. del procedimiento
realizado en el Plan de actuacion e Informe de seguimiento por parte
del Jefe de gestidon de Problemas y Cambios, Jefe de Soporte y Gestion
de Incidencias y Coordinadores de areas. (Aplicaciones Corporativas y
Sistemas, Operaciones, Soporte 'y  Equipamiento, Redes,
Infraestructuras y Servicios).

Método de evaluacion de usuario: V.B. del Plan de actuacion.
Evaluacion procedimiento. Conformidad CIC. Conformidad UPO.

. El proceso de gestion de cambios pone en marcha y coordina una

peticion de cambio (RFC).



Gestion del Cambio

El proceso de gestion del cambio depende la precision de los datos de
configuracion para asegurar que todo el impacto al realizar los cambios es
conocido. Hay ademas una estrecha relacion entre la Gestion de la
Configuracion, la Gestion de la Difusion y la Gestion de Cambios.

Los detalles del proceso de Cambio son documentados en los SLA para
asegurar que el usuario conoce el procedimiento para solicitar cambios y los
tiempos de finalizacion proyectados y el impacto de la implementacion de los
cambios.

Los detalles de los cambios deben ser mostrados al Service Desk. Incluso con
pruebas comprensivas, hay una probabilidad en aumento de ocurran
dificultades después de la implementacion del cambio, bien porque el cambio
no esta funcionando como era esperado o requerido, o por las preguntas sobre
el cambio en funcionamiento.

El consejo asesor del cambio (CAB) es un grupo de personas que pueden
ofrecer el consejo experto al equipo de gestion del cambio sobre la
implementacion de los cambios. Este consejo esta compuesto por
representantes de todas las areas dentro de IT y presentantes de las unidades
de negocio (actualmente lo componen los coordinadores de areas, director del
CICy el Jede de Gestion de Cambio y Problemas).

No existe manual de procesos, procedimientos, seguimiento vy
evaluacion, pero si documentacion sobre los servicios prestados por el
CIC y la planificacién de cambios estructurales y de infraestructuras.
(En fase de adecuacion a la metodologia ITIL).

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: Diario o/a peticion del proceso de Gestion de
Incidencias y/o Problemas. Hay peticiones de cambios planificadas por
otros procesos. (Disponibilidad, Capacidad, Direccion del CIC, Direccion
de la UPO, Seguridad, Niveles de Servicios).

- Etapas de la ejecucion: Peticion de cambio.

- Quien decide: Jefe de gestion de Problemas y Cambios. Direccion CIC.
Coordinadores de areas.

- Quien ejecuta: Jefe de gestion de Problemas y Cambios y Técnicos del
CIC nivel 3.

- Quien es el responsable: Jefe de Gestion de Problemas y Cambios.

- Medio de ejecucién: Recogida informacion y reparto incidente que
necesita cambio a Técnico nivel 3 (CIC).

- Tiempo de ejecucion: Minimo para restablecimiento del servicio.

- Método de evaluacion del desempeiio: V.B. del Jefe de Gestion de
Problemas y Cambios, Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias y
Coordinadores de areas. (Aplicaciones Corporativas y Sistemas,



Operaciones, Soporte y Equipamiento, Redes, Infraestructuras y
Servicios).
Método de evaluacién de usuario: Parte de incidencias.

Desarrollo proceso:

Cuando se ejecuta: A peticion del proceso de Gestion de Incidencias
y/o Problemas. Hay peticiones de cambios planificadas por otros
procesos. (Disponibilidad, Capacidad, Direccion del CIC, Direccion de la
UPO, Seguridad, Niveles de Servicios).

Etapas de la ejecucion: Peticion de cambio. Peticion financiacion
Proceso 5. Recogida informacion cambio. Implementacién cambio en
prueba. Verificacion de la continuidad y disponibilidad. Instalacion
cambio en explotacion.

Quien decide: Jefe de gestion de Problemas y Cambios. Direccién CIC.
Coordinadores de areas.

Quien ejecuta: Jefe de gestion de Problemas y Cambios y Técnicos del
CIC nivel 3.

Quien es el responsable: Jefe de Gestion de Problemas y Cambios.
Medio de ejecucion: Recogida informacion y reparto incidente que
necesita cambio a Técnico nivel 3 (CIC). Medios Técnicos. Manuales de
los productos realizados los cambios (software/hardware).

Tiempo de ejecucion: Minimo para restablecimiento del servicio y si se
necesita asesoramiento externo plan de instalacion cambios.

Método de evaluacion del desempeiio: V.B. del Jefe de Gestion de
Problemas y Cambios, Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias y
Coordinadores de areas. (Aplicaciones Corporativas y Sistemas,
Operaciones, Soporte y Equipamiento, Redes, Infraestructuras y
Servicios).

Método de evaluacion de usuario: Parte de incidencias. Revision del
Proceso seguido en la implantacion del cambio. Encuesta satisfaccion
usuarios.

Cierre proceso:

Cuando se ejecuta: A la finalizacion de la instalacion del cambio en
explotacion.

Etapas de la ejecucion: Cierre peticion cambio herramienta MAGIC.
Quien decide: Jefe de gestion de Problemas y Cambios. Direccion CIC.
Coordinadores de areas.

Quien ejecuta: Jefe de gestion de Problemas y Cambios y Técnicos del
CIC nivel 3.

Quien es el responsable: Jefe de Gestion de Problemas y Cambios.
Medio de ejecucion: Recogida informacion de la instalacion del
cambio y médios técnicos.

Tiempo de ejecucion: Minimo para cierre de la incidencia que ha
producido el cambio.

Método de evaluacion del desempeiio: V.B. del Jefe de Gestion de
Problemas y Cambios, Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias y



Coordinadores de areas. (Aplicaciones Corporativas y Sistemas,
Operaciones, Soporte y Equipamiento, Redes, Infraestructuras y
Servicios).

- Método de evaluacion de usuario: Encuesta satisfaccion usuarios.

5. El proceso de gestion financiera de IT ayuda con una justificacion
de costes para la actualizacion de hardware mediante un “caso de
negocio” y los acuerdos de Niveles de Servicios.

Gestion Financiera para los servicios IT

La gestion Financiera es responsable de la contabilizacion de los costes de
provision de los servicios IT y de cualquier aspecto para recuperar estos costes
de los Clientes (cobrar). Requiere buenos interfaces con la gestion de la
capacidad y de la configuracion (datos de activos) y con la gestion de los
niveles de servicio, para identificar el coste real del servicio. El directivo
financiero probablemente trabajara estrechamente con la direccion IT
durante la negociacion de los presupuestos del departamento IT y los gastos IT
de los clientes individuales. (Este proceso lo viene desempenando el Director
del CIC y los Coordinadores de Areas, asi como la direccion de la UPO a través
de D.G.B.N.T.).

Gestion de Niveles de Servicio

El proceso de Gestion de Niveles de Servicio es responsable de asegurar que
los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA'), los Acuerdos de Niveles
Operacionales contratados o los contratos son cumplidos, y de asegurar que
los impactos adversos a la calidad del servicio se mantienen al minimo. El
proceso cubre la valoracion del impacto de los cambios sobre la calidad del
servicio y los SLA, una vez que los cambios son propuestos y después de que
hayan sido implementados. Algunos de los objetivos mas importantes
establecidos en los SLA se relacionaran a la disponibilidad del servicio y de
esta manera requiere la resolucion de los incidentes dentro de los periodos
acordados.

La gestidn de los niveles de servicio es la bisagra del soporte de los servicios y
la entrega de los mismos (ver carta de servicios del CIC). No puede funcionar
aisladamente dado que se basa en la existencia y funcionamiento efectivo y
eficiente de otros procesos. Un SLA sin procesos de soporte que lo apoyen es
inatil, dado que no hay fundamento para el acuerdo de su contenido (este
proceso lo viene desempenando el Director del CIC y los Coordinadores de
Areas, asi como la direccion de la UPO a través de D.G.B.N.T.).

No existe manual de procesos, pero si documentacion sobre
procedimientos, seguimiento y evaluaciéon, y sobre los estados de
cuentas de unidades de gastos y servicios prestados por el CIC. (En fase
de adecuacioén a la metodologia ITIL).

! SLA: Service Level Agreement



Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: En julio se hace propuesta presupuestos de
mantenimiento y de posibles inversiones del ano siguiente. Estudios de
niveles de servicios. Nuevos servicios a implementar. Evaluacion de
costes.

- Etapas de la ejecucion: Elaboracion de documento con planificacion
financiera.

- Quien decide: Direccion CIC. Coordinadores de areas.

- Quien ejecuta: Direccioén del CIC.

- Quien es el responsable: Direccion del CIC.

- Medio de ejecucion: Presentacion del documento a la DGBNT vy a la
direccién de la UPO.

- Tiempo de ejecucion: Mes de Julio.

- Método de evaluacion del desempefio: Acuerdo con empresas
externas. Mantenimiento de licencias. Evaluacion proactiva de los
sistemas de informacion y comunicaciones.

- Meétodo de evaluaciéon de usuario: Ninguno.

Desarrollo proceso:

- Cuando se ejecuta: Todos los dias.

- Etapas de la ejecucion: Propuestas de compras. Propuestas de pagos.
Propuestas de retencion de créditos. Seguimiento evolucion de los
costes.

- Quien decide: Direccion CIC. Coordinadores de areas. Técnicos CIC
nivel 3.

- Quien ejecuta: Direccioén del CIC.

- Quien es el responsable: Direccion del CIC.

- Medio de ejecucién: Propuestas de compras. Propuestas de pagos.
Propuestas de retencion de créditos. Seguimiento evolucion de los
costes.

- Tiempo de ejecucion: Minimo en dar V.B. al documento contable.

- Método de evaluacion del desempefio: Estado de cuentas de unidades
de gasto. (Servicio de Informatica).

- Método de evaluaciéon de usuario: V.B. del usuario.

Cierre proceso:

- Cuando se ejecuta: Al final de ano contable.

- Etapas de la ejecucion: Elaboracion documento de costes pendientes
de cierre.

- Quien decide: Direccion CIC. Coordinadores de areas.

- Quien ejecuta: Direccioén del CIC.

- Quien es el responsable: Direccion del CIC.

- Medio de ejecucioén: Cierre del ejercicio presupuestario.

- Tiempo de ejecucion: Mes de Diciembre.



- Método de evaluacion del desempefio: Documento cierre ejercicio
presupuestario.
- Método de evaluaciéon de usuario: Ninguno.

6. El proceso de gestion de la continuidad actia junto con el proceso
de gestion de cambios para asegurar si la recuperacion de la
configuracion de back-up actual es posible.

No existe manual de procesos, pero si documentacion sobre
procedimientos, seguimiento y evaluacion, y servicios prestados por el
CIC. (En fase de adecuacién a la metodologia ITIL).

Gestion de Ila continuidad de los servicios IT

La gestion de la continuidad de los servicios IT esta involucrada con la gestion
de la habilidad de una organizacién para continuar la provision un
predeterminado y acordado nivel de los servicios IT para dar soporte a un
minimo los requisitos de negocio después de una interrupcién al negocio. La
continuidad efectiva de los servicios IT requiere un balance de las medidas de
reduccion del riesgo tales como sistemas flexible y opciones de recuperacion
incluyendo facilidades de back-up. Los datos de gestion de la continuidad son
requeridos para facilitar esta prevencion y planificacion. Los cambios de
negocio y de infraestructura necesitan ser evaluadas para su impacto
potencial en los plantes de continuidad, y los planes de negocio y de IT
deberian estar sujetos a los procedimientos de gestion del cambio. El Service
Desk tiene un papel importante en caso de que la continuidad del negocio sea
invocada.

(Este proceso es llevado a cabo por Técnicos de Gestion de Sistemas a la

espera de una modificacion de la R.P.T. (Relaciéon de Puestos de Trabajo)

de la UPO).

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: Todos los dias.

- [Etapas de la ejecucion: Backup/Restore de todos los sistemas de
informacion criticos.

- Quien decide: Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion de Sistemas.

- Quien es el responsable: Técnico de Gestion de Sistemas. Coordinador
de Sistemas y Aplicaciones Corporativas. Direccion del CIC.

- Medio de ejecucion: Sistemas de Backup/Restore.

- Tiempo de ejecucion: 8-9 horas todos los dias. Fin de semana.



- Método de evaluacion del desempefio: Verificacion backup de los
sistemas por medios técnicos de los programas de gestion del sistemas.

- Método de evaluacion de usuario: V.B. Técnico de Gestion de
Sistemas.

Desarrollo proceso:

- Cuando se ejecuta: Todos los dias backup. Fin de semana Backup
completo sistemas. Restore a peticion de proceso 1 (Service Desk),
proceso 2 (Gestion de incidencias), proceso 3 y 4 (gestion de Problemas
y Cambios).

- Etapas de la ejecucion: Backup de todos los sistemas de informacion
criticos. Verificacion V.B. de los backup. Guarda de las cintas en
armario ignifugo. Inscripcion registro de Salvaguardias/Restauracion.
Restauracion sistemas de informacion. V.B. la restauracion de los
sistemas de informacion.

- Quien decide: Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion de Sistemas.

- Quien es el responsable: Técnico de Gestion de Sistemas. Coordinador
de Sistemas y Aplicaciones Corporativas. Direccion del CIC.

- Medio de ejecucion: Sistemas de Backup/Restore.

- Tiempo de ejecucion: 8-9 horas todos los dias. Fin de semana backup
completo. Minimo para restauracion.

- Método de evaluacion del desempeiio: Verificacion backup de los
sistemas por medios técnicos de los programas de gestion del sistemas.

- Método de evaluacion de usuario: V.B. Técnico de Gestion de
Sistemas.

Cierre proceso:

- Cuando se ejecuta: A la finalizacion del Backup/Restore.

- Etapas de la ejecucion: Inscripcion registro de Salvaguardias /
Restauracion.

- Quien decide: Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion de Sistemas.

- Quien es el responsable: Técnico de Gestion de Sistemas. Coordinador
de Sistemas y Aplicaciones Corporativas. Direccion del CIC.

- Medio de ejecucion: Sistemas de Backup/Restore.

- Tiempo de ejecucion: 8-9 horas todos los dias. Fin de semana.

- Método de evaluacion del desempeiio: Verificacion backup de los
sistemas por medios técnicos de los programas de gestion del sistemas.

- Método de evaluacion de usuario: V.B. Técnico de Gestion de
Sistemas.

7. El proceso de gestion de la difusion, disponibilidad y capacidad esta
involucrado en considerar si la actualizacion de hardware asegura
que pueden ser cumplidos los niveles requeridos de disponibilidad y
fiabilidad.



No existe manual de procesos, pero si documentacion sobre
procedimientos, seguimiento y evaluaciéon, y sobre los estados de
cuentas de unidades de gastos y servicios prestados por el CIC. (En fase
de adecuacioén a la metodologia ITIL).

Gestion de la difusion

Los cambios a menudo resultan en la necesidad de nuevo hardware, nuevas
versiones de software, y por supuesto de nueva documentacion, creado
dentro o traido de fuera, para ser controlado y distribuido, como parte de un
nueva “version empaquetada”. Los procesos para conseguir puesta en marcha
segura y gestionada deberian estar estrechamente integrados con los de
gestion de la Configuracion y del Cambio. Los procedimientos de gestion de la
difusion son también parte de integrante la gestion de incidencias y de la
gestion de problemas, y estar también muy unidos a la CMDB para mantener
los registros actualizados.

Gestion de la disponibilidad

La gestion de la disponibilidad esta involucrada con el disefo,
implementacion, medida y gestion de los servicios IT para asegurar que los
requerimientos de negocio indicados para la disponibilidad estan
constantemente cumplidos. La gestion de la disponibilidad requiere un
conocimiento del motivo por el que los servicios IT fallan y el tiempo
necesario para continuar el servicio. La gestion de los incidentes y la gestion
de los problemas dan una informacion clave para asegurar que las acciones
correctivas oportunas son desarrolladas.

La medida y la informacion de la disponibilidad IT asegura que el nivel de
disponibilidad entregada cumple el SLA. La gestion de la disponibilidad da
apoyo al proceso de gestion de los niveles de servicio dando medidas e
informacion para las revisiones del servicio de soporte. (Este proceso esta en
fase de implementacion, el jefe de gestion de disponibilidad, capacidad y
seguridad esta en fase de concurso en la UPO).

Gestion de la capacidad

La gestion de la capacidad esta directamente relacionada con los
requerimientos de negocio y no lo estan simplemente con el rendimiento los
componentes de los sistemas, individual o colectivamente. La gestion de la
capacidad esta involucrada en la resolucion de incidentes y la identificacion
de los problemas de aquellas dificultades relativas a los asuntos de capacidad.



Las actividades de la gestion de la capacidad crean Solicitudes de Cambio
(RFC?) para asegurar que la capacidad adecuada estd disponible. Estas RFC
esta sujetas al proceso de gestion del cambio, y su implementacion puede
afectar a varios Cl, incluyendo hardware, software y documentacion,
requiriendo una Gestion de la difusion efectiva.

La gestion de la capacidad deberia estar involucrada en la evaluacion de todos
los cambios, para establecer el efecto sobre la capacidad y el rendimiento.
Esto deberia ocurrir cuando los cambios son propuestos y después de estar
implementados.

La gestion de la capacidad deberia prestar una atencion especial al efecto
acumulativo de los cambios en un periodo de tiempo. Los efectos
insignificantes de cambios individuales pueden a menudo combinar para
causar un tiempo de respuesta degradado, problemas de almacenamiento de
ficheros, y un exceso de demanda de la capacidad de proceso. (Este proceso
esta en fase de implementacion, el jefe de gestion de disponibilidad,
capacidad y seguridad esta en fase de concurso en la UPO).

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: A peticion proceso de cambio y configuracion.,
direccion UPO, o Planificacion CIC.

- Etapas de la ejecucion: Informacjén de los procesos implicados.

- Quien decide: Coordinadores de Areas. Direccion del CIC.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion. )

- Quien es el responsable: Coordinadores de Areas.

- Medio de ejecucion: Medios técnicos. (Sistemas de backup. Sistemas
de almacenamientos de datos, sistemas de comunicaciones, sistemas
de telefonias, etc...).

- Tiempo de ejecucion: Minimo para la informacion y difusion.

- Método de evaluacion del desempeio: Comprobacion de los sistemas
implicados en el cambio.

- Método de evaluacion de usuario: V.B. usuarios.

Desarrollo proceso:

- Cuando se ejecuta: A peticion proceso de cambio y configuracion.,
direccion UPO, o Planificacion CIC.

- Etapas de la ejecucion: Informacion de los procesos implicados.
Disefio, implementacion, medida y gestion de los servicios IT

- Quien decide: Coordinadores de Areas. Direccion del CIC.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion )

- Quien es el responsable: Coordinadores de Areas.

- Medio de ejecucion: Medios técnicos. (Sistemas de backup. Sistemas
de almacenamientos de datos, sistemas de comunicaciones, sistemas
de telefonias, etc...).

RFC: Request for Change



Tiempo de ejecucién: minimo para la informacion y difusion.
Método de evaluacion del desempefio: Comprobacion informacion.
Método de evaluacién de usuario: V.B. usuarios.

Cierre proceso:

- Cuando se ejecuta: A peticion proceso de cambio y configuracion.

- Etapas de la ejecucion: Informacion de los procesos implicados.
Disefio, implementacion, medida y gestion de los servicios IT.

- Quien decide: Coordinadores de Areas. Direccion del CIC.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion.

- Quien es el responsable: Coordinadores de Areas.

- Medio de ejecucion: Medios técnicos. (Sistemas de backup. Sistemas
de almacenamientos de datos, sistemas de comunicaciones, sistemas
de telefonias, etc...).

- Tiempo de ejecucion: Minimo para la informacion y difusion.

- Método de evaluacion del desempeno: Encuesta de Comprobacion de
los sistemas implicados en el cambio.

- Método de evaluacion de usuario: V.B. usuarios.

8. El proceso de gestion de la configuracion e infraestructura asegura
que la informacién de la CMDB es actualizada a lo largo del proceso.

No existe manual de procesos, pero si documentacion sobre
procedimientos, seguimiento y evaluaciéon, y sobre los estados de
cuentas de unidades de gastos y servicios prestados por el CIC. (En fase
de adecuacion a la metodologia ITIL).

Gestion de la configuracion

La gestion de la configuracion es una parte integral de todos los otros
procesos de la gestion de servicios. Con la informacion actualizada, adecuada
y comprensiva de todos los componentes de la infraestructura, la gestion del
cambio, en particular, es mas efectiva y eficaz. La gestion del cambio puede
ser integrada con la gestion de la configuracion. Como minimo es
recomendable que el registro e implementacion de los cambios esté hecho
bajo el control de un sistema de gestion de la configuracion comprensivo y
que la valoracion del impacto de los cambios esté hecha con la ayuda del
sistema de gestion de configuracion. Todas las peticiones de cambio deberian
ser incluidas en la base de datos de la gestion de la configuracion, CMDB3, y
los registros actualizados a medida que las peticiones de cambio progresan a
través de la implementacion.

3 CMDB: Configuration Management Database



El sistema de gestion de la configuracion identifica las relaciones entre los
objetos que van a ser cambiados y cualquier otro componente de la
infraestructura, permitiendo de esta manera a los propietarios de estos
componentes estar involucrados el proceso de valoracion del impacto.
Cuando quiera que se realice un cambio en la infraestructura, los registros
asociados de la gestion de la configuracion deberan ser actualizados en la
CMDB. Donde sea posible, la mejor opcion es acompanarlo con el uso de
herramientas integradas que actualicen los registros automaticamente a
medida que los cambios son realizados.

La CMDB deberia estar disponible para todo el grupo de soporte de servicios,
para que los Incidentes y los Problemas puedan ser resueltos mas facilmente
mediante el entendimiento de las posibles causas de fallo de los
componentes. La CMDB deberia también ser usada para unir los registros de
incidentes y problemas a otros registros adecuados como el Cl que esta
fallando y el usuario. La gestion de la difusion sera dificil y propensa a errores
sin la integracion del proceso de gestion de configuracion.

Los procesos de entrega de servicio también se apoyan en los datos de la
CMDB. Por ejemplo:

e La gestion de los niveles de servicio necesita identificar los
componentes que combinan juntos para la entrega del servicio para
que los acuerdos contratados puedan ser establecidos oportunamente.

e La gestion financiera de IT necesita conocer los componentes utilizados
por cada unidad de negocio, especialmente cuando se cobra por los
servicios.

e La gestion de la continuidad y de la disponibilidad necesitan identificar
los componentes para realizar el analisis de riesgos y de impacto de los
componentes anomalos.

Gestion de la infraestructura IT

La funcion de la infraestructura IT esta involucrada con la mayoria de los
procesos de soporte de servicio y entrega de servicio en donde los asuntos
mas técnicos estan incluidos.

(Estos procesos esta en fase de adaptacion a la metodologia ITIL, ya existe
el jefe de gestion de informacion y versiones e infraestructuras).

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: A peticion proceso de cambio y configuracion.,
direccion UPO, o Planificacion CIC.

- Etapas de la ejecucion: Informacion de los procesos implicados.

- Quien decide: Jefe de gestién' de informacion y versiones e
infraestructuras. Coordinadores de Areas. Direccion del CIC.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion



Quien es el responsable Jefe de gestion de informacién y versiones e
infraestructuras.

Medio de ejecucion: Medios técnicos. (Sistemas de backup. Sistemas
de almacenamientos de datos, sistemas de comunicaciones, sistemas
de telefonias, etc...). Sistemas de gestion de la CMDB. Procedimientos
manuales de documentacion de los sistemas IT.

Tiempo de ejecuciéon: Minimo para la informacion y difusion.

Método de evaluacion del desempefio: Comprobacion de los sistemas
implicados en el cambio.

Método de evaluacién de usuario: V.B. usuarios.

Desarrollo proceso:

Cuando se ejecuta: A peticion proceso de cambio y configuracion.,
direccion UPO, o Planificacion CIC.

Etapas de la ejecucion: Informacion de los procesos implicados.
Disefo, implementacion, medida y gestion de los servicios IT

Quien decide: Jefe de gestion de informacion y versiones e
infraestructuras. Coordinadores de Areas. Direccion del CIC.

Quien ejecuta: Técnicos de Gestion.

Quien es el responsable Jefe de gestion de informacion y versiones e
infraestructuras.

Medio de ejecucion: Medios técnicos. (Sistemas de backup. Sistemas
de almacenamientos de datos, sistemas de comunicaciones, sistemas
de telefonias, etc...). Sistemas de gestion de la CMDB. Procedimientos
manuales de documentacion de los sistemas IT.

Tiempo de ejecuciéon: minimo para la informacion y difusion.

Método de evaluacion del desempefio: Comprobacion informacion.
Método de evaluacién de usuario: V.B. usuarios.

Cierre proceso:

Cuando se ejecuta: A peticion proceso de cambio y configuracion.
Etapas de la ejecucion: Informacion de los procesos implicados.
Disefo, implementacion, medida y gestion de los servicios IT.

Quien decide: Jefe de gestion de informacion y versiones e
infraestructuras. Coordinadores de Areas. Direccion del CIC.

Quien ejecuta: Técnicos de Gestion.

Quien es el responsable Jefe de gestion de informacion y versiones e
infraestructuras.

Medio de ejecucion Medios técnicos. (Sistemas de backup. Sistemas
de almacenamientos de datos, sistemas de comunicaciones, sistemas
de telefonias, etc...). Sistemas de gestion de la CMDB. Procedimientos
manuales de documentacion de los sistemas IT.

Tiempo de ejecuciéon: Minimo para la informacion y difusion.

Método de evaluacion del desempeno: Encuesta de Comprobacion de
los sistemas implicados en el cambio.

Método de evaluacién de usuario: V.B. usuarios.



9. El proceso de gestion de las aplicaciones se relaciona con éste a lo
largo del proceso para mantenerle actualizado del proceso seguido
con en la resolucion de sus incidencias externas.

Existe manual de procesos, procedimientos, seguimiento y evaluacion.
(En fase de adecuacion a la metodologia ITIL).

Gestion Aplicaciones

La gestion de aplicaciones expone los procesos principales requeridos para
gestionar las aplicaciones a través de su ciclo de vida. La gestion de servicios
esta tipicamente involucrada con un producto (hardware/software) en un
particular punto en el tiempo para dar apoyo a los requerimientos de servicio
del negocio. (Este proceso se esta llevando a cabo por técnicos de gestion de
sistemas, el jefe de gestion de aplicaciones esta en fase de estudio de
incorporar a la R.P.T. (Relacion de Puestos de trabajos) de la UPO).

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: Todos los dias.

- Etapas de la ejecucion: Seguimiento de aplicaciones corporativas y de
gestion de los sistemas de informacion.

- Quien decide: Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion de Sistemas.

- Quien es el responsable: Técnicos de Gestion de Sistemas.
Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas. Direccion del CIC.

- Medio de ejecucion: Sistemas de gestion de aplicaciones corporativas.

- Tiempo de ejecucion: Jornada de trabajo. (8-15 horas).

- Método de evaluacion del desempefio: Verificacion y simulacion de las
incidencias. Apertura incidencia.

- Método de evaluacion de usuario: Notificacion apertura incidencia.

Desarrollo proceso:

- Cuando se ejecuta: Todos los dias.

- Etapas de la ejecucion: Seguimiento de aplicaciones corporativa y de
gestion de los sistemas de informacion. Apertura incidencias de
aplicaciones. Escalado empresa de servicios. Prueba soluciéon aportada
empresa de servicio. Puesta en explotacion solucion incidencia.

- Quien decide: Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion de Sistemas.

- Quien es el responsable: Técnico de Gestion de Sistemas. Coordinador
de Sistemas y Aplicaciones Corporativas. Direccion del CIC.



Medio de ejecucion: Sistemas de creacidn usuarios. Sistemas de

seguridad. Sistemas de Confidencialidad, Integridad y disponibilidad de

los datos.

- Tiempo de ejecucion: Jornada de trabajo. (8-15 horas).

- Método de evaluacion del desempefio: Verificacion y simulacion de las
incidencias.

- Método de evaluacion de usuario: V.B. Técnico de Gestion de

Sistemas. Informacion a usuario para su verificacion.

Cierre proceso:

- Cuando se ejecuta: Todos los dias.

- Etapas de la ejecucion: Inscripcion registro de gestion de seguridad.
Quien decide: Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas.

- Quien ejecuta: Técnicos de Gestion de Sistemas..

- Quien es el responsable: Técnico de Gestion de Sistemas. Coordinador
de Sistemas y Aplicaciones Corporativas. Direccion del CIC.

- Medio de ejecucion: Medios técnicos y programas de gestion.

- Tiempo de ejecucion: Jornada de trabajo. (8-15 horas).

- Método de evaluacion del desempefio: Verificacion cierre incidencia.

- Método de evaluacion de usuario: Notificacion cierre incidencia.

10. El proceso de gestion de la seguridad esta involucrado en
considerar si la actualizacion de hardware y software para asegurar
que pueden ser cumplidos los niveles requeridos.

No existe manual de procesos, pero si documentacion sobre
procedimientos, seguimiento y evaluacion y servicios prestados por el
CIC. (En fase de adecuacién a la metodologia ITIL).

Gestion de la Seguridad

La funcion de gestion de seguridad se relaciona con los procesos de gestion de
Servicios IT en los que hay asuntos de seguridad. Tales asuntos son sobre
Confidencialidad, Integridad y disponibilidad de los datos, asi como la
seguridad de los componentes de hardware y software, documentacion y
procedimientos. Por ejemplo, la gestion de la seguridad se relaciona con la
gestion de servicios para valorar el impacto sobre la seguridad de los cambios
propuestos, para plantear RFC en respuesta a los problemas de seguridad,
para asegurar la confidencialidad e integridad de la seguridad de los datos y
para mantener la seguridad cuando el cambio es puesto en marcha en el
entorno real. (Este proceso se esta llevando a cabo por técnicos de gestion de
sistemas, el jefe de gestidon de disponibilidad, capacidad y seguridad esta en
fase de concurso en la UPO).

Inicio proceso:

- Cuando se ejecuta: Todos los dias.



Etapas de la ejecucion: Creacion usuarios, credenciales, certificados
digitales, servicios personales; reglas de seguridad para el entorno de
trabajo (antivirus, cortafuegos)

Quien decide: Coordinadores del CIC

Quien ejecuta: Técnicos de Gestion de Sistemas y Redes.

Quien es el responsable: Técnicos de Gestion de Sistemas.
Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas; Coordinador de
Redes, Servicios e Infraestructuras. Direccion del CIC.

Medio de ejecucion: Sistemas de creacion usuarios. Sistemas de
seguridad. Definicion de los sistemas antivirus; definicion de reglas en
firewalls

Tiempo de ejecucién: 1 hora todos los dias.

Método de evaluacion del desempeiio: Verificacion de entrada a los
sistemas de informacion de los usuarios. Programas de gestion de
seguridad. Nivel de rechazo de virus; nivel de reglas de filtrado.
Método de evaluacion de usuario: V.B. Técnico de Gestion de
Sistemas. V.B. Técnico de Gestion de Redes.

Desarrollo proceso:

Cuando se ejecuta: Todos los dias.

Etapas de la ejecucién: Verificacion procedimientos de seguridad
(usuarios, componentes hardware software, aplicaciones,
identificacion, sistemas de informacion, sistemas personales).
Verificacion de la correcta implementacion de listas de acceso;
verificacion de instalacion de sistemas antivirus.

Quien decide: Coordinadores del CIC.

Quien ejecuta: Técnicos de Gestion.

Quien es el responsable: Técnicos de Gestion. Coordinadores del CIC.
Direccién del CIC.

Medio de ejecucion: Sistemas de creacidon usuarios. Sistemas de
seguridad. Sistemas de Confidencialidad, Integridad y disponibilidad de
los datos. Sistemas IDS, Sistemas firewall

Tiempo de ejecucion: El indispensable para el desarrollo de las tareas
necesarias en el proceso.

Método de evaluacion del desempeiio: Verificacion de entrada a los
sistemas de informacion de los usuarios. Programas de gestion de
seguridad. Comprobacion de accesos al exterior adecuados. Programa
de gestion de antivirus.

Método de evaluacion de usuario: V.B. Técnicos de Gestion.

Cierre proceso:

Cuando se ejecuta: Todos los dias.

Etapas de la ejecucion: Inscripcion registro de gestion de seguridad.
Quien decide: Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas;
Coordinador de Redes, Servicios e Infraestructuras.

Quien ejecuta: Técnicos de Gestion.

Quien es el responsable: Técnicos de Gestion; Coordinadores del CIC.
Coordinador de Sistemas y Aplicaciones Corporativas. Direccion del CIC.



Medio de ejecucion: Medios técnicos y programas de gestion.

Tiempo de ejecucion: El indispensable para el desarrollo de las tareas
necesarias en el proceso.

Método de evaluacion del desempefiio: Verificacion de los Sistemas de
Confidencialidad, Integridad y disponibilidad de los datos.

Método de evaluacion de usuario: V.B. Técnicos de Gestion



TABLA 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

CURSOS ACADEMICOS ?
INDICADORES X-1 X
N® de dias de apertura (anual) 249 250
N? de dias de apertura (semanal) 5 5
N® de clientes o usuarios (POTENCIALES) 9000 9000
N? de bajas voluntarias (si procede)
N® de felicitaciones recibidas 0 2
Premios o distinciones conseguidas 0 0
N de entrevistas personales con clientes 0 usuarios 100 100
N? de incidencias, quejas y reclamaciones 20
Tiempo de respuesta medio a las quejas y reclamaciones 48 HORAS
N? de rectificaciones realizadas / N? quejas 6,6
N de sugerencias puestas en marca / Total sugerencias

?x, x-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1




Tablas EFOM



Agentes Facilitadores®

Nombre de la Universidad:

Nombre del Servicio:

Fecha de creacion:

TABLA 1. CRITERIO: EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

Subcriterio 1. Acontecimientos y cambios importantesb

Acontecimientos y cambios que describen la evolucién reciente del Servicio

Cuestiones de interés:

* Cambios en la estructura del Servicio

* Cambios en los equipos directivos de la institucién o del Servicio

* Cambios en los objetivos y responsabilidades

* Cambios en los sistemas de gestién

Subcriterio 2. Politica y situacién actual

Politica y situacion actual

N

Cuestiones de interés:

* Estrategia del Servicio (objetivos, misién, vision, planes estratégicos)

* Politica de atencién al usuario

* Politica de comunicacion

* Respuesta ante las influencias del exterior

* Politica de relaciones con otras unidades o centros

WA

a En las tablas que siguen, el Comité debe responder a todas las preguntas. En caso de que no tenga
clara su respuesta, marque el valor "1".

b Téngase en cuenta que, dadas las caracteristicas de las cuestiones que se analizan en este primer
subcriterio, careceria de sentido otorgarles una puntuacién de calidad. Por esta razén, el cuadro
correspondiente esta en blanco.




TABLA 2. CRITERIO: LIDERAZGO

Subcriterio 1. Definicién de la estrategia del Servicio

Actividades de gestion 1.1. Implicacion de los lideres

Cuestiones de interés:

* Definir la misién y visién del Servicio y proponerla como guia para la mejora permanente

* Involucrarse personalmente en actividades de mejora y, en general, con la gestién de la
calidad de su Unidad

* Potenciar los objetivos dirigidos hacia la satisfaccion del cliente, segun los propoésitos de la
unidad administrativa de la que forma parte

* Fomentar y generar actitudes y comportamientos entre el personal que ayuden a promover la
mejora

* Proporcionar recursos y ayudas adecuadas para garantizar el desarrollo, implantacién y
mejora continua del sistema de gestién del Servicio

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad

Actividades de gestién 2.1. Recogida de propuestas, valoracién y definicion de mejoras

Cuestiones de interés:

* Comprobar que se crea e implanta un procedimiento que permita medir, revisar y aumentar
los resultados clave

* Planificar actividades para recoger sugerencias entre el personal

* Definir prioridades de trabajo y defenderlas ante el propio personal y ante otras instancias
responsables

* Comprender y dar respuesta a las necesidades y expectativas del personal, los usuarios y
otros grupos de personas implicadas

* Impulsar la mejora continua partiendo de la autoevaluacion

Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora

Actividades de gestién 3.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Animar y permitir a las personas participar en acciones de mejora

* Dar reconocimiento oportuna y adecuadamente a los esfuerzos de individuos y equipos de
todos los niveles del Servicio por su contribucién a los resultados, por su fidelidad, etc.

* Incrementar la autonomia y responsabilidad del personal mediante la delegacion, en
reconocimiento a su esfuerzo

* Utilizar como recompensas, no solo beneficios de corte econdémico, sino también sociales,
culturales y laborales

Subcriterio 4. Comunicacién con diversos grupos de interés

Actividades de gestién 4.1. Sistemas de comunicacion

Cuestiones de interés:

* Crear documentos informativos en los que se presenten y defiendan las estrategias del
Servicio

* Solicitar a todo el personal que identifique a sus clientes y proveedores

* Conocer y mantener relaciones continuas con los clientes y proveedores, dar respuesta a sus
necesidades y solucionar los defectos de la colaboracion

* Informar a clientes y proveedores de los cauces de que disponen para manifestar quejas y

sugerencias




TABLA 3. CRITERIO: POLITICA Y ESTRATEGIA

Subcriterio 1. Recogida de informacién relevante

Actividades de gestién 1.1. Procedimiento 3
Cuestiones de interés:

* Reunir y estudiar la informacién relevante en la definicién de usuarios potenciales, tanto

actuales como futuros 2
* Comprender y anticipar las necesidades y expectativas de usuarios, personal, proveedores,

colegas, equipo de gobierno y sociedad en general, segun convenga, en orden a integrarlos en

la definicién de la politica y estrategia 4
* Comprender y anticipar los avances que se producen en el area de los Servicios de

Administracion, incorporando las actividades que desempefien otras unidades o la|

competencia 4
* Valorar las tendencias y demandas que se producen en el entorno de la organizacion, con el

fin de adaptarse a las mismas y corregir posibles influencias negativas 4
Subcriterio 2. Planificacién de objetivos de mejora

Actividades de gestién 2. 1. Procedimiento 3
Cuestiones de interés:

* Conjugar, en la planificacién y estrategia, las necesidades y expectativas de todos los

distintos grupos que compongan o tengan relaciones con el Servicio 3
* Equilibrar las presiones y requisitos a corto y largo plazo 2
* Contar con la participacion y el consenso con los empleados para la formulacion del plan de

calidad 3
* Definir escenarios alternativos y planes de contingencia para abordar lo riesgos que puedan

ocurrir 4
* Adaptar la organizacién del Servicio para introducir practicas de gestion acordes con el

modelo de excelencia 4
Actividades de gestién 2.2. Objetivos y criterios de calidad 3
Cuestiones de interés:

* Definir el esquema de procesos clave necesarios para llevar a efecto la politica y estrategia 5
* Distribuir las responsabilidades de cada estrategia dentro de la Unidad 3
* Incorporar el plan de calidad dentro de la planificacién anual del Servicio 3
* Fijar el plan de calidad en documentos e instrucciones practicas de trabajo comprensibles

para todos 3
Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad

Actividades de gestién 3.1. Procedimiento 3
Cuestiones de interés:

* Revisar y actualizar la politica y estrategia 3
* Evaluar la importancia, eficacia e impacto de la planificacién 3
* Valorar la efectividad y utilidad de los canales de comunicacién con los grupos de interés 4
* Comprobar la efectividad del esquema de procesos clave a la hora de llevar a efecto la|

politica y estrategia 2
* Valorar el grado de integracién de los procesos de planificaciéon, comunicacién, evaluacion,

etc., en las rutinas del Servicio 3
Actividades de gestiéon 3.2. Difusién de los objetivos de mejora al personal 3
Cuestiones de interés:

* Establecer prioridades, acordar y comunicar planes, metas y objetivos 3
* Comunicar en cascada la politica y estrategia, seglin sea apropiado 3
Actividades de gestion 3.3. Participacion del personal en los objetivos de mejora 3
Cuestiones de interés:

* Implicar al personal en la elaboracién de planes de accién 3
* Analizar junto al personal los problemas que surgen al poner en préctica los planes generales

del Servicio y especificos de cada puesto 3
* Valorar el nivel de sensibilizacién del personal con respecto a la politica y estrategia 3
* Adecuar la formacién a los programas de actuacion 3
Subcriterio 4. Recursos disponibles

Actividades de gestién 4.1. Procedimiento para garantizar que todo el personal dispone de

medios para lograr la mejora 3
Cuestiones de interés:

* Adaptar la estructura del Servicio para poner en practica con éxito la planificacion vy la|

estrategia 4
* Conocer las necesidades de recursos que tiene el personal 4
* Definir criterios y prioridades que racionalicen los recursos en funcién de los planes de

mejora 4
* Asignar los recursos disponibles segun las necesidades de los planes previstos 2
Subcriterio 5. Coordinacién entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad

Actividades de gestién 5.1. Procedimiento para asegurar la coordinacién 3
Cuestiones de interés:

* Desarrollar la politica y estrategia en conexion légica con la mision, vision y valores globales

del centro 3
* Mantener una relacion fluida con los 6rganos de gobierno universitarios y con los demas

Servicios de la institucién 3
* Crear grupos de trabajo interdepartamentales para coordinar los objetivos y acciones de

mejora 3




TABLA 4. CRITERIO: PERSONAS

DAD
Subcriterio 1. Planificacién de la gestién del personal
Cuestiones de interés:
* Implicar al personal y a sus representantes en el desarrollo de las politicas, estrategias y
planes de Recursos Humanos 2
* Alinear los planes de Recursos Humanos con la politica y estrategia, la estructura de la
organizacion y el esquema general de procesos clave 2
Actividades de gestion 1.1. Procedimiento y criterios de seleccion del personal 5
Cuestiones de interés:
* Garantizar la honestidad e imparcialidad en todo lo relacionado con el acceso al puesto de
trabajo, incluida la igualdad de oportunidades 5
Actividades de gestién 1.2. Procedimiento y criterios de formacion del personal 2
Cuestiones de interés:
* Identificar, clasificar y adecuar el conocimiento y las competencias de las personas a las
necesidades del trabajo 3
* Crear planes de formacién y desarrollo que contribuyan a garantizar el ajuste del personal a
las capacidades actuales y futuras de la organizacion 2
* Facilitar la incorporacion a procesos formativos en consonancia con las deficiencias
personales detectadas y los requerimientos del trabajo 3
* Averiguar y tener en cuenta la opinién del personal sobre sus necesidades formativas 2
Actividades de gestion 1.3. Procedimiento y criterios de desarrollo del personal 3
Cuestiones de interés:
* Apoyar la actualizacién profesional potenciando los perfiles laborales existentes 3
* Favorecer el enriquecimiento continuo de los puestos, potenciando la incorporacion de
nuevas funciones, técnicas o sistemas de trabajo 3
* Fomentar el trabajo en equipo a través del desarrollo de las actitudes personales necesarias
para la creacién de un ambiente laboral cooperativo 4
* Analizar las necesidades de desarrollo del personal en colaboracién con los interesados 2
Actividades de gestion 1.4. Procedimiento y criterios de evaluacion del personal 3
Cuestiones de interés:
* Relacionar los resultados de la evaluacién con la participacion en planes de formacion,
desarrollo 0 promocién 2
* Consensuar con el personal los criterios para la evaluacién del desempefio y el rendimiento 3
* Coordinar la evaluacion del personal con los criterios de evaluacion del rendimiento de
procesos 3
Subcriterio 2. Implicacién y asignacién de responsabilidades
Actividades de gestion 2.1. Procedimiento 4
Cuestiones de interés:
* Efectuar la asignacion de responsabilidades de acuerdo con los objetivos previstos 4
* Facultar a las personas para emprender acciones con autonomia 4
* Delegar en las personas la competencia para modificar cuestiones no sustanciales de los
procesos cuando se detecten defectos de funcionamiento 4
* Llegar a acuerdos pactados de responsabilidad, segln grado de autonomia 4
Actividades de gestion 2.2. Nivel de autonomia y responsabilidad del personal 3
Cuestiones de interés:
* Fomentar y apoyar la participacion individual y de los equipos en las actividades de mejora 3
* Dar reconocimiento a los empleados, manteniendo su nivel de implicacién y asuncién de
responsabilidades 3
* Favorecer la participacion del personal en las decisiones sobre el funcionamiento del Servicio 4
Subcriterio 3. Comunicacién entre el equipo directivo y el personal
Actividades de gestion 3.1. Procedimiento 4
Cuestiones de interés:
* Definir e implantar politicas, estrategias y planes de comunicacion basados en las
necesidades de coordinacion entre el personal y el equipo directivo 3
* Aprovechar los canales verticales y horizontales (en ambos sentidos) existentes en el Servicio 4
* Establecer dispositivos de informacién escrita y soportes tecnolégicos que posibiliten la mayor
claridad y rapidez de la informacién 4




TABLA 5. CRITERIO: ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 1. Informacién disponible para la toma de decisiones

Actividades de gestién 1.1. Recogida de informacion 4
Cuestiones de interés:

* Recoger, estructurar y gestionar la informacion y el conocimiento en apoyo de una politica de

recursos coordinada con los objetivos de mejora 3
* Preparar la informacion de acuerdo con las necesidades y demandas del personal y de los

usuarios, y facilitar el acceso a los registros y archivos 4
* Garantizar la validez, integridad y seguridad de la informacién 5
Subcriterio 2. Alianzas estratégicas

Actividades de gestién 1.2. Desarrollo de alianzas 4
Cuestiones de interés:

* Analizar las oportunidades del Servicio para crear alianzas con otros Servicios, Universidades,

proveedores y otras organizaciones proximas. 4
* Establecer alianzas en linea con la politica y estrategia del Servicio 4
* Implantar alianzas que mejoren la cadena proveedor-servicio-cliente 4
Subcriterio 3. Asignacién, control y optimizacién de recursos

Actividades de gestién 3.1. Criterios y procedimientos 3
Cuestiones de interés:

* Fijar criterios de equidad y de necesidades de los puestos en la asignacion de los recursos 3
* Adecuar los medios materiales disponibles (tecnologias, equipos, instalaciones, etc.) a las

actividades que se realizan y a las necesidades del personal y de los usuarios 3
* Gestionar el mantenimiento y uso de los activos para incrementar el rendimiento total de su

ciclo de vida, disminuyendo y reciclando residuos, optimizando el consumo de los suministros,

y otras acciones por el estilo 3
* Propiciar un clima de innovacion y creatividad mediante el uso de los recursos pertinentes de

informacién y conocimiento 3
* Definir criterios sobre reposicion de bienes muebles y de material informético 4
Subcriterio 4. Nuevas tecnologias

Actividades de gestion 4.1. Identificacion/implantacién de nuevas tecnologias y difusiéon de

informacion 4
Cuestiones de interés:

* Localizar y valorar las tecnologias alternativas emergentes a la luz de la politica y estrategia y

de su impacto en el Servicio y en la sociedad 4
* Gestionar la cartera tecnolégica 4
* Aplicar las nuevas tecnologias para perfeccionar el funcionamiento interno 4
* Promover la formacién del personal en el uso de las tecnologias que se implanten 4
Subcriterio 5. Gestién del conocimiento

Actividades de gestién 5.1 Procedimiento 3
Cuestiones de interés:

* Crear sistemas de almacenamiento y acceso a la informacioén relacionada con la mejora del

Servicio 3
* Recoger sistematicamente informacion de otras unidades y universidades para disponer de

conocimientos punteros 4
* Mejorar la comunicacion para difundir la informacién relevante para el éxito de la politica y

estrategia 2




TABLA 6. CRITERIO: PROCESOS

Subcriterio 1. Identificacién de procesos clave

Actividades de gestion 1.1. Mapa de procesos: elaboracién 3
Cuestiones de interés:

* Establecer el sistema de gestién de procesos (procedimiento integral para identificar, definir,

poner en préctica, revisar y evaluar cada proceso) 3
* Resolver las interfases internas de la organizacién y las relacionadas con los grupos externos|

(proveedores, usuarios, colegas), gestionando de manera efectiva los procesos de principio |

fin 3
* Promover la participacién e implicacién del personal, los proveedores y los clientes internos |

externos en la identificacién y definicién de los procesos clave 3
Actividades de gestién 1.2. Mapa de procesos: contenidos 3
Cuestiones de interés:

* Disefiar todos los procesos, principalmente aquéllos que son centrales y permiten poner en

practica con éxito la politica y estrategia 3
* Establecer las funciones de todo el personal 3
* Considerar en la descripciéon de cada proceso, por ejemplo, las fases y responsables de

ejecucion, responsables del seguimiento, medios de ejecucién, tiempo estimado, conexiones

con otros procesos, y asi sucesivamente 3
Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos

Actividades de gestion 2.1. Procedimiento 3
Cuestiones de interés:

* Implantar sistemas de medicion, establecer objetivos parciales y finales de rendimiento, y|

prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos 3
* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacién procedente de

las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de mejora, asi como

métodos mas apropiados de funcionamiento de las operaciones 3
* Analizar sistematicamente la informacioén que se obtiene del personal, clientes y proveedores

para conocer la valoracién del servicio prestado y las demandas de correccién 3
* Evaluar la consecucién de los objetivos actuales en comparacién con los obtenidos en el

pasado, y con los de otras unidades o servicios similares 3
* Determinar el impacto de los procesos criticos en el cumplimiento de los objetivos previstos 3
Actividades de gestién 2.2. Control y mejora de los procesos de soporte 3
Cuestiones de interés:

* Implantar sistemas de medicion, establecer objetivos parciales y finales de rendimiento, y|

prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos mecanismos para corregir los fallos|

de los procesos 3
* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacién procedente de

las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de mejora, asi como

métodos mas apropiados de funcionamiento de las operaciones 3
Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios

Actividades de gestion 3.1. Analisis de necesidades de los usuarios 4
Cuestiones de interés:

* Dar seguimiento al servicio de atencién al cliente y a otros contactos con los mismos 4
* Implicarse de manera proactiva con los clientes, debatiendo y abordando sus necesidades,

expectativas y preocupaciones 4
Actividades de gestién 3.2. Traduccién en especificaciones de servicios 4
Cuestiones de interés:

* Anticipar oportunidades de productos y servicios de acuerdo con las futuras necesidades Y|

expectativas de los clientes 4
* Generar nuevos productos en colaboracién con los compafieros, colaboradores, proveedores

y todo tipo de partners 4
* Disefiar nuevos servicios para satisfacer las necesidades detectadas 4
Actividades de gestion 3.3. Innovacién en los procesos 3
Cuestiones de interés:

* Fijar los métodos idéneos para llevar a efecto modificaciones en los procesos y servicios 3
* Informar de los cambios introducidos a todos los grupos interesados 2
* Asegurarse de que el personal recibe la formacién adecuada para aplicar procesos nuevos o

modificados 3
Actividades de gestion 3.4. Incorporacioén de nuevas filosofias 3
Cuestiones de interés:

* Potenciar la creatividad y la innovacién, desarrollando productos y servicios competitivos 3
* Esforzarse por mantener la creatividad e innovacion en las relaciones de atencion al cliente 4
* Estimular el talento creativo e innovador de empleados, clientes y partners, y hacer que|

repercuta sobre las mejoras (continuas o drasticas) 3
Subcriterio 4. Auditorias y evaluacién de los sistemas de gestion

Actividades de gestion 4.1. Procedimientos 4
Cuestiones de interés:

* Aplicar sistemas de evaluacion de la calidad 4
* Definir criterios para valorar los sistemas de gestién 4
* Determinar la periodicidad y los responsables de la revisién de los sistemas de gestion 4
Actividades de gestion 4.2. Mejora de los sistemas de gestion 3
Cuestiones de interés:

* Descubrir y aplicar nuevos sistemas de gestion 4
* Establecer pruebas piloto y controlar la implementacién de modificaciones en los sistemas de

gestion 3
* Informar de los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos interesados 3
* Asegurarse de que el personal comprende y acepta los cambios para operar procesos

nuevos o_modificados 3




Resultados

TABLA 7. CRITERIO: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento 4
Cuestiones de interés:

* Conocer la percepcion que el cliente tiene de su relacién con la Unidad y de la calidad del

Servicio 4
* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacion indirecta sobre la

satisfaccién de los usuarios 4
* Obtener mediciones complementarias relativas a la satisfaccion de los usuarios 3
* Establecer los grupos de usuarios 4
Actividades de gestion 1.2. Resultados 3
Cuestiones de interés:

* Satisfaccion con la fiabilidad o confianza que ofrece el Servicio 3
* Satisfaccion con la capacidad de respuesta, rapidez o disposicion del personal para ayudar a

resolver problemas 3
* Satisfaccion con la profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad en el trato con el cliente 3
* Facilidad con que se accede a los servicios (satisfaccién con los horarios, medios de

comunicacion, accesibilidad de los empleados) 3
Actividades de gestion 1.3. Datos comparativos 3
Cuestiones de interés:

* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 3
* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 3
Actividades de gestion 1.4. Procedimiento de recogida de quejas y sugerencias 4
Cuestiones de interés:

* Conocer la percepcién que el cliente tiene de su relacién con la Unidad y de la calidad del

Servicio 4
* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacién indirecta sobre la

satisfaccién de los usuarios 4
* Obtener mediciones complementarias relativas a la satisfaccion de los usuarios 3
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados

Actividades de gestion 2.1. Difusion y uso 3
Cuestiones de interés:

* Realizar acciones que impliquen a los clientes o usuarios 2
* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas a los clientes o usuarios 4
* Responder a las quejas y sugerencias 4
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos

Actividades de gestion 3.1. Sistemas de revisién 3
Cuestiones de interés:

* Analizar los mecanismos existentes de revision y mejora de las mediciones y procedimientos 3
* Senalar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 4




TABLA 8. CRITERIO: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

DAD
Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion del personal
Actividades de gestion 1.1. Procedimiento 2
Cuestiones de interés:
* Establecer indicadores que determinen la motivacion e implicacién del personal 3
* Recoger mediciones complementarias 2
Actividades de gestion 1.2. Resultados 3
Cuestiones de interés:
* Satisfaccion con las tareas desempenadas, incluyendo su interés intrinseco, la variedad,
dificultad y cantidad, la creatividad y autonomia asociada al puesto, las oportunidades de
aprendizaje o las posibilidades de participacion en la mejora, entre otro 3
* Satisfaccion con los beneficios o recompensas inherentes al puesto, abarcando aspectos
variados como el salario, la promocion, el reconocimiento o beneficios del tipo pensiones,
vacaciones, seguros meédicos, etc. 3
* Satisfaccién con los supervisores, estimando los estilos de supervisién, la competencia y
habilidades técnicas, comunicacién o relaciones humanas 3
* Satisfaccion con los compareros de trabajo en términos de competitividad, apoyo social,
relaciones humanas o comunicacion 3
Actividades de gestion 1.3. Datos comparativos 2
Cuestiones de interés:
* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 2
* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 2
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados
Actividades de gestion 2.1. Difusién y uso 2
Cuestiones de interés:
* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas al personal 2
* Responder a las sugerencias 3
Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos
Actividades de gestion 3.1. Sistemas de revisién 2
Cuestiones de interés:
* Analizar criticamente los mecanismos existentes para revisar y mejorar las mediciones 2
* Estudiar si los indicadores se adeclan a los objetivos planificados 2




TABLA 9. CRITERIO: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

DAD
Subcriterio 1. Analisis de la demanda social
Actividades de gestion 1.1. Conocimiento de la percepcion social 3
Cuestiones de interés:
* Sintetizar y estructurar la informacion recogida a través de mudltiples fuentes de informacion
(publicaciones periédicas, buzones de sugerencias, puestos de informacion al publico...),
diagnosticando la existencia y extension de posibles problemas de calidad 3
* Evaluar las tendencias sobre la calidad percibida por el entorno 3
* Difundir ampliamente la informacion sobre la calidad percibida por el entorno, siguiendo
criterios de disponibilidad, accesibilidad, apertura, utilidad y actualizacion de la informacion >
Subcriterio 2. Actividades de impacto
Actividades de gestion 2.1. Actividades de acercamiento 3
Cuestiones de interés:
* Desarrollar actividades como parte responsable de la sociedad (difusién de informacion
relevante para la misma, aportacién de ayudas a grupos sociales afectados, relacién con las
autoridades relevantes) 3
* Implicarse activamente en la comunidad donde el Servicio realiza su funcién (impacto en la
educacion, formacion y nivel cultural, fomento del voluntariado, firma de convenios con otras
instituciones y empresas) 3
* Llevar a cabo intercambios y colaboraciones con otras organizaciones o asociaciones en
actividades de mejora y difusién de la calidad 3
* Participar mediante la presencia, el apoyo financiero y la colaboracion institucional en
acciones relacionadas con el fomento de la cultura civica, la solidaridad social, el deporte, el
ocio saludable, la ciencia o la cultura 3
Subcriterio 3. Analisis del impacto
Actividades de gestion 3.1. Resultados de las actividades de acercamiento a la comunidad 3
Cuestiones de interés:
* Accesibilidad a la informacion sobre las actividades y programas del Servicio, cobertura en
prensa, edicion de folletos informativos, creacion de paginas web, etc. 2
* Felicitaciones, premios recibidos, certificaciones, etc. 3
* Relacién con autoridades relevantes 3
Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos
Actividades de gestion 4.1. Sistemas de revisién 2
Cuestiones de interés:
* Analizar 1os mecanismos existentes de revision y mejora de las mediciones de impacto 2
* Senalar si los indicadores de impacto se adecuan a los objetivos planificados 2

* Introducir modificaciones derivadas de la informacion recibida sobre los resultados sociales




TABLA 10. CRITERIO: RESULTADOS CLAVE

DAD
Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios prestados
Actividades de gestion 1.1. Medida y valoracién de los resultados de los procesos clave 3
Cuestiones de interés:
* Resultados no econdmicos (eficacia estratégica, eficacia normativa, duracion de los diversos
ciclos) 3
* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y materiales, tecnologia,
informacién y recursos externos) 3
Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte
Actividades de gestion 2.1. Medida y valoracion de los resultados de los procesos de soporte 3
Cuestiones de interés:
* Resultados no econdmicos (eficacia estratégica, eficacia normativa, duracion de los diversos
ciclos) 3
* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y materiales, tecnologia,
informacion y recursos externos) 3
Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados
Actividades de gestion 3.1. Difusién y uso 3
Cuestiones de interés:
* Poner los resultados en conocimiento de los responsables de gobierno 4
* Difundirlos entre el personal, los proveedores y los responsables de los procesos de soporte 3
* Revisar los procesos clave a partir de los resultados obtenidos 3
* Emplearlos para defender la peticién de nuevos recursos (humanos, personales, tecnolégicos,
etc.) ante los responsables competentes 4
Subcriterio 4. Revisién y mejora de los procedimientos
Actividades de gestion 4.1. Sistemas de revision 3
Cuestiones de interés:
* Analizar criticamente los mecanismos existentes para revisar y mejorar las mediciones sobre
los resultados 3
* Estudiar si los indicadores se adectan a los objetivos planificados 3




Tablas de MADUREZ DEL SERVICIO



Tabla de madurez del servicio

TABLA 14. IMPLANTACION DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Orientacion hacia los resultados

Las decisiones de gestién se orientan a
lograr resultados en los usuarios, las
personas, la sociedad y la eficacia de los
procesos del Servicio

Se han identificado los grupos
de interés relevantes

Se conocen sus
necesidades de forma
anecdética

Sus necesidades se evallian
de manera estructurada

Orientacion hacia el cliente

Se evalla la satisfaccion de
los clientes

Las decisiones de gestion se orientan a
lograr mayores niveles de satisfaccion de
los usuarios del Servicio

Los datos sobre
satisfaccion se utilizan
para introducir
modificaciones y mejoras

Liderazgo y coherencia en los objetivos

Se han definido la visién y la
misién del Servicio

Los lideres promueven la gestion de la
calidad, la participacion y la coherencia en
los objetivos de calidad

la visién y mision

Gestion por procesos y hechos

Se han definido los procesos
para alcanzar los resultados
deseados

Las decisiones de gestion estan basadas
en procesos bien definidos, asi como en
datos y hechos objetivos recogidos
mediante procedimientos sistematicos de
medicion y evaluacion

Desarrollo e implicacion de las personas

Las personas aceptan la
responsabilidad para resolver
problemas

El personal esta implicado y participa
activamente en las decisiones de gestion
del Servicio

Participan activamente
en las decisiones de
gestion

Los procesos de trabajo |Politica, personas y procesos
recogen las directrices de[son coherentes y existe un

“modelo de liderazgo”

Se utilizan datos e

establecer objetivos
ambiciosos

informacién comparativa para

Son innovadoras y creativas

Servicio

Aprendizaje,  innovacion

continuos

y  mejora

Se identifican y se actia sobre
las oportunidades de mejora

Los procesos de trabajo y las acciones de
mejora permiten el aprendizaje, la
innovacion y la mejora continua

Desarrollo de alianzas

Se establecen relaciones estratégicas con
otros servicios, universidades,
proveedores, y otros grupos relacionados
con el Servicio

Responsabilidad social

El Servicio gestiona sus recursos con
eficiencia y aportando un valor afadido a
todo tipo de clientes o usuarios

La participacion y la
evaluacion generan
oportunidades de
aprendizaje

Se establecen relaciones

de cooperacion para
mejorar la calidad de los
procesos

Se reconocen las mejoras y
logros de los proveedores y
se han identificado los
partners clave

para impulsar los objetivos dell

Se evalta la eficacia de los
objetivos estratégicos para
aumentar la satisfaccion de los
usuarios

Se obtienen conclusiones
précticas para la mejora a partir
de los datos evaluativos

Se ponen en practica las
innovaciones y cambios que
sugieren las personas

Existen mecanismos
para equilibrar sus

Se entienden los
mecanismos que
impulsan las
necesidades de los
clientes y se actia
anhre allna

En todos los niveles del
Servicio se comparten
valores y modelos
éticos

Se entiende y utiliza la
capacidad de los
procesos para mejorar
el rendimiento

Tienen facultad para
actuar y compartir
conocimientos y
experiencias

Se extienden e integran
las innovaciones y
mejoras que tienen éxito

Se establecen alianzas
estratégicas para mejorar la
calidad de las entidades
firmantes

El Servicio y sus
partners desarrollan en
comun los planes y
politicas a partir de
conocimientos
~amnartidne

Se conocen las
demandas sociales y se
les da respuesta

Existe una implicacion activa
en la sociedad

El Servicio aporta a la sociedad
més de lo que recibe de ella

Las expectativas de la
sociedad se miden y se
actla sobre ellas




Tabla de madurez del servicio

TABLA 15. IMPLANTACION DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Diagnéstico (Evaluacion de contexto)

Se conocen los resultados del Servicio (rendimiento, safistaccion| Ja10S anecddticos

de usuarios, personal, etc.) como paso previo a la planificacion
de la politica y estrategia

Los resultados del Servicio se|
desconocen o se basan en

Se crean y refinan
procedimientos para|
conocer y valorar los|

resultados del Servicio

Planificacién (Evaluaciéon de entrada) No existe

La planificacién se concreta en procesos definidos con claridad y| imprecisa

orientados a satisfacer las necesidades de los clientes o usuarios

una politica |
estrategia bien definida o es|

La politica y los procesos|
de trabajo estan
escasamente coordinados

definidos

La politica y estrategia se
concreta en procesos bien|

Los resultados se utilizan paralLos resultados son I:I
mejorar la politica y estrategia base para definir |
politica y estrategia

La estrategia sel
concreta en  procesos
bien definidos centrados|
en las necesidades de
los arunos de interés

Implementacion (Evaluacién de proceso)
se ajustan a la planificacion

Los procesos se han desplegado en la practica de forma
sistematica ajustandose a lo previsto en la planificacién

Los procesos implantados no|

Los procesos se han|
desplegado de forma
poco sistematica

3
Sélo algunos de los procesos Los procesos estan
implantados se ajustan a la| implantados
planificacién sistematicamente y se

ajustan a la planificacién

5

Evaluacion (Evaluacién de proceso y evaluacion de resultados)
no se evalla

La ejecucion y los resultados de cada proceso se evallan|
regularmente y revierten en acciones de aprendizaje y mejora
continua 1

La efectividad de los procesos|

La efectividad de los
procesos se evalla de|
forma irregular

Se evalla regularmente pero

no da lugar a aprendizajes

Se evalla regularmente]
y revierte en
aprendizajes y mejoras|
de los procesos

5




Tablas de EVALUACION DE LOS
CRITERIOS



TABLA 11. AGENTES FACILITADORES®

CRITERIO 0.

EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

3,00

Subocriterio 2.

Politica y situacion actual

CRITERIO 1.

LIDERAZGO

3,25

Subcriterio 1.

Definicion de la estrategia del Servicio

Subcriterio 2.

Actividades de mejora de la calidad

Subcriterio 3.

Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora

Subocriterio 4.

Comunicacién con diversos grupos de interés

CRITERIO 2.

POLITICA Y ESTRATEGIA

wW
N
o

wW
N
o

w

Subcriterio 1.

Recogida de informacién relevante

w

wW

o
WIO|W|PA|W|w

Subcriterio 2.

Planificacion de objetivos de mejora

Subcriterio 3.

Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad

Subcriterio 4.

Recursos disponibles

Subcriterio 5.

Coordinacion entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad

CRITERIO 3.

PERSONAS

e
o

Subcriterio 1.

Planificacion de la gestién del personal

Subcriterio 2.

Implicacion y asignacion de responsabilidades

Subcriterio 3.

Comunicacién entre el equipo directivo y el personal

CRITERIO 4.

ALIANZAS Y RECURSOS

e
o

Subcriterio 1.

Informacién disponible para la toma de decisiones

Subcriterio 2.

Alianzas estratégicas

Subcriterio 3.

Asignacion, control y optimizacion de recursos

Subcriterio 4.

Nuevas tecnologias

Subcriterio 5.

Gestion del conocimiento

CRITERIO 5.

PROCESOS

e
o)

Subcriterio 1.

Identificacién de procesos clave

Subcriterio 2.

Seguimiento y control de los procesos

Subcriterio 3.

Desarrollo de nuevos servicios

Subcriterio 4.

Auditorias y evaluacion de los sistemas de gestion

BID|A]|D|IO|W|W]|W[WIN|O|A|WWLV|A|N|A|W

I B R R =l R R N I N = R N e R B NI R RS

WW|WW[O|W[WW|W|WIOIN|W|R|O|W|lW|W]|W




TABLA 12. RESULTADOS?® COMPRENSION® RELEVANCIA® ESFUERZO‘

CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion 4 4 2
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados 4 4 2
Subcriterio 3. Revisién y mejora de los procedimientos 4 3 3
CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 4,00 3,00 3,33
Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion del personal 4 3 4
Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados 4 3 3
Subcriterio 3. Revisién y mejora de los procedimientos 4 3 3
CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 4,00 2,50 2,75
Subcriterio 1. Analisis de la demanda social 4 2 3
Subcriterio 2. Actividades de impacto 4 3 2
Subcriterio 3. Analisis del impacto 4 3 3
Subcriterio 4. Revisién y mejora de los procedimientos 4 2 3
CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 4,00 4,00 3,00
Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios prestados 4 4 3
Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte 4 4 3
Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados 4 4 3
Subcriterio 4. Revisién y mejora de los procedimientos 4 4 3

a En esta y en la anterior tabla, el Comité debe responder a todas las preguntas. En caso de que no tenga
clara su respuesta, marque el valor "1".

b Las cuestiones tratadas se comprenden facilmente y estan enunciadas con claridad.
¢ Las cuestiones son clave para comprender y mejorar el funcionamiento del Servicio.
d Nivel de esfuerzo que ha requerido responder la cuestion.

e NPC= Z NCAG+ z NC Cl/ ni+n2

NPC= Nivel Parcial de Calidad; Sumatorio desde 1 hasta n; NC,g = Nivel de Calidad de las cuestiones de
interés; ny+ny,= nUmero total de actividades de gestion mas nimero total de cuestiones de interés

Nota: En todos los casos, 1= poco y 5= mucho



TABLA 13. RESUMEN CRITERIOS DE CALIDAD . oA ESEUERDG
AGENTES FACILITADORES

CRITERIO 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO 4,00 4,00 3,00
CRITERIO 1. LIDERAZGO 3,50 2,00 3,25
CRITERIO 2. POLITICA Y ESTRATEGIA 3,20 3,40 3,00
CRITERIO 3. PERSONAS 3,33 3,67 3,00
CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS 2,80 3,20 3,00
CRITERIO 5. PROCESOS 4,00 4,00 3,00
RESULTADOS

CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 4| _3,666666667] 2,33333333
CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS 4 3 3,33333333
CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 4 25 2,75
CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE 4 4 3

aNTCO= 5 NCO ou/n; ® NTR= ¥ NR/n:* NTE= YNE,,/n:®NTC=yNPC/n

NTCO-= Nivel total de comprensién; NTR= Nivel total de relevancia; NTE= Nivel total de esfuerzo; NTC=Nivel
total de calidad; > =Sumatorio desde 1 hasta n; NCOg,=Nivel de comprension del subcriterio; Nrsub=Nivel de
relevancia del subcriterio; Nesub= Nivel de esfuerzo del subcriterio; NPC= Nivel parcial de calidad; n= nimero
total de subcriterios




DOCUMENTACION DE
REFERENCIA Y EVIDENCIAS



Normativa General y Plan Estratégico de la Universidad

1. Normativa General:
http://www.upo.es/general/conocer upo/normativa/index normativa.html

2. Plan estratégico:
http://www.upo.es/general/conocer upo/plan estrategico/index plan estrategic

o.html




NORMATIVA INTERNA

1. Politica de Movilidad: http://www.eduroam.es/

Politica de Movilidad de la iniciativa eduroam.es

Version 1.0
Introduccion

Este documento es resultado de la necesidad a nivel nacional de adoptar una politica de

uso, basado en la desarrollada por el grupo de trabajo TF-Mobility, para la creacion de
un espacio comun a nivel de movilidad que englobe a todas las redes europeas de
investigacion. Este documento pretende ser una guia para conseguir un espacio comun
de movilidad entre organismos de investigacion a nivel nacional, que forme parte a su
vez, del espacio comun de movilidad a nivel europeo.

Objetivo

El objetivo principal de este documento es formalizar la relacion entre organizaciones
que configuran "eduroam.es", aportando procedimientos compatibles con la misma
iniciativa a nivel europeo y que faciliten la gestion de la movilidad entre organizaciones
a nivel nacional.

La ldea

La idea del proyecto eduroam.es consiste en el desarrollo de un espacio de
colaboracion a nivel de movilidad entre organizaciones de la comunidad de
investigacion, de tal forma, que cuando sus usuarios viajen a otras organizaciones, €stos
puedan disponer de una manera automatica de servicios de conectividad u otros que en
un futuro se vayan considerando como necesarios. Esta politica esta desarrollada en
concordancia con la desarrollada a nivel de las redes de investigacion europeas. Es
responsabilidad del usuario moévil respetar las politicas de uso tanto de la institucién
visitada, como la de su organizacion origen.

Servicio de movilidad - Principios generales

° El servicio de movilidad comun debe ser prestado Unicamente a usuarios que
pertenezcan a organizaciones afiliadas a redes de investigacion europeas que pertenecen al
proyecto de espacio comun de movilidad a nivel europeo.



e A todos los usuarios moviles se les requerira autenticarse contra su organizacion origen
con en el fin de obtener servicios moviles en la organizacion visitada.

e  Todos los usuarios moviles son responsables de sus credenciales y deben respetar la
politica de uso aceptada por su organizacion origen.

e  Las organizaciones visitadas deben ofertar servicios de acceso movil, y ademas, los
usuarios moviles podran reconocerlos y hacer uso de ellos.

e La organizacion visitada debe garantizar la transmision segura de las credenciales de los
usuarios moéviles. Si no pudiera garantizarlo, debera soportar tecnologias de conexidon segura
iniciadas en el dispositivo del usuario moévil.

e La organizacion visitada tiene potestad de bloquear el acceso a cualquier usuario moévil,
institucion o red europea de investigacion.

e Las organizaciones visitadas estableceran la autorizacion para el acceso a servicios
moviles.

® La organizacion origen sera responsable de dar soporte a sus usuarios, incluyendo
formacion en tecnologias de acceso y aceptacion de politicas de uso.

Beneficios de los servicios de movilidad

e  Minimo aumento de carga a nivel de soporte o gestion respecto a los usuarios
moviles.

® [os usuarios moviles dispondran de acceso a Internet de una manera razonablemente
segura y transparente sin necesidad de instalar elementos adicionales en sus dispositivos
moviles y, siempre que sea posible, sin necesidad de nuevas credenciales.

e Sistemas de conexion mas seguros y faciles de usar favoreceran la colaboracion a nivel
de investigaciones y grupos de trabajo entre organizaciones, tanto a nivel nacional,
como internacional.

e La utilizacion de servidores de autenticacion con servicios de registro de eventos,
favorecera los procesos de seguimiento en casos muy puntuales en los que sea necesaria
esta informacion.

e  Soluciones tecnoldgicas relacionadas con el espacio comin de movilidad pueden
revertir en la infraestructura local.

Requisitos a cumplir por las organizaciones participantes en eduroam.es



1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

L.5.

1.6.

1.7.

1.8.

Las organizaciones participantes deben responsabilizarse de formar a sus
usuarios en el respeto a las politicas de uso de las organizaciones visitadas, y
ayudar en cualquier aspecto relacionado con sus usuarios.

Las organizaciones participantes deben poseer un servidor de autenticacion
que pueda, de un modo seguro, procesar y transmitir las credenciales de usuario
solicitadas.

Las organizaciones participantes deberian disponer de mecanismos para
informar a los usuarios visitantes de en qué medida y como ofertan sus
servicios de movilidad.

Las organizaciones participantes deberian disponer de mecanismos para
informar a sus usuarios visitantes de los niveles de seguridad ofrecidos en la
transmision de credenciales.

Las organizaciones participantes deben informar a sus usuarios del servicio de
movilidad, sefialando que el soporte técnico recae sobre su organizacion origen.
S6lo cuando la organizacion origen determina que el problema es
responsabilidad de la organizacidon visitada, éste debe ser revisado con la
organizacion visitada.

Las organizaciones participantes deben guardar informacion relativa a sesiones
de autenticacion y acceso a la red. Asi mismo deben ser capaces de capaces de
realizar un seguimiento de un usuario por razones de seguridad o gestion de
capacidad.

Las organizaciones participantes deben comunicar problemas de seguridad o
uso fraudulento, a su red de investigacion , para solucionarlo de manera
coordinada.

Las organizaciones participantes deben disponer de mecanismos de
monitorizaciéon y seguimiento que permitan a los usuarios moviles y a sus
organizaciones origen conocer el estado de los servidores de autenticacion.



2. Normativa de aulas de Informatica:
http://webcic.upo.es/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=55

NORMATIVA DE UTILIZACION DE LAS AULAS DE INFORMATICA®

1. INTRODUCCION

La Universidad Pablo de Olavide a través del Centro de Informatica y Comunicaciones
pretende aproximar las nuevas tecnologias de la informacién a sus alumnos mediante la
creacion de aulas de informética con equipamientos de Gltima generacion.

Parte de estas aulas seran utilizadas para la docencia tedrica y practica de las
asignaturas que asi lo requieran cumpliéndose el ntimero de créditos practicos
estipulados en los planes de estudio.
Seran tutelados por el profesor responsable de la docencia del curso y los usuarios seran
los alumnos matriculados en dicha asignatura.

Por otra parte, también existiran otras aulas de informatica de acceso libre para todos los
alumnos con el fin de que puedan acceder a las nuevas tecnologias y conseguir una
mayor formacion integral de los alumnos.

2. RESERVAS

Las reservas de las aulas de précticas seran hechas por el profesor responsable de la
docencia del curso, el cual debera comunicarlo a la Unidad de Asuntos Generales,
indicando sus necesidades horarias, fechas a partir de las cuales convendria la
utilizacion de dichas aulas y necesidades de software para la imparticion de las clases.

3. SOFTWARE

El personal de Centro de Informatica sera el encargado de instalar el software que se
solicite. Si éste no fuese propiedad del Centro de Informatica, debera ser legal y
propiedad de la Universidad aportando los interesados el original y los manuales. El
profesor deberd comprobar que la instalacion es correcta para los requerimientos de su
asignatura.

NORMAS DE USO DE LAS AULAS

1. Dentro de las aulas esta prohibido fumar, introducir y consumir cualquier tipo de
comida y/o bebida.

* Aprobada por la Comision Gestora en su 25 sesion, celebrada el dia treinta y uno de mayo de 2000.



e

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Est4 prohibido colocar sobre las mesas: bolsas, paquetes, maletas o cualquier otro
material que pueda dafiar los equipos o el cableado de la red.

Se ruega y para el beneficio de todos, que tanto los equipos como el mobiliario, se
manipulen y usen de forma correcta. En caso de duda, deberé consultarse al personal
de las aulas de informatica o persona/s responsable/s del aula en ese momento.

Se establece como tiempo maximo de conexion por alumno/a dos horas.

Se prohibe molestar de cualquier modo al resto de los usuarios. Se ruega entre otras
cosas que se modere el tono de voz.

El acceso a los ordenadores del aula se hara siempre siguiendo las normas de
identificacion y registro de usuario marcadas por las normas internas definidas por
esta Universidad.

Seran los responsables de aula los que garanticen que se cumplen dichos requisitos.
En los ordenadores de las aulas solo estd permitida la utilizacion de los programas
explicitamente autorizados. No se podra ejecutar ningin programa que no esté
previamente verificado por el CIC.

Esta prohibido difundir virus o cualquier otro programa dafiino para los sistemas o
procesos que en ellos se ejecuten.

Esta prohibido introducir programas que interfieran en el normal funcionamiento de
los equipos de la red.

Esta prohibido usar programas que puedan hostigar, molestar ¢ incomodar al resto
de usuarios de la red.

Esta prohibido efectuar copias no autorizadas del software disponible en las aulas,
podria considerarse como pirateria informatica.

Queda prohibida la configuracion del software y hardware de los equipos sin previa
autorizacion del CIC, en particular, la modificacion del proceso de arranque normal
del ordenador.

Existe en cada puesto de trabajo un espacio disponible para el almacenamiento
temporal de datos de usuario. Este espacio serd borrado periddicamente por el
sistema, por lo que solo estd asegurado la permanencia de los datos durante el
tiempo en el que el usuario se encuentre trabajando en ¢€l.

Debera comunicarse al CIC cualquier deficiencia o funcionamiento anémalo que se
observe tanto en el hardware como en el software.

Todo usuario deberd comunicar al CIC cualquier incumplimiento de las normas que
llegara a su conocimiento.

En caso de infraccion de alguna de las normas anteriores u otro tipo de abusos de los
recursos de las aulas, que causen perjuicio a otros usuarios o a la seguridad o
integridad de los sistemas, el usuario serd advertido de la situacion. Si la advertencia
es ignorada, el CIC o la persona responsable debera poner en conocimiento de las
autoridades de la Universidad el hecho para adoptar las medidas que procedan.



NORMAS DE USO:
SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO Y ACCESO A LA RED

1. Los alumnos de la Universidad Pablo de Olavide tendran un buzén de correo
electronico personal.

2. Las cuentas asignadas a titulo personal son intransferibles. El usuario es el unico y
directo responsable de todas las acciones y mensajes que se lleven a cabo en su
nombre, y debe hacerse responsable de la custodia de su clave de acceso.

3. Los mensajes que tenga el usuario en su buzén no seran borrados, pero sera
responsabilidad del usuario el que no supere la cuota de disco asignada, si es asi,
todos los mensajes seran borrados.

4. La Universidad podra suspender o cancelar cuentas por el uso indebido tipificado
como tal.

5. Se consideran como conductas de uso indebido:

Intentar apoderarse de claves de acceso de otros usuarios.

Modificar la informacion sin el permiso expreso de su autor.

3. Enviar mensajes para la difusion de noticias de correo electronico sin
identificar plenamente a su/s autor/es.

4. Usar los servicios de la red para propositos no académicos o para propdsitos
fraudulentos, comerciales o publicitarios, asi como para la propagacién de
contenidos que atenten contra la integridad y el honor de las personas y el
buen nombre de las instituciones.

5. Perturbar el trabajo de los demés enviando mensajes que puedan interferir
con el mismo.

6. Congestionar intencionadamente los medios de comunicacién o los sistemas
informaticos, tanto internos como externos, mediante la transferencia de
informacion o el uso de programas concebidos para este fin.

7. Violar o intentar violar los sistemas de seguridad de las maquinas conectadas
a la red, tanto a nivel interno como externo.

8. Violar las reglas y restricciones impuestas por los diferentes administradores
de red, cualquiera que sea el ordenador al que se tenga acceso.

9. No hacer uso racional, eficiente y considerado de los recursos disponibles
tales como: el espacio en disco, impresion de documentos, y cualquier otro
tipo de uso que colapse y perjudique al resto de usuarios de cualquier forma.

10. Utilizar programas de escucha de red.

11. No reportar el uso indebido por parte de otro usuario del que se tenga
conocimiento.

12. Todo incumplimiento de estas normas serd sancionado conforme a esta

normativa y a lo dispuesto en la normativa de esta Universidad.

N —

4. Politica de uso de la red : http://webcic.upo.es/




Politica de uso de RICA
Version 1.4

Introduccion.

Ambito de aplicacion.
Términos y condiciones de uso.
Uso aceptable.

Uso no aceptable.
Responsabilidades y sanciones.

1.- Introduccion.

RICA es la Red Informatica Cientifica de Andalucia, y estd formada por toda la
Comunidad Cientifica de Andalucia, integrada por las Universidades Andaluzas,
Centros de Investigacion de la Junta de Andalucia y los Centros del CSIC.

El CICA (Centro Informatico Cientifico de Andalucia) como Organo gestor de RICA,
aporta los medios e infraestructuras de comunicaciones necesarias para fomentar la
conectividad de toda RICA.

Este documento define las posibles normas que deben seguir todos los usuarios de
RICA y han sido elaboradas con el objetivo de conseguir un uso mas eficiente y
correcto de los recursos de la red.

Dado el actual grado de utilizacion de la red RICA, asi como el hecho de estar integrada
dicha red en otras de indole mayor (RedIRIS), hace necesaria la publicacion de este
documento para clarificar cudl es la forma correcta de uso de dichos recursos, delimitar
responsabilidades y proporcionar un marco para la regulacion del uso de los distintos
servicios que se ofrecen en RICA.

2.- Ambito de aplicacién.

Las normas contenidas en este documento de "Politica de Uso de RICA" serdn de
aplicacion a todas las instituciones afiliadas a RICA. Cada institucion es responsable de
asegurar que sus usuarios conozcan y utilicen la infraestructura de RICA de acuerdo a
los términos enunciados en este documento.

Este documento de "Politica de Uso" podra ser modificado en el futuro, para ajustarlo a
la evolucion tecnologica y legislativa que se produzca. Estas modificaciones seran
consensuadas con las instituciones afiliadas.

Toda institucion afiliada debe disponer de su propia Politica de Uso dentro del contexto

de los servicios que ofrece a sus usuarios, y no debe violar la indicada en este
documento.

3.- Términos y condiciones de uso.

Las instituciones afiliadas a RICA deberan:



disponer de recursos técnicos suficientes para proporcionar los servicios correctamente.
garantizar unos niveles de seguridad permanentes adaptados a los cambios tecnoldgicos.
no deben permitir el acceso a la infraestructura de red a personas u organizaciones
ajenos a RICA sin permiso expreso del érgano gestor de RICA.

suministrar al 6rgano gestor de RICA los datos (Nombre y Apellidos, teléfono y
direccion de correo personal y de grupo) de las personas de contacto en las Instituciones
afiliadas, tanto del Area de Seguridad como del Area de Comunicaciones, y mantener
estos datos actualizados si existiese algln tipo de cambio.

4.- Uso aceptable.

Los usuarios de RICA deberan utilizar eficientemente la red, con el fin de evitar en la
medida de lo posible la congestion de la misma, la interrupcion de los servicios de red o
del equipamiento de la infraestructura conectada a la misma.

5.- Uso no aceptable.

La infraestructura y servicios comunes de RICA no deben ser usados, bajo ningin
concepto, para lo siguiente:

Cualquier transmision de informacion o acto que viole la legislacion espaiola o de la
Union Europea.

Fines no estrictamente relacionados con las actividades propias de la institucion afiliada
(por ejemplo, ludicos o comerciales, etc).

La difusion de cualquier tipo de material que infrinja la legislacion vigente en tema de
propiedad intelectual (Programas, Imagenes, Video, Audio,etc).

La creacion, utilizacion y difusion de cualquier tipo de material que perjudique la
dinamica habitual de los usuarios de la Red (virus, escaneos indiscriminados, difusion
de correo publicitario, cadenas de correo, etc).

Actividades destinadas a sabotear el uso de la red: congestion de enlaces, denegacion de
servicios, destruccion o modificacion de la informacion de otros usuarios, violacion de
privacidad e intimidad de los mismos, deterioro de la capacidad de acceso de otros
usuarios y similares.

6.- Responsabilidades y sanciones.

Es responsabilidad de cada institucion afiliada colaborar con el CICA y adoptar las
medidas necesarias que garanticen el cumplimiento de las condiciones y términos
contenidos en este documento.

Con objeto de delimitar responsabilidades, cada Institucion debe informar
adecuadamente a todos sus miembros sobre el alcance de sus responsabilidades.

Cuando se demuestre un uso incorrecto o no aceptable con respecto a lo especificado en
este documento, el CICA procederd, en coordinacion con la institucion afiliada, a la
interrupcion del servicio en la maquina implicada en el "mal uso" de la red, en alguna
de las formas siguientes, dependiendo de la gravedad y reiteracion del incidente:



a) Suspension temporal o de emergencia del servicio.

Esta medida se tomaré cuando la violacion de los términos de este documento esté
causando una degradacion en los recursos de la red y/o implique a RICA y/o RedIRIS
en algun tipo de responsabilidad. Esta accion sera realizada, en primer lugar, por el
equipo técnico de la institucion afiliada, y en su defecto, por el equipo técnico del
Organo gestor de RICA. La accién consistira en filtrar el tréfico relacionado con la
maquina causante del incidente.

El servicio se restablecera cuando la causa de la degradacion del servicio haya
desaparecido.

b) Retirada indefinida del servicio.

Esta medida se aplicara cuando se incurra en infracciones de especial gravedad o en una
reiterada violacion de estas condiciones, después de los correspondientes avisos por
parte del personal técnico de la institucién afiliada o del personal técnico del Organo
gestor de RICA. El servicio podra restablecerse cuando se considere que las medidas
adoptadas por el responsable de la/s maquina/s causante/s del incidente garantizan un
uso aceptable en el futuro.

Las responsabilidades que pudieran derivarse de la incorrecta utilizacion de la
infraestructura de red seran asumidas por aquella institucion a la que le sean imputables
las mismas.

El CICA dispondra los medios necesarios para permitir la consulta de estas normas de
forma facil.

e Politica de configuracion y uso del correo electronico: Normativa RACE

Servicio Correo Electronico RedIRIS
Normativa RACE

Introduccién + Normativa « Responsabilidades

Introduccion

La baremacion y catalogacion del Servicio de correo electronico de las
instituciones de la Comunidad es una de las diversas actividades englobadas
dentro de la Iniciativa RACE. Tiene como objetivo la evaluacion y
catalogacion de los servicios de correo-e de una institucion en funcion de la
informacion suministrada a través de la entrega de un formulario RACE.

El objetivo es disponer de un catdlogo publico de la calidad del servicio de
correo-e en la comunidad RedIRIS. El servicio de correo-e de cada
Institucién serd catalogado en uno de los tres niveles contemplados en
RACE: Basico, Medio y Avanzado.



Modificaciones criterios RACE

Los criterios RACE podran evolucionar de acorde a la tecnologia y/o nuevas
ideas.Las modificaciones seran evaluadoas por el GA.IRIS-MAIL y
presentadas en las reuniones presenciales IRIS-MAIL para su aprobacion.
Una vez aprobada la nueva relacion de indicadores RACE entraran en
operacion y no tendran caracter retroactivo en las Instituciones que ya han
sido evaluadas.

Certificados RACE
La asignacion de un Nivel RACE implica las siguientes acciones:

e Altaen el Catilogo RACE

e Envio de un carta postal - a la direccion indicada en el formulario -
acreditando el certificado RACE de calidad.

e Envio de un logotipo RACE acreditando el Nivel RACE
correspondiente

Es importante recordar que los certificados tendran una validez de 2 afios
trascurridos los cuales sera necesario una nueva evaluacion.

Ambito de aplicacién

Para acotar la implantacion o uso de los indicadores, €stos deberan afectar a
las Estafetas (principal y secundarias) controladas por los responsables del
Servicio de Correo Electronico de dicha la Institucion. Dado que es criterio
basico y obligatorio el filtro completo del puerto 25/SMTP no tiene sentido
rellenar los formularios RACE ni suministrar informacion de servidores
(MTASs) que encaminen correo directamente. Por lo tanto los formularios hay
que rellenarlos teniendo en cuenta esta situacion.

Normativa de la catalogacion y baremacion

Los reglas a tener en cuenta para la Catalogacion y Baremacion y que hay
que leer antes de entregar el Formulario RACE son:

Presentacion formulario RACE

1. La evaluacion del servicio de cada institucion es
completamente voluntaria.

2. Laasignacion de un nivel RACE inhabilita la presentacion de
un nuevo Formulario RACE de nivel superior hasta haber
transcurrido un tiempo prudencial en funcion de la
disponibilidad del equipo de evaluadores.

3. Lainstitucion entregara el formulario RACE con la mayor
cantidad posible de documentacion de cada unos de los
criterios RACE.

4. Con la presentacion del formulario RACE se acepta que el
nombre de la Institucion aparezca en las paginas web del



catalogo publico de RACE asi como distribuido por la lista
IRIS-MAIL.

5. Los datos del formulario RACE sélo podran ser entregados
por correo electronico a una determinada direccion de
RedIRIS.

6. Los datos del formulario RACE serdn almacenados como
prueba en la ZT IRIS-MAIL de acceso privado.

7. El sistema de baremacion y la composicion del GA.IRIS-
MALIL es publico

Evaluacion y Catalogacion

La evaluacion del Servicio sera realizada por el GA.IRIS-MAIL
(Grupo de Apoyo de IRIS-MAIL) en coordinacion con el responsable de
IRIS-MAIL.

Los miembros del GA.IRIS-MAIL no podran participar en la
evaluacion de su propia Institucion.

La evaluacion del Formulario RACE de una Institucion conlleva la
catalogacion del Servicio en uno de los tres niveles RACE: Basico, Medio y
Avanzado

Después de la evaluacion se enviard un mensaje con un informe
técnico acerca de la baremacion de cada uno de los criterios y el Nivel
RACE asignado.

En caso de resolucion negativa el responsable del formulario podra
debatir o impugnar por correo-e con el GA.IRIS-MAIL y durante una
semana el resultado de la catalogacion.

Pasada una semana desde el veredicto de asignacion de nivel sera
irrevocable y no se atenderan reclamaciones.

El equipo de evaluacion intentara comprobar la veracidad de los
datos e informes suministrados en el formulario RACE hasta donde técnica y
legalmente sea posible.

De los criterios RACE que no sean técnicamente verificables se
debera suministrar direcciones web internas o documentos que certifiquen el
cumplimiento de un determinado criterio.

Por principio la informacion suministrada en el formulario RACE
entregado y que sea imposible contrastar se aceptard como valida.

Seguimiento

El incumplimiento en el tiempo de algun criterio RACE ya
catalogado sera estudiado por el GA.IRIS-MAIL. En caso de
incumplimientos reiterados la institucion sera retirada del catalogo.

La asignacion de Nivel RACE es temporal y tendra una validez de 2
afios a parti de los cuales habra que gestionar una nueva Evaluacion RACE

Responsabilidades

o El Centro de Comunicaciones RedIRIS en la persona del coordinador
de IRIS-MALIL es el tnico responsable de las posibles problemas
derivados de la catalogacion publica del Servicio de correo



electronico de una Institucion, eximiendo de cualquier posible
responsabilidad a los miembros del Grupo de Apoyo de IRIS-MAIL
(GA.IRIS-MAIL)

Cualquier modificacion en los criterios RACE o de este reglamento
sera avisada de forma conveniente por los cauces habituales de IRIS-
MAIL.
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PERSONAL CIC

1.- Juan Carlos Albarran Murille- jcalbmur@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica (BASE) (I)
2.- Dolores Maria Barcia Tirado - dmbartir(@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica
e 3.- Raul Bolaiios del Rey - rbolrey@cic.upo.es
o Ayudante Técnico de Informatica
e 4.- Cristina Carmona Salgueiro - ccarsal@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica
e 5.- M. Carmen Contreras Espinosa - mcconesp(@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica
e 6.- Antonio Cordobés Carmona - acorcar(@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica (BASE)
e 7.- Fco. Javier Diaz Pérez - fidiaper@cic.upo.es
o Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias
o 8.- Angela Diaz Vega - adiaveg@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica (BASE)
e 9.- M. José Dominguez Cordero - mjdomcor@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica
e 10.- Sergio Gonzalez-Caballos Marques - sgonmar(@cic.upo.es
o Ayudante Técnico de Informatica
e 11.- Victor J. Hernandez Gémez - vjhergom(@cic.upo.es
o Coordinador area Aplicaciones Corporativas y Sistemas.
e 12.- Jacob Hédar Padial - jhodpad@cic.upo.es
o Jefe de gestion de Informacion y Versiones e Infraestructura
e 13.- Raquel Jiménez Leon - rjimleo@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica
e 14.- Antonio L. Lizana Garcia - allizgar@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica (BASE)
e 15.- Jesus Martin Fernandez - jmarfer(@cic.upo.es
o Jefe de Gestion de Cambios y Problemas.
e 16.- Fernando Ortega de la Fuente - fortfue(@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica
e 17.- José Luis Pavén Fernandez - jlpavfer@cic.upo.es
o Director CIC.
e 18.- Fatima Romero Avilés - fromavi@cic.upo.es
o Coordinadora area Redes, Infraestructuras y Servicios.
e 19.- Paqui Rubio Tomillero - prubtom(@cic.upo.es
o Coordinadora area Operaciones, Soporte y Equipamiento.
e 20.- Alejandro Ruiz Martinez - aruimart(@cic.upo.es
o Ayudante Técnico de Informatica (BASE) ().
e 21.- Antonio Sevilla Rodriguez - asevrod@cic.upo.es
o Gestor de Sistemas e Informatica
o 22.- Jorge Torres Guerra - prubtom(@cic.upo.es
o Ayudante Técnico de Informatica (BASE)
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0.-Introduccion. Situacion historica del CIC.

La Universidad Pablo de Olavide se cred en 1997, y desde entonces no ha parado de
crecer y sufrir cambios.

El Centro de Informatica cont6 en sus inicios con cuatro personas (Juan, Fatima, Victor,
Paqui), que se encargaban en aquel entonces de realizar instalaciones de equipos
informéaticos (PC y servidores), y de resolver dudas de los usuarios, asi como ir
planificando e instalando el embridn de la red de la Universidad. (UPONET).

El espacio del que se disponia para la sala de maquinas (CPD) era apenas de 8 metros
cuadrados, mientras que el del personal se reducia a un par de despachos.

La forma de trabajo era bastante diferente a como se hace ahora. En aquel entonces
bastaba comentar a dos o tres personas los cambios que iban a realizarse en un servidor
para que todo el mundo se enterase. La asistencia se hacia de forma casi inmediata:
alguien llamaba por algiin problema y enseguida alguno (Juan, Fatima, Victor, Paqui)
iba rapidamente a ver que ocurria y solucionar el problema.

Mientras la Universidad crece se van implantando los servicios del CIC: los mas basicos
como el correo electronico al principio, asi como aplicaciones para nominas, gestion de
alumnos, para la administracion. Para los docentes se implantan servicios como aulas de
informatica en diversos edificios, acceso a Bolsa, aplicaciones especializadas como
SPSS, etc.

La red de la Universidad también crece con ella, teniendo mayor capacidad y cobertura
cada afo en funcion de los edificios que van incorporandose al uso. Igualmente va
creciendo el nimero de usuarios, tanto docentes como de administracion.

En el afio 2000, se inaugura un nuevo Centro de Control y Comunicaciones con mayor
capacidad para albergar los sistemas de redes y los servidores de aplicaciones, con
sistemas de aire acondicionado y UPS. En cuanto al espacio para el personal, que crece
de 4 a 12, aunque muchos de los empleados no eran funcionarios aun, el problema
empieza a ser el espacio donde ubicar al personal del CIC, que se ve obligado a ocupar
varios despachos desperdigados. A estas alturas ya no es posible atender a los usuarios
con tanta celeridad y personalizacion como antes. Se comienza a utilizar un programa
para registro de incidencias que ayude a llevar un control de la demanda de atencion a
usuario, asi como a detectar problemas repetitivos o que afecten a gran niimero de
usuarios. Son los primeros intentos de dotar al CIC de un servicio de calidad.

En el afio 2001 se inaugura la nueva ubicacion del CIC, en la planta baja del edificio
Celestino Mutis. En estas instalaciones es donde nos encontramos actualmente. La

Centro de Informatica y Comunicaciones 2
Universidad Pablo de Olavide
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plantilla ha crecido en estos ultimos afios de 12 a 20 personas. El numero de servicios
ofrecidos ha crecido también.

El nimero de usuarios va creciendo hasta los 8000 alumnos, 600 profesores y 300
gestores, de forma que la atencidn a toda la comunidad universitaria se hace dificil, por
lo que se decide adoptar la metodologia ITIL, para dotar al centro de una atencién de
calidad.

Nos centramos en la parte de Gestion de Servicio, este proceso se intenta implementar
mediante la externalizacion de la atencion directa, creando un Servicio de Atencion al
Usuario, con un horario mas adecuado a las demandas de los usuarios, asi como se
realizan concursos para crear las figuras de Jefe de Gestion de algunos de los procesos
que propone ITIL. Esta adaptacion a ITIL supone un esfuerzo a largo plazo, ya que
provoca un cambio en la cultura tanto por parte de los integrantes del CIC como por
parte de los la comunidad universitaria, ya que éstos deben acostumbrarse a asumir los
limites de los compromisos de asistencia.

El gran nimero de servicios que se ofrecen en la actualidad ha hecho que el Centro de
Control y Comunicaciones se haya quedado pequefio, tanto en espacio como en
instalaciones eléctricas, por lo que en la actualidad se estd en fase de concurso para
ampliarlo, lo cual permitira tener mas calidad en el servicio al tener espacio para
redundar sistemas tanto informaticos como de suministro eléctrico o refrigeracion.

1.- Relacion de Puestos de Trabajo del Centro de Informdtica y Comunicaciones.

El principal objetivo del Centro de Informatica y Comunicaciones es la gestion de
recursos informaticos, de telecomunicaciones y nuevas tecnologias, garantizando unos
niveles de calidad adecuados.

Para conseguir estos objetivos la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, en la
actualidad tiene aprobado el siguiente organigrama de puestos de trabajo del CIC.
(se especifica el personal que ocupa los puestos).

- Director del C.I.C. Grupo A. Nivel 29.
» José Luis Pavon Fernandez.
- Coordinadores - Grupo A. Nivel 25.
o Redes, Infraestructuras y Servicios.
= Fatima Romero Avilés.
o Operaciones, Soporte y Equipamiento.
= Paqui Rubio Tomillero.
o Aplicaciones Corporativas y Sistemas.
* Victor J. Herndndez Gomez.

- Jefes de Gestion.
o Soporte y Gestion de Incidencias - Grupo C. Nivel 20.
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* Francisco Javier Diaz Pérez.
o Cambios y Problemas - Grupo A/B. Nivel 23.
= Jests Martin Fernandez.
o Informacion y Versiones e Infraestructura - Grupo A/B. Nivel 23.
= Jacob Hodar Radial.

- Gestores de Sistemas e Informatica.- Grupo B. Nivel 22.
* Dolores Maria Barcia Tirado
= (Cristina Carmona Salgueiro.
= M. Carmen Contreras Espinosa.
= M. Jos¢ Dominguez Cordero.
* Raquel Jiménez Leon.
* Fernando Ortega de la Fuente.
= Antonio Sevilla Rodriguez.

- Gestores de Sistemas e Informatica. (BASE)- Grupo B. Nivel 20.
= Antonio Cordobés Carmona.
= Angela Diaz Vega.
= Antonio L. Lizana Garcia.
» Juan Carlos Albarran Murillo (Interino).

- Ayudante Técnico de Informatica. - Grupo C. Nivel 20.
= Raul Bolafios del Rey.
= Sergio Gonzalez-Caballos Marques.

- Ayudante Técnico de Informatica. (BASE)- Grupo C. Nivel 18.
= Jorge Torres Guerra.
= Alejandro Ruiz Martinez. (Interino).

- Puesto Singularizado. - Grupo C/D. Nivel 18.
=  Francisco Garcia Hernandez.

- Becarios.
= J. Francisco Rodriguez Garcia.

Empresa externa de Asistencia al Usuario. (6 personas).

El personal del CIC tiene especial dedicacion, implica trabajar 37 '% horas en horario
flexible dentro del horario de 8 a 15 y una tarde 2 ’2 horas a la semana, dada la
complejidad de las tareas y funciones que se desempefia en el CIC.

En este afio que se ha reducido el horario semanal de 40 horas a 37 ' horas, el personal
del CIC esta realizando un gran esfuerzo en seguir manteniendo la calidad de los
servicios de cara a la comunidad universitaria. (En los tres meses que llevo en la
responsabilidad de director del CIC he podido constatar este esfuerzo).
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Para realizar el seguimiento de las funciones del personal, se realizan reuniones de los
coordinadores a nivel de area en la que se lleva un control de los problemas, las
soluciones y los avances en los desarrollos.

Ademas existen unos cuestionarios donde el personal ha definido sus funciones
indicando su temporizacion. Estas fichas deben ir actualizdndose en funcion de los
cambios de las tareas.

Constan de los siguientes apartados:

- Identificacion del puesto

- Cometidos basicos

- Situacion del puesto en el organigrama
- Descripcion del trabajo

- Relaciones internas y externas

- Marco de actuacion

- Responsabilidades

- Conocimientos

- Condiciones de trabajo.

OBSERVACIONES:

1.- Nos podemos encontrar con algunos problemas en el afio 2007, cuando se implante
el horario de 35 horas, en horario de 8 a 15 horas. Habria que ver entonces, los servicios
que se prestan en horario de tarde (que son casi todos) y la dificultad de poder resolver
incidencias y problemas en horario de tarde. (La empresa de servicio que hasta ahora
esta llevando el Centro de Atencién al usuario, esta prestando servicio de tarde, pero
habria que estudiar hasta que punto estdn capacitados para resolver problemas mas
complejo a nivel de Comunicaciones, Telefonia, Infraestructuras, Aplicaciones
Corporativas (OCU), Servidores de Redes ...). Las instalaciones y cambio de nuevos
servidores y servicios se deberian realizar en horario de mafana, estoy seria casi
imposible el hacer parar continuamente los servicios por la mafiana.

2.- Las plazas que han sido convocadas desde la D.G. RR. HH.

o Jefe de Gestion de Seguridad, Capacidad y Disponibilidad
o Jefe de Gestion de Tratamiento de Datos y Métricas.

Por concurso especifico de méritos (Plazas A/B nivel 23), no se han presentado ningin
funcionario de la escala de Gestores de Sistemas e Informatica. (No se evaluar en la
actualidad tales decisiones del personal del CIC, ya que estaba programada para ir
adecuando las funciones y responsabilidades del personal del CIC a la metodologia
ITIL).

Con el nuevo sistema de puntos del concurso de méritos se necesitaban como minimo 6
puntos en la fase general (hay personas que si tienen los 6 puntos) para poder acceder
a la fase especifica (memoria) de dichas plazas, y habria problemas mas tarde para una
promocién del grupo B al A. Esto ha podido generar que el personal no se haya
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presentado a cubrir estas plazas. Se va a mantener préximamente una reunion con el
Director General de RR.HH. y el personal de CIC para estudiar la situacién y que el
personal del CIC pueda hacer su valoracion de la situacion.

3.- La actual RPT define una serie de nuevos puestos de trabajo en diferentes niveles,
sin embargo, el amplio plazo de implantacion de los mismos no permite soportar el
incremento de carga de trabajo derivado del actual ritmo de crecimiento de la
Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, y las exigencias de nuevos servicios, ni la
asuncion de las nuevas responsabilidades de los nuevos jefes de gestion segin la
tecnologia ITIL. (Puede ser reflejo de que no se hayan presentado personal a cubrir estas
plazas). Habria que ir ampliando la dotacion de personal técnico y de puestos
singularizados.

4.- Para dar una mayor calidad de los servicios que a continuacion se detallan, echo de
menos Areas/Coordinadores/Jefes de gestion relacionados con las Nuevas Tecnologias
y Audiovisuales asi como personal técnico que se dediquen plenamente a estas tareas.
(El servicio de nuevas tecnologias esta recogido en los estatutos y es intencion el
implantarlo una vez que se fije la dotacion del personal).

2.- Carta de Servicios del CIC, de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla.

La misién y vision del Centro del Informatica y Comunicaciones (CIC) es mejorar la
eficacia y calidad de los servicios informadticos, de telecomunicaciéon y nuevas
tecnologias que presta la comunidad universitaria, apoyada por politicas, planes,
objetivos y procesos relevantes impulsadas por el modelo de buenas practicas de la
metodologia del sistema de gestion ITIL. Esta metodologia se basa en los siguientes
procesos:

Gestion y Prestacion de Servicios. IT.

Gestion de Soporte a usuarios. (Service Desk) IT.

Gestion de las Infraestructuras y Seguridad IT.

Gestion de Desarrollo del Plan Estratégico (2005-2010).

(UPO, AUPA-TIC, CRUE-TIC, S.G.U.I-C.I.C.E. de la Junta de Andalucia).

O O O O

Ha su vez cada proceso se materializa en otros proceos:

Gestion de Incidencias

Gestion de Problemas

Gestion de la Configuracion

Gestion de Cambios

Gestion de Versiones

Gestion de Niveles de Servicio.
Gestion Financiera.

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la Continuidad del Servicio.
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El cambio més significativo es el que se produce cuando se adopta la tecnologia de
buenas practicas de ITIL (Information Technology Infraestructure Library). Esta
tecnologia representa un cambio de mentalidad y de forma de trabajo de las empresas
dedicadas a la Tecnologia de la Informacion, cuyo objetivo es ofrecer un servicio de
calidad con énfasis en las relaciones con los usuarios.

ORGANIZACION €--> PROCESOS €--> SERVICIOS €--> GESTION DE LOS SERVICIOS

Asi, siguiendo esta tecnologia, se ha creado un Centro de Atencion a Usuarios en el que
se implementan parte de las funciones del Service Desk, prestando especial atencién a la
gestion de incidencias. Para poder implementarlo con las maximas garantias se ha
procedido a la externalizacion del servicio de soporte a usuario, pasando a realizarlo una
empresa con la cual hay estrictos controles de calidad.

Se ha fomentado una cultura de gestion integral de la calidad de los servicios prestados
a la comunidad universitaria de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, se detallan
estos servicios:

Servicio de Mensajeria y Correo Electronico:

o Cuentas de correo electronico.

o Listas de distribucién de correo electronico.

o Analizador de correo electronico

o Servicio de mensajes a moviles SMS.

o Servicio de correo electronico para dispositivos méviles.
- Servicios de Accesos Externos a la U.P.O.:

o Acceso a servidores ftp externos.
o Acceso a servidores externos mediante emulacion de terminal.
o Acceso a cuentas de usuario en equipos externos con salida grafica.
o Acceso a cuentas de correo desde equipos externos a la UPO.
- Servicios de Informacion y Publicacion:

o Servidores Web externo e interno.

o Servicio de Directorio.

o Servicio Web-Mail de consulta de correo desde el Navegador.
- Servicios de almacenamiento, comparticion y ejecucion:

o Herramienta de trabajo colaborativo: BSCW. Almacenamiento y
comparticion de informacion via web.
o Servidor de ficheros SAMBA: almacenamiento, comparticion de
informacion, y ejecucion de aplicaciones en red.
- Servicios de Telefonia:

o Red Telefonica de la Universidad.
o Gestion Instalacidon de terminales de teléfono.
o Area de informacion

- Servicios de Comunicaciones:

o Red de Comunicaciones UPONET.
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o Red Wireles. (WI-FI).
- Servicios de Microinformatica:

o Instalacion de los ordenadores. Configuracion.
o Lista de Software.
o Seguridad de los ordenadores. Antivirus.
o Servicio de reprografia.
Servicios de Aplicaciones de Gestion:

o Control presupuestario e Inventario (Universitas XXI-Economico).
o Gestion de Personal (Universitas XXI-Recursos Humanos).
o Gestion de Expedientes Académicos y Becas (Universitas XXI-
Académico).
Gestion de Selectividad (2006).
Registro de Documentos (InveSicres).
Aplicaciones de Proposito Especifico.
Bases de Datos de Acceso Publico.

o Sistema de Informacion a la Direccion (Data Warehouse).
Servicios de Docencia Virtual:

O O O O

o Plataforma de teleformaciéon WebCT
o Videoconferencia.
o Material Multimedia.

- Servicios de CCTYV.

o Canal privado de television
o Distribucion de senal de television de diferentes emisoras a todo el
campus.
- Servicios de Aulas de Informatica y Multimedia:

o Aulas de Informatica.
o Aulas Multimedia.
Servicios de Transmision Multimedia

o Videoconferencia.
o Transmision de Video.
o Salas Multimedia: Edificio 6 y Edificio 7
o Paraninfo
- Servicios de Administracion Electronica:

o Identificacion Digital (Certificados electronicos)
o Instalacion Lectores de Tarjetas Electronicas Certificados Digitales
o Configuracion y uso de Certificados electronicos
o Registro Telematico.
Servicios antivirus y actualizaciones en ordenadores personales:

o Servicio de prevencion, deteccion y eliminacion de virus informaticos en
ordenadores personales.
o Servicio de actualizaciones de sistemas Windows.

Catalogo de servicios que se pueden consultar en http://webcic.upo.es, (descripcion,
requerimientos, solicitudes, destinatarios, uso del servicio, consultas, solucion de
problemas,), conforme a los acuerdos de Niveles de Servicios (SLAs).
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Para realizar una planificacion y cronograma en cuanto a la prestacion y calidad de
servicios diferenciaremos nuestros objetivos en dos tipos segun su origen:

- Objetivos trazados externamente al servicio: estos objetivos no los podemos
modificar, ya que nos vienen definidos con pautas de tiempo y metas. Nuestra tnica
interaccion en informar sobre como intentaremos integrarlo y de cdmo pueden
afectar a otros servicios. (Obras edificios 24, 12, 11, animalario, celebracién de
selectividad, celebracion de actos en las salas de grados, wi-fi andaluz, campo
virtual compartido, registro telematico, sistema de informacion a la direccion
(segunda fase), tecnimap 2006, proyecto de canal de cultura y creacion artistica
contemporanea de las Universidades Andaluzasa, ...).

- Objetivos definidos por nuestro servicio: nosotros definimos inicialmente los
objetivos y metas, definimos las pautas a seguir, a la vez que los integramos en el
trabajo habitual. (Cambio de los sistemas de comunicaciones del troncal,
planificacion de los backups, cambios de versiones e infraestructuras, planificacion
de la seguridad, planificacion de la disponibilidad, planificacion cambio de los
servidores que prestan los distintos servicios (ldap, correo electronico,
autentificacion, antivirus...)...).

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos se realizan una serie de tareas previas
que evitan problemas posteriores a la hora de su puesta en marcha (se instalan
servidores de prueba, se realizan maquetas donde se comprueba la estabilidad y
fiabilidad del servicio, se comprueban todas las interacciones que puede tener cualquier
nuevo servicio / aplicacion en explotacion). Durante su puesta en marcha se observa
minuciosamente su funcionamiento y se suele instalar de prueba en grupo pequefios
(unidad / area) antes de implementarlos en el campus de la Universidad Pablo de
Olavide, de Sevilla.

Hay tareas que se desarrollan todos los dias (sistemas de control de infraestructuras de
comunicaciones y telefonia, sistemas de salvaguardia y restauracion de los datos,
seguimiento de las aplicaciones corporativas Universitas-XXI, —mantenimiento de
alumnos, personal PAS y personal PDI en cuanto a la gestion de correo electronico,
Ldap, antivirus, actualizacion de los equipos, mantenimiento y control de las aulas de
informaticas, apoyo a la docencia virtual, resolucion de incidencias de usuarios tanto
SW como en HW, ...) y tareas que requieren un estudio y planificacion en cuanto a los
cambios de infraestructuras y versiones de software instalados e los servidores de red
(los cambios de servidores de red supone instalacion, pruebas, instalacion del software
adecuado, cambio de la informacion de un servidor a otro, instalacion fisica en el CPD
del edificio 1, aviso de los cambios a las unidades y areas afectadas, ...).

A nivel interno se esta iniciando un analisis de datos para cubrir los objetivos actuales.

Ya se ha realizado una reunion entre el director del centro y los coordinadores de los
servicios para definir y delimitar los trabajos asignados a los técnicos del CIC asi como
revisar que se estd siguiendo una linea coherente de trabajo segln el perfil del técnico y
las tareas asignadas al mismo.
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Se dispone de informacién individual de los propios técnicos donde definen sus tareas
habituales, carga de trabajo e interés personal. No se dispone de un documento de
revision de estos trabajos.

- Difusion de los objetivos de mejora al personal.

Actualmente la difusion de los objetivos de mejora es piramidal y la informacion se
expande no de una manera definida, sino a los técnicos interesados y es transmitida por
los coordinadores del servicio, siendo estos quienes tienen una vision completa de todas
las tareas que se estan realizando para cumplir los objetivos y los técnicos normalmente
solo conocen parte de la tareas en la que estan implicados. Esto es debido a la estructura
del servicio y los técnicos.

El funcionamiento real implica una relacion que afecta a varios servicios y no se suele
notificar a todos los afectados (esto nos genera ciertos problemas de operatividad que
deben ser resueltos posteriormente y cuando ya pueden haber afectado a los usuarios de
los mismos). Esto es un punto negativo del servicio y se puede ver que las personas
estan encapsuladas en sus tareas especificas y pueden no ver como afecta la puesta en
marcha o modificacion de un servicio a otro anexo que depende del primero.

OBSERVACIONES:

1.- El proceso actual de adaptacion a la metodologia ITIL y su inminente implantacion
se puede considerar como el criterio principal en la distribucion de los recursos
disponibles. En una primera linea de actuacion se lleva a cabo la redistribucion de
personal, con los cambios en las tareas y responsabilidades de cada uno de los nuevos
Jefes de Gestion, que a su vez implica una redistribucion de las funciones que estos
tenian asignadas entre el resto de personal, lo cual supone una carga adicional para los
demas. Por tanto, no se podran asumir la totalidad de las responsabilidades hasta que no
se incorpore mas personal.

2.- Se viene elaborando documentos de acuerdo de los niveles de servicio (SLAs) con
los responsables de las distintas unidades y areas, para que haya un entendimiento
mayor entre el personal del CIC y el personal de la Universidad Pablo de Olavide. En
ellos se fija los procesos, actividades y procedimientos, asi como el periodo de revision
de tales acuerdos.

3.- Todos los servicios que se prestan a la comunidad universitaria, estan implementado
en infraestructuras informaticas (servidores de red, red de comunicaciones entre
edificios, red de telefonia analogica y digital, canal de television, equipos de electronica
(conmutadores, switchs, hubs, routers), cableado estructurado y fibras opticas). De
forma periddica se produce una actualizacion del hardware de la Universidad, tanto a
nivel de equipos de red/comunicaciones, de servidores y ordenadores de sobremesa de
usuarios. En el primer tipo, la renovacion de recursos viene impuesta por los cambios
de tecnologia y la continua ampliacion de edificios/personal. La periodicidad en la
renovacion de servidores depende del tipo de servicio que estos presten, de la evolucion
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y uso del mismo y de la disponibilidad econémica de inversiones, sin que exista un
criterio fijo en el periodo de vida de estos.

4.- A nivel de microinformatica, siempre en funcion del presupuesto disponible, se
realizan planes “renove”, en el que si que se marca un tiempo de vida del PC, siendo
sustituidos aquellos que superan esta vida util.

5.- El uso preferente de software libre permite la renovacion continua del software de
aquellos servicios que utilizan este tipo de licencia. En el caso de software propietario,
los diferentes acuerdos con las empresas proveedoras facilitan la renovacion de
licencias.

6.- La falta de presupuesto limita enormemente la adquisicion de software y
herramientas imprescindibles para ofrecer un nivel de calidad adecuado de los servicios,
como es el caso de aplicaciones ITIL Compliance, necesarias para la adaptacion al
modelo de calidad ITL. A la espera de aprobacion de 75.000 euros para la implantacion
y puesta en funcionamiento de una herramienta para facilitar la gestion de Inventario,
configuracion de los elementos de las T1 y soporte de incidencias, cambios y problemas,
qué seria utilizada por mas servicios de la universidad como sistema de gestion de
incidencias.

7.- Con la aprobacion del “Plan Estratégico de la UPO 2005-2010”, en marzo de
2005, culmind un largo proceso de reflexion colectiva sobre el futuro de nuestra
Universidad. Como tal, el Plan Estratégico refleja cual es nuestra Mision y cudl es la
Vision de futuro que queremos alcanzar, a través de un conjunto de Ejes Estratégicos,
Objetivos Estratégicos y Lineas de Actuacidon que orientaran nuestras decisiones en los
proximos afios, asi como los Programas concretos que deberan ser realizados. (Como
hemos podido ver el Plan Estratégico de la UPO 2005-2010, implica muchas tareas,
reuniones, planificacion, cambios de infraestructuras y sistemas, de cara a la
coordinacién entre el CIC y la estrategia general de la Universidad Pablo de Olavide a
través del D. G. de Biblioteca y Nuevas Tecnologias).

3.- Servicio de soporte a los usuarios de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla,
del CIC.

El servicio de soporte a usuarios que proporciona el CIC ha sido renovado en su
totalidad desde el pasado 1 de septiembre de 2005. El nuevo Servicio ha sido pensado
para adaptarnos al crecimiento sostenido que ha tenido esta universidad desde su
creacion y al crecimiento del Catalogo de Servicios ofrecidos por el CIC que han
convertido el Puesto de Trabajo en elemento clave y siendo en muchos casos critica su
disponibilidad. Todo esto unido a un deseo de incrementar la calidad con que se venia
prestando el servicio.

El Servicio esta disponible de forma presencial en las dependencias del CIC de Lunes
a Viernes de 8:00 a 20:00 h, y mediante un Servicio de Guardia para incidencias
urgentes fuera de este horario y los fines de semana y dias festivos. Se mantiene el
acceso al servicio cumplimentando el formulario en la péagina Web siguiente:
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http://webcic.upo.es/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=30. Y en caso de
no poder cumplimentar el formulario se puede llamar al nuevo teléfono del servicio
954977903 (ext.7903 en los teléfonos tradicionales y ext.77903 en los nuevos teléfonos
digitales de la marca Nortel).

Las novedades mas importantes:

o Con objeto de mejorar la primera atencidon se ha preparado un nuevo

teléfono de atencion (954977903-7903-77903) que cuenta con un “Call-
Center”, conectado a la centralita de la Universidad, que aporta una
solucion avanzada de atencion telefonica, con tratamiento de llamadas
segun control temporal y presencial de los técnicos.

Con objeto de atender a la comunidad universitaria de manera
ininterrumpida el horario de atencion se ha ampliado de lunes a viernes
de 8:00 a 20:00 h, y mediante un Servicio de Guardia para incidencias
urgentes fuera de este horario y los fines de semana y dias festivos.

Con objeto de garantizar la calidad y disponibilidad del servicio todas las
incidencias culminaran con un proceso de aceptacion/validacion del
trabajo realizado y una encuesta de satisfaccion que nos permita hacer un
seguimiento personal de cada una de vuestras peticiones. Esta practica se
engloba dentro de los procesos operacionales propuestos por el conjunto
de buenas practicas de ITIL definidos originalmente por la OGC del
Gobierno de Inglaterra. Ademas existe un Area de Gestion que supervisa
la eficacia, eficiencia y calidad del Servicio prestado asi como la
percepcion y nivel de satisfaccion de los Usuarios.

Con objeto de reforzar el numero de técnicos que atienden el servicio la
empresa Telefonica Soluciones ha comprometido un Equipo de Trabajo
de 6 personas ubicadas en las dependencias del CIC, con experiencia
adecuada y formacidn en ingenieria superior, técnica o FP de distintos
niveles, segin las diferentes Areas a cubrir. Este equipo de trabajo se
integra en el CIC para atender, tramitar y resolver las diferentes
solicitudes e incidencias derivadas de los Servicios ofrecidos por el CIC
y de las infraestructuras que los soportan.

Telefonica Soluciones tiene el firme compromiso con la Universidad Pablo de Olavide,
de ofrecer un servicio de alta calidad que contribuya al éxito de sus actividades, basado
en un Acuerdo de Nivel de Servicio construido sobre los Requisitos de Nivel de
Servicio, establecidos por la Universidad Pablo de Olavide. Por ello, considera que es
objeto principal, establecer una gestion eficaz de las incidencias y aportar un modelo de
resolucion de problemas que garantice la disponibilidad operativa de la infraestructura

de IT.

La Gestion de Incidentes, se apoya basicamente en los siguientes procesos principales,
definidos en la Gestion de Incidentes de ITIL, que a su vez integraran otros subprocesos

y tareas:
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Deteccion y Registro del problema
Clasificacion y distribucion
Investigacion y diagndstico
Definicion de la solucion
Reparacion

Este Proceso utiliza los siguientes Documentos y Procedimientos:

Catalogo de Servicios del CIC

Procedimiento de Apertura de Incidencia

Cuestionarios de Nivel 1 y Listas de Verificacion
Procedimiento de Escalado Horizontal

Procedimiento de Gestion de Garantias y Servicios Externos
Procedimiento de Conformidad Objetiva

Procedimiento de Reapertura de Incidencia

Encuestas de Calidad

Procedimiento de Seguimiento de la resolucion de incidencias
Procedimiento de atencion telefonica

Existe una configuracion de prioridades de atencion de incidencia:

- Urgente.

- Excepcion: Equipo de Gobierno, Rector

- PO: fallo general que afecta a muchos usuarios

- P1: fallo grave que afecta a un usuario

- P2: peticion/incidencia normal

- P3: peticion sin prioridad (consulta, instalacion de aplicacion no critica,
etc.)

Existe un documento de procedimiento de Control de seguimiento en la resolucion de
incidencias. Si una incidencia o peticién no se soluciona en el tiempo establecido (2 dias
laborales generalmente, pero depende del tipo de incidencia ya que las instalaciones el
tiempo de resolucion es superior) se ha de documentar en el campo resolucion de la
incidencia (y/o orden de trabajo) el motivo de la no soluciéon y evaluar si ponen
soluciones alternativas.

Si a los 4 dias de la apertura sigue sin ser solucionada (o dos dias después del tiempo
estipulado como tiempo de resolucion), se escala al responsable seguimiento (CIC) para
ver evolucion y si hay que tomar medidas alternativas.

Mientras siga abierta una incidencia (asignada a soporte o a CIC), cada 4 dias se debe
anotar como va el estado de la incidencia (sigue igual, pendiente de.., etc.). El no
cumplir estas anotaciones, serd motivo de penalizacion.

Todas las semanas se hace un seguimiento de las actuaciones de la empresa de servicio.
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La empresa de servicio eleva un informe de actuaciones.

La coordinadora de area de Operaciones, Soporte y Equipamiento, el Jefe de Soporte y
Gestion de Incidencias y el Director del CIC mantienen reuniones periodicas de
seguimiento de las actuaciones con representantes de la empresa de servicio, asi como
de la evolucion y calidad del servicio que se presta a la comunidad universitaria.

OBSERVACIONES:

1.- Hay un gran numero de incidencias que generan malestar entre la comunidad
universitaria, ya que la resolucion de tales incidencias se va mas alla de las actuaciones
propias del CIC y de la empresa de soporte, son las que implica compra de material,
averias en equipos, cambio o instalacion de teléfonos, cambio de los equipos del plan
renove (PC y impresoras), averias en equipos que por estar en garantia hay que jugar
con lo tiempos de la empresa externa.

2.- El volumen de incidencias que se han producido desde Enero-Marzo de 2006 son:
568 en Enero, 683 en Febrero, 753 en Marzo.

3.- Hay un gran niimero de personas de la comunidad educativa (PAS, PDI, alumnos,
Organos Universitarios) que no conocen los acuerdos de niveles de servicios (SLAs)
que presta el CIC y la empresa de soporte a usuarios. Esto genera malestar porque se
todos creen que su problema particular es mas importante que todas las incidencias que
se estan generando y intentando dar solucidon lo antes posible. (Ver acuerdos de
prioridades de atencidn de incidencia).

4.- Existe un manual de procedimiento de Gestion de Incidencias. En este Documento
se incluye informacion general sobre la metodologia y procedimientos para el desarrollo
del Servicio de Soporte a Usuarios integrado en el CIC de la Universidad Pablo de
Olavide, enfocados desde el aspecto de la Gestion del Servicio en su globalidad,
abordando especialmente los siguientes procesos:

Gestion de Incidencias
Gestion de Problemas

Gestion de la Capacidad
Gestion de la Disponibilidad
Gestion de Cambio

Gestion de Niveles de Servicio

Dentro del conjunto de procesos indicados anteriormente, el Servicio de Soporte tiene
como Proceso primario la Gestion de Incidencias.

4.- La herramienta que se utiliza es Magic Service Desk. Estd por debajo de las
necesidades que la Universidad Pablo de Olavide necesita en cuanto facilitar la gestion
de Inventario, configuracion de los elementos de las TI y soporte de incidencias,
cambios y problemas. A la espera de aprobacion de 75.000 euros (Plan de Inversiones)
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para la implantacion y puesta en funcionamiento de una herramienta, a la que se hizo
referencia anteriormente, con mayor potencia. (licencias, formacion, instalacién y
cambio informacion histérico).

4.- Infraestructuras, dependencias y centro de coste del CIC.
- De la ubicacion del CIC.

En el afio 2001 se inaugura la nueva ubicacion del CIC, en la planta baja del edificio
Celestino Mutis. (Edificio 6). En estas instalaciones es donde nos encontramos
actualmente.

Esta compuesta por:

- Despacho del director del CIC, 1 persona y 1 mesa de reuniones, (5x4
m),

- Sala de coordinadores de areas, 3 personas (5x4 m),

- Sala de gestores y ayudantes técnicos, 18 personas (5x18 m),

- Sala de juntas que actualmente por necesidades de personal se ha
adaptado a sala de becarios, 2 personas y a la espera de la convocatoria
de 4 becarios mas, (5x3 m).

- Sala de atencion usuarios, 7 personas, 6 de Telefonica y 1 administrativo
del CIC, (3x6 m).

- Sala de pruebas, sala de servidores, sala de preproduccion de los sistemas
informaticos. (3x15m).

- De la ubicacion del Centro de Control y Comunicaciones.

Para asegurar que las capacidades de la infraestructura TI (Tecnologia de la
Informacién) estén alineadas con las necesidades del servicio tanto en la actualidad
como en el futuro, en el ano 2000, se inaugura un nuevo Centro de Control y
Comunicaciones con mayor capacidad para albergar los sistemas de redes (centro del
troncal actual de la Universidad) y los servidores de aplicaciones y de datos, sistemas de
almacenamiento y de salvaguardia, sistemas de aire acondicionado y UPS. Estad ubicado
en el Edificio 1.

Esta en fase de concurso (600.000 euros) la creaciéon del nuevo Centro de Control y
Comunicaciones de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, ubicado en el s6tano
del Rectorado. (Sala de operadores, sala de sistemas de redes y comunicaciones, sala de
UPS).

- De 1a Gestion Financiera de los servicio TI del CIC.
Para optimizar la infraestructura y la organizacion TI para la prestacion de niveles de

disponibilidad sostenidos que permitan a los servicios satisfacer sus objetivos, se realiza
la planificacion a largo plazo y mejora del servicio, en el apartado de gestion financiera
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de los servicios de TI:

- Gestion de los presupuestos.
- Gestion de costes.
- Capacidad para la toma de decisiones.

El centro de coste asignado al Servicio de Informatica (CIC) es el 302104.
Consta de 5 aplicaciones vinculantes:

- 302104- 422D-21: Equipos procesos de Informacion. Con un crédito
total de 1.048.796,38 euros.

o Mantenimiento de los sistemas:
= Sistemas corporativos Universitas XXI.
= Sistemas de Telefonia.
= Licencias Campus. (oracle, Microsoft, antivirus, ...).
= Sistemas de Electronica. (conmutadores, swtichs...).
= Infraestructuras. (cableados, fibras Opticas...).
= Equipos Informéticos (servidores, PC, impresoras).

- 302104-422D-22: Material informdtico no inventariable y estudios y
trabajos técnicos. Con un crédito total de 107.083,30.
o Mantenimiento de los sistemas con material no inventariable.

- 302104-422D-480: Becas y Ayudas estudiantes 1 y 2 ciclo. Con un
crédito total de 21.060,00 euros.
o Becas ayudas al cuidado de las aulas de informaticas.

- 302104-422D-482: Otras Becas y Ayudas propias de la Universidad.
Con un crédito total de 57.600,00 euros.
o Becas ayuda practicas técnicos en informatica en el CIC.

- 302104-422D-63: Sistemas para procesos de Informacién. Con un
crédito total de 987.113,45 euros. (remanente 2005 de 268.913,45 ¢
ingresos de la CICE para puesta en marcha de la universidad digital
538.650,00 + 179.550,00).

o Proyecto Universidad Digital. AUPA-CICE. (registro
telematicos, campus virtual compartido, wi-fi andaluz, sistemas
de informacion a la direccion DW.).

OBSERVACIONES:

1.- Las funciones y servicios que presta el CIC a la comunidad educativa requiere de
muchas reuniones con empresas externas. (HP, TELECOR, SCC, Fujitsu, Sadiel,
Isotrol, Siemens, IBM, SUN, Telefoénica Soluciones, Informatica El Cortes Ingles,
Nortel, 3-COM...), y con las distintas unidades y areas de la Universidad. Para
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mantener estas reuniones se necesita espacio. Actualmente hemos tenido que quedarnos
sin dicha sala de reuniones a favor de la ubicacién del personal.

2.- El Centro de Control y Comunicaciones de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla, no son dependencias del CIC, si la responsabilidad de sus gestion y
funcionamiento de acuerdo con todas las normas de seguridad que requiere las distintas
leyes administrativas y de proteccion fisica y logica de las instalaciones y de los datos.
(En cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal y la Ley 34/2002 de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de
Comercio Electronico).

3.- Para optimizar la infraestructura y la organizacion TI para la prestacion de niveles
de disponibilidad sostenidos que permitan a los servicios satisfacer sus objetivos, se
realiza la planificacion a corto plazo de un plan de inversiones financieras, planificando
cambios, nuevas adquisiciones, nuevas ampliaciones en infraestructuras, nuevas
necesidades de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla. (Aula virtual, Plan renove
PCs/Impresoras de PDI y PAS, Ampliacion Centralita Telefonica, Infraestructuras
informadticas para las obras que se viene realizando oficios 11, 12, 24 A, 24B, 24C,
Animalario). Este plan de inversiones requiere permanentemente el visto bueno desde el
Vicerrectorado de Servicios y Planificacion. Ademas se requiere el visto bueno para
pequeiios gastos y reposiciones de equipos que dificulta la planificacion a medio
plazo de los cambios.

5.- Informe de Autoevaluacion del CIC.

DEL PLAN ANDALUZ DE CALIDAD DE LAS UNIVERSIDADES (PACU) 2001-
2006, GUIA DE AUTOEVALUACION DE SERVICIOS UNIVERSITARIOS:

“La autoevaluacion es un instrumento de mejora que ofrece a la comunidad universitaria
la oportunidad de reflexionar, describir y valorar el estado de su funcionamiento de
manera participativa. Aunque no es una tarea especialmente complicada, requiere una
fuerte motivacion entre los participantes y voluntad para el autoanalisis y la critica con
vistas a la mejora. Desde un punto de vista practico, se necesita ademas ajustarse a las
directrices y contenidos de la Guia de Autoevaluacion, emitir juicios que tengan en
cuenta la opinion de la comunidad, asi como esforzarse por definir y poner en practica
lineas de accion tendentes a la mejora.”

“Qué es la gestion integral de la calidad

Con este término se quiere designar un conjunto de procedimientos y estrategias
importantes en la busqueda, manejo y direccion de la excelencia. De forma sintética,
cualquier modelo de gestion integral de la calidad estd fundamentado en cuatro pilares
basicos: (a) el compromiso con el cliente, (b) la mejora continua, (c) el proceso
estructurado de resolucion de problemas y (d) el fortalecimiento del personal. El modelo
EFQM sostiene que la mejor definicion de excelencia es aquella que subraya “el modo
sobresaliente de gestionar la organizacion y obtener resultados mediante la aplicacion
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de ocho conceptos fundamentales” que conforman un marco general de evaluacion no
prescriptivo, cuyo significado va cambiando a medida que la organizacion avanza hacia
la excelencia. Estos conceptos son (EFQM, 1999, p. 1).”

EI CIC se encuentra en estos momentos (mayo-2006) en la Fase 2. Autoevaluacion. La
evaluacion es realizada por el Comité de Autoevaluacion del Servicio (CAS), (Fatima,
M. Carmen, Jesus, Jacob, José Luis, Juan, F. Javier). Se retune todos los lunes a partir de
las 10 horas, intentando en cada sesion de trabajo autoevaluar un criterio. (antes ha
habido un trabajo personal de la comision).

Se esta elaborando el Informe de Autoevaluacion del Servicio, el cual ya ha valorado
los puntos:

- Criterio 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO.
- Criterio 1. LIDERAZGO.

- Criterio 2. POLITICA Y ESTRATEGIA.

- Criterio 3. PERSONAS.

- Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS.

- Criterio 5. PROCESO.

Faltan por evaluar los siguientes criterios:

- Criterio 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES.
- Criterio 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
- Criterio 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.
- Criterio 9. RESULTADOS CLAVE.
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PROGRAMA DESCRIPCION DEL PROGRAMA Y/O ACCION RESPONSABLE OBSERVACIONES INDICADORES

Catalogo publicado. Sesiones de

Crear y difundir un catalogo de recursos tecnolégicos formacién en el uso de recursos:
1.1.4 (software, equipamiento y recursos de informacion) DGB y NNTT bases de datos, webct, software de
para la docencia. virtualizacién, uso de

videoconferencia, etc.

Potenciar la adquisicion de los recursos de
5.5.3 informacion necesarios para la investigacion DGB y NNTT
definiendo prioridades y garantizando su continuidad.

Dotacion a los Departamentos para recursos de

. . . : N Ejecucion presupuestaria
informacion dedicados a investigacion ) P P

CBUA Ejecucion presupuestaria

Sistema de informacién para la investigacion Pendiente de CICA

Ampliar la cobertura inalambrica de internet e intranet

de la UPO (instalaciéon de antenas que den cobertura a WiFi funcional. Canales de

12.2.2 . R DGB y NNTT informacion sobre acceso a wifi.
salas de estudio y aulas; sefalizacion de lugares con .
g Numero de PCs conectados
cobertura; elaboracion de un mapa de cobertura).
Sistema Hotspot de acceso a la red wifi Hotspot funcional
12.4.1 Ampliar el edificio de la Biblioteca. DGB y NNTT

Planificacion equipamiento ampliacién puestos
informaticos en Biblioteca y apoyo a la docencia e
investigacion

12.5.1 Renovar la Pagina Web. DGB y NNTT

Implementar un gestor de contenidos para la

C . Implantacion del sistema
publicacion automatica en la Web. P

Establecer un mecanismo de publicacion en web para Numero de departamentos y
departamentos y centros. centros con nueva pagina web

Creacion del Campus Virtual de la UPO.

Creacion de paginas Web y espacios virtuales para los
organos de representacion
estudiantil y asociaciones estudiantiles.

Organos estudiantiles con nuevo
sistema

A la espera del campus

12.5.2 Incorporar servicios a la Pagina Web. DGB y NNTT virtual




PROGRAMA DESCRIPCION DEL PROGRAMA Y/O ACCION RESPONSABLE OBSERVACIONES INDICADORES
12.6.3 An?dlr valor al sistema de comunicaciones de DGB y NNTT
teléfonos.
Numero de terminales IP. Servicios
Establecimiento y desarrollo de un sistema de voz IP. diferentes a telefonia incorporados.
Grado de uso de esos servicios.
15.3.1 Flna_ll_zar el procesq d_e implantacion de la firma y DGB y NNTT
certificacion electronica.
Finalizar el proceso de inclusién de la firma electronica . .
Lo Porcentaje de la comunidad
en la tarjeta inteligente. . o o
o - - - universitaria con certificado
Facilitar la obtencidn de certificados electrdnicos por - . o
. electrénico. Numero de certificados
parte de todos los miembros de la "
. . o emitidos
Comunidad Universitaria.
15.3.2 Crear un Registro telematico. DGB y NNTT
Implantacién tecnoldgica nueva plataforma Nueva plataforma instalada
Pagina web sobre administracion electrénica Existencia de la pagina web
15.3.3 Identlflf:al: y adaptar ? Proce_sos virtuales los DGB y NNTT
procedimientos administrativos.
Creacion de formularios e implementacién del flujo de
trabajo en Invesflow. Implementar los procedimientos
para el pago telemético de tasas. Fomentar el uso de
los sistemas de automatricula por internet. Aplicacion Numero de procedimientos
de la firma electronica a las actas de calificaciones. implantados
Identificar otros procedimientos para su desarrollo
mediante administracion electrénica.Difusién de los
nuevas prestaciones.
Crear un repositorio virtual de documentos certificados Estudio sobre solucién.
electronicamente. Implemantacion del repositorio
Elaborar un plan de formacion del profesorado para la
1.1.1 adquisicion de nuevas habilidades pedagogicas y VPR

tecnologicas.

Formacién del profesorado en las Nuevas Tecnologias
aplicadas a la docencia:

Numero de profesores formados.
Grado de satsfaccion.




PROGRAMA DESCRIPCION DEL PROGRAMA Y/O ACCION RESPONSABLE OBSERVACIONES INDICADORES
Establecer mecanismos que garanticen el desarrollo
1.1.2 de una docencia innovadora y el apoyo de las nuevas VOAP
tecnologias.
Grupo de trabajo que determine lineas prioritarias
Incentivos a la innovacion mediante la convocatoria de
proyectos de innovacién pedagogica.
Apoyo en el uso de las Nuevas Tecnologias aplicadas P royectos o asignaturas .
. implementadas en modalidad
a la docencia. .
virtual
Implemantacién de servidor
Redundancia en el servidor Webct redundante. Disponibilidad del aula
virtual
1.1.3 Implantar Sistemas de Ensefianza Virtual. VOAP
Grupo de trabajo para detrminacion de estandares Ver1.1.2
Proyectos o asignaturas
Sistema de apoyo tecnolégico al profesorado. implementadas en modalidad
virtual
Uso aula virtual, grabaciones, videoconferencias No abordado
Incorporacion a la biblioteca de una zona de - . .
P . Establecimiento y equipamiento .
elaboracion de materiales docentes
1.3.1 Sistematizar y difundir la Planificacién Docente Anual. VOAP
Implementaciém del médulo de RRDD de OCU Porcentaje de profesores
incorporados correctamente.
Nuevas pédginas web de centros incorporando captura .
e . . . Numero de centros con nueva
automatica de horarios e interaccionando con aula L
virtual pagina web
. : o Convocatoria. Numero de
Convocatoria de proyectos de virtualizacion . . )
asignaturas virtualizadas
2.5.5 Crear Titulos Propios para Mayores. VOAP
. . o Convocatoria. Numero de
Convocatoria de proyectos de virtualizacién . : .
asignaturas virtualizadas
556 Potenciar la oferta académica del Centro de Estudios VE

para Extranjeros.




PROGRAMA DESCRIPCION DEL PROGRAMA Y/O ACCION RESPONSABLE OBSERVACIONES INDICADORES
. . L Convocatoria. Numero de
Convocatoria de proyectos de virtualizacién . . .
asignaturas virtualizadas
Disefiar un sistema de informacion de actividades de
5.5.1 investigacion y de transferencia de tecnologia de los Vi
grupos, capacidades, demandas, prioridades, etc.
Sistema de informacién para la investigacion Pendiente de CICA
1211 Aprobar los distintos Planes incluidos en el lll Plan de
o Inversiones.
Puesta en marcha de la renovacion de la
infraestructura de red de datos.
Equipamiento sala de servidores Nueva sala funcional
Troncal de red Tronpal de red renovado y
funcional
Conmutadores instalados y
Commutadores edificios reemplazadgs. T‘e”.‘f’ 0 de espera
para nueva instalacion de PC o
teléfono
Renovacion servidores, almacenamiento, backup y Numero de servidores renovados e
bases de datos instalados
Edific ios conectados y
Revnovacion control de edificios controlados. Evolucion del gasto
electrico por edificio
Ampliar el equipamiento de aulas, seminarios y
12.2.1 laboratorios existentes y equipar los nuevos; VSyP
equipamiento de otras dependencias.
Renovacion equipamiento aulas de informatica (hasta Numero de aulas renovadas y
2001) funcionales
Aulas para videoconferencias y grabacion No abordado
1223 Equipar y renovar las dotaciones de ordenadores de VSyP

PDI y PAS.




PROGRAMA

DESCRIPCION DEL PROGRAMA Y/O ACCION

RESPONSABLE

OBSERVACIONES

INDICADORES

Planificar presupuestariamente la renovacién de
equipos informaticos en funcién de las necesidade
el crecimiento y la obsolescencia de los mismos.
Llevar a cabo la adquisicién segun lo presupuestado
con la antelacion suficiente a cada curso
académico.

NuUmero de PCs renovados.
Ndmero de incidencias relativas a
instalaciéon de PCs

14.2.1

Ampliar las funcionalidades del sistema de
informacion orientado al proceso de Direccién
Estratégica.

GR

Incorporar nuevas funcionalidades en el sistema de
informacion.

Publicacion del pliego. Concesién
del concurso

14.3.2

Elaborar los planes de las Unidades (Centros,
Departamentos, Fundaciones, Servicios...).

VSyP

Plan de Biblioteca

Elaboracién del plan

Plan de Tecnologia

Elaboracién del plan

15.2.1

Confeccionar manuales de procedimientos.

GR

15.2.2

Desarrollar un plan de comunicacion interna basado
en la red informatica que incluya la sistematizacion de
los procedimientos de coordinacion de la
comunicacion interna.

VRl el

Estudiar alternativas para una base de datos
documental y de normativa con buscadory, a ser
posible,salida XML

Estudio sobre solucion.
Implemantacién del repositorio

16.2.1

Adaptar la oferta de cursos propios a la demanda
social.

FUS

Convocatoria de proyectos de virtualizacién

Convocatoria. Nimero de
asignaturas virtualizadas

17.1.1

Desarrollar un plan de comunicacion externa de la
UPO a través de los medios de comunicacion y de la
Web

VRl el

17.1.2

Desarrollar un plan de imagen institucional.

VRl el




PROGRAMA DESCRIPCION DEL PROGRAMA Y/O ACCION RESPONSABLE OBSERVACIONES INDICADORES
Numero de servicios incorporados
o - L, al call center. Horas de atencién.
Potenciacién del servicio de Informacién (call center) .
Llamadas atendidas. Llamadas
atendidas satisfactoriamente.
17.1.3 Desarrollar un plan de potenciacion de la Pagina Web. VRl el




Memoria 2005/2006 del Centro de Informatica y Comunicaciones
Administracion electrénica.

Durante este curso académico se ha reorientado la estrategia de la Universidad respecto a la
solucion tecnologica para dar entrada a los niveles mas altos de Administracion Electronica. La
nueva estructura se basa en software de la Junta de Andalucia con la que se ha alcanzado un
acuerdo de cesion que faculta a la Universidad para su uso:

e (waries

e w(@rda

e El sistema esta preparado para la validacién completa de la certificacion digital, con
consultas al servicio de directorio de la Junta de Andalucia y a la aplicacion de Notario
Electronico para garantia y sellado de tiempos con cobertura legal.

Dentro de este marco de colaboracion se ha impartido un curso de registradores de la FNMT al
que asistieron miembros de area de Asuntos Generales, y personal de la Junta de Andalucia y de
varias universidades.

El Dia de Internet, durante la semana de 24 al 30 de Octubre del 2005, con gran colaboracion de
la Junta de Andalucia, supuso la presentacion de este proyecto. En el periodo sefialado se
prepararon 15 puntos para el reparto de lectores de tarjeta y la emision de certificados digitales
de la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre.

Gestion Documental

El software de gestion documental (invesdoc, e invesflow) ha sido renovado en su totalidad,
adoptando las nuevas funcionalidades incorporadas por el fabricante en ambas aplicaciones.
Una transformacion similar ha sufrido el software de Registro de Entrada y Salida de
Documentos, inveSicres, con nuevas versiones.

Esta renovacion facilita la integracion de estos productos con las iniciativas de administracion
electronica referidas anteriormente.

Sistema de Informacion a la Direccion 2? fase:

Se ha estimado la incorporacion de nuevos informes e indicadores en Gestion econdmica,
Infraestructuras, Recursos humanos y en el cuadro de mandos integral, asi como informes en
relacion a indicadores UCUA, CRUE, CCU, etc. Se ha prestado especial atencion a la
contabilidad analitica.

Se pasa a la siguiente fase de implementacion del primer contrato que consiste en el analisis de
los indicadores e informes ya implementados y la definicion de la transferencia de datos.
Conclusiones alcanzadas por el grupo de trabajo de la sectorial TICs de la AUPA sobre la
financiacion y ejecucion del proyecto Universidad digital.

Red WIFI cobertura 100% campus Universidad.

El dia 17 de mayo, coincidiendo con la celebracion del Dia de Internet, la Universidad Pablo de
Olavide conectd la infraestructura que da cobertura WiFi a todo el campus. A través de esta
infraestructura WiFi, se permite a todos los miembros de la comunidad universitaria el acceso a
internet y a servicios de intranet, desde cualquier punto del campus (incluidas zonas exteriores,
cafeterias y salas de estudio) y sin necesidad de estar conectados por cable.



La conexion serd de tipo segura (protegida por clave y contrasefia) y cifrada, de modo que,
segun el perfil de la persona que se conecte (PDI, alumno, PAS o invitado), podra configurarse
el nivel de acceso a determinados servicios.

Esta implantacion es el resultado del acuerdo de las universidades publicas andaluzas y la CICE,
en el marco del proyecto Universidad Digital, por el cual se va a dotar progresivamente de
cobertura WIFI a todas las universidades publicas andaluzas.

El proyecto Universidad Digital contempla ademas la interconexion de las redes inalambricas de
todos los campus andaluces entre si y con un gran nimero de instituciones universitarias y de
investigacion europeas y mundiales a través de la red EDUROAM. Esto facilitara la movilidad
de todos los miembros de la comunidad universitaria y eliminara la necesidad de poseer una
identificacidon especifica para conectarse en cada campus que se visite.

Correo Electronico/Servicio de LDAP

El servicio de directorio ha sido revisado para adecuarlo a las tendencias de aplanamiento
marcadas por RedIRIS y los estandares actuales, incorporando nuevos atributos que permiten su
integracion transparente con otros servicios (como la red WIFI, la autenticacion para
publicacion Web y otros).

La automatizacion del procedimiento de creacion, modificacion y borrado de usuarios en el
directorio y servicios asociados (aamba, bscw, listas de distribucion automatizadas, listas para
gestion de estafeta, etc.....) a partir de las aplicaciones de gestion es otro de los hitos principales
conseguidos en este grupo de actividades.

Se ha estudiado y desarrollado un procedimiento de atencion de cuentas muertas, que facilita la
gestion de los buzones de usuario final, optimizando el almacenamiento y el rendimiento del
software de gestion.

Por otra parte, se ha gestionado el cambio de equipamiento relacionado con el servicio de listas
de distribucion, con revision integral del software y hardware asociado, e incorporando un
modulo antivirus que completa los analisis de intercambio de correo en la Universidad.

Se ha continuado la migracion de todas las cuentas de correo del profesorado hacia un dominio
de correo unico: @upo.es, con la extincion efectiva de numerosos dominios flotantes, que
permanecian activos.

Aplicaciones de Gestién.

Destacamos especialmente los cambios habituales, debidos a cambios normativos y correctivos,
aplicados a los sistemas OCU, liderados en su mayor parte por las unidades y areas de gestion
implicadas, y ejecutados desde este Departamento.

La explotacion de datos este curso ha aumentado considerablemente, con solicitudes continuas
de todas las Areas de Gestion y organismos externos: Modelo de Financiacion, informes de la
CRUE, etc.. La implantacion satisfactoria del Sistema de Informacion a la Direccion, deberia
disminuir considerablemente el esfuerzo de desarrollo de informes.

A subrayar la incorporacion de un importante modulo de gestion cuya implantacion estd siendo
especialmente costosa: el Modulo de Recursos Docentes, base de importantes servicios
asociados con el Plan de Ordenacion Docente, y con la Gestion de Espacios y Horarios.



Remarcamos también el nuevo modulo para la gestion de las pruebas de Mayores de
Veinticinco Afios y de Selectividad, estas ultimas se gestionan por primera vez desde nuestra
Universidad. Para la implantaciéon del modulo de Acceso, se ha organizado un curso de
formacion, distintas sesiones de colaboracion con OCU, y numerosas pruebas en varias fases
para la familiarizacion con los distintos componentes software y hardware (lectores de codigo
de barras, impresoras de alto rendimiento, etc..)

Es importante asi mismo el aumento en el nimero de usuarios de las aplicaciones basicas,
debido a la consolidacion de distintos modulos, principalmente Tercer Ciclo y Modulo de
Recursos Docentes.

Infraestructura de Aplicaciones

Siguiendo con la renovacion de la infraestructura que da cobertura a las aplicaciones
corporativas, ha comenzado la adquisicion del equipamiento que sera la base fisica para la
renovacion de arquitectura propuesta por la empresa suministradora.

Instalacion y puesta en marcha del control horario

En conjuncion con el area de recursos humanos, se ha puesto en marcha el sistema de control
horario basado en Web. Desde el CIC se ha realizado el apoyo técnico necesario para este
proyecto. Asi mismo, y pasada la primera fase de pruebas, se ha procedido a realizar una
migracion del equipo que se estaba utilizando hacia un equipo de mejores prestaciones donde se
ubicara de forma definitiva.

Proyecto de Sala de Prensa y Sala de Juntas del nuevo Rectorado

Para definir los elementos de los que se deben dotar a la Sala de Prensa y la Sala de Juntas del
nuevo Rectorado se ha llevado a cabo un exhaustivo estudio que ha consistido en busqueda de
nuevas técnicas, consultas con expertos en la materia y visitas a otros enclaves similares. Con
toda la informacion se realizé un proyecto técnico cuya propuesta se ha llevado a un concurso
para su adjudicacion.

La instalacion de la Sala de Prensa consiste en dotarla de un sistema multimedia que engloba
sonido de sala y prensa, video de sala y control de la instalacion. Como novedad se instalara
también un sistema de iluminacion con objeto de obtener las mejores condiciones para la
grabacion de eventos que se difundiran después a través de los medios de comunicacion.

La dotacion de la Sala de Juntas consiste en un sistema de audio de sala y control de la
instalacion tipo conferencia, con control por parte del presidente de la sala de los microfonos y
de los turnos. Asi mismo se instalara un pequefio sistema de control de la sala.

Participacion en los grupos de trabajo AUPA-TIC

El CIC ha colaborado con la Direcciéon General de Biblioteca y Nuevas Tecnologias en los
siguientes eventos:

e Universidad de Cadiz. Puerto Real. 5 de Abril de 2006. Sesion de seguimiento del
proyecto Universidad Digital (Orden de 14 de Diciembre de 2005).

Software e Infraestructuras de copias de seguridad.



La Universidad Pablo de Olavide tiene en la actualidad, un sistema heterogéneo de copias de
seguridad formado por software y hardware de distinto fabricante disperso entre los distintos
servidores existentes.

Se pretende consolidar todo el sistema en uno unico, formado por una Unica libreria y un
software comin que sea capaz de gestionar los backups de los distintos servidores y que tenga
suficiente capacidad de ampliacion para poder recoger las necesidades que se presenten en un
futuro proximo, para lo que se ha convocado un concurso publico con vistas al suministro e
instalacion del sistema.

Nuevo sistema de almacenamiento.

El servicio de almacenamiento SAN de la Universidad va a ser reemplazado por un sistema de
mejores prestaciones, para lo que durante este curso académico ha venido estudiando las
diferentes rutas de migracion, mediante la asistencia a congresos y eventos de distintos
fabricantes, asi como a reuniones de caracter monografico con diversos proveedores e
integradores.

El resultado de estos encuentros sera la convocatoria proxima de un concurso publico para la
anunciada renovacion.

Entorno virtualizacion.

Se ha consolidado (con distintas mejoras hardware y software) el entorno de virtualizacion, que
admite la implantacion y convivencia en el mismo servidor fisico de distintos entornos de
ejecucion independientes.

Hasta el momento tenemos implantados cinco servidores con distintos sistemas operativos. El
entorno, ayuda a optimizar ¢l coste de las pruebas de nuevos servicios y migraciones, asi como
la implantacion de servicios de baja demanda, o servicios durmientes.

Servicio Web.

En colaboracion con Prensa, y con el apoyo de la Facultad de Ciencias Empresariales, la
Direccion de Biblioteca y Nuevas Tecnologias ha liderado un ambicioso proyecto para el
desarrollo de un entorno Web corporativo multiportal, al que se pretende que se incorporen de
forma escalonada todas las Facultades y Escuelas, Departamentos y Areas de Gestion.

El entorno, que esta en fase de incorporacion de informacion y pruebas técnicas, esta basado en
un software de administracion de contenidos de libre distribucion: OpenCMS, y su implantacion
esta siendo ejecutado por la empresa Isotrol.

En el grupo de actividades relacionadas con los servicios web interno-externo actuales, se ha
trabajado especialmente en la homogeinizacion de la autenticacion para la publicacion, y en la
consolidacion de software y de hardware, lo que debe suponer una mejora en la gestion del
servicio.

Es destacable asi mismo el trabajo en colaboracion con Prensa y la Secretaria General para la
edicion del Boletin Oficial de la Universidad Pablo de Olavide (BUPO), y en especial la seccion
de busquedas.

Consolidacion de la Telefonia sobre IP .

Este afio se ha consolidado la telefonia IP.. Entre sus cualidades se encuentran las siguientes:



Mensajeria unificada de voz en el cliente de correo

Terminales hardware de distintas capacidades y terminales software muy potentes
Movilidad en la red (oficina virtual)

Acceso a la agenda corporativa y personal con marcaje automatico desde la agenda
Capacidad de utilizacion de nuevas tecnologias de transmision, como SIP

Se ha llevado a cabo una ampliacion de las lineas que nos unen con las centrales de Telefonica
con objeto de no saturar las ya existentes, de modo que el acceso al exterior no suponga
problema.

Cambio de numeracion de las extensiones telefonicas.

Con objeto de alcanzar una normalizacion de la numeracion de las extensiones telefonicas para
llamadas internas, se ha procedido al cambio de numeracion. Para llamar a las extensiones hay
que marcar cinco digitos en lugar de cuatro como se ha venido haciendo hasta ahora. De esta
forma, todas nuestras extensiones internas constan cinco digitos respectivamente.

En lineas generales, se ha antepuesto un cuatro o un siete, dependiendo de la centralita a donde
estd conectada la extension. Esto facilita grandemente la gestion de la numeracion y la
incorporacion de nuevos servicios en un futuro.

Puesta en funcionamiento de la Calidad de Servicio en la red de datos.

La implementacion de aplicaciones de voz en una red de datos es un trabajo delicado debido a la
naturaleza de estas redes. La voz, al tratarse de un elemento en tiempo real, necesita unas
determinadas condiciones de transmision para que el audio sea bueno: minimo retraso, que no
haya pérdidas de paquetes, que no haya picos de trafico, etc.

Aunque la red de la Universidad (UPONET) es una red de tltima generacion con gran potencia
y gran ancho de banda, se ha querido asegurar el buen funcionamiento de las aplicaciones de
voz, como es la Telefonia IP, de modo que si en algin momento hay un trafico de datos
elevado, éste no afecte a las transmisiones de voz.

Para ello se ha implantado un sistema de Calidad de Servicio en la red de datos, consistente en
priorizar mediante una serie de colas determinados traficos, permitiendo que en caso de
conflicto, un trafico se vea beneficiado. Asi podemos darle maxima prioridad a la transmision
de voz, asegurandonos que la Telefonia IP sea un trafico tratado de la mejor manera posible
para que la comunicacion sea excelente.

Primer plan renove del equipamiento de red

Durante este afio se ha llevado a cabo el primer plan de renovacion de equipos de red que tenia
como objetivo la adecuacion de la red de datos a los nuevos usos que de ella se requieren. Se
han renovado un 25% de los equipos de planta para conexion de usuarios que, en su mayoria,
eran obsoletos, pasando de ser simples repetidores a conmutadores de gama media. Igualmente
han ganado en capacidad de conmutacion y de ancho de banda, asi como en la gestion que pude
realizarse en remoto.

Opera Oberta.

Este afio, continuando con los anteriores, se ha realizado la transmision en directo de cinco
operas desde el Liceo de Barcelona, utilizando la tecnologia de la red Internet 2 con calidad
digital DVB. El proyecto se ha ampliado hasta llegar a un nimero de 30 universidades,
espafiolas y extranjeras, y actualmente esta totalmente consolidado.



Incorporacion del edificio nuevo del Rectorado a la red UPONET

El nuevo edificio de Rectorado recientemente inaugurado, consta de una red interna de tltima
generacion que soporte voz, audio y video, soportando también los datos en su version
inalambrica.

La red de datos interior se compone por un lado, de cableado categoria 6 capaz de soportar
anchos de banda de hasta 1 Gigabit; por otro cuenta de soporte inalambrico con el estandar
WIFI para conexiones generales de consulta ¢ internet.

Para la senal de video el edificio cuenta, ademas, con el sistema de recepcion de TV en circuito
cerrado existente en la Universidad, existiendo también la posibilidad de emitir en un canal
hacia este circuito para retransmision de eventos.

Para su incorporacion con la red UPONET se ha realizado un enlace de 1 Gigabit en fibra
optica con el Centro de Control. El equipamiento se ha realizado con equipos de gama alta y
ultima generacion, tanto en las plantas como en el acceso a red. De este modo, el nuevo
Rectorado estd preparado para los nuevos retos de la tecnologia informatica y visual de los
proximos afios.

Incorporacion del Pabellon Deportivo a la red UPONET

También se incorporo a la red UPONET el nuevo Pabellon Deportivo de la Universidad, situado
tras la zona del nuevo Rectorado. Se trata de una instalacion de datos realizada en su interior
con cable de cobre de categoria 6 y enlazada a la red UPONET a través de fibra Optica con 1
Gigabit.

Instalacion de la Red de datos y Television del edificio 24D —animalario-.

El edificio del animalario esta siendo dotado de una red de altas prestaciones, con cableado
categoria 6, (red alambrica), que permite la utilizacion de aplicaciones de alto consumo de
ancho de banda, como son las videoconferencias o la telefonia IP combinada. Posee también un
equipamiento de gama alta que permite la conexion de los equipos hasta a 1 Gbps, siendo hasta
el momento el edificio mas avanzado en cuanto a red fisica.

Se esta instalando en el edificio la conexion a la red wifi, con estandar 802.11b/g y 802.1x. (red
inalambrica). Instalado los puntos necesarios para dar cobertura a la zona de despachos y
laboratorios en extension, integrando los elementos en la red ya existente.

Se esta instalando una red de TV por cable con terminaciones en salas determinadas. Esta red de

TV recibe los canales nacionales e internacionales a través de antenas situadas en la cabecera de
la red, a la vez que permite la transmision local de acontecimientos importantes.

Incorporacion de las aulas edificio 7 a la red UPONET

Aunque el edificio 7, Pedro Rodriguez Campomanes, se puso en funcionamiento anteriormente,
ha sido en este curso cuando las aulas de informatica existentes en el edificio se han puesto en



funcionamiento. La dotacion, en lo que a la red respecta, consiste en conmutadores de red de
gama media con conexiones a usuario y a troncal a 1 Gigabit. Pasando a través de los servidores
que sirven las imagenes a los equipos de usuario, que actian como firewall, llegan al troncal
UPONET a 1 Gigabit, siendo éstas las aulas actualmente con mas potencia.

Participacion del CIC en el III Foro de Gestion Econdémica organizado por la
Universidad.

El III Foro GEU, organizado por la Oficina de Cooperacion Universitaria (OCU) se celebrd en
la Universidad Pablo de Olavide (UPO), en Sevilla, los dias 22, 23 y 24 de junio de 2005.

Cont6 con la asistencia de 223 participantes de 42 universidades publicas; 33 ponentes de varias
universidades, de OCU y de empresas que colaboran con la Universidad espafiola en diversos
campos, especialmente los de la tecnologia y los bancarios.

Aunque basado principalmente en la gestion econdémica de las universidades, como su nombre
indica, se presentaron los avances tecnologicos mas significativos en transacciones economicas:
administracion, firma y facturacion electronicas; sistemas electronicos de pago, como viapago y
confirming y el hardware y el software necesarios para optimizar el nuevo sistema. Se
expusieron también casos concretos, nacionales y extranjeros, de universidades que han
producido avances significativos en la gestion econdmica.

El CIC colabor6 en toda la coordinacion técnica para la instalacion de la sala de exposiciones,
gestion del equipamiento multimedia del Paraninfo y Salon de Grados Campomanes. Ademas se
participd en ponencias de caracter técnico.

Participacion en el TECNIMAP 2006

La Universidad Pablo de Olavide ha participado con un stand en las “IX Jornadas sobre
Tecnologias de la Informacion para la modernizacion de las Administraciones publicas”
(TECNIMAP), que se celebran desde el 30 de mayo al 2 de junio de 2006 en el Palacio de
Congresos de Sevilla.

TECNIMAP es el encuentro de las Administraciones espafiolas para compartir ideas y
experiencias sobre modernizacion y aplicacion de las tecnologias de la informacion en la
funcion publica. Empleados publicos profesionales o usuarios de las TIC y directivos de las
Administraciones se daran cita en estos dias en Sevilla junto a académicos, expertos en
Administracion publica y empresas del sector de la tecnologia para reflexionar conjuntamente
sobre los retos y las oportunidades que ofrece el momento, en el camino hacia una
simplificacion e integracion de los procesos que facilite la vida a los ciudadanos y los haga mas
eficientes.

Acceso a RICA-REDIRIS (Conexion Internet).
El ancho de banda consumido en el acceso a RICA se mantiene alrededor de los 12 Mb de

media en trafico saliente, mientras que se tiene una media de 6 Mbps en entrada, de modo que la
Universidad sigue siendo proveedora de informacion, en lugar de en consumidora.
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Formacion del Profesorado en Docencia Virtual.

Plan de formacion del profesorado e innovacion docente “Docencia Virtual con WebCT”, con
una carga lectiva de 140 horas. Este curso estd organizado por la Direccion General de
Biblioteca y Nuevas Tecnologias, con la colaboracion del CIC e impartido por la empresa
Sadiel.

El objetivo de este curso, ademas de ensefiar a utilizar la herramienta WebCT, ha sido mostrar al
alumno coémo adaptar los contenidos de su asignatura al uso a través de Internet y generar
contenidos con valor afiadido. Para ello, se ha utilizado la herramienta Course Genie, que
permite generar contenidos en formato Html a partir de un documento Word, de una forma
sencilla y siguiendo estandares de e-learning. En las tres ediciones que se ha impartido, el
nimero de alumnos que lo ha finalizado satisfactoriamente ha sido de 110.

Plan de virtualizacion de asignaturas de libre configuracion para el curso 2006-07.

Participacion en la convocatoria del Vicerrectorado de Ordenacion Académica y Postgrado y el
Vicerrectorado de Investigacion y Nuevas Tecnologias, del Plan de virtualizacion de asignaturas
de libre configuracion para el curso 2006-07.

Entre otros, los objetivos principales de esta convocatoria son:
- Apoyar al profesorado en sus iniciativas de aplicar metodologias innovadoras a la
docencia.
- Diversificar la oferta formativa de la Universidad Pablo de Olavide.
- Incorporar la Universidad Pablo de Olavide al Proyecto de Campus Andaluz Virtual de
las Universidades Andaluzas.

El Centro de Informatica y Comunicaciones, proporciona apoyo técnico al grupo de trabajo de
esta convocatoria, conjuntamente con Biblioteca y la empresa Sadiel que colabora en el
asesoramiento pedagogico.

Respecto a la inclusion en el campus andaluz virtual, incluido en el marco de Universidad

Digital, se ha trabajado conjuntamente con el resto de universidades andaluzas en la puesta en
marcha de este proyecto, y a nivel interno en la coordinacion de las distintas tareas a realizar.

Servicio de Docencia Virtual.

Sigue aumentando el uso de la herramienta WebCT utilizada para docencia virtual y como
complemento a la docencia presencial.
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Resumen de n? visitas al Aula Virtual (WebCT)

Servicio de Soporte a Usuarios

Servicio dedicado a la atencidn centralizada de las solicitudes de servicio relacionadas con las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (T.1.C.).

Desde el pasado 1 de septiembre de 2005 el servicio ha sido renovado con la incorporacion de
una empresa externa para la prestacion del servicio. La empresa Telefonica Soluciones
adjudicataria del servicio, proporciona un grupo de trabajo de 6 personas ubicadas en las
dependencias del CIC, con la experiencia y formacion adecuada a las areas a cubrir. Este equipo
de trabajo se integra en el CIC para atender, tramitar y resolver las diferentes solicitudes e
incidencias derivadas de los servicios ofrecidos por el CIC y de las infraestructuras que lo
soportan, siguiendo estandares de calidad que permitan alcanzar un alto grado de satisfaccion de
éstos. El CIC se encarga del nucleo de los servicios ofertados y del seguimiento del servicio.

El servicio esta pensado para adaptarse al crecimiento sostenido que ha tenido esta Universidad
desde su creacion y al crecimiento del catdlogo de servicios ofrecidos por el CIC que han
convertido al puesto de trabajo en el elemento clave, y siendo en muchos casos critica su
disponibilidad. Todo esto unido a un deseo de incrementar la calidad con la que se venia
prestando el servicio.

A continuacion, los siguientes graficos muestran el volumen de trabajo gestionado por este
servicio:
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Servicio de Microinformatica. Instalaciones de equipamiento.
Se ha realizado la instalacion masiva del siguiente equipamiento:

- Instalacion de equipamiento por nuevas incorporaciones: 100 PC’s.
- Renovacion de equipamiento PAS: 110 PC’s y 20 impresoras para trabajo en grupo.

El objetivo ha sido realizar estas instalaciones, sobre todo las de renovacion, lo mas transparente
posible de cara al usuario.

Servicio de ficheros en red y servicio BSCW

Renovacion del equipamiento hardware que aloja estos servicios y puesta en funcionamiento de
opciones de alta disponibilidad con opcion de cluster activo-pasivo.

Servicio de Aulas de Informatica.

e Instalacion de un total de 4 aulas de informatica en el edificio 7 y puesta en servicio en
enero de 2006.
e Instalacion de nuevas aplicaciones en las aulas de informatica.

Servicio de Antivirus en ordenadores personales.

El nimero de equipos gestionados en la proteccion antivirus alcanza el 100% de los equipos de
la Universidad, cuyo niimero actualmente asciende a 1.200 entre PC y portatiles.



Brotes mostrando el recuento de las infecciones

1600 -~
1400 |
1200
1000 1

800 -

Brotes mostrando el recuento de los equipos afectados

Servicio de actualizaciones de sistemas Windows.

Actualizacion de la version del software y despliegue controlado a los equipos de la
Universidad.

OTRAS ACTIVIDADES:

En este epigrafe, ademas de incidir en la intensidad de las actividades relacionadas con el
mantenimiento de los servicios, sistemas operativos y aplicaciones, seflalamos algunas tareas
técnicas de distinta naturaleza:

e Ampliacion de la red de almacenamiento SAN. Nuevos discos y tarjetas de
conectividad que amplian la capacidad global de los sistemas.

e Nuevos espacios Web de Autopublicacion.

e Renovacion de la infraestructura de la Oficina de Registro (nuevos digitalizadores, etc.).

e Apoyo para diversas tareas de desarrollo Web: procedimiento para recogida de datos
estadisticos de los alumnos durante la matricula, mejoras en las aplicaciones web de
consulta de gasto telefonico, ndmina, matriculacion de los cursos de verano de
Carmona, gestion del formulario de solicitudes de reduccion docente, etc.

e Nuevos dominios Internet: gestion en modo hosting del dominio educom-med.org y
alojamiento http://www.educom-med.org/.

e Apoyo al SDUPO (gestor de base de datos) con el fin de instalar una aplicacion para la
gestion de actividades deportivas.



LEGISLACION QUE AFECTA AL SERVICIO

e Ley Organica de Proteccion de Datos : https://www.agpd.es

e Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion:
http://www.lssi.es/servlet/ContentServer?cid=1027491516801&pagename=0Ope
nMarket%2FXcelerate%2FRender&c=Page
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1. Cuadro de Mandos

Incidencias de Mayo o anteriores: 64 incidencias pendientes, ya que en esta semana se han cerrado 11 de las
75 incidencias que estaban pendientes la semana anterior.

Incidencias de Junio: 1 al 25 de Junio

CATEGORIA AVERIAS PETICIONES CONSULTAS
ALV 192 244 11
SERR D 172 198 6
PENDIENTES 20 46 5
PDTE NIVEL 2 P . ;
PDTE CIC . N 3
PDTE USUARIO : - 1
PDTE SERVICIO EXTERNO 0 0 0
ABIERTA (PDTE NIVEL 1) ] 0 0
Incidencias de la semana: 19 al 25 de Junio
CATEGORIA AVERIAS PETICIONES CONSULTAS
ALV 74 67 4
CERRADAS - - 5
PENDIENTES 6 16 2
PDTE NIVEL 2 2 : 0
PDTE CIC 5 09 5
PDTE USUARIO 5 ] 0
PDTE SERVICIO EXTERNO Q 0 0
ABIERTA (PDTE NIVEL 1) 0 0 0
Capacidad de Resolucion
Periodo ENTRANTES | CERRADAS | PENDIENTE | CAPACIDAD DE RESOLUCION
Total Mes de Junio 447 376 7 84%
Semana 19 a 25 de Junio 145 121 o4 83%
Distribucién por Servicios
Cédigo: IN4004265.44 Informe Semanal Servicio de Soporte a Usuarios del CIC Fecha 27/06/06
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Servicio red de campus
4%

Servicio de Telefonia
12%
Servicio gestion Correo

25

20 1

Distribucion por subjects (padres) de las incidencias entrantes.
Porcentajes

Instalacién Software PC
3%

Servicio Aulas Infor
1%

Otros
21%

Instalaciény/o

4%

Configuracion PC

user
8% Servicio Aplicaciones 7%
Gestion
9%

Distribucion de incidencias entrantes y salientes por subjects (padres)

20

°
o
°
o
o
o
o
o
o
[~
N
N
S
o
o

Serv Doc Virtual (WebCT)

17%
Problema Hardware
usuarios
14%

Problema Software PC

O Entrantes
O Salientes

14 14

o
o
o
o

Consulta

Servicio Aulas Informatica
Compra equipo Informatico
Gestion seguridad red
Gestion Instalaciones del CIC

Gestion antivirus

Instalacién Software PC
Instalaciény/o Configuracion PC
No_problema

Peticion multiple

Problema acceso ServiciosCIC
Problema Hardware usuarios
Problema Software PC user
Serv Doc Virtual (WebCT)
Servicio acceso a red

Servicio Aplicaciones Gestion
Servicio gestion Correo
Servicio ficheros en red
Servicio red de campus
Gestion Servidor/Servicio CIC
Servicio Multimedia
Serv.Publica BDATOS

Gestion Seguridad del Recinto (on safe)
Problemas con sistema de camaras Onsafe

Serv.Publica PgWeb

Servicio Reprografia

Servicio de Telefonia

Sistema vigilancia. Problemas camaras onsafe

Utilizacién equipos del CIC

Cédigo: IN4004265.44

Informe Semanal Servicio de Soporte a Usuarios del CIC

Fecha

27/06/06

Edicion: 1

Propiedad de Telef6nica Soluciones.Prohibida cualquier reproduccion, distribucion o
comunicacién publica, salvo autorizacién expresa.

Pagina 2




Escalado Horizontal

% de incidencias escaladas CIC SERVICIO EXTERNO NIVEL 2
TOTAL 28.99% 0,00% 51,45%
Servicio Aulas Informatica 0,00% 0,00% 100,00%
Compra Equipo Informatico 100,00% 0,00% 0,00%
Consulta 75,00% 0,00% 25,00%
Gestion antivirus 0,00% 0,00% 28,57%
Instalacion Software PC 0,00% 0,00% 66,67%
Instalacién y/o Configuraciéon PC 27.27% 0,00% 72,73%
No_problema N/A N/A N/A
Peticién maltiple N/A N/A N/A
Problema Hardware Usuatios 10,53% 0,00% 84,21%
Problema Software PC user 10,00% 0,00% 40,00%
Serv Doc Virtual (WebCT) 0,00% 0,00% 0,00%
Servicio Aplicaciones de Gestion 81,82% 0,00% 9,09%
Servicio Gestion Cotreo 72.73% 0,00% 27.27%
Setvicio de Ficheros en Red 0,00% 0,00% 66,67%
Servicio Red de Campus 20,00% 0,00% 80,00%
Servicio Multimedia 0,00% 0,00% 100,00%
Setvicio de Reprografia N/A N/A N/A
Servicio Telefonia 37,50% 0,00% 62,50%
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Usuarios con 3 6 mas incidencias en el mes de Junio

Angel Monteseirin Portillo

Ne incidencia Fecha Apertura Estado Categoria Tema Padre Tiempo Resolucion | Tiempo Resolucion Soporte
29906 05/06/2006 9:17[CERRADA PETICION STALA-CONF-PC CON 88:50:01 12:52:23
29928 05/06/2006 11:25|CERRADA PETICION ISTALA-CONF-PC CON 77:23:42 1:09:04
30127 08/06/2006 12:01|CERRADA AVERIA SERVICIORED PROB.CONEXEXTER 0:30:34 0:30:34
30370 3/06/2006 19:01{CERRADA AVERIA PROBHARDWUSER PROHW.IMPRGENER 8:57:36 :57:36
30560 0/06/2006 11:57[PDTE NIVEL 2 PETICION STALA-CONF-PC NSTCONF.SAMBA 60:22:5! 36:06:0
30570 0/06/2006 13:10CERRADA PETICION SERVCORREO GEST.CUENTACORR 61:20:4: :03:0:
30727 23/06/2006 8:50[CERRADA AVERIA GESTIONANTIVIRU PROB.FIREWALL 0:01:1 0:01:1
Alejandro Arriaga Maestre
Ne incidencia Fecha Apertura Estado Categoria Tema Padre Tema Hijo Tiempo Resolucion | Tiempo Resolucion Soporte
30573 20/06/2006 13:23| CERRADA PETIC SERVPUBLIINFWEB CREAUSERWEB 11:02:25 3:17:14
30637, 21/06/2006 12:56|PDTE CIC PETICIO SERVPUBLIINFWEB ACTUAFORMULARIO 58:46:09 0:00:11
30748 23/06/2006 13:17|CERRADA PETICIO SERVTELEFONIA CONF.TLFNOLINEA 2:26:54 0:00:38
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Gestion de incidencias y problemas
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PETICION DE INSTALACION DE SOFTWARE EN
AULAS/BIB

PROBLEMAS DETECTADOS EN SOFTWARE AULAINF

PROBLEMA SERVIDOR AULA INFORMATICA

PROBLEMA DE CONFIGURACION DE SERVIDOR AULAS

ACTUALIZACION DE LA IMAGEN DE LAS AULAS/MEJORA
CIC

INSTALACION DE SERVIDOR DE AULAS DE INFORMATICA

ACTUACIONES DE MEJORA SERVIDOR AULAS
INFORMATICA

Problemas aplicacion de reservas

Instala impresota en aula informatica

ASISTENCIA A EVENTO DE AULA INF. POR PETI USER

PROBLEMA DE SOFTWARE AULAS DOCTORADO

PROBLEMA IMPRESORA AULAS DOCTORADO

PROBLEMA FILTRO RED AULA INFORMATICA

PROBLEMA FILTRO EN SERVIDOR AULA INFORMATICA

ACTUALIZA FILTRO SERVIDOR AULA INFORMATICA

PRUEBA SOFTWARE EN AULA DE INFORMATICA

PROBLEMA HARDWARE AULA MULTIMEDIA

PROBLEMA SOFTWARE AULA MULTIMEDIA

PROBLEMAS SOFTWARE LABORATORIO TRADUCCION

PROBLEMAS HARDWARE LABORATORIO TRADUCCION

PROBILEMAS RED LABORATORIO TRADUCCION

PROBLEMAS DE RED AULA MULTIMEDIA

REVISION PERIODICA DE AULAS DE
INFORMATICA/SIMILAR

APERTURA DDE AULAS DE INFORMATICA/SIMILAR

Problemas HW PC's sala publica biblioteca

Problemas SW PC’s sala publica biblioteca bib

Problemas genericos aulas informatica/ACCESO BIB

Problemas HW aulas de informatica

Instalacion de sofware de aulas de informatica.

Incidencia de monitores en Apertura/Vigilancia aul

Incidencia de monitores en Vigilancia BIB

Problema de equipos de Red/Filtros en aulas Inform

Problema de equipos de Red/Filtros en aulas Inform

Problemas de Acceso a servicios UPO
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Yeleforica

Telefonica Soluciones

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Numero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
24/05/20 | ACTUAIMAGENA Incidencia abierta para crear e instalar imagen en Biblioteca incluyendo el SW que se ha incluido en las imagenes
29573 06 ULA AULAS_INFORMAT 31,21 de las aulas. Soporte la realizard en coordinacién con M* José.
Los ordenadores de las aulas del ed. 7 no estdn en hora. Se abre WO a M* José el 5/5/006, tras realizar pruebas, la
28695 04/82/20 PROBH\XIQAULAIN AULAS_INFORMAT | 51,54 | devuelve el 18/5/06 a Soporte para modificar la imagen. Soporte a dia de hoy ha cambiado la imagen en dos de
las aulas, pendiente en las otras dos, retrasado por la ocupacién de las aulas.

Compra equipamiento informatico

Distribucién por hijos Compra equipo informatico @ Entrantes
O Salientes
2,5
2
2 4
1,5 1
1 1
14
0,5
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
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Servicio por demanda, en el que Soporte sélo actiia a Nivel 1 de una manera reducida, pues el CIC tramita las compras solicitadas por los usuarios, contacta con ellos e informa a Soporte

de la recepcion del material para su instalacion.

Durante el periodo transcurrido entre los dias 19-25 Junio, no hay observacién alguna que realizar.

Tareas

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Nuamero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
30508 | 19/06/2006 | COMPRA PORTATIL | COMPRAEQUIPOINF 5,48 Sin comentario
COMPRA
30354 | 13/06/2006 ORDENADO COMPRAEQUIPOINF 11,42 El 13/06/06 se asigna WO a Raul (CIC).
30315 13/06/2006 | COMPRAIMPLASER COMPRAEQUIPOINF 11,57 El 13/06/06 se asigna WO a Raul (CIC).
30174 09/06/2006 | COMPRAIMPINYTIN | COMPRAEQUIPOINF 15,56 Incidencia pendiente de CIC. WO abierta a Raul, para compra de material.
COMPRA Solicitud de presupuesto de un ordenador para el area de microbiologia. Se abre WO al CIC el 29/5/06,
29725 29/05/2006 ORDENADO COMPRAEQUIPOINF 26,46 pendiente de la misma.
Solicitud de presupuesto de para dos impresoras laser en el decanato de Derecho, se abri6 WO al CIC el
29720 29/05/2006 | COMPRAIMPLASER COMPRAEQUIPOINF 26,49 29/5/06, pendiente de la misma.
COMPRA
29666 | 26/05/2006 ORDENADO COMPRAEQUIPOINF 29,50 Se realizé la instalacion del PC con éxito. Se cetratd en breve.
Solicitud de presupuesto de 80 licencias de Acrobat Estandar 7.0 patra el profesorado del Departamentp de
29657 | 26/05/2006 | COMPRASOFTWUSER | COMPRAEQUIPOINF 29,53 Métodos. Se abre WO al CIC el 26/5/06, pendiente de la misma.
Compra de Tarjeta PCMCIA Wifi 802.11G de Belkin, para Vicerrector de Investigacién. Material solicitadq por
29453 | 23/05/2006 | COMPRACCESORIO | COMPRAEQUIPOINF 32,55 D. Andrés Garzén. Se abre WO a Raul el 23/5/06.
Solicitud de compra de 3 licencias de Captivate. Se abre Wo a Radl el 23/5/06, enviado fax al proveedof pot
29450 | 23/05/2006 | COMPRASOFTWUSER | COMPRAEQUIPOINF 32,56 parte del CIC
Presupuesto de 3 licencias de Autocad 2007 y actualizacién de otras 5, asi como de ampliacion de una licencja de
29448 | 23/05/2006 | COMPRASOFTWUSER | COMPRAEQUIPOINF 32,56 Presto. Se abre WO a Raul el 23/5/06
Compra de 20 licencias de VNC Enterprise Edition, con cargo a una partida de Virtualizacién. Se abre WO a
29447 | 23/05/2006 | COMPRASOFTWUSER | COMPRAEQUIPOINF 32,56 Raul el 23/5/06.
29446 | 23/05/2006 | COMPRAEQUIPOCIC | COMPRAEQUIPOINF 32,57 Compra de 10 Tarjetas de Red 3COM para uso CIC. Se abre WO a Raul el 23/5/06.
COMPRA
29445 | 23/05/2006 ORDENADO COMPRAEQUIPOINF 32,57 Compra de 3 PCs para SDUPO con cargo a Fundacién. Se abre WO al CIC el 23/5/06.
20377 | 22/05/2006 | COMP.PERIFALMAC | COMPRAEQUIPOINF 33,47 Solicifnud de compra de servidor de ficheros por parte de Director de Dpto. Se abre WO al CIC el 31/5/06,
pendiente de la misma.
COMPRA
29316 18,/05/2006 ORDENADO COMPRAEQUIPOINF 37,32 El 21/06/06 se asigna WO a nivel 2 pata instalacion del equipo.
29187 | 16/05/2006 | COMPRASOFTWUSER | COMPRAEQUIPOINF 39,47 Solicitud de presupuesto para adquisicién de licencias de SW (Expert Choice y Decision Lab). Se abre WO a] Cic
el 17/5/06, pendiente de dicha WO.
28473 | 27/04/2006 | COMPESCAN/MULTI | COMPRAEQUIPOINF 58,55 Solicitud para instalacién de multifuncién a nuevo apoyo de Detrecho Publico. Se abre Wo al CIC el 27/#/06
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para compra, a dia 5/6/06, esperando V°B® de Gestién Econémica.

10/2/06. Escalada al CIC, pendiente de actualizacién de la informacion.

COMPRA Solicitud de compra de ordenador. El CIC envid presupuesto, pero ante la falta de respuesta, se cert6 el 5/3/06.
27885 | 05/04/2006 ORDENADO COMPRAEQUIPOINF 80,34 Por indicacién del CIC se reabre el 29/5/06, abriendo Wo ese mismo dia a Raul.
25471 | 10/02/2006 | COMPRACCESORIO | COMPRAEQUIPOINF 13421 Solicitud de compra de cable de corriente y adaptador para impresora HP officejet R45. Se abrié WO al C[C el

Distribucion por hijos Consulta @ Entrantes
O Salientes
2,5
2 2
2,
1,5+
1 1 1 1 1
1,
0,5
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
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Tareas

Se han producido varias incidencias, en las cuales Nivel 1de Soporte procede, tras informarse, a traspasar la consulta correspondiente al CIC.
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Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracion

Nuamero Apertura Subject hijo Subject padre | Duracién | Resumen

20876 | 02/06/2006 | CONSULTAINCIDEN | CONSULTA 22,48 Probl.emas con las baten’as del SAI de I.nfraestructuras. Se abre WO a Javier el 2/6/06, que indica que estin

estudiando si es mejor cambiar las baterias o una SAI nueva.

Solicitud de Biblioteca para separar del documento
http:/ /webcic.upo.es/docu/ CONFIGURACIONSERVICIOOVIL.pdf
la parte correspondiente a la red inalambrica para las usuarios que se siguen conectando con cable y asi poder
poner un doble enlace (para los con cable y pata los wifi). Se abre Wo al CIC el 17/5/06, el CIC decide
29246 17/05/2006 | CONSUACESOSERV | CONSULTA 38,46 separar ambos documentos y actualizar los datos, esta en ello Marfa José
Solicitud para explicar el funcionamiento de Invesflow a un usuario. Se abre Wo a Carmen el 5/5/006,
28740 05/05/2006 CONSU.SOFT.GEN CONSULTA 50,61 pendiente de respuesta de usuario a correo de Carmen desde el 24/5/06.

Gestion Antivirus
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Distribucion por hijos Gestion antivirus O Entrantes
O Salientes
8,
7
7,
6
6,
5,
4,
3,
2,
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Tareas

Se realiza la instalacion del antivirus en varios equipos, los cuales iban a ser conectados a nuestra red
Durante el 23/06/06, se produjo un numero importante de llamadas e incidencias, debido a la actualizacion EPO. El efecto producido era que los equipos no tenian red.

Problemiticas/Problemas

E123/06/06 se recibieron un niumero importante de llamadas e incidencias, debido a la actualizacion de EPO. En principio fue un problema con el nuevo agente, ya que
este no se podia conectar con el servidor, y de esta forma no se cargaban las directivas oportunas. En principio se fue solventado el problemas desactivando el firewall y

reiniciando la maquina. Mas adelante se nos comunica que se utilizaria el agente anterior hasta solventar los problemas. Y ademas nmos comunicacn que el 26/06/06 se
llevara a cabo la actualizacion de EPO de nuevo.

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracion

Edicion:

1
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Nuamero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
29025 11/05/20 CONF FIREWALL GESTIONANTIVIR 4443 Usuario indica que el FW le bloquea una apl}camon (END NOTE), pero tambwn indica que funciona si crea una lista pdlf, lc
06 U cual nos hace dudar que sea el FW. Se le envia correo para que nos llame, pendiente de respuesta.
28318 | 21/04/20 CONF.EPO GESTIONANTIVIR 64,58 | Continuamos con el seguimiento para las pendientes de usuario. Pero cuando el usuario nos avise, recordar que tenemos quc
Cédigo: IN4004265.44 Informe Semanal Servicio de Soporte a Usuarios del CIC Fecha 27/06/06
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| | 06 | | U | | coger los datos para dar el soft. de alta en EPO y que no afecten las actualizaciones.
Instalacion SW PC
Distribucion por hijos Instalacion Software PC @ Entrantes
0O Salientes
1,2 q
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 4
0,8 -
0,6 -
0,4 4
0,2 1
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0
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Tareas
Se realizan las siguientes instalaciones:
- Instalacion del compresor de archivos IZARC.
- Instalacion Office 2003.
- Instalacion Mozilla.
- Instalacion de SPSS en varios equipos.
Se explica a usuaria como poder escanear documentos desde redlris.
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Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Numero |  Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
INST.OTROSOFT | INST.SOFTWARE Solicitud para instalacién de la aplicacién FORMS 6 para Oracle i2. Se abre WO al CIC el 4/4/06, pendiente de respuesia de
27567 | 29/03/2006 W PC 87,52 | Victor (CIC).
INSTDRIVERPERI | INST.SOFTWARE
27126 | 20/03/2006 F PC 96,52 | Pendiente CIC (Paqui)
Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracién
Nuamero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
El 13/06/06 se asigna WO a Javier (CIC). Se notifica a Sopotte el 14/06/06 que se contacte con usuatia para explicar como
08/06/20 | CONFIGURAAPLI | INST.SOFTWARE escanear desde el progtama readIRIS. Se realizan vatios intentos para podet quedat con nosotros. E1 21/06/06 nos notifica
30152 06 CA PC 14,88 que se pondra en contacto ella con nosotros.
26/05/20 | INSTSW.APOYOD | INST.SOFTWARE Se envia email a usuario, indicandole que por favor se ponga en contacto con nosotros, y que se procedera al cierre de la
29687 06 OoC PC 26,99 incidencia.
23/05/20 | INSTSOFTCIENTI | INST.SOFTWARE
29467 06 F PC 30,09 Instalacion de SPSS en varios equipos.

Instalacién y/o configuracién PC
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Distribucion por hijos Instalaciény/o Configuracion PC @ Entrantes
O Salientes
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Tareas
Durante esta semana, se realizaron las diversas tareas:
- Configuraciéon de perfiles en sus correspondientes equipos (12).
- Se realiza el trasvase de informacion requerido por usuatio.
- Se repasa junto con usuario, la configuraciéon de sus impresoras en su equipo.
- Instalacion y configuracién de impresoras de red en equipos (5)
- Se revisa lentitud en equipo, y se limpia de ficheros temporales.
- Cambio de ubicacién en la mesa de un PC.
- Se cambia en armario el parcheo correspondiente.
Se configura cuenta de usuario en equipo.
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Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Nimer Apertura Subject hijo Subject padre Duracion
o) Resumen
13/06/06 Usuaria se pone en contacto con nosottos y solicita que le pasemos presupuesto pata un servidor de
30053 | 07/06/2006 | CONFIG.PERIFERI | INSTALA-CONEF-PC 17,53 impresién.Se pasa Ot a Raul.
30027 | 06/06/2006 CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 18,17 Pendiente WO a Sergio (CIC)
29947 | 05/06/2006 CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 19,48 23/06/06 Se pasa Ot a Jose mati para instalacién.
29919 | 05/06/2006 CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 19,54 En espera de poder contactar con usuario.
29898 | 05/06/2006 CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 19,65 En espera de poder contactar con los usuarios.
Solicitud abierta para reinstalar el PC de Rosa M* Rodriguez Izquierdo, dado que no le funciona la aplicgcior
Webcall. Se queda con ella el 24/5/06 con la profesora, se reinstala pero sigue sin funcionar, se prueba en|otrc
GX280 y tampoco, parece problema del webcall con ese modelo de equipo. Se contacta con Webcall, que qued:
en informarnos el lunes 5/6/06. Llamamos de nuevo a WebCall el 6/6/06, nos piden el informe de etrotres gpe sc
recibe en el Pc de la usuaria, pendiente de realizar pruebas en el Pc de José Luis Pavén para enviar dicho infgrme
29472 | 23/05/2006 | REINSTALACION | INSTALA-CONEF-PC 32,47 La usuaria estd informada.
25053 | 01/02/2006 | CONFPC.IPRED | INSTALA-CONE-PC 14322 Solicitud de conexién a la r§d de porténjl.c/in el CABD, esta pendiente de la adquisicién de un switch para e
CABD, escalada al CIC, pendiente de decision al respecto.
Al realizar imagen de un modelo determinado de equipo, se estan produciendo diversos errores. La esta estudiancc
24972 | 31/01/2006 INSTA.PCPOR.UPO INSTALA-CONF-PC 144,45 Maria José (CIC).
Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracion.
Numero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
El 05/06/06 se asigna WO a Jorge, comunicandonos este varios dias despues, que configurasemos el perfil en
29934 05/06/2006 | CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 13,89 el equipo, y con la IP correspondiente, quedando resuelta la incidencia el 08/06/06 realmente.
El 07/06/06 se asignan WO para soporte para configuracién de petfil, WO para Jesus (CIC), para cambio de
gtupo, WO para Fernando (CIC) para dar de alta en todas las aplicaciones de estudiantes.El 08/06/06
concluye tarea soporte.
30079 07/06/2006 | CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 15,97
29920 05/06/2006 CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 17,09 El 07/06/06 se configuro el petfil del usuatio en el equipo solicitado, siendo esta la fecha de resolucion real.
El 05/06/06 se asignan WO a CIC para alta de usuario en UXXI y creacion/eliminacion uusatio samba.
29910 05/06/2006 CONFIGPERFIL | INSTALA-CONF-PC 17,30 Cuando se reciben ambas WO, se configura petfil de persona nueva en equipo. El 12/06/06 se reabre la
incidencia ya que se detectan problemas para acceso a Agora, asignando pues la WO a Angela (CIC).
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Tareas

Sustitucion del ratén por mal funcionamiento (2).
Se resuelven varios atascos de papel en impresoras.

Se conecta cable IDE en equipo.
Sustituicion toner impresora.

Las tareas fueron las siguientes:

Se estudia visor de sucesos en equipo, ya que se produjo un error de sistema operativo.

Se verifica que existe red en los puntos de red, a los cuales estan conectados los equipos de las maquinas de aire acondicionado.
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Problemiticas/Problemas
Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién
Numero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
30442 16/06/2006 HWPC - OTROS PROBHARDWUSER 8,51 A 23/06/06 estamos a la espera de realizar pruebas junto con Matia José (CIC.)
30413 14/06/2006 | PROHW.IMPRGENER | PROBHARDWUSER 10,41 Illzé 82/ 06 Se le pone impresora momentaneamente, una Lexmark E312, S/N: 6048331. Se retirara al ponet la
30339 13/06/2006 | PROHW.IMPRGENER | PROBHARDWUSER 11,47 Tras detectar componente defectuoso en dispositivo, se abre WO a Raul (CIC).
30311 13/06/2006 | PROHW.IMPRGENER | PROBHARDWUSER 11,58 En espera de que la usuaria nos proporcione mas informacion.
30267 12/06/2006 HWPC - OTROS PROBHARDWUSER 12,46 16/06/06 Javier, nos informa de que Fatima ha de hablar con José Luis.
HWPORTATILDOCE
30228 12/06/2006 N PROBHARDWUSER 12,60 Se estan actualizando las imagenes. Pendiente Soporte.
30221 12/06/2006 | PROHW.IMPRGENER | PROBHARDWUSER 12,62 En espera del servidor nuevo, cuando llegue el servidor nuevo reabrir OT a quien corresponda para cambiarlo
30103 08/06/2006 | PROHW.IMPRGENER | PROBHARDWUSER 16,58 Pendiente de CIC (Raul)
30039 07/06/2006 | PROHW.IMPRGENER | PROBHARDWUSER 17,61 Se envia Presupuesto de reapracion a usuaria sobre impresora.
HWPORTATILDOCE
29827 01/06/2006 N PROBHARDWUSER 23,48 El material recepcionado no es el solicitado. Se le comunica a Raul (CIC).
El 19/06/06 se vuelve asignar WO a Raul (CIC), se probo la instalacion de un setvidor de impresion nuevo|en
29605 25/05/2006 | PROHW.IMPRGENER | PROBHARDWUSER 30,52 esa impresora.
HWPORTATILDOCE Dos portatiles sin cargador. Se entrega cargador para uno de ellos, el otro pedido a Teknoservice (WO al CI( el
28802 08,/05/2006 N PROBHARDWUSER 47,55 8/5/06). Pendiente de Teknosetvice (indican que no tenen cargadores para portatiles Airis en stock).
Portatil 79, bateria estropeada y letra suelta, se pide presupuesto a Fujitsu, nos remiten a Indecom, una vez ll¢gga
HWPORTATILDOCE el presupuesto el 18/5/006, se abre WO a Raul ese mismo dia, a dia de hoy asignada a Paco, el 13/06/06 se enyia
28631 03/05/2006 N PROBHARDWUSER 52,47 fax de aceptacion.
Ordenador propiedad de Miguel Angel Hinojosa, se gestiona la reparacién desde aqui por indicacién del CIC.|Se
pide presupuesto a Fujitsu, acuden a cambiar la placa pero no es la correcta, tardara unos dos meses segin
28375 24/04/2006 | PROBENCENDIDOPC | PROBHARDWUSER 61,49 indican. El usuario estd informado, a la espera de recibir la placa.
HWPORTATILDOCE Traen portatiles 8 y 26. El 8 no se repara por su elevado coste, al 26 le falta cargador, se abre Wo al CI( el
28223 19/04/2006 N PROBHARDWUSER 66,46 20/4/06 para cargador nuevo, pendiente de dicha WO
Notificacién de que en el ed. 24 hay una CPU estropeada. Se trata de un fujitsu scenic S/N: YBSK016713, ng le
28168 18/04/2006 HWPC - OTROS PROBHARDWUSER 67,50 funciona la tajeta de video. Se abre WO al CIC el 25/4/00, para presupuesto de una nueva.
HWPORTATILDOCE Traen portatiles 12 y 18. El 12 ya entregado tras resolver problemas de disco. En el 18, problema de baterih y
27748 03/04/2006 N PROBHARDWUSER 82,41 cargadot. Se abrié WO al CIC el 5/4/06 para presupuesto, a la espera de dicha WO.
HWPORTATILDOCE
24432 18/01/2006 N PROBHARDWUSER 157,42 | Pendiente de que lleguen las baterfas de los portatiles 21 y 22 y de reparacion del 22 por parte de Teknoservicd.

Problema SW PC user
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Revision de cliente de correo electronico en equipo de usuario.

Reparacion de Office 2003 en un equipo.

Distribucion por hijos Problema Software PC user @ Entrantes
O Salientes
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Tareas

Reinstalacion de Office 2003. Reinstalacion de Procite en varios equipos. Instalacion de Windows Media Placer.

Problemiticas/Problemas

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracion
Nuamero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
30334 13/06/2006 | PROB.SOFTCORREO | PROBSOFTWAREPC 11,49 En espera de poder contactar con usuario.
30154 08/06/2006 | PROBSW:EXPLORER | PROBSOFTWAREPC 16,13 En espera de poder contactar con usuario.
29716 29/05/2006 | PROB.SOFTCORREO | PROBSOFTWAREPC 26,53 En espera de contestacion del usuario.
29516 24/05/2006 | PROB.SOFTCORREO | PROBSOFTWAREPC 31,57 Usuario indica que su programa de correo no permite el envio de adjuntos en formato PDF, se le envian
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correos para verlo con él, pendiente de respuesta.

Usuaria indica que desde que intenté "imprimir" a través de Cute Printer, al cancelar, el documento no se
eliminé y desde entonces el PC funciona lento. Se le envian correos para quedar con ella y resolverlo,
29492 23/05/2006 | PROB.SOFTACROBA | PROBSOFTWAREPC 32,15 pendiente de respuesta.

99199 16/05/2006 | PROB.SOFTCORREO | PROBSOFTWAREPC 39,38 f;];i:;fa indicando problemas con Mozilla, Soporte intenta localizar al usuario sin éxito, en espera de su
19114 22/09/2005 PROB.SW:SIS_OPT PROBSOFTWAREPC 275,23 Incidencia de Andrés Garzon.

Setvicio Documentacion virtual (WebCT)

Distribucién por hijos Serv Doc Virtual (WebCT) O Entrantes
O Salientes
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Tareas
Soporte en este tipo de Incidencias sélo actua a Nivel 1, teniendo la capacidad de resolucion totalmente el CIC.
Problemas y Problematicas
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Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién
Nuamero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
14/06/20
30412 06 CREACURSO.WEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 10,41 | E114/06/06 se asigna WO a Lola (CIC).
12/06/20
30252 06 INFORMEUSOWEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 12,50 | Se asigna WO a CIC (Lola) el 12/06/06
08/06/20
30107 06 CREACURSO.WEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 16,57 | Se asigna WO a CIC (Lola) el 08/06/06
06/06/20
29994 06 CREACURSO.WEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 18,53 Se asigna WO a CIC (Lola) ¢l 06/06/06
90882 02/06/20 CONSULTAWEBCT SERDOCVIRTWEBCT 20,45 Profesora nos trae un dvd con un video grabado por ellos y quiere ver como se cuelga en WebCT. Se abre W(
06 al CIC el 2/6/06
Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracién
Nuamero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
30176 | 09/06/2006 | CREACURSO.WEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 10,06 E109/06/06 se asigna WO a personal del CIC (Lola)
30092 07/06/2006 | PBACESOEXTWEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 11,65 E108/06/06 se asigna WO a CIC (Lola). Se comunica a Soporte que la incidencia se puede cerrar el 16/06/06.
30213 | 09/06/2006 | PBACESOEXTWEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 11,85 E112/06/06 se asigna WO a Lola (CIC).
30061 07/06/2006 | PBACESOEXTWEBCT | SERDOCVIRTWEBCT 12,05 E107/06/06 se asigna WO a CIC (Lola). Se comunica a Soporte que la incidencia se puede cerrar el 12/06/06.

Servicio Acceso a red
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Tareas

Soporte tnicamente actia a Nivel 1, las solicitudes son resueltas por el CIC.

Problemiticas/Problemas

E123/06/06 se recibieron un numero importante de llamadas e incidencias de usuarios que no disponian de acceso a la red. Este problema esta relacionado y fue a

consecuencia de la actualizacion de EPO.

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracion

Nuamero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
29888 02/06/20 CONFIGSSH SERVACCESORE 20,42 Solicitud de conexiéon SSH y FTP. No indica las IPs de las maquinas origen, por lo que Soporte les envia correo pendiente de
06 D respuesta.
09/01/20 SERVACCESORE
23984 06 CONFACCESOEXT D 166,45 Solicitud de apertura de puertos. Se reabrié WO al CIC el 3/5/006, escalada al CIC, pendiente de respuesta.
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Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracién
Nuamero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
18/05/20 SERVACCESORE
29317 06 CONFIGFILTRORED D 33,60 El 19/05/06 se asigna WO a Fatima (CIC).
21/12/20 SERVACCESORE
23712 05 CONFIGFTP D 183,10 El 21/12/05 se asigna WO a Jacob (CIC). Se recibe respuesta de resolucion el 22/06/06
20/10/20 SERVACCESORE
20630 05 CONFIGFTP D 24420 | E120/10/05 se asigna WO a Jacob (CIC).
Servicio Aplicaciones de Gestion
Distribucién por hijos Servicio Aplicaciones Gestion @ Entrantes
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Soporte interviene fundamentalmente a Nivel 1, la gestion de las aplicaciones y la resolucién de problemas competen al CIC. Desde ahora, también la actualizacién de reglas en el FW
para este tipo de aplicaciones las realiza el CIC. Las actuaciones de Soporte a Nivel 2 se refieren a instalacion de Hominis/Agora/Sorolla, salvo casos especiales que el CIC decida
instalar. Soporte asume en ausencia de Fernando (CIC) el establecimiento de comunicacién entre OCU y Hades a través de NetMeeting.

Tareas

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Nuamero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
GESTLINVESFLO
30324 | 13/06/2006 W SERVAPGESTION 11,53 Fl 13/06/06 se asigna WO a Carmen (CIC).
GESTION.HOMIN Problema en Hominis que afecta a néminas y cotizaciones en Seguridad Social. Se abri6 WO a Fernando (CIC) dl
29086 | 12/05/2006 IN] SERVAPGESTION 43,40 12/5/06, pendiente de OCU.
Solicitud indicando que en Universitas xxi- Recursos Humanos Expediente Administrativo-Plazas-modificaciones d¢
GESTION.HOMIN procesos- Alta plaza-modificar, al introducir el NRP que nos mandan el RCP se modifica su tipo de régimen en LIf
27795 | 04/04/2006 1S SERVAPGESTION 81,49 cuando es LX en empleados- datos del empleado. Se abre WO al cIC el 4/4/06, pendiente de OCU.
Solicitud para revisién de carga de datos en informnes de Hominis. Se abre WO a Fernando el 22/3/06, pendiente de
27275 | 22/03/2006 | PROBHOMINIS SERVAPGESTION 94,42 que nos confirme si se puede cerrar, pues OCU cerr6 la incidencia a finales de Abril.
Solicitud indicando que en Universitas XXI-RR.HH. los usuarios desean saber como pueden reflejar en Expediente
GESTION.HOMIN administrativo-Informes-Informes oficiales-Certificados-Hojas de servicios del empleado, del NIF 51442901-C, qu¢
27252 22/03/2006 IS SERVAPGESTION 94,58 se encuentra en nuestra Universidad en Comisién de Setvicios. Se abre WO a Fernando el 22/3/06, pendiente d¢
OCU
En Universitas XXI-Recursos Humanos no aparece en el N.LF 28732686-m en Expediente administrativof
Empleados-datos del empleado-histérico la modificacién realizada. Se abtié WO al CIC el 22/3/06, pendiente d¢
27187 21/03/2006 | PROBHOMINIS SERVAPGESTION 95,49 OCU.
Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracién
Nuamero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
03/03/20
26367 06 GESTION.AGORA | SERVAPGESTION 109,02 | E103/03/06 se asigno WO a personal del CIC en concreto a Fernando.
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Servicio gestién correo

Distribucion por hijos Servicio gestion Correo O Entrantes
O Salientes

n

N
L
o
o
o
o
o
o

o

SERVICIO DE
GESTION DE
CORREO
problema para
enviar/recibir
correos
gestion directorio
Idap
(altas/bajas/...)
Gestion Cuenta de
Correo
(alta/baja/modifica)
Gestion listas de
distribucion
(alta/baja/modific
Gestion de servicio
SMS a Méviles
(alta/baja/..)

Tareas
Todas las incidencias son peticiones de inclusion o supresion de usuarios en listas de distribucién, o bien gestion de cuentas de correo, o bien de gestion LD AP, resueltas todas por el
CIC. Soporte solo ha intervenido a nivel 1 y/o configurando las cuentas en los PCs.

Problemiticas/Problemas

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Numero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
30205 09/06/2006 | GEST.CUENTACORR SERVCORREO 15,40 Se abre WO a Antonio Sevilla (CIC), el 09/06/06.
29844 01/06/2006 GEST.CUENTACORR SERVCORREO 2329 A la espera de la contestacion de la usuaria.
Usuaria indica que tiene problemas para enviar correos a las direcciones .cat. Se hacen pruebas, abriendo WO
29298 18/05/2006 | PROBENVIOCORREO SERVCORREO 37,49 al CIC el 18/5/06, pendiente de dicha WO.
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Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracion
Numero |  Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
30207 | 09/06/2006 | GESTIONLISTADIS | SERVCORREO 11,85 E109/06/06 se asigna WO a Antonio Sevilla (CIC).
30146 | 08/06/2006 | GESTIONLISTADIS | SERVCORREO 11,95 E108/06/06 se asigna WO a personal de CIC (A Sevilla)
GEST.CUENTACOR
30184 | 09/06/2006 R SERVCORREO 12,10 E109/06/06 se asigna WO a Antonio Sevilla (CIC).
30136 | 08/06/2006 | GESTIONLISTADIS | SERVCORREO 12,88 E108/06/06 se asigna WO a Antonio Sevilla (CIC).
GEST.CUENTACOR E106/06/06 se asigna WO a CIC (Cristina). A continuacion hubo que esperar hasta el 19/06/06 a que el usuario recogier:
30010 | 06/06/2006 R SERVCORREO 12,96 sus credenciales de correo, para posteriormente configurar perfil en el equipo el mismo dia.
30102 | 08/06/2006 | GESTIONLISTADIS | SERVCORREO 13,15 E108/06/06 se asigna WO a Antonio Sevilla (CIC).
GEST.CUENTACOR
30095 | 08/06/2006 R SERVCORREO 13,20 E108/06/06 se asigna WO a Antonio Sevilla (CIC).
GEST.CUENTACOR
30147 | 08/06/2006 R SERVCORREO 14,01 E109/06/06 se asigna WO a Antonio Sevilla (CIC)
GEST.CUENTACOR El 08/06/06 se asigna WO a Antonio Sevilla (CIC). Tras recibir la WO, se le notifica al usuatio que puede recoget su:
30143 | 08/06/2006 R SERVCORREO 14,09 credenciales de correo.
GEST.CUENTACOR

29633 | 25/05/2006 R SERVCORREO 26,73 El26/05/06 se asigna WO a Cristina (CIC).
Servicio ficheros en red
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Distribucién por hijos Servicio ficheros en red @ Entrantes

O Salientes
25

2 2
2
1,5 -
1
1 4
05
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Tareas

Soporte actia a Nivel 1, salvo si es necesario configuracién en equipo de usuario (clientes Samba, etc.).
Se informa al usuario, de que al iniciar el equipo, al logarse como usuario contra el servidor, estaba escribiendo erréneamente el nombre del grupo.

Problemiticas/Problemas

Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracion

Nuamero | Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
90859 02/82/20 CREA_USERBSCW | SERVEICHEROS 20,25 ]CEiLr(ii/O6/O6 se asigna WO a Cristina (CIC). E1 08/06/06 debetia haberse cerrado la incidencia, siendo esta la fecha d¢
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Servicio de red campus

Distribucion por hijos Servicio red de campus O Entrantes
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Tareas

Se configura conexiéon WIFI en equipo, para poder tener acceso diversos recursos. Se parchea en armario de comunicacién toma de red, ya que no disponia de red. Usuario sin red,
debido a que el latiguillo estaba desconectado. Se revisa configuracién de red en equipo de usuaria, siendo esta la adecuada.
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Problemiticas/problemas
Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracion
Nuamero |  Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
INSTACONEXRE
27570 | 29/03/2006 DPC SERVICIORED 87,51 Pendiente de consultar con CIC
En el edificio 16, aula 3 la roseta da problemas. Soporte la revisé con el Lancat, e incluso cambié el dado, pero al continuar
19303 | 28/09/2005 PROB.RED_PC SERVICIORED 269,60 | sin funcionar, pasé WO al CIC el 28/9/06. Escalada al CIC, que indica que se deja pendiente hasta final de Junio.
Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracién
Numero Apertura Subject hijo Subject padre Dl}raa
on Resumen
CABLEADO El 23/06/06 Se procede al cierre de la incidencia, tras recibir noticias de Sergio, de que los técnicos de Fonotex ya han
29973 | 06/06/2006 NUEVO SERVICIORED 17,18 | realizado su trabajo.
INSTACONEXREDP
29975 | 06/06/2006 C SERVICIORED 17,42 | E106/06/06 se asigna WO a Setgio (CIC).
El 18/05/06 se asigna WO a Fatima, tras la solicitud de un punto de red. Soporte recibe la resolucion de la WQ el
29293 18/05/2006 | AMPLIACIONRED SERVICIORED 35,23 |22/06/06.
28737 | 05/05/2006 | AMPLIACIONRED SERVICIORED 48,35 | E105/05/06 se asigna WO a Setgio (CIC). Soporte recibe respuesta a la WO el 22/06/6

Servicio multimedia
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Distribucion por hijos Servicio multimedia

O Entrantes

O Salientes
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2 |
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0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tareas

Se realizan las revisiones semanales de las salas multimedia. Ademis se revisa el 20/06/006, en la sala de juntas del rectorado planta baja, que exista conexion a Internet. Se realiza copia
en DVD de un determinado acto para el St Porras, siendo gestionado el envio por correo interno.

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Nuamero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
SERVIMULTIME
26827 14/03/2006 | ASISTEVENTSALAM DIA 102,58 Se gestionara la grabacion de los actos durante la semana 26-30 Junio, junto con Eva.
Incidencias cerradas a analizar por su elevada duracion
Nuamero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
29911 05/06/2006 | GRABACIONACTO | SERVIMULTIMEDIA 18,35 Se hace copia de DVD y se manda cortreo para comunicatle que la copia en DVD ya estd.
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Servicio publicacion Bases de Datos
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Tareas
No se han generado incidencias esta semana relacionadas con este subject..
Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién
Numero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
ERVPUBLICINF El i 1 so electroni libros la Bibliot -Books O a Vict 1 (
99892 02/06/2006 PROB.PAPI SERVPU CIN 22,10 us'uarlo no puf:de acceder al recurso electrénico de libros de la Biblioteca e-Books, se abre WO a Victor el 5/6/0
BD iendlente de la misma.
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Serv. Publica PgWeb
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Tareas
Soporte actia a Nivel 1, las actuaciones para resolver las incidencias las realiza el CIC (gestién de dominios web, creacién de usuarios, actualizacién de paginas...).
Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracion
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Servicio de Reprografia

Distribucion por hijos Servicio Reprografia O Entrantes
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Tareas
Durante esta semana, no se han producido incidencias.

Incidencias pendientes a analizar por su elevada duracién

Duraci

Numero Apertura Subject hijo Subject padre on Resumen

29301 18/05/2006 | SERVREPROINSTAL | SERVREPROGRAFIA | 3746 |Incidencia reabierta. En espera de poder contactat con el usuatio.

24548 | 20/01/2006 | SERVREPROINSTAL | SERVREPROGRAFIA | 15543 ilp fjg{r(;%é 06 se coordina con CIC, para obtener listado de usuarios a los que se le instalara la impresora d
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Servicio de Telefonia
Distribucion por hijos Servicio de Telefonia I Entrantes
O Salientes
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Tareas
Se realiza un traspaso de linea anal6gica a IP. Se comprueba el cableado de una linea telefénica. Se nos indica por parte del CIC, como eliminar un desvio, y como establecer un desvio de
dos extensiones a un IP. Se sustituye la linea telefonica. Se revisa el estado de varias lineas telefonicas, comprobando su correcto funcionamiento. Se comprueba junto con usuario si un
determinado grupo de captura funciona.
Problemiticas/Problemas
Incidencias pendientes a analizar por su excesiva duracién
| Nimero | Apertura | Subject hijo | Subject padre | Duracién | Resumen
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30391 | 14/06/2006 | PROBCONFTERMINA | SERVTELEFONIA 10,53 Tras hablar con usuatia, el 16/06/06 se asigna WO a Setgio (CIC).
30276 | 12/06/2006 PROB.BUZON SERVTELEFONIA 12,42 26/06/06: Esta incidencia se cerrara en breve dias
30208 | 09/06/2006 | INSTA-LINEATERM | SERVTELEFONIA 15,39 Se asigna WO a Sergio el 09/06/06
30115 | 08/06/2006 | CONE.TLFNOLINEA | SERVTELEFONIA 16,54 Se asigna WO a Sergio el 08/06/06
30100 | 08/06/2006 | INSTA-LINEATERM | SERVTELEFONIA 16,59 Se asigna WO a Sergio el 08/06/06
29945 | 05/06/2006 | INSTA-LINEATERM | SERVTELEFONIA 19,49 Se asigna WO a Sergio el 06/06/06
29914 | 05/06/2006 | PROBLINEATFNFAX | SERVTELEFONIA 19,56 Se asigna WO a Sergio el 09/06/06
Solicitud de una clave de limitaciéon de uso del teléfono del laboratorio de biomecanica, situado en el pabell6n
29845 | 01/06/2006 | CONF.TLFNOLINEA | SERVTELEFONIA 23,21 de deportes nuevo. Se abre WO al CIC el 2/6/06, pendiente de la misma.

20750 | 31/05/2006 | CONFTLENOLINEA | SERVTELEFONIA 2461 Ijj:rija con problemas en el buzén de voz del teléfono. Se abte WO al CIC el 31/5/06, pendiente de la
29654 | 26/05/2006 | CONF.TLENOLINEA | SERVTELEFONIA | 29,55 Usua.ria desea grgbar un mensaje de "bienvenida " para su buzén de voz. Se abre Wo al CIC el 26/5/00,
pendiente de la misma.

Instalacién y activacion de una linea de voz / datos en la habitacién pequefia del laboratotio de pricticas de
28917 | 09/05/2006 | INSTA-LINEATERM | SERVTELEFONIA 46,36 Bioquimica. Se abre WO al CIC el 10/5/06, pendiente de dicha WO.
Solicitud para configurar los tonos de llamada en los que salta el buzén de voz y porque no se enciende la luz
28743 | 05/05/2006 | CONE.TLFNOLINEA |SERVTELEFONIA 50,57 roja del teléfono. Se abre WO al CIC el 5/5/06, pendiente de dicha WO.
Solicitud de teléfono supletorio para area de Investigacion. No hay rosetas, ni se puede poner duplicador
28623 | 03/05/2006 | INSTA-LINEATERM | SERVIELEFONIA 52,51 porque hay ya uno, se abre Wo al CIC para nueva roseta, pendiente de dicha WO.
Usuario indica problemas en terminal telefénico. Soporte le cambia el teléfono el mismo dfa, y por indicacién
28622 | 03/05/2006 | PROBLINEATFNFAX | SERVTELEFONIA 52,52 del CIC, se abre WO al CIC el 4/5/06 para presupuesto a postetioti, pendiente de dicha WO.
27903 | 06/04/2006 | CONF. TLFNOLINEA |SERVTELEFONIA 79,58 Solicitud de desvio de llamada entre telf. IP y analdgicos, se abre WO al CIC el 6/4/06.
El Director del Dpto de Geografia Historia y Filosofia, al que se le instal6é un telf. IP, pidi6 mantener un
desvio desde la antigua linea analégica, asi como que le aparecieran las llamadas perdidas en la pantalla. Se
27596 | 29/03/2006 | CONF.TLFNOLINEA | SERVIELEFONIA 87,36 abri6 WO al CIC el 31/3/06, lo proimero se realizé, pero lo de las llamadas perdidas depende del terminal,
pues en principio, en el modelo 2001 no existe esa funcionalidad. Pendiente de respuesta del CIC en la orden
aun abierta.
27337 | 23/03/2006 | CONFTLENOLINEA | SERVIELEFONIA 93,40 Solicitud de sgstitucién de lineas ?nalégicas pot IP en el CABD. Se abti6 WO al CIC el 6/4/06 para
configurar las lineas, pendiente de dicha WO.
Solicitud de sustitucién de 3 lineas analdgicas por 3 lineas IP. Se abrié WO al CIC el 17/2/06. Devuelta por el
25775 | 17/02/2006 | INSTA-LINEATERM | SERVTELEFONIA 127,58 | CIC el 8/6/06, Sopotte ha sustituido dos de los tres teléfonos, para el tercero no hay bocas en el switch de
planta. Se informa al CIC de este hecho, pendiente de decision al respecto.
Incidencias cerradas a estudiar por su elevada duracién
Numero Apertura Subject hijo Subject padre Duracién | Resumen
El 13/06/06 se asigna WO a Setgio (CIC), pata que nos proporcione informacion detallada sobte la sustitucion
30280 12/06/2006 | CONF.TLFNOLINEA |SERVTELEFONIA 8,94 de telefonos a realizar. E1 14/06/06 se asigna a nivel 2, llevandose a cabo la sustitucion de la linea de telefono.
30223 12/06/2006 PROB.BUZON SERVTELEFONIA 11,15 El 12/06/06 se asigna WO a Sergio(CIC). Tras ponerse en contacto con el usuario, se resetea la contrasefia
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para acceder al buzon de voz del telefono.
El 06/06/06 se asigna WO a CIC (Setgio). Ademas sopotte revisa telefono, explicando al usuatio su
30001 06/06/2006 | PROBLINEATFNFAX |SERVTELEFONIA 12,90 funcionamiento, el 12/06/06, siendo esta la fecha real de resolucion de la incidencia.
30086 07/06/2006 | CONF.TLFNOLINEA |SERVTELEFONIA 13,71 Se nos informa desde el CIC que esta duplicada con la 30274.
El 06/06/06 se asigna WO a Setgio (CIC). El 22/06/06 tecibimos la noticia de que comprobemos con el
30005 06/06/2006 | CONF.TLFNOLINEA |SERVTELEFONIA 16,15 usuario si el grupo de captura funciona.
Se asigna WO a Sergio (CIC), para que nos diese el visto bueno al traslado de la linea telefonica y nos facilita el
par de Ibercom. A continuacion soporte se encuentra con diversos problemas al hacer que llegue la linea. Se
tuvo que cambiar el par del 424a. Se le mando correo a Sergio con cambio de la ruta. Sergio nos comunica que
de forma definitiva la linea se pasara a IP. Por ultimo antes de configurar la linea estuvimos a la espera de la
29841 01/06/2006 | TRASLADO.TLFNO | SERVTELEFONIA 19,00 configuracion del submit.
29008 11/05/2006 | CONF.TLFNOLINEA |SERVTELEFONIA 42,02 El 11/05/06 se asigna WO a Sergio (CIC). Soporte recibe respuesta a la WO el 22/06/6
29006 11/05/2006 PROB-MOVIL SERVTELEFONIA 4227 El 11/05/06 se asigna WO a Sergio (CIC). Soporte recibe respuesta a la WO el 22/06/6
28771 05/05/2006 | CONE.TLENOLINEA |SERVTELEFONIA 49,14 El 05/05/06 se asigna WO a Setgio (CIC)
El 4/11/05 se asigna WO a Jacob. El 21/12/05 devuelve la WO comentando que, pasad con el lancat y mirad
21590 04/11/2005 | PROBLINEATFNFAX |SERVTELEFONIA 231,18 si esta bien el cableado Si el cable no esta bien devolvedme la solicitud. Al no estar bien, se devuelve WO a
Jacob.
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3. Call Center
Estadisticas del Call Center
Llamadas recibidas en horario laboral: 328 Porcentaje de llamadas atendidas
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Tiempo medio de espera en cola de las llamadas atendidas (hh:mm:ss): 00:00:19

Tiempo total de conversacion semanal (hh:mm:ss): 13:54:58

Duracion media de las llamadas atendidas (hh:mm:ss): 00:02:34

Llamadas fuera de horario: 8, ninguna al mévil de guardia

Codigo:  IN4004265.44

Informe Semanal Servicio de Soporte a Usuarios del CIC

Fecha

27/06/06

Edicion: 1

Propiedad de Telefénica Soluciones.Prohibida cualquier reproduccion, distribucién o
comunicacién publica, salvo autorizacién expresa.
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CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES.

FUNCIONES DE PUESTOS DE TRABAJO DE NUEVA CREACION.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

Denominacion: Jefe de la gestion de cambios y problemas.

Nivel: 23

Grupo: B

Forma de provisién: Concurso de méritos.

Organigrama

COORDINADOR, SUPERVISOR

RESPONSABLES DE PROYECTOS
lefe de Soporte y Gestion de
incidencias,
SERVICTO DE SOPORTE A Jefe de Ja gestion de It _'IE 19 gesticn
USUARIOS carhey informacion y
e versiones de
bt ) infragstructura
PERSONAL TECNICO
BECARIOS
EMPRESAS SOPORTES EMPRESAS PROYECTOS
CONTRATADAS EXTERMOS
MANTENIMIENTOS
CONSULTORAS
UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE. SEVILLA




Funciones:

- Organizar y controlar bajo la supervision del Director del
Centro/Coordinador Proyectos, la gestion de cambios y problemas.
- Gestion de los cambios, especialmente de las siguientes tareas:
o Analizar, evaluar costes, coordinar y controlar la implementacion
de cambios, monitorizacion posterior a la implementacion.
- Gestion de problemas, especialmente de las siguientes tareas:
o Gestion reactiva de problemas:
» Deteccion, analisis, tratamiento y resolucion de problemas y
errores.
o Gestidn proactiva de problemas:
*= Medidas para la prevencion de errores.
- Definicion de procedimientos.
- Colaboracién con otras areas y/o servicios.
- Proponer las mejoras de caracter operativo, organizacion y estratégico.
- Proporcionar informes de gestion que permitan mejorar la calidad del
servicio.
- Cualesquiera otras que se les encomiende en materia de su competencia.

UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE. SEVILLA




ESPECIFICACIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

Denominacion: Jefe de la gestion informacion y versiones de
infraestructura.

Nivel: 23

Grupo: B

Forma de provisién: Concurso de méritos.

Organigrama

COORDINADOR, SUPERVISOR
RESPONSABLES DE PROYECTOS

-

Jefe de Soporte y Gestion de
incidencias,

SERVICIO DE SOPORTE A <: PP RE— Jefe de Ta gestion
USUARIOS i CZ\/I\ informacion y

problemas. versiones de
| infragstructura

3L 3¢

PERSONAL TECNICO

BECARIOS

TR R

EMPRESAS
CONTRATADAS

S0PORTES
EXTERNOS

EMPRESAS PROYECTOS

MANTENIMIENTOS

CONSULTORAS
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Funciones:

- Organizar y controlar bajo la supervision del Director del
Centro/Coordinador Proyectos, la gestion de la informacion y versiones de
la infraestructura.

- Gestidn de configuraciones, especialmente de las siguientes tareas:

o Andlisis, implementacion, monitorizacioén de gestion de las
configuraciones.
o Coordinar y controlar la gestion de la configuracion.

- Gestidn de versiones, especialmente de las siguientes tareas:

o Definir, probar, planificar, implementar y monitorizar el despliegue
de versiones de software/hardware.

- Colaboracion con otras areas y servicios.

- Definicion de procedimientos.

- Proponer las mejoras de caracter operativo, organizacion y estratégico.

- Proporcionar informes de gestion que permitan mejorar la calidad del
servicio.

- Cualesquiera otras que se les encomiende en materia de su competencia.

UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE. SEVILLA




ESPECIFICACIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

Denominacion: Jefe de Soporte y Gestion de incidencias.

Nivel: 22

Grupo: C

Forma de provisién: Concurso de méritos.

Organigrama

CODRDINADOR, SUPERVISOR

RESPONSABLES DE PROYECTOS
Jefe de Soporte y Gestion de
incidencias,
SERVICTO DE SOPORTE A Jefe de la gestion de -f:rf .\|= la gestion
USUARIOS cambios v -
blcma-s versiones de
o | infracstructura
PERSONAL TECNICO
BECARIOS
EMPRESAS SOPORTES EMPRESAS PROYECTOS

CONTRATADAS EXTERNOS

MANTENIMIENTOS

CONSULTORAS

UNIVERSIDAD PABLO

DE OLAVIDE.

SEVILLA




Funciones:

- Organizar y controlar bajo la supervision del Director del
Centro/Coordinador Proyectos, la gestion del servicio de soporte a usuarios
y la gestion de incidencias.

- Gestion Service Desk:

e Organizacion Service Desk.

e Monitorizacion de la satisfaccion del cliente.

e Monitorizar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y
tomar las medidas apropiadas para su cumplimiento. Supervision
empresas contratadas.

- Gestion de incidencias:
* Andlisis, definicion, organizacion y supervision de la gestion de
incidencias.
- Colaboracion con otras areas y/o servicios.
- Definicion de procedimientos.
- Proponer las mejoras de caracter operativo, organizacion y estratégico.
- Proporcionar informes de gestion que permitan mejorar la calidad del
servicio.
- Cualesquiera otras que se les encomiende en materia de su competencia.

UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE. SEVILLA
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PROCEDIMIENTO ACTUACION REPARACION SOBRE LA BASE
DE DATOS PARA CONTROL DE MATERIAL DE CARTERIA.

ACUERDO DE COORDINACION ENTRE CENTRO DE INFORMATICA Y
COMUNICACIONES Y UNIDAD DE ASUNTOS GENERALES.

Fecha: 26-JUNIO-2006
Version: 1
Confirmado por: CIC, asuntos generales.

Procedimiento de actuacion /reparacion sobre la base de datos para control de material de carteria

Centro de Informatica y Comunicaciones
Universidad Pablo de Olavide, Sevilla
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Solicitud realizada por José naranjo para la instalaciéon de una base de datos de la
empresa de seguridad compartida entre varios usuarios.

Antecedentes:

- En asuntos generales detectaron la necesidad de una herramienta para el control
y seguimiento del material manejado por la empresa de servicio y de uso para el
personal de la Universidad. Esta empresa estudio varias aplicaciones y al final se
opto por la realizacion de una base de datos en access (con extensiones visual
Basic) que permitiese el control solicitado.

- El primer contacto del Centro de Informética con esta aplicacion se produjo a
instancia de un responsable para resolver los problemas que tenia la empresa de
servicios al realizar una primera instalacion de la aplicacion.

- Esta base de datos se ha realizado en coordinacién con personal de asuntos
generales y personal propio de la empresa de servicio quienes han definido las
necesidades y formato de la misma. EI CIC no ha entrado en el proceso hasta
que se ha solicitado el ponerla en explotacion de la manera més efectiva y
segura.

- Se han planteado por parte del CIC los posibles problemas que puede generar el
utilizar una base de datos de access por mas de un usuario a la vez. Asi como los
problemas que puede generar por su crecimiento el cual serd incremental por afio
y posiblemente falle por el nimero de registros generado.

Propuesta de procedimiento:

1) Trabajos antes de la puesta en produccion de la base de datos.

e Comprobacion de funcionamiento de la aplicacion en el entorno de la
UPO

e (reacion de grupo de trabajo en Samba para 4 usuarios, definidos por
Asuntos Generales:

Mari Luz Cordero Morales. (ayudantes de servicio)
Esperanza Ruiz Paredes. (ayudantes de servicio)
Josu¢ Naranjo Gonzalez (Asuntos Generales)
Nicasio de los Santos (Asuntos Generales)

bl

e Creacion de cuenta de correo para Esperanza Ruiz Paredes.

2) Trabajos del CIC

e Restauracion de la base de datos si esta falla, con el sistema de Backup
del Servicio.

Procedimiento de actuacion /reparacion sobre la base de datos para control de material de carteria

Centro de Informatica y Comunicaciones
Universidad Pablo de Olavide, Sevilla
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1* atencidn para ver los problemas relacionados con problemas de red,
perdida de datos, etc. Siempre que la resolucion del problema requiera
cualquier modificacion sobre la base de datos, esta sera realizada por
personal técnico de la empresa de servicio.

Uno de los usuarios de la empresa de servicios (Mari luz) tiene un
grabador de CD-rom instalado en su ordenador el cual utilizaran para
realizar copias de seguridad de la base de datos local. Tienen que poner
una solicitud de servicio cuando tenga los CD-rom para que le
expliquemos como realizar las copias locales de la informacion. El
suministro de los CD-Rom se realizara por parte de asuntos generales.

3) Trabajos por parte de personal de Asuntos generales

Cumplimentar solicitud de servicio para cualquier actuacion del
personal de centro de informatica sobre la aplicacion.

Si en la aplicacion se incluyen datos de caracter personal de los
profesores notificarlo a la Secretaria general.

Suministro de CD-rom para realizar las copias en el Pc de Mari Luz.

4) Empresa de Servicio

Cuando se realice una actualizacion de versiones de office en el campus
se informara a la empresa de servicio para que ellos comprueben que esta
actualizacion es compatible con la base de datos realizada 6 realizaran
los trabajos de adecuacion necesaria para que esta siga funcionando
correctamente con las nuevas versiones.

La inclusion de posibilidad de generar un historico al final del curso
académico que permita guardar los registros para su futura consulta si
fuese necesaria y que permita a la herramienta una limpieza de registro
y facilitar las consultas.

Procedimiento de actuacion /reparacion sobre la base de datos para control de material de carteria

Centro de Informatica y Comunicaciones
Universidad Pablo de Olavide, Sevilla
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Gestion de Compras CIC

Fecha actualizacion: Marzo 2006

1.- Descripcion:

El CIC gestiona y realiza compras de material informatico que no tenga un valor
superior a 12000 euros. En caso contrario, la peticion, ha de ser remitida al Area de
Contratacion y Patrimonio, para su realizacion.

Pueden solicitar presupuesto, cualquier usuario que forme parte del Personal
Docente Investigador (PDI), 6 del Personal de Administracion y Servicios (PAS). Cada
caso sera tratado convenientemente.

2.- Procedimiento:
2.1 Recepcion de solicitud de presupuesto

La peticion de material, debe ser solicitada mediante una solicitud de servicio.
En caso excepcional, puede ser recibida mediante correo u orden superior. En cualquier
caso, se debe crear la solicitud de servicio, imprimirla y crear la carpeta de expediente
con ella.

Imprimir peticién y dejar en la 1* bandeja de gestion de compras (pendiente de
oferta), localizada en la mesa del Apoyo Administrativo del CIC. Aqui estaran
ordenadas por carpetas/expediente.

2.2 Solicitud de presupuesto a Proveedores

Si el material solicitado, es material informatico no distribuido por un sélo
proveedor, pedir presupuesto como minimo a tres (ver anexo de proveedores). Anotar
en incidencia la peticion de oferta.

Esperamos ofertas. Si no se recibe de algln distribuidor o se demora demasiado,
descartar las que no hayamos recibido notificacion si ha pasado un tiempo de espera
razonable (2 semanas). Analizamos las ofertas y elegimos la mas adecuada, teniendo en
cuenta calidad y precio, a igual de calidad, el precio mas barato. Todas las ofertas se van
adjuntando a la documentacion de la incidencia abierta (solicitud de Magic,
carpeta/expediente de la bandeja 1).

Una vez seleccionada la oferta, comenzamos todo lo relacionado con los
tramites administrativos. Cambiaremos la carpeta/expediente ubicada en la 1* bandeja
(pendiente de oferta) a la 2* bandeja (pendiente de tramites).

CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES - UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE - SEVILLA 1
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2.3 Tramite del presupuesto

Con la con la eleccion final de oferta y proveedor mas el coste de instalacion
CIC (ver anexo), creamos el presupuesto formal “CIC”, a partir de la plantilla, y se
almacena en \\jupiter\apoyocic\Mis documentos\Documentos internos\presupuestos,
notas internas\”departamento-servicio-unidad\fecha”

- Peticion de presupuesto/material solicitado por PDI, Proyectos de
investigacion con financiacion propia, areas docentes, CABD,
Fundaciéon Universidad-Sociedad, Neurociencias, etc.: enviamos un
correo electronico, al responsable del centro de coste, indicando en el
cuerpo del mensaje el presupuesto de manera informal, y se adjunta al
mismo el presupuesto formal. (Este mensaje puede ser enviado a
distinto personal, segun las circunstancias. En algun Dpto., puede ser el
secretario el destinatario final, 6 que el Apoyo Administrativo, sea
quién se encargue de hacérselo llegar al responsable).

- Peticion de presupuesto/material solicitado por PAS: consultar con un
coordinador/responsable del CIC, ya que, segin el tipo de pedido, se
debe tramitar de una u otra manera

- Peticion de compra directa, con cargo al Vicerrectorado de Servicios y
Planificacion: No hay que enviar presupuesto. Pasar directamente al
apartado 2.4 Retenciones de crédito y Cargos Internos.

- Coste de reparacion PDI, Proyectos de investigacion con financiacion
propia, areas docentes, CABD, Fundacion Universidad-Sociedad,
Neurociencias, etc.: En cualquier caso, se actuara de igual manera que
en los pasos anteriores.

- Coste de reparacion PAS: si el coste de reparacion supera el 50%
aproximadamente del precio actual de la pieza, el CIC, asume el coste
de reparacion. En caso contrario, consultar con un
coordinador/responsable del Centro.

Anotar en la solicitud de servicio la fecha, el responsable, y el importe del
presupuesto enviado.

Si da lugar y se ha enviado el presupuesto, esperamos a recibir el conforme
expresamente del responsable del crédito, ya que Gestion Econdémica, indica que debe
ser asi. Este conforme nos puede ser remitido por correo electronico o el presupuesto
formal firmado por el responsable. En éste ultimo caso, escanearlo para tenerlo en
formato digital y mdas tarde remitirlo a Gestion Econdmica. Archivarlo con el
expediente, y anotar la fecha de recepcion en la solicitud de Magic.

En caso de no respuesta en la primera semana, avisar por teléfono o correo
electronico que seguimos sin respuesta. En caso de no localizacion del responsable,
informar al Apoyo Administrativo, si procede. Anotar las fechas de intento de contacto

CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES - UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE - SEVILLA 2
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y cualquier cambio u observacion en la solicitud de servicio de Magic. Cerrar la
solicitud o devolver la Orden de Trabajo (WO), si en tres semanas no hay respuesta.
Informar del cierre mediante correo electronico.

2.4 Retenciones de Crédito y Cargos Internos

(Procedimiento remitido y conforme por M* Carmen Borreguero, Directora del Area
de Gestion Econdémica, Enero 2006)

Cargos a PDI, proyectos de investigacion y dareas docentes (excepto
organizaciones anexas a la Universidad, pero que no forman parte de ella, como
CABD, Fundacién Universidad-Sociedad, etc., que deben seguir siempre la
primera opcidn, sea mas 6 menos de 3000 €):

o Coste superior a 3000 €: enviar a Gestion economica (M* Carmen
Arana Hernandez mcaraher@admon.upo.es), un correo, indicando el
Centro de coste, el importe de la compra, el proveedor, y si existe, Cargo
Interno al CIC por Servicio Técnico, material de almacén, etc. Anotar en
la solicitud de Servicio la fecha de envio de éste correo. Tras enviar estos
datos, debemos esperar hasta tener el conforme desde Gestion
Econdémica para realizar la compra. Una vez lo tengamos, anotarlo en
la solicitud y avanzamos al apartado 2.5 Tramitacion de compra de
material.

o Coste inferior a 3000 €: enviar a Gestion econdémica (M* Carmen Arana
Hernandez mcaraher@admon.upo.es), un correo, indicando el Centro de
coste, el importe de la compra, el proveedor, y si existe, Cargo Interno al
CIC por Servicio Técnico, material de almacén, etc. Anotar en la
solicitud de Servicio la fecha de envio de éste correo y avanzamos al
apartado 2.5 Tramitacion de compra de material.

Cargos al Presupuesto de Inversiones (Actualmente Vicerrectorado de Servicios
y Planificacion) 6 Vicerrectorados: enviamos un correo a Gestion Econdmica
(M* Carmen Arana Hernandez mcaraher@admon.upo.es), indicando qué cargo
se hace a qué Vicerrectorado, con la solicitud que tengamos de peticion, el
importe de la compra, el proveedor, y, si existe, el Cargo Interno al CIC por
Servicio Técnico, material de almacén, etc. Anotar en la solicitud de Servicio, la
fecha de envid del correo. Tras enviar éstos datos, debemos esperar hasta
tener el conforme desde Gestion Econdomica para realizar la compra. Una
vez tengamos dicho conforme, se anota la fecha de conforme en la solicitud, y
avanzamos al apartado 2.5 Tramitacion de compra de material.

Imprimir y archivar en los expedientes, todos los correos relacionados, conformes,
firmas, etc...

CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES - UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE - SEVILLA 3
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2.5 Tramitacion de compra de material

La aceptacion del presupuesto y la compra del material al proveedor, se realiza
mediante un fax de confirmacién de pedido, firmado por el responsable del CIC. Este
fax se almacena en \\Jupiter\apoyocic\Mis documentos\Fax Proveedores\, en las carpetas
correspondientes, al proveedor y afio de compra.

Adjuntamos a “carpeta/expediente” la documentacién y actualizamos la
incidencia. Pasamos la carpeta/expediente a la 3* bandeja, “Recepcion de material”.

Enviar copia al apoyo administrativo, de todos los correos enviados para que lo
de de alta en Fichero en \\Jupiter\apoyocic\Mis documentos\Pedidos\, hoja “pedidos”,
el pedido con informacion de la fecha de pedido, proveedor, usuario al que va el cargo y
cualquier otra informacion de interés. (Rellenar también las demas hojas)

Enlazar con documento de gestion de material, pendiente de realizar.
2.6 Recepcion de material

Al recibir el material solicitado, anotar fecha en la solicitud y almacenar
albaranes de proveedor y de transporte. Anotar en la hoja de pedidos, fecha de
recepcion, n° de albardn, y observaciones pertinentes.

Devolver Orden de Trabajo o solicitud a la persona que la asigno, para que cree
una nueva Orden de Instalacion de material a un Técnico o entregue el material.

Archivar la carpeta/expediente en el archivador, pendiente de recibir la factura.
3 Gestion de la factura (Apoyo administrativo)

Una vez realizada la compra, se archiva el expediente en la cajonera, pendiente
que nos envien la factura por el software de Gestion de facturas IFMANAGER).
Cuando llegue dicha factura, confirmar que la compra ha sido realizada por el CIC, que
existe el expediente, y que el Responsable le dé el conforme. Apuntar el n° de R.C. o
C.L si existe y aceptar o rechazar dicha factura.

Archivar todo el expediente en el archivo del armario, ordenado por Proveedor y
fecha.Hacer copia del expediente y archivarlo por Departamento en el archivo
correspondiente.
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Observaciones Adicionales

- PAS: La peticion de equipamiento informatico, ha de venir del Jefe de la Unidad
o Area. El presupuesto se debe hacer llegar al Director General de Equipamiento
y Servicios, salvo en casos excepcionales como la Unidad de Promocion Social
y Cultural, que depende del Vicerrectorado de igual nombre. Delegacion de
Alumnos, depende del Vicerrectorado de Estudiantes, etc...

- PDI: La peticion de equipamiento informatico, puede venir de cualquier usuario,
pero la conformidad a dicho presupuesto, debe ser remitida expresamente por el
responsable del presupuesto al que se hace el cargo.

- Otros organismos anexos:

- CABD: Cualquier conforme debe ser remitido por el Director del Centro
(actualmente, Juan Jiménez Martinez, jjimmar@upo.es )

- Fundacion Universidad-Sociedad: El conforme debe ser remitido por el
Gerente (Actualmente Reyes Benjumea Alarcon rbenala@fundacion.upo.es) El
presupuesto se puede enviar con copia a Pedro Gonzalez-Velasco Calderon
pgoncal@fundacion.upo.es

- NEUROCIENCIA: El conforme debe ser remitido por el responsable del Area
(Jos¢ Maria Delgado Garcia, jmdelgar@upo.es )
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CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES

Gestion de compras
Marzo 2006

LISTA DE PRECIOS (2005-06)

El CIC, da soporte a los equipos de la Universidad, en las incidencias y
peticiones mas usuales. Debido a la no posibilidad de atenciéon de todas las
peticiones, por diversos factores (Recursos humanos, tiempo, horarios, etc.), se ha
externalizado el servicio, y se ha acordado que ciertos tipos de actuaciones
conlleven un coste econdémico, recayendo una pequeia parte en el usuario final.
Aqui se adjunta una Tabla con las peticiones mas usuales y los costes asociados:

Descripcion Importe
Hora del S.T. 24 €
Instalacion PC adquirido por el CIC 65 €

Periféricos

Consultar. Segun tipo de dispositivo.

Instalacion Windows XP y software base,
en equipos particulares

72 € (si el equipo es nuevo y posee drivers)
120€ (si el equipo es antiguo y no posee drivers)

Instalaciéon de software con licencia
Campus en equipos adquiridos por CIC

Sin coste

Instalaciéon de software con licencia
individual, en equipos adquiridos por
CIC

Coste de licencia y, si el software es de nueva
adquisicion, no habitual, 6 conlleva algin
problema, se sumara la cantidad que se valore,
segun la circunstancia.

Instalaciéon de
particulares,
individual

software en equipos
con licencia Campus o

Si la instalacion no conlleva ningin tipo de
problema y es inmediata, no lleva asociado
coste. En caso contrario, sera valorado por un
experto

Instalacion de antivirus y cortafuegos, en
equipos particulares

Sin coste, siempre y cuando su instalacion no
conlleve ningun tipo de problema anterior,
durante o posterior a la instalacion. En caso
contrario sera valorado por un experto.

Cualquier otro software o hardware no
indicado en ésta tabla

Sera valorado por un experto

Nota: en caso de proceder en equipos particulares, al no tener conocimiento del estado
del mismo (Hardware, software), el usuario deberd firmar una hoja de actuacion del CIC
sobre el equipamiento, en la cual se nos exime de problemas que pueda tener el mismo

tras la retirada del equipo.

Nota: se denegara cualquier actuacion en peticiones que sean consideradas “inviables”

0 “improcedentes”.
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Marzo 2006
S E V I L L A
LISTA DE PROVEEDORES
EMPRESA COMERCIAL TLFNO FAX CORREQO Principales Marcas
Dell Susana Garcia 917229493 | 917229583 | Susana garcia@dell.com Dell
Diasoft Francisco Martinez 95423 6132 |954232307 | fmartinez@grupodiasoft.com HP
610 72 86 30 Lexmark
Dinsa Nuria Luque nluque@dinsa.es Servicios Informaticos
Nuria Gémez ngalvarez(@dinsa.es
(servicios)
El Corte Inglés Manolo Arce 954232230 | 954232798 manuel_arce@ieci.es Toshiba
(IECISA) 609 24 62 35 Acer
Inves
Fujitsu Julio Vega 954932940 | 954932950 |jvega@mail.fujitsu.es Fujitsu
SCC José Martin 954 99 14 60 Jose.martin(@es.scc.es Lexmark
6658571 13 HP
IBM
APD
SERVIFORM - ISC Gustavo Banos 95448 58 00 | 9556003 35 | gbanos(@serviform.es IBM
66527 12 86 Toshiba
Lexmark
HP
TEKNOSERVICE Miguel Angel Travado | 954 54 12 12 travado@teknoservice.es Epson
Maria Rodriguez mrodriguez@teknoservice.es IBM
Toshiba
Airis
TTL
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joj
S E V 1 L A
PROCEDIMIENTO DE CONTACTO COM EL USUARIO l

Nival 1 o técnico resclucicn

Revisar datos de solicitud con
disponibilidad horaria:

Primer contacty: Intanto de cantacto wia
teléforo o si se considera mas Otil, envio

de comeo. Documentar en magic

no
tt, | Ip0 de usuario?

PROCEDIMIENTO DE ALARMAS, SEGUIMIENTO

75 % TIEMPO RESCLUCION ASIGNADO
FOR PRICRIDAD

(excepcion, prioridad 0:4 horas laborales,
pricridad 1: 8 horas laborales

prioridad 2 prioridad 3: 24 horas laborales)

28-JUNIO 20046, se decide analizar la
resolucion media de las incidencias por tipo
para definir nuevas prioridades v iempos
de resclucidn, sobre todo en las
incidencias de nivel 3 gque necesitan

andlisiz complejo

Centro de Informatica y Comunicaciones

Tecnico gue tiene asignada |a
resolucion

Tecmico de nivel 1 que tiene asignada
la Incidencia

Ernvia da
correo

4 dias desde apertura incidencia

A LOS DOS DIAS DEL PRIMER
COMNTACTO:

Seglndo contacio;
Envia da corfad por primara vaz, o
repeticicon del primeano.

dependiendo del tipo de incidenciaspeticion,
El segu cio se realizara de fomma in

Imtento de contacto por teléfona ¥y sl no as posible
contactar con un conmpanars o con el jafa dae unic

LContesta ?

0

no

A LA SEMANA DEL SEGUMNDO
CONTACTO;

Tercer contacto:

Coormeo con copia a apoyo
departamento [ O 5i se considera ylo
director de departameanio o jefe
area de conocimienio), jefe se

SOPOrTe

s Contest

;

a7
no

AL TERCER DA DEL TERCER
CONTACTO

Cuario contacio:

Cormeo con copia a apoyo dept,
responsable area wo director de
depariameanto, jefa de soporie,
informanda de que sa va a cerrar la
incidencia

%
%

i

A LA SEMANA:

Correc con copla a director de
dapartameanto o jafe drea de
conocimianto, jafe de soporte

noy

AL TERCER DiA DEL TERCER
CONTACTO

Cuarto contacto:

Cosrrec con copia a director de
departamento wo jefe de unidadiarea_
jefe de soporte, informando de que
s& va a carrar la incidencia

10 dias desde apertura incidencia

Ervio de
corran

Coordinador de soporte (emprasa
extemnalizada)

Técnico gue tiene asignada la
rasolucicn

Tecnico de nivel 1 que Bene asignada
la incidencia

X dias dias desde aperiura incidencia
(20 dias. 30 dias. etc. 2 a definir
TR0 )

Envio de
coren

L 4

Envio de
cores

_ |Coardinador de soparte (empresa
7 |externalizada)

v—hl.lefe de soporte (CIC)

Tecnico que fiene asignada la
resolucion

Técnico de nivel T que fene asignada
la incidencia

Coordinadoer de soporte {empresa
extermalizada)

—>|Jefe de soporte (CIC) ‘

Coordiradores ClC/responsables
SEVICios

Tecnico que tiene asignada la

’ |re-sulua'c'|n

Técnico de nivel 1 gue tiena asignada
la incidencia

Coordinador de soporte (emprasa
exiernalizada)

4)|Jefe de sopaorte {CIC)

Coordinadores ClC/responsables
sarvicios




UNIVERSIDAD

Procedimiento
de gestion de
incidencias,

nivel 1

Centro de Informatica y Comunicaciones

Idantificacion de
problamalconsultal
peticion

Usuario

Usuario

Emite solicitud de
incidencia via telefono,
formulario Magic, Comeo,
presencial

Tecnlco service desk, nivel 1

Contacto con el usuario.

=] Sida lugar, resclucion en nivel 1.

Si la incidencia es via web se
cantacta con el usuario por lelefana v
58 irltemTa resolucion nivel 1

no

LResclucion nival 153

Tecnico nivel 1
Recapclon de soliciiud de
incidencia via telefono,
formulario magic, comeo,
presencial

ncidenciz
nuewva

Tecnico service desk, nivel 1

Carrar y sl procede, enviar correo de
confirmacidn al usueano de farma
automatica e inmediata (antes se
paraba el reloj)

Se pasa por estado ramitada, El
detalle de la resalucion debe indicar
cuando se atandid

Tacnico senvica desk, nival 1

Apertura incidencia

v

Tecnico sarvice dask, nlvel 1

Recogidaicomprobacion’
actualizacion datos de usuario y
aequipo (inventario)

¥

Tecnico service dask, nivel 1

Tipificacidn y categonzacién de
incidencia




2 Centro de Informatica y Comunicaciones

Procedimiento de gestidn de incidencias, nivel 2

ghesolucion nivel 17

Tecnico service desk, nivel 1

- incidencia pasa a eslado
tramitada (esie esiado sirve para
validar /contabilizar tiempo de
respuesta)

Mo gqueda claro gl estado
tramitada, si de forma inmediata
5@ craa la orden de trabajo v se
pasa a estado -an procesa’, pero
queda constancia en los detalles
de las incidencias del sistema
sobre lodo sive para incdenclas
que eniran via web

- =& pasa a estado “en procesa”
(pendiente de actuacion)

- creacion de orden de trabajo u
ordenes de trabajo y
asignacion de incidencia a
técnico nivel 2

=ncidencia de fa no

v

resolucion 7

A

Tecnloo servica dask, nival 2

usuario (VMNC)- insitu y se soluciona
- 5E APLICA PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

- solucion in situ- nivel 2: se contacta con el

Tecnico service desk, nivel 2

- se intenta contactar con el
usuario y no se puede. Sigue
aestando en estado "an proceso”
- SE APLICA PROCEDIMIENTO
DE CONTACTO CON EL
USUARIO.

- SE APLICA PROCEDIMIENTO
DE SEGUIMIENTO

‘

Tecnico service desk, nivel 2

- La orden de trabajo depende de |a respuesta o accion de un servicio
técnico o de alguien externo.

- Sigue estando en estado “en proceso”

- SE APLICA PROCEDIMIENTO DE CONTACTO CONM EL USUARIO, PERO
AHORA ES CONTACTO CON LA EMPRESA O SERVICIO EXTERNO DEL
QUE SE DEPENDE (PUEDE TENER 5US MATICES)

- SE APLICA PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO

.

A

Tecnico service desk, nivel 2

considera necesarnio.

1 (guien la asigno)

Se documenta incidencla. Se envia correo
explicativo por técnico nivel 2 a usuario si se

Se reasigna orden de trabajo a soporte nivel

Tecnico service desk, nivel 2

- pasado 10 dias se devuelve la
orden de trabajo a soporte nivel 1
y con la premizsa de haber
realizado un minimeo de intentos
de contacto segun el
procedimiento de contacto y
dependiendo del tipo de
incidencia, se puede

Tecnico service desk, nivel 2

El fiempo de resolucion sigue contando y suma al tiempo total.

Si el servicio tecnico o agente externo pasa de 10 dias naturales, se pasa
al estado stand by si previamente se ha notificado o intentado contactar
de nuevo con la empresa o se busca solucién alternativa (se notifica al
usuario), y estos dias se podrian descontar del tiempo de resolucion

asignado a la empresa de soporte.

v

Tecnico service desk, nivel 2

4

A

Tecnloo service desk, nivel 2

Contacto con el usuario.

Tecnico servica desk, nivel 1

- Recepcion de incidencias finalizadas.
- Pasar a estado resuelia la incidencia
- cerar incidencia, enviado cormeo de
confirmacion sl procede

. Tipo da
incidencia?

Tecnico service desk. nivel
1

Y !

- pasado 15 dias (desde la apertura) se devuelve la orden de trabajo a
saoporte nivel 1 o coordinacion (+ coordinacion con CIC)

Tecnico service desk, nivel 2

- seguira abierta, avisando
al usuario del estado, se
vuelvae a contactar con al

Tecnico sarvice
desk. nivel 1

- CERRAR, enviando
praviamente al usuario
un correo del cierre y
por que (no se envia
correo de confirmacion
en este caso ya que
sabemos previamente
que no se ha realizado la
incidencia)

CIC y ver que
alternatival
opcién tomar,
permaneciendo
abierta la
incidencia si da
lugar

agente externo o se

Tecnico service desk, nivel 2 g
e e cambia de agente externo

- se avisa del estado y se b
cerrara si es imposible
contactar o resolver por

s 3 Coordinacion soporte;

medio de otro agente
ESCALAR CIC
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Procedimiento de gestidn de incidencias, nivel 3

Tecnico service desk, nivel 1

- Incidencia pasa a estadn
tramitada (este estado sirve para
validar /contabilizar tiempe de
respuesta)

Mo gueda clare & estado
tramitada: s| de forma inmediata
sa crea [a orden de trabajo v se
pasa a estado -en proceso”, perc
gueda constancia en los detalles
de las incidencias del sistema
sobre todo sirve para incidencias
gue entran via wab

- 5@ pasa a estado “en procesa”
(pendiente de actuacion)

- creacion de orden de trabajo u
ordenes de trabajo y
asignacion de incidencia a
técnico nivel 3

v

Tecnico senvice dask, nival 3

Contacto con el usuario.

#Incidencia de fa na

resolucion 7

Tecnico service desk, nivel 3

- solucion in situ- nivel 3: se contacta
con el usuario (WVNMC) insitu y se
soluciona

- SE APLICA PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO

L

.

Tecnico service desk, nival 3

Tecnico service desk, nivel 3

- sa intenta contactar con al usuario y no g8
puede. Sigue estando en estado “en procasa”

- SE APLICA PROCEDIMIENTO DE
CONTACTO CON EL USUARIO. EL CIC SE
ENCARGA DE CONTACTAR CON EL
USUARIO

- SE APLICA PROCEDIMIENTO DE
SEGUIMIENTO QUE DEBERA SER
REALIZADO POR EL CIC (DOCUMENTACION
DEL ESTADO), PERO EMPRESA DEEE

VALIDAR QUE SE VAN DOCUMENTANDO
LOS RETRASOS, Y SINC, DEBE
PREGUNTAR O ESi AL CIC/

RESPONSABLE DE Si IMIENTO.

- La orden de trabajo depende de la respuesta o accion de un servicio
técnico o de alguien externo,

- Sigue estando en eslado “en proceso”

- SE APLICA PROCEDIMIENTO DE CONTACTO CON EL USUARIO, PERO
AHORA ES CONTACTO CON LA EMPRESA © SERVICIO EXTERNO DEL
QUE SE DEPENDE {PUEDE TENER SUS MATICES)

- SE APLICA PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO

¢

Tecnico service desk, nivel 3

Se documenta incidencia. Se envia
comen explicativo por téonico nivel 3 a
usuaric si sa considera nacesario.

Sa reasigna orden de rabajo a soporte
nivel 1 (quien la asigno)

L

Tecnico service desk, nivel 3

- pasado 10 dias se devuelve la orden de
trabajo a soporte nivel 1 ¥ con la premisa de
haber realizade un minimao de intentos de
contacto segun el procedimiento de contacto
y dependiendo del tipo de incidencia, se
puede

Tacnico service desk, nivel 3

El tiempo de resolucion sigue contando y suma al tiempo total.

Si el servicio tecnico o agente externo pasa de 10 dias naturales, se pasa
al estado stand by si previamente se ha notificado o intentado contactar
de nuavo con la emprasa o e busca solucién alternativa (se notifica al
usuario), y estos dias se podrian descontar del tiempo de resolucion
asignado a la empresa de soporte.

Tecnico service desk, nivel 1

- Recepcion de incidencias finalizadas.
- Pasar a estado resuelta la incidencia
= cemar incidencia, enviado cormeo de
confirmacion si procede

ATipa de
incidencia?

b 4

EXCEPCIONES- INCIDENCIAS DE

Las tareas son:

- solicitar presupuasto
- solicitar confirmacion
- Solicitar RC

- Pedir material

PRESUPUESTO, ASIGNADAS A NIVEL 3

EXCEPCIONES-
INCIDENCIAS DE
APLICACIONES DE
GESTION ASIGNADAS A
MNIVEL 3

- =8 valorara el iempo de
respuesta y que se consulte al

Y

El tiempo cuenta, el iempa de
resalucion no se contabilizara de
igual forma que el resto. Cada paso
no debe pasar 4 dias, sino hay que
raciamar y en caso contrario buscar
ofro agente externo

TRABAJAR MAS PARA VER
REGLA

usuario para que detalle el
problema.

- &l tiernpo de resolucidn total,
sa valorara el saguimiento
realizado y que en todo
momento se sepa el estado
de la incidencia {praguntar a
CIC)

Tecnico service desk, nivel 3

- pasado 15 dias (desde la apertura) se devuelve la orden de trabajo a
soporte nivel 1 o coordinacion {(#+ coordinacion con CIC)

k4
':'acnim service desk, nivel Tacrics carion
desk, nivel 1
-CERRAR, envianda | | Cormar am ar
previamente al usuario ;:chc‘::"ﬂlsl'
un correo del cierre y alterjnrﬂativ:r
por qut;inn a::ﬁerwia_ apeién tomar,
correo de confirmacion £
en este caso ya que ::;“r;";c'endo
sabamos praviamente incid asid
gue no se ha realizado la :n:: CANeR . UR
iy q ugar
incidencia)

»] Tecnica service desk, nivel 3

- seguird abierta, avisando
al usuario del estado, se
vuelve a contactar con el
agente externo o se

Tecnico service desk, nivel 3 cambia de agente externo

- se avisa del estado y se L+
cerrara si es imposible

contactar o resolver por

m;:dlo 8. olro agente Coordinacion soporte:
ket ESCALAR CIC
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LA

S E V I L L A

INDICADORES APLICADOS A LA EMPRESA Y ESTABLECIDOS EN PLIEGO:

Indicador Porcentaje de cumplimiento

Atencion indice de llamadas atendidas >= 90%

telefonica

Eficacia Incidencias cerradas en un tiempo<= 2 dias laborales. (Sin contar tiempo imputado a la
resolutiva. intervencion de agentes externos) en un porcentaje >= 80% de las incidencias dadas de

alta en la herramienta de Gestion de Incidencias (HGI).

El tiempo imputado a agentes externos no sobrepasara 20 dias naturales en un 60% de las
incidencias dadas de alta en la HGI

Porcentaje de casos resueltos en la primera atencion >= 40% de las incidencias dadas de
alta en HGI.

Porcentaje de casos resueltos sin escalar a técnicos del CIC >=80% de las incidencias
dadas de alta en HGI.

Casos escalados de forma incorrecta < 5% de las incidencias dadas de alta en HGI y que
han sido escaladas a un nivel superior de resolucion.




