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e Establecer la revision anual del
Plan de Mejora del CIC.
e Actuaciones realizadas durante
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SEVILLA

La Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla en consonancia con el objetivo 13 de su Plan
Estratégico “Desarrollar un Sistema de Gestiéon 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 Informética 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.

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

Presidente de CA: José Luis Pavén Fernandez, Director del CIC. (Enero 2006).

Secretaria del CA: Fitima 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 Hoédar Padial,
Jefe de Gestion de Informacién, Versiones e Infraestructuras; Jesds Martin Fernandez, 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 Autoevaluacion, ha estado en todo momento asesorado por Juan Sulis desde
el Gabinete de Andlisis y Calidad de la UPO.

El plan de trabajo ha sido, fundamentalmente, seguir la Guia de Evaluacién de los Servicios
Universitarios publicado por la UCUA, con reuniones semanales para la puesta en comun de la
documentacién 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 febrerote 2006 hasta junio del 2006. En julio de 2006 se
realiza la presentacion del Informe de Autoevaluacion a la comunidad universitaria de la UPO.

En fecha de 20 de septiembre de 2006, la UCUA envié la propuesta de formacién del CEE,
y una vez recibida la aceptacion 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
composicion:
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Presidente: Pere Botella Lopez, Catedratico de la Universitat Politécnica de Catalunya.

Vocal Profesional: Rogelio Montafiana Pérez, Analista del Servicio de Informética de la
Universidad de Valencia.

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

Durante la elaboracidén del informe de Autoevaluacion (Enero 2006 — Junio 2006) se ha
hecho hincapié en que el CIC se encuentra en un proceso de adaptacién al modelo ITIL
(Information Technology Infraestructure Library) de mejores practicas en la gestion de servicios
TIC (Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones).

ITIL estd orientado a la Prestacion de servicios TIC (Service Support) basados en
los procesos de Gestion de Incidencias, Gestion de Problemas, Gestion de la Configuracion,
Gestién de Cambios, Gestién de Versiones y a la Provision de servicios TIC (Service
Delivery) basados en los procesos de Gestién de Niveles de Servicio, Gestién Financiera de

servicios TIC, Gestioén de la Disponibilidad, Gestion de la Capacidad, Gestion de la Continuidad
del Servicio TIC.

El CEE ha valorado positivamente la adaptacion al modelo ITIL y definir los procesos
dentro del modelo de evaluacion EFQM en el informe de Autoevaluacion.

Un aspecto de coincidencia con el CEE es el que la elaboracion 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, documentacion a aportar,
pero que desde el CIC se ha puesto todo el empeiio 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.
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MISION Y VISION DEL CIC.

Mision del Centro de Informdtica y Comunicaciones:

El Centro de Informatica y Comunicaciones depende del Vicerrectorado de Tecnologias de
la Informacién y la Comunicaciéon. Como mision tiene la planificacion y gestion general de los
sistemas automatizados de informacién y las comunicaciones, para el apoyo a la docencia, el
estudio, la investigacion y la gestion; asi como la difusién de la informacién de la comunidad
universitaria poniendo a disposicién de ésta sus instrumentos tecnolégicos y bancos de datos
informaticos.

Vision:

Alcanzar un modelo de gestion de servicios TIC con las mejores practicas de ITIL, que
adapte nuestros procesos a las necesidades y requerimientos de la sociedad, logrando la completa
satisfaccion de la comunidad universitaria de la UPO a través de la prestacion de un servicio
eficiente impulsando equipos de trabajos productivos, dindmicos y comprometidos con la misién
del Centro de Informatica y Comunicaciones. Todo ello con una busqueda continua de la
excelencia y compromiso con la calidad de los servicios TIC.

Valores:

Calidad de servicios TIC y soporte fiable la comunidad universitaria.
Confianza en los procedimientos de Continuidad de Servicios TIC.
Mision clara de la capacidad actual de las TIC.

Flexibilidad en el cumplimiento de los objetivos de la UPO mediante mejor entendimiento
de soporte de servicios TIC.

Flexibilidad y adaptabilidad dentro de los servicios TIC.

Promover la mejora continua y la innovaciéon para alcanzar la maxima calidad desde
criterios de compromiso publico.

Fomentar la participacién de todo el personal del CIC para lograr un objetivo comin,
compartiendo la informacion y los conocimientos.

Centrar nuestro esfuerzo en la satisfaccion del cliente, aportando soluciones competitivas y
de calidad en el ambito de las TIC.
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REVISION ACTUACIONES 2007 PLAN DE MEJORA.

ACCIONES DE MEJORA SEGUN INFORME
FINAL

ACTUACIONES
durante 2007

INDICADORES DE
SEGUIMIENTO DE LA
ACCION

META A CONSEGUIR

1. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL S

ERVICIO

Incrementar la documentacion de los
servicios en la pagina Web para
promover la mejora de los procesos de
informacién y comunicacion hacia el
cliente interno y externo

- Nuevo Portal de
Servicios e informacion
Web del CIC, publicado
octubre 2007.

(www.upo.es/cic).

- Publicacién Mision y
Vision del CIC octubre
2007.

- Catdlogo de servicios
octubre-diciembre de
2007.

- Propuesta carta servicios
del CIC Noviembre 2007.

- Manual de Funciones
publicado BOJA abril-
2007.

- Informe de Gestion del
CIC 2006-2007.

Carta de Servicios CIC
(2007).

Catalogo de servicios CIC
(2007).

Normativa TIC de la UPO
(2007-2010).

Nuevo Portal de
Servicios e
informacion Web del
CIC.

Mejoras de espacio

- Octubre-diciembre 2007
obras en el CIC.

- Adaptacion de los
espacios del CIC (Centro
de Atencion a Usuarios,
Sala administracion, Sala
alianzas externas, Sala
CAU-WIFI). Diciembre
2007.

- Entrega CPD edificio 32
empresa ACT. Diciembre
2007.

Nueva sala CAU (2007).
Nueva sala personal CIC
(2007).

Reutilizacion Sala de
Coordinadores de Areas
(2007).

Nueva sala de almacény
Armario ignifugo (2007).

Reutilizacion espacios
CIC.

Nuevo CPD de la UPO.

2. LIDERAZGO
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Informar sobre el proceso de adaptacion
a ITIL, y publicar resultados del proceso
de implantacion

- Estrategia 2004-2007.
- Estratégia 2008-2010.

- Mapa de procesos del
CIC segun ITIL 2.0.

- Socio de ITSMF de
Espana. Abril 2007.

- Certificacion ITIL 2.0.

Informacion de ITIL Portal
CIC. (2007).

Publicacion en el portal
del Plan de implantacién
de ITIL. (2007).

Plan de implantacion
ITIL.

Certificacion ITIL.

Modificacién de la RPT del CIC para la
adecuacion a ITIL

- Pendiente concurso
especifico.

- Pendiente nueva
estructura RPT 2008.

1 Coordinador Area de
Apoyo Tecnoldgico a la
Innovacién Académica.

1 Jefe de Gestion de
Aplicaciones.

1 Jefe de gestion de
Docencia Virtual.

Nueva estructura RPT
2007-2010

3. POLITICA Y ESTRATEGIA

Implantar una herramienta CMBD

- Herramienta en pruebas
(gestién del Inventario,

gestion de Service Desk).

Implantacién Herramienta
Service Plus de CA.
(2007).

Implantacién herramienta
de Inventario CA (2007).

Tener una Base de
Datos del
Conocimiento (KB) y
de Configuracion
(CMDB) integrada
con el Service Desk.

RSONAS

Mejora de la informacién interna, de
modo que todo el personal conozca en
que trabaja cada uno

- Plan de Comunicacién y
Participacién. (noviembre
2007).

- Constitucién Comisién
de Calidad del CIC
(noviembre 2007).

- Plan de documentacion
BSCW. (diciembre 2007).

Reuniones semanales de
Areas (2007).

Seminarios de
intercomunicacion
Proyectos. (2007).

Que todo el personal
del CIC conozcan los
proyectos y servicios
del CIC.

Formacién homologable para todas las
areas del CIC

- Plan de Formacion 2007
(realizado 90% de
Cursos).

- Plan de Formacién
2008.(propuesta a Unidad
de Formacion Julio 2007).

- Certificacion de
fundamentos del ITIL de
11 personas del CIC.
(2007).

Elaboracion Plan de
Formacidn.

Realizacion de cursos
(2007).

Plan de formacion
especifica del CIC.

5. ALIANZAS Y RECURSOS
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Fomentar la coordinacién con otras
areas

- Reuniones con direccion
areas servicios TIC.
(mensual 2007).

- Reuniones Comision
Electoral. (enero-
diciembre 2007).

- Reuniones Comisién de
Calidad. (noviembre 2007,
mensuales).

- Plan de Comunicacién
del CIC. (noviembre
2007).

- Reuniones con A.G.,
RR.HH., Estudiantes,
GAC, OTRI, G.
Ecdnomica, Contratacion
y Patrimonio,
Infraestruturas, G.
Académica, ORI,
Formacion. (anual 2007).

Reuniones trimestrales.
Seguimiento proyectos
TIC con las areas.

Plan de revisién y mejora
de coordinacion.

Plan de colaboracion
servicios CIC - Areas
del PAS

6. PROCESOS

Formacion adecuada en las nuevas
metodologias, y en ITIL en especial

- Certificacion
fundamentos de ITIL 2.0
de los coordinadores del
CIC (2007). (2 personas).

- Certificacion
fundamentos de ITIL 2.0
de los Jefes de Gestion
del CIC (2007). (5
personas).

- Certificacion
fundamentos de ITIL 2.0
de gestores de sistemas e
informatica del CIC
(2007). (4 personas).

Certificacion ITIL de los
Coordinadores (2007).

Certificacion ITIL Jefes de
Gestion (2007).

Certificacion personal CIC
(2008).

Certificacion ITIL de
todo el personal del
CIC.

(Fundamentalmente
Jefes de Gestion).
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Documentacion de los procesos

- Mapa de procesos ITIL
2.0. (octubre 2007).

- Fichas de procesos.
(diciembre 2007).

- Mapa de procesos ITIL
3.0. (diciembre 2007).

- Catalogo de Servicios
TIC del CIC. (octubre
2007).

Elaboracion Carta de
Servicios (2007).
Elaboracion Catalogo
Servicios segun ITIL
(2007/2008).

Elaboracion de manuales
de procedimientos —
servicios ITIL (2007/2008).

Manual de Procesos,
Procedimientos, Carta
y Catalogo de
Servicios.

7. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Encuestas a todos los usuarios (PAS'y
PDI) que recibe atencidn por parte del
CIC

- Plan de satisfaccion de
los clientes. (diciembre
2007).

- Publicaciéon en la Web
de las métricas de la
atencidn a los usuarios.
(anual 2007).

- Publicacién encuestas
satisfaccién en la Web.
(octubre 2007).

Plan de encuestas por
servicios (2008).

Tabulacion y publicacién
de estadisticas periodicas
(2007/2008).

Encuestas de calidad
de resolucion de
incidencias.

Encuestas de calidad
de servicios ITIL.

Encuestas de calidad
de servicios Apoyo
tecnoldgico ala
Innovacion
Académica.

8. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Realizacion de encuestas periddicas al
personal del centro

- Encuesta de satisfaccion
personal del CIC. (junio
2006, noviembre 2007).

- Publicacion de
resultados y de
sugerencias. Reunion de
coordinacion del CIC.
(diciembre 2007).

Elaboracién encuesta
personal (2007).

Tabulacion y publicacion
interna de los resultados
(2007).

Plan de mejora (2007).

Encuestas de calidad
personal CIC.

Plan de mejora
personal CIC.

Favorecer la promocion del personal del
CIC de forma vinculada a los procesos
de formacién especializada

- Pendiente concurso
especifico.

- Pendiente nueva
estructura RPT 2008.

- Publicado en BOJA abril-
2007 manual de funciones
del CIC.

- Publicado en BOJA abril-
2007 manual de funciones
del personal del CIC.

Dotar nueva Area de
Apoyo Tecnoldgico a la
Innovacién Académica
(2007).

Dotas Jefes de Gestion de
Aplicaciones y Jefe de
Gestion de Docencia
Virtual (2007).

Dotar Jefes de Servicios
(2008).

Promocion escalada
2007-2008.

Adaptacién RPT CIC
2007-2010.

Publicacion Manual
de Funciones del CIC.

9. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
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Impulsar la entrega de equipos
obsoletos a entidades varias

- Publicacion
procedimiento de
donacién de material
obsoleto. (octubre 2007).

- Entrega de material
inservible al punto verde
de la ciudad. (4
actuaciones 2007).

Estadisticas de donacion.
(2008)

Manual de procedimiento
de peticién de material
obsoleto. (2008)

Plan de donacion de
material TIC obsoleto.

ESULTADOS CLAVE

Mejorar la difusién de los resultados
obtenidos entre los usuarios

- Buzdn de sugerencias y
quejas en portal de
informacion. (octubre
2007).

- Publicacion de Catélogo
de servicios del CIC y
SLAs. (octubre 2007).

- Publicacion de Informe
de Gestion de servicios
TIC curso 2006/2007.
(octubre 2007).

- Publicacién de Proyectos
TIC en la Web del CIC.
(octubre 2007).

- Colaboracion Feria de
Empleo UPO (mayo 2007)
y Jornadas de e_verano
del software libre en la
UPOQ.(julio 2007).

Difusion de resultados en
portal CIC. (2007)

Difusion de proyectos TI.
(2007)

Portal de informacidn
del CIC.
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GLOSARIO DE TERMINOS.

UPO: UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVIDE, DE SEVILLA.

CIC: CENTRO DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES.

TIC: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES.
ITIL: Information Technology Infraestructure Library.

CA: COMITE DE AUTOEVALUACION.

CEE: COMITE DE EVALUACION EXTERNA.

PAS: PERSONAL DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS.

PDI: PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR.

SLAS: ACUERDOS NIVEL DE SERVICIOS.

UD: UNIVERSIDAD DIGITAL.
PACU: PLAN ANDALUZ CALIDAD UNIVERSIDAD




