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1. Introduccién

1.1. Identificacion del Servicio evaluado y de la convocatoria de evaluacion

La Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla en consonancia con el objetivo 13 de su Plan
Estratégico “Desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad”, ha emprendido la evaluacién
de todos sus servicios, con el apoyo y soporte técnico de su Gabinete de Andlisis y Calidad.

El Centro de Informdtica y Comunicaciones (CIC) de la Universidad Pablo de Olavide, de
Sevilla (UPO) es el servicio evaluado, enmarcado dentro del Plan Andaluz de Calidad de las
Universidades (PACU) en su convocatoria de 2005.

2. El proceso de evaluacion

2.1. Fase interna: Composicion, nombramiento del CAS y plan de trabajo

En octubre de 2005, en el Centro de Informdtica y Comunicaciones (CIC), se constituye el
Comité de Autoevaluacioén (CA) , con la siguiente composicion:

Presidente de CA:

Juan Camarillo Casado. Director del CIC. En Enero de 2006, le sustituye José Luis Pavon
Ferndndez, actual Director del CIC.
Secretaria del CA: )

Fdtima Romero Avilés, Coordinadora del Area de Redes, infraestructuras y Servicios.
Vocales del CA:

M. Carmen Contreras Espinosa, Jefe de Gestion de Capacidad, Disponibilidad y
Seguridad.

F. Javier Diaz Pérez, Jefe de Soporte y Gestion de Incidencias.

Jacob Hdédar Padial, Jefe de Gestion de Informacion, Versiones e Infraestructuras.

Jesus Martin Ferndndez, Jefe de Gestion de Cambios y Problemas.
Vocal en representacion del PAS:

Maria Rodriguez Martinez, Jefa del Area de Estudiantes. En Junio de 2006, le sustituye
Carlos Garcia Pardo, del Area de Infraestructura.
Vocal en representacion del PDI:

Antonio Prado Moreno, del Departamento de Sistemas Fisicos, Quimicos y Naturales.
Vocal en representacion del alumnado:

F. Javier Rodriguez Garcia, actualmente becario en Formacion en el CIC.

El Comité de Autoevaluacién, ha estado en todo momento asesorado por Juan Sulis Borrallo
desde el Gabinete de Andlisis y Calidad de la UPO.

El plan de trabajo del CA, ha sido, fundamentalmente, seguir la Guia de Evaluacion de los
Servicios Universitarios publicado por la UCUA, con reuniones semanales para la puesta en
comun de la documentacion de los criterios, sintesis de evaluacion de fortalezas y debilidades,
adjuntar y recopilar documentacion de las evidencias e ir perfilando las necesidades de mejora
en el CIC.

Este trabajo se realiza desde febrero hasta junio del 2006. En julio de 2006 se realiza la
presentacion del Informe de Autoevaluacién a la comunidad universitaria de la UPO.
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2.2. Fase externa: Composicion, nombramiento del CEE y plan de trabajo

2.2.1 Composicion y nombramiento del CEE

En fecha de 20 de septiembre de 2006, la UCUA envié6 la propuesta de formacion del CEE, y una vez
recibida la aceptacién de todos sus miembros, Don Elias Fereres Castiel, Director de la UCUA, en
fecha de 9 de Octubre de 2006, comunicaba al CEE su nombramiento, con la siguiente composicién:

Presidente: Pere Botella Lopez, Catedrdtico de la Universitat Politécnica de Catalunya

Vocal Profesional: Rogelio Montafana Pérez, Analista del Servicio de Informadtica de la
Universidad de Valencia

Experto EFQM: Joan Bravo Pijoan, Secretario de la Agencia para la Calidad del Sistema
Universitario de Catalunya

Los perfiles de los miembros del CEE se corresponden con los indicados en la “Guia para la
evaluacion externa de servicios universitarios” publicada por la UCUA, disponiendo de amplia
experiencia en procesos y evaluaciones de la calidad en el dmbito universitario y, concretamente,
en evaluacion de servicios de informdtica.

2.2.2 Programa de la visita, asistencia a las Audiencias e Incidencias
Jueves 14/12

9:00 - 9:45 Recepcidn y reunién preparatoria del CEE

9:45 - 11:00 Reunién con el CA del CIC

11:30 - 12:45 Reunidn con usuarios PAS del CIC

12:45 - 14:00 Reunion con el equipo rectoral

16:00 - 17:00 Reunién con proveedores del CIC

17:00 - 18:00 Reunion con alumnos

19:00 - 19:30 Visita a las instalaciones

Cena institucional

Viernes 15/12

8:30 - 9:30 Reunion con el personal del CIC, excepto equipo directivo
9:30 - 10:30 Reunidn con el equipo de direccion del CIC

11:00 - 12:00 Reunion con usuarios PDI del CIC

12:00 - 13:00 Audiencia publica

13:00 - 13:30 Reunién del CEE

13:30 - 14:30 Informe preliminar oral al CA del CIC

Todas las reuniones se celebraron en la sala de Juntas del edificio 6, excepto la reunién con el
equipo rectoral, para la que el CEE se desplazé al Rectorado. La sala disponia de conexion a la red.

Breve descripcion de las diferentes audiencias:

- CA del CIC. Asisten José Luis Pavon (Presidente y Director del CIC desde enero de 2006), Fdtima
Romero, M? del Carmen Contreras, Jacob Hodar, Jesus Martin, Fco. Javier Diaz y Fco. Javier
Rodriguez. Asiste también Carlos Garcia Pardo en substitucion de la miembro del CA Maria
Rodriguez, y se excusa Antonio Prado por encontrarse de viaje.

-Usuarios PAS del CIC. Asisten todos los grupos usuarios PAS del CIC, en concreto: dos personas del
servicio de infraestructuras, 3 personas de contratacion y patrimonio, una persona de gestion
econdémica, una persona de relaciones internacionales y cooperacién y 2 personas del drea de
bibliotecas.

- Reunidn con el equipo rectoral. Nos reciben en rectorado Andrés Garzon, director general de
nuevas tecnologias y biblioteca, y Miguel Angel Hinojosa, director general de equipamiento. Les
acompafiaba Manuel Alvarez-Osorio, director del gabinete de andlisis y calidad.




Plan Andaluz de Calidad de las Universidades. Protocolo para la redaccion del Informe Final

-Reunién con proveedores del CIC. Asisten todos los convocados: Manuel Lépez y Loles Ortega de
Informdtica El Corte Inglés, Manuel Barrer, de Telecor (telecomunicaciones El Corte Inglés), y
Manuel Ojeda de Siemens
-Reunion con alumnos. Asisten dos estudiantes de Ingenieria Técnica Informdtica y una estudiante
de Derecho.

Visita a las instalaciones. Se visita rdpidamente el CIC, para visitar luego la biblioteca, el CPD en
donde se alojan servidores vy dispositivos de red, las infraestructuras de comunicacion subterrdneas
y las aulas informdticas.

- Reunién con personal del CIC. Asisten 20 personas, la prdctica totalidad del personal.

- Reunidn con el equipo de direccion del CIC. Asisten José Luis Pavon (director), Fatima Romero y
Victor J. Herndndez.

- Reunidn con usuarios PDI del CIC. Asisten tres profesores (Derecho, Quimica y Sociologia)
convocados directamente por el CIC

- Audiencia publica. Sin asistencia, fue aprovechada por el CEE para preparar el informe preliminar
y empezar a dibujar conclusiones. No es de extrahar la no asistencia, ya que en las audiencias
previas pudieron asistir todos los colectivos implicados. Es algo que suele suceder en este tipo de
evaluaciones, sobretodo cuando no hay situaciones de conflicto grave.

Todas las reuniones se desarrollaron en un excelente clima de colaboracion y cordialidad, sin
ningun tipo de incidencia.

3. Valoracion de contraste entre los procesos de evaluacion interno y externo

Durante la elaboracion del informe de Autoevaluacion (enero2006 - junio2006) se ha hecho
hincapié en que el CIC se encuentra en un proceso de adaptacion al modelo ITIL (Information
Technology Infraestructure Library) de buenas prdcticas en la gestion de servicios TI
(Tecnologia de la Informacion).

Metodologia orientada a la prestacidn de servicios (Service Support) basados en lo procesos de
Gestion de Incidencias, Gestion de Problemas, Gestion de la Configuracion, Gestion de Cambios,
Gestion de Versiones y a la prestacion de los servicios (Service Delivery) basados en los procesos
de Gestion de Niveles de Servicio, Gestion Financiera, Gestion de la Disponibilidad, Gestion de
la Capacidad, Gestidn de la Continuidad del Servicio.

El CEE ha valorado positivamente la adaptaciéon del modelo ITIL con el modelo EFQM en el
informe de Autoevaluacion.

Un aspecto de coincidencia con el CEE es el que la elaboracién del informe de autoevaluacion
es costoso en horas de dedicacion y la dificultad de realizar un informe basado en criterios,
subcriterios, puntos fuertes, puntos débiles, mejoras, encuestas, documentacién a aportar,
pero que desde el CIC se ha puesto todo el empefio en que no se dilate en el tiempo, y que
dicho trabajo sirviera para mejorar la calidad de los servicios que presta a la comunidad
universitaria de la UPO.

A raiz de este informe de autoevaluacion se han detectado una serie de deficiencias centradas
fundamentalmente en la necesidad de una formacion especifica y técnica para el personal del
CIC, necesidad de ampliar y adaptar la RPT y sus funciones, realizar por escrito todos los
procesos y procedimientos, asi como su adaptacién a la metodologia ITIL, mayor informacion y
difusion a la comunidad universitaria y la ampliacién y reutilizacion de los espacios de las
dependencias del CIC.

Desde el CEE se ha echado de menos el tener un glosario de términos técnicos en el informe de
autoevaluacion para hacer su lectura mds fdcil.
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4. Resultados de la evaluacion de los criterios

4.1. Criterio 0. Evolucion y Contexto Actual del Servicio

La Universidad Pablo de Olavide se creé en 1997, y el Centro de Informatica y
Comunicaciones conto en sus inicios con cuatro personas.

En el ano 2000, se inaugura un nueva Centro de Control.

En el afo 2001 se inaugura la nueva ubicacién del CIC.

En el ano 2003 el CIC deja de depender de la Gerencia de la Universidad para
depender del Vicerrectorado de Investigacion y Nuevas Tecnologias. Asi mismo se
crea la Direccion General de Bibliotecas y Nuevas tecnologias, de la cual se
depende en forma mas directa.

Es de destacar el cambio producido en la direccion del CIC el pasado aino 2006, y el
proceso de adaptacion a la metodologia ITIL en el que nos encontramos.

4.2. Criterio 1. Liderazgo

Existe una fuerte implicacion por parte de la Direccion y del equipo de
responsables respecto a la estrategia del servicio y la implantacion de ITIL.
Existe un flujo de informacion aceptable dentro del servicio.

Se esta trabajando en la documentacion de los procedimientos identificados y
en la redaccion de la carta de servicios.

4.3. Criterio 2. Politica y estrategia

A través del Director General de Biblioteca y Nuevas Tecnologias, el CIC cumple
con los requerimientos del Plan Estratégico de la UPO, participando en
proyectos conjuntos con el resto de Universidades Andaluzas y con la
colaboracion de la Junta de Andalucia.

Existen unos objetivos claros en cuantos a los procesos de mejora del Servicio,
siendo deficiente la fase de redaccion de documentos y de informacién a la
comunidad universitaria.

4.4, Criterio 3. Personas

Desde el ano 1997, en que se cred la universidad, se ha producido un
crecimiento de personal, si bien no es acorde al aumento de servicios
soportados.

El caracter técnico del personal lleva a determinadas incongruencias respecto
a horarios y planes de formacion en relacion al resto de personal de
administracion y servicios.

A pesar de la falta de un plan de formacion especifico para técnicos existe una
gran implicacion del personal en sus respectivas responsabilidades.
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La gestion del personal no depende directamente del CIC, lo cual dificulta en
determinados casos el aumento puntual de plantilla para hacer frente a
situaciones criticas.

4.5. Criterio 4. Alianzas y recursos

Existe una firme relacion con proveedores y otros servicios de TIC, lo cual
permite la implementacion de sistemas, actualizaciones, servicios adicionales,
etc., si bien es mejorable la comunicacion con el resto de areas y
departamentos de la Universidad.

4.6. Criterio 5. Procesos

El CIC se encuentra en fase de implementacion de las buenas practicas de ITIL,
que define ‘Servicios’ en lugar de ‘Procedimientos’, pero que son equiparables.
Debido a ello, la identificacion y seguimiento de los procesos esta igualmente en
fase de definicion. La metodologia ITIL estd orientada a la prestacion de servicios
(Service Support) basdndose en lo procesos de Gestion de Incidencias, Gestion de
Problemas, Gestion de la Configuracion, Gestion de Cambios, Gestion de
Versiones, vy a la prestacion de los servicios (Service Delivery) basdndose en los
procesos de Gestion de Niveles de Servicio, Gestion Financiera, Gestion de la
Disponibilidad, Gestion de la Capacidad, Gestion de la Continuidad del Servicio.
Esto ha sido valorado de forma positiva por parte del CEE. También se destacan
la implantacién de nuevos servicios, como la instalacion de red Wifi o Campus
Virtual.

4.7. Criterio 6. Resultados en los clientes

Para comprobar la satisfaccion de los clientes se realizan una serie de encuestas a
nuestros usuarios, que nos ayudan a comprobar la satisfaccion sobre servicio a la
vez recaban informacion sobre las necesidades de los mismos.

Indicadores de rendimiento, nos permiten ver las medidas indirectas de la
satisfaccion al tiempo que nos permite constatar el éxito respecto a los objetivos
establecidos

En todo caso, los mecanismos de difusion de resultados deben ser mejorados, asi
como se deben revisar y mejorar procedimiento y ampliar las consultas de los
usuarios a otros temas.

4.8. Criterio 7. Resultados en las personas

La comunicacion entre los miembros del CIC se realiza mas de forma personal que
a través de encuestas formales, dado el reducido niUmero de personas que lo
forman. En todo caso se deben sistematizar las encuestas y realizarlas de forma
periodicas, midiendo el grado de satisfaccion del personal, incluyendo mejoras en
la difusidn y uso de resultado, y en la revisiéon de los procedimientos.
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4.9. Criterio 8. Resultados en la sociedad

El CIC no actla directamente con el entorno social; no obstante algunas de las
actuaciones realizadas y servicios de apoyo tienen influencia en el entorno social.
Habria que mejorar los mecanismos de analisis del impacto de sus actuaciones en
la sociedad y su revision y mejora.

4.10. Criterio 9.Resultados clave

Se esta adoptando la metodologia ITIL basandonos en el servicio a usuario. A pesar
del creciente aumento de usuarios a los que se presta servicio, y de que el
aumento en la plantilla no ha seguido la misma proporcion, se intenta mantener

el tiempo de respuesta a las solicitudes con el minimo impacto para los usuarios.

La no formalizacion de las medidas y valoracion de los procesos condiciona este
criterio, ya que se mide y se valora pero no de forma sistematica. La plena
implantacion de ITIL debera impactar de forma positiva en este criterio.

5. Sintesis de la evaluacion: Fortalezas y debilidades

SINTESIS DE EVALUACION

Centro de INFORMATICA Y COMUNICACIONES

Universidad de
PABLO DE OLAVIDE,
DE SEVILLA

Convocatoria de
2005

PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

1. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

Orientacion al servicio

Desconocimiento por los usuarios de los servicios
que realiza y puede realizar el CIC. Falta de
informacion

Esquema organizativo claro

Falta de adaptacion al continuo crecimiento de
usuarios e incidencias

Proyectos pioneros y emblematicos

Rigidez horaria. Progresiva reduccion horaria
2006-2007 (40-37,5-35 horas) con correspondiente
reduccion en el complemento de productividad,
aplicada con caracter general a todo el personal.
Imposibilidad de dar una respuesta adecuada a
incidentes no previstos, asi como de planificar
actividades que deben realizarse fuera del horario
normal por suponer cortes de servicios criticos.
Imposibilidad de contemplar el pago de horas
extras en estos casos

Implantacion de la metodologia itil

El CIC deberia ser considerado por lo que es, un
Servicio Técnico (al igual que otros, como el
servicio de infraestructuras), y no como servicio
administrativo, y por tanto, disponer de politicas
especificas (este es un tema importante, que
afecta a otros temas como los horarios o la
formacion)
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Personal con gran capacidad para el cambio

Espacio fisico escaso y sin perspectivas claras de
solucion

Externalizacion del cau (atencion al cliente)

Incorporacion de nuevos servicios

Existencia de un plan de crecimiento de la plantilla

2. LIDERAZGO

Seguimiento continuo del cau, service desk

Quejas de usuarios por exceso de burocratizacién
y poca flexibilidad (falta de publicidad del
esquema de gestion y calidad que contiene ITIL)

Implantacién de un sistema de calidad basado en itil

Falta de comunicacion

Presencia imOportante en foros de decision autonémicos

y nacionales

Claridad en el establecimeinto de los servicios ofertados

Liderazgo claro y reconocido en el cic y alta implicacion

de los lideres en la implantacion de itil

3. POLITICA Y ESTRATEGIA

Capacidad y disponibilidad del personal para el
desarrollo del plan estratégico

Necesidad de implantacion de una herramienta
CMBD (base de datos de elementos de
configuracion) para la confeccion de informes con
datos fiables y concordantes con la realidad

Seguimiento del plan estratégico upo 2005-2010 y
acuerdos con la junta de andalucia para su desarrollo

La informacion fluye bien de arriba abajo, pero
no entre técnicos

El plan deja clara la inversion tecnolégica como base
del funcionamiento de la universidad

Desconocimiento de las tareas que se llevan a
cabo en el CIC, incluso de que ciertas tareas se
llevan a cabo

Existencia de documento de funciones del empleado

Ritmo de incorporacion de personal lento en
relacion al crecimiento de necesidades

Existencia de planes de renovacion de equipamiento e
infraestructuras

Informes de seguimineto service desk

Buena planificacion de los cambios producidos por las
obras e infraestructuras de la upo

Recopilacion de informacion para la resolucion de
problemas exitentes y futuros

Capacidad para anticipar las necesidades de los
ususarios

Planificacion de la gestion financiera y gastos
relacionados con el cic

4. PERSONAS

Personal capacidado y con facilidad de adaptacion y
disposicion al trabajo

Escaso reconocimiento entre pares, por
desconocimiento general del trabajo de los
companeros

Autonomia de aprendizaje de cada una de las tareas y
apoyo entre compaiieros

Falta de formacion dirigida

Gran dedicacion, entusiasmo y esfuerzo a pesar de la
carencia de personal

Frecuente falta de reconocimiento (externo) del
esfuerzo continuo del personal del CIC Falta de
conocimiento del volumen de trabajo y del
esfuerzo que realiza el personal
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Proceso de re-estructuracion del cic en areas para la
mejora del trabajo

El personal esta en proceso de reestructuracion

Alto grado de competencia del personal

Rigidez horaria. Progresiva reduccion horaria
2006-2007 (40-37,5-35 horas) con correspondiente
reduccion en el complemento de productividad,
aplicada con caracter general a todo el personal.
Imposibilidad de dar una respuesta adecuada a
incidentes no previstos, asi como de planificar
actividades que deben realizarse fuera del horario
normal por suponer cortes de servicios criticos.
Imposibilidad de contemplar el pago de horas
extras en estos casos (punto también incluido en
el Criterio 0)

5. ALIANZAS Y RECURSOS

Tratamiento de tecnologias avanzadas y de ultima
generacion

Escaso conocimiento general de toda la
infraestructura por parte de los usuarios y los
propios trabajadores

Esfuerzo por complementar el trabajo diario entre la
empresa de externalizacién y el CIC

A veces el trabajo se ve afectado por la
dependencia de las empresas externas

Contacto continuo con el mercado para incorporar
mejoras a la prestacion de servicios

Falta de coordinacion con otras areas de la
universidad

6. PROCESOS

Alto nimero de servicios para la comunidad
universitaria soportados por el CIC

Falta de herramienta para la gestion de CMDB

Integracion entre los servicios internos del CIC y los
servicios externos asumidos para la AUPA por
compromiso de la direccion de la UPO

La implantacion de ITIL es lenta y ademas ha de
ser asumida por la comunidad universitaria

Seguimiento del soporte a usuarios externalizado

ITIL genera recelos

Amplio apoyo a ITIL por parte de las organizaciones de
TIC y por la comunidad académica

Dificultad de implantacion de ITIL

Beneficios futuros de la implantacion de ITIL

7. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Preocupacion permanente por la calidad del servicio
que se presta a los usuarios, con seguimiento semanal
de la misma

Falta sistematizar el método de analisis de los
resultados de las encuestas

Coordinacion entre el Service Desk (externalizado) y el
Jefe de Soporte e Incidencias

No se comunica el resultado de las encuestas a
todo el personal del CIC

Seguimiento semanal entre el Service Desk
(externalizado) y el Coordinador de Soporte y los
técnicos de ésta area

La Unica encuesta existente se dirige solo a
usuarios que acaban de recibir un servicio de
asistencia, lo que puede generar un sesgo
importante

La sistematizacion de la recogida de quejas, que en la
mayoria de los casos deriva en la elaboracion de un
informe y en estudios posteriores de mejora

Un tema planteado con frecuencia por los
usuarios del CIC en las audiencias han sido las
incomodidades, segln su percepcion, de los
sistemas de seguridad en la red implantados por
el CIC. El CEE considera muy acertada y necesaria
la politica de seguridad de centros como el CIC,
pero hay que ser capaz de hallar un equilibrio
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entre la seguridad y la accesibilidad de los
usuarios a los servicios.

La disponibilidad de encuestas para que el usuario
pueda valorar el servicio

Opiniones favorables sobre el funcionamiento del CIC
por parte de todos los usuarios entrevistados en las
audiencias

8. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Adaptacion de la R.P.T. para conseguir los objetivos de
la implantacion de ITIL

No hay definido un procedimiento de difusiony
uso de los resultados de las encuestas de
satisfaccion, ni de su medicion sistematica

Reuniones periddicas con el personal del CIC para ver
estado de satisfacciéon en cuanto a tareas y funciones de
los puestos de trabajo

La promocion personal no esta regularizada

Reubicacién de personal en otras areas por necesidades
del servicio (con el visto bueno de los coordinadores de
area, el director del CIC y las personas implicadas)

Como se ha indicado la oferta de informacion
especializada y su vinculacion con la promocion
es una cuestion pendiente

El CEE ha detectado en las audiencias al personal un
muy buen ambiente laboral entre el personal del CIC

9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Conocimiento del entorno en que se sitta el CIC y las
posibilidades de interactuar con la sociedad

No se tienen planes de impacto en el medio
ambiente

El CIC participa y ayuda en las acciones sociales que
realiza la universidad

Falta de aprovechamiento de los equipos
obsoletos de la UPO

Muchos de los proyectos realizados por el CIC
contribuyen a enlazar la sociedad con la tecnologia

Orientacion a la participacion activa en distintos
ambitos publicos

10. RESULTADOS CLAVE

Existencia de SLA con la empresa Service Desk

Falta de difusion de los resultados obtenidos

Implantacion en proceso de la metodologia de gestion
ITIL

No existen indicadores para obtener resultados de
los procesos de soporte

Seguimiento del servicio a través de reuniones
semanales




6. Plan de Mejora

PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO DE: CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES

uci}/ r’ UNIVERSIDAD
S E N F L L A
UNIVERSIDAD:  PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA
CONVOCATORIA: 2005
AMBITO:
META A
INDICADORES DE CONSEGUIR

SEGUIMIENTO DE

. (corto (), | RESPONSABLES | "LAACCION ()| B ERVETS, |y ma e
ACCIONES DE MEJORA SEGUN INFORME medio (M) la’r o DE LA EJECUCION DE (a definir de Comisién de | EJECUCION
N° FINAL (1) L) , arg LA ACCION acuerdo con la Calidad de la 6)
3) Corplswn £ Universidad) | dd/mm/aa
Calidad de la (5)
Universidad)
1. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO
Director del CIC. Carta de Servicios
Incrementar la documentacion de los Coordinadores de CIC (2007). Nuevo Portal
servicios en la pagina Web para Areas. Catalogo de de Servicios e
1.1 |promover la mejora de los procesos de | Medio Vicerrectorado de servicios CIC informacion 24/09/2008
informacion y comunicacion hacia el Tecnologia de la (2007). Web del CIC

cliente interno y externo

Informacion y la
Comunicacion

Normativa TIC de la
UPO (2007-2010).




Nueva sala CAU

(2007).
Nueva sala personal e s
Reutilizacion
CIC (2007). .
Director del CIC Reutilizacion Sala | €5Pacios CIC.
1.2 |Mejoras de espacio Medio . ’ ) 24/09/2008
Gerencia. de Coordinadores
; Nuevo CPD de
de Areas (2007).
la UPO.
Nueva sala de
almacén y Armario
ignifugo (2007).
2. LIDERAZGO
Informacion de ITIL
. Plan de
. Director del CIC. Portal CIC. (2007). |. .,
Informar sobre el proceso de adaptacion Coordinadores de Publicacion en el implantacion
2.1 |alTIL, y publicar resultados del proceso |Medio . ITIL. 24/09/2008
. . Areas. portal del Plan de e s
de implantacion . ' ., Certificacion
Jefes de Gestion ITIL. |implantacion de ITIL
ITIL. (2007). ’
1 Coordinador Area
de Apoyo
Tecnologico a la
Innovacion Nueva
2.2 Modlflca.cllon de la RPT del CIC para la Largo Dlrector del CIC. Academ],ca, 1 Jefe estructura RPT |24/09/2010
adecuacion a ITIL Gerencia de Gestion de 2007-2010

Aplicaciones, 1 Jefe
de gestion de
Docencia Virtual.
(2007)

3. POLITICA Y ESTRATEGIA




Director del CIC.

Implantacion
Herramienta Service

Tener una Base
de Datos del
Conocimiento

Coordinadores de Plus de CA. (2007). |(KB)y de
3.1 |Implantar una herramienta CMBD Medio Areas Implantacion Configuracion |24/09/2008
’ . herramienta de (CMDB)
Jefes de Gestion ITIL. . )
Inventario CA integrada con
(2007). el Service
Desk.
4. PERSONAS
Reuniones ) Que todo el
Mejora de la informacion interna, de Director del CIC. ?ggz)a;r;ales de Areas Elecrsggr?ézdcealn
4.1 |modo que todo el personal conozca en Corto Coordinadores de o 24/03/2008
. . Seminarios de los proyectos y
que trabaja cada uno Areas. ; S .
intercomunicacion |servicios del
Proyectos. (2007). |CIC.
Director del CIC. Elaboracion Plan de |Plan de
4.2 I:'ormacwn homologable para todas las Corto Coordinadores de Formaaqp. forma,c1.on 24/03/2008
areas del CIC Areas. Realizacion de especifica del
Area de Formacion. |cursos (2007). CIC.
5. ALIANZAS Y RECURSOS
Reuniones
trimestrales.
. imi Plan d
Fomentar la coordinacion con otras Director del CIC. [S)fg;"e?t]sg EIE)IC con ccl)Tgboeracién
5.1 |. Medio Coordinadores de . o 24/09/2008
areas las areas. servicios CIC -

Areas.

Plan de revision y
mejora de
coordinacion.

Areas del PAS

6. PROCESOS




Formacion adecuada en las nuevas

Certificacion ITIL de
los Coordinadores
(2007).
Certificacion ITIL

Certificacion
ITIL de todo el
personal del

6.1 metodologias, y en ITIL en especial Medio Director del CIC. Jefes de Gestion CllC. d l 24/09/2008
(2007). (Fun aTefnta
Certificacion ?eegitizne)s
personal CIC (2008). )
Elaboracion Carta
de Servicios (2007).
Elaboracion Manual de
Catalogo Servicios Procesos
Director del CIC. segun ITIL Procedin"n'ento
6.2 |Documentacion de los procesos Largo Qoordinadores de (2007/2008). s. Carta 24/09/2009
Areas. Elaboracion de g y
Catalogo de
manuales de ..
.. Servicios.
procedimientos -
servicios ITIL
(2007/2008).
7. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Encuestas de
calidad de
Plan de encuestas respluaqn de
. incidencias.
por servicios (2008).
. .. Encuestas de
. Director del CIC. Tabulacion y .
Encuestas a todos los usuarios (PAS y Coordinadores de ublicacion de calidad de
7.1 |PDI) que recibe atencion por parte del Medio Areas gstadisticas servicios ITIL. |24/09/2008
CIC ’ ., L Encuestas de
Jefes de Gestion. periodicas calidad de
(2007/2008).

servicios Apoyo
tecnologico a
la Innovacion
Académica.




8. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Realizacion de encuestas periodicas al

Director del CIC.

Elaboracion
encuesta personal
(2007).
Tabulacién y

Encuestas de
calidad
personal CIC.

8.1 Medio Coordinadores de publicacioén interna ) 24/09/2008
personal del centro . Plan de mejora
Areas. de los resultados LCIC
(2007). persona .
Plan de mejora
(2007).
Dotar nueva Area de
Apoyo Tecnoldgico a
la Innovacion
Académica (2007). .
Adaptacion
Dotas Jetes de RPT CIC 2007-
Favorecer la promocion del personal del Director del CIC. Aplicaciones v Jefe 2010.
8.2 |CIC de forma vinculada a los procesos de |Largo Area de Recursos dg Gestion dey Publicacion 24/09/2009
formacion especializada Humanos. Ny Manual de
Docencia Virtual Funci del
(2007). unciones de
Dotar Jefes de cic.
Servicios (2008).
Promocion escalada
2007-2008.
9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
. Estadisticas de
Director del CIC. donacién. (2008)  |Plan de
Impulsar la entrega de equipos obsoletos Vlcerrectp rado de Manual de donacion de
9.1 . . Corto Tecnologia de la . . 24/03/2008
a entidades varias y procedimiento de material TIC
Informacion y la o .
peticion de material | obsoleto.

Comunicacion

obsoleto. (2008)

10. RESULTADOS CLAVE




10.1

Mejorar la difusion de los resultados
obtenidos entre los usuarios

Medio

Director del CIC.
Qoordinadores de
Areas.

Difusion de
resultados en portal
CIC. (2007)
Difusion de
proyectos Tl. (2007)

Portal de
informacion
del CIC.

24/09/2008

(1) Las acciones de mejora estaran descritas de forma concisa, concreta y realista. En el caso de que se requieran fases diferentes para su desarrollo, indiquense
numeradas en orden creciente.
(2) Indiquese el plazo en el que se prevé acometer y desarrollar la accion. Corto: 6 meses; Medio: un afo; Largo: dos afos.
(3) Indicar con concrecidn la/s persona/s o cargo/s que se responsabilizara/n de la accion.
(4) Se senalara el indicador que se utilizara para comprobar el nivel de ejecucion de la accion. El indicador no debe ser una propuesta, ni un estudio, ni un deseo,
sino un resultado o una evidencia contrastable, preferentemente de tipo binario, SI/NO, o de tipo cuantitativo (n° de fondos bibliograficos adquiridos, porcentaje
de reduccion de grupos de practica, porcentaje de graduados con trabajo, n° o % de profesorado participantes en proyectos de innovacion, relacion de asignaturas
optativas suprimidas/afadidas, n° de ordenadores adquiridos,....). Siempre debera tenerse como referencia la situacion del Servicio al finalizar la evaluacion. El

indicador debe poder mostrar el progreso conseguido mediante el desarrollo de la accion.

(5) Se entiende como meta a conseguir el valor que se propone alcance el indicador propuesto en el plazo indicado. Debe tener en cuenta la situacion de partida

encontrada tras la evaluacion.
(6) Se indicara la fecha prevista para la terminacion de la accion. Debe ser coherente con el plazo propuesto.




7. Valoracion del proceso de evaluaciéon

Durante el proceso de evaluacion del CIC de la UPO podemos considerar las siguientes etapas:

1.- En octubre de 2005, se constituye el CA del CIC. Se comienza la autoevaluacion y por distintos
factores que afectan a la organizacion del CIC, se para el proceso.

2.- En enero de 2006, se produce un cambio en la direccion del CIC, momento que en que se plantea
retomar el proceso de autoevaluacion. En marzo de 2006, se comienza de nuevo pero teniendo en
cuenta y revisando lo que ya se habia planteado en reuniones anteriores.

Con poco tiempo de adaptacion del personal del CA con el nuevo director del CIC, se comienza un
trabajo costoso y continuo para intentar adaptarnos a la Guia de Evaluacién de Servicios
Universitarios, editado por la UCUA.

En esta fase el CA se encuentra con la dificultad de motivar a todo el personal del CIC para que
participe activamente en el proceso, revisando cada criterio y que aporten su vision.

En todo momento se tiene referencia a la metodologia ITIL. (roles, estrategias, politicas, personal,
procesos, alianzas, recursos).

Por la propia dindmica de reuniones semanales de 2 horas aproximadamente, hace también casi
imposible la participacién de los representantes del PAS. PDI y alumnos.

3.- En mayo de 2006, se termina el informe de autoevaluacion del CIC y se entra en una fase de
recopilacion de documentacion, evidencias, encuestas, organigramas, procedimientos, procesos,
planes, informacion variada.

Se evidencia en esta etapa, antes de la presentacion del informe de autoevaluacién del CIC, que la
experiencia de la evaluacién nos ha servido para ver las necesidades de mejora, mejora que se va
produciendo en la direccién de la UPO con nuevas propuestas de RPT 2007-2010, propuesta de plan de
formacién general de la UPO, necesidad del manual de funciones de los servicios y de la propia
estructura de la RPT, concurso especificos de promocion del personal y elaboracion de un plan de
implantacion de la metodologia de ITIL en el CIC.

En julio de 2006 se realiza la presentacion del informe de autoevaluacion a la comunidad de la UPO,
que aunque es periodo de vacaciones, la participacion fue aceptable.

4.- En diciembre de 2006, se produce la visita del CEE, ha pasado un periodo importante desde el
comienzo de la evaluacion del CIC y se denota una cierta madurez y una sintonia con lo descrito en el
informe de autoevaluacion.

En cuanto a las necesidades y deficiencias detectadas en el proceso de evaluacion del CIC, se han ido
dando pasos por parte de la direccién de la UPO, por parte de la direccién del CIC y por parte de todo
el personal del CIC.

Fruto de esta sintonia, es que la intuicion del CEE ademds de felicitar al CA por el trabajo realizado
en el informe de autoevaluacion (por su forma y contenido)y que no denota grandes contradicciones,
si se refleja las necesidades y demandas propias de un servicio altamente técnico como es el CIC y su
mision dentro de los planes estratégicos de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla. (plan de
formacion técnico y especializado, adecuacion y ampliacion de la RPT del CIC, mayor informacion
horizontal del CIC con las demds dreas y departamentos, mayor reconocimiento).




8. Anexo 1: Documentacion utilizada en la evaluacion.

Utilizacion

APARTADO CON EL QUE SE RELACIONA FUENTE / EVIDENCIA (Si/No)
Cuadro de variables del entorno NO
socioeconomico
Datos estadisticos del Servicio sl
Plantilla y organigrama del servicio S|
en su evolucion
Encuestas de satisfaccion interna y S|
externa
Normativa y reglamentos especificos NO
CRITERIO 0. Evolucién y Contexto actual del Servicio
del Servicio - Normativa general de la Universidad Sl
Plan Estratégico de la Universidad S
Plan de Mejora del Servicio
Planificacion del Servicio SI
- Evolucion de las variables S
cuantitativas del Servicio en relacién
con el conjunto de variables de la
Universidad
Tablas 1y 2 de la Administracion, Sl
segln Guia de Autoevaluacion
- Reglamentos, Estatutos ... Sl
- Documentos de objetivos anuales o NO
plurianuales
- Ejemplos de comunicaciones, equipos S
de trabajo
- Planes estratégicos del Servicio y de la S|
Universidad
CRITERIO 1. Liderazgo - Planes operativos Sl
- Cursos de formacion en gestion de NO
calidad
- Organigrama del Servicio Sl
- Ejemplos de felicitaciones Sl
- Resultados de encuesta de personal S|
- Plan de evaluacion de rendimiento NO
personal
Legislacion que afecte al Servicio S|
Modelos y resultados encuestas del S|
CRITERIO 2. Politica y Estrategia personal
Plan de comunicacion del Servicio S
Documentos, informes, actas de Sl

comisiones del Servicio ...




- Planes de formacién y desarrollo del NO
personal

- Documentacién relacionada con los NO
procesos de seleccion

- Documentacién sobre la evaluacion del NO
personal

CRITERIO 3. Personas -Organigrama y disefio de perfiles Sl
profesionales

- Planes de seguridad y salud laboral NO
- Manuales de funciones del personal del SI
Servicio
- Tablas 2 y 3 de Administracion Sl
Documentacion  sobre las alianzas NO
establecidas por el Servicio
Inventarios SI
Documento de Propiedad Intelectual de S
la Universidad

CRITERIO 4. Alianzas y Recursos Documento de ética institucional NO
Informe de gestion presupuestaria S|
Plan de marketing NO
Pagina web Sl
Manual de procedimientos NO
Modelos de encuestas S
Tablas 1,2 y 4 de Administracion Sl
Entrevistas y encuestas de satisfaccion S|
Mapa de procesos NO
Manual de procedimientos NO
Planes de formacion y actualizacion del NO
personal
Documentos de apoyo para los procesos S
(manuales, formularios, etc.)

CRITERIO 5. Procesos Planes de seguimiento de los procesos NO
Informes de evaluacion y/o de auditorias S
externas
Planes de mejora en ejecucion NO
Tabla 5 de Administracion Sl
Modelos y resultados de encuestas S|
Indicadores de procesos S|
Datos estadisticos y ratios S|
Reglamento del Servicio S
Tablas de indicadores S|
Resultados de encuestas y entrevistas y S

CRITERIO 6. Resultados en los Clientes otros procedimientos de medida de la
percepcion
Tabla 6 de la Administracion Sl
Modelo y resultados de encuestas S|
CRITERIO 7. Resultados en las Personas
Manuales de funciones del personal del S

Servicio

Tablas de indicadores

NO




- Resultados de encuestas y entrevistas y S
otros procedimientos de medida de la
percepcion
- Modelo y resultados de encuestas S
- Tablas de indicadores S
- Resultados de encuestas y entrevistas y NO
CRITERIO 8. Resultados en la Sociedad otros procedimientos de medida de la
percepcion social
- Modelo y resultados de encuestas y NO
entrevistas
- Dossier de datos estadisticos del Servicio S
- Resultados de auditorias, revisiones o Sl
CRITERIO 9. Resultados Clave evaluaciones
- Documentacién sobre resultados S|

generales del Servicio (cuantitativos y
cualitativos)




