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CODIGO PROCESO EDICION APROBACION PROPIETARIO
CIC-09 GESTION DE INFORMES Y METRICAS 02.01 15/06/2011 CIC

Descripcion de Cambios sobre edicion anterior

Actualizacion norma ISO/IEC: 20000.

Mision

Proceso que centraliza la generacion de todos los informes de Tl con el fin de que sean homogéneos, Utiles y entendibles por los
destinatarios. El objetivo es generar en plazos los informes acordados, fiables y precisos, para informar a la toma de decisiones y para una
comunicacion eficaz.

Alcance

Empieza: Recopilando informacién necesaria para la toma de decisiones, de mdltiples fuentes de datos mediante una metodologia adecuada y eficaz.
Incluye: Procesar la informacion recopilada mediante la creacion de indicadores y analizarla buscando tendencias.
Termina: Presentando los resultados mediante informes e indicadores de manera que sea Util y se puedan aplicar acciones correctivas a los procesos.
Revision de la utilidad del andlisis y los resultados presentados.

ENTRADAS

ACTIVIDADES/TAREAS

SALIDAS

REVISADO/APROBADO POR

- Llegada fecha de preparacion del informe.
- Peticion expresa de la Direccion.

- SLAs existentes.

- Definicion de la Politica de Informes.

- Definicion de la arquitectura de métricas.
- Disefio de Informes tipo.

- Implementacién de herramientas de
monitorizacion.

- Cuadros de Mandos.

- Informes del servicio.

- Panel de control.

- Politicas de Informes.

- Base de Datos de Indicadores y mediciones

- Comisién de Garantia Interna de

- Estrategias de TI. - Captura de indicadores. actualizadas. Calidad del CIC.
- Datos de comparacion con otras - Generacion y Distribucion de Informes. - Arquitectura de métricas.
universidades (benchmarking). - Indicadores tipos y plantillas-
- Alarmas de umbrales sobrepasados.
INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMNOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS

- Espacios habilitados en el CIC.
- B.D. Catalogo Servicios TIC.
- Implementacién pruebas, implantacion.

- Web del CIC.

Sistema de informacion orientado a la

toma de decisiones (DW)

- Jefe de Métricas y tratamiento de datos.

- Relaciones responsables de servicios y
Coordinador de Soporte, Operaciones y
Equipamineto

- Base de datos de los elementos de
configuracion.

- Manual de procedimientos.

- SLAs.

- Documento de Prestacion de servicios

- Cuadro de Mandos.
- Informes de servicios.

- BD de indicadores y métricas.

PROCESOS RELACIONADOS

INDICADORES

VARIABLES DE CONTROL

RESPONSABLE

- Gestion de mejoras

- CMI: DOC_CIC-
51_SGS_CMl.doc (http://
WWW.Upo.es/cic/SGS/
index.jsp)

- INFORMES DE LOS SERVICIOS

- INDICADORES DE LOS SERVICIOS

- ENCUESTAS DE LOS SERVICIOS

- Planificacion y organizacion de las tareas de
Gestion de Informes y Métricas.

rjimleo@cic.upo.es

INFORMES DE SERVICIOS TIC, INDICADORES, METRICAS, CUADRO DE MANDO

D"ﬁg;::;n dglge(rl\DliI(r:ie(;:st;)r y 23 d(cja? CGI?:s)t/lczjr;IyCTSech:nlcos Comisién Calidad/CAB DB/Doc. Referencia Informacion Complementaria/Observaciones Registros
Polit d - Politica de 1) la Direccién definira la politica de informes de seguimiento
1) Definicién politicas I?1Ifc|>(r:rarl1$ese Informes de los servicios TIC.
de Informes
NO
. 2) En esta fase se definen la arquitectura de métricas a
2) Definicién aplicar a los informes de servicios. (conjunto de indicadores
- indicadores, cuadro de mando). Estado de umbrales de
arquitectura de > 3) Aprueba alarmas
Métricas ’
3) Se pasa a probacion por la Comision de Calidad.
SI
A
4) Disefio de Informes | Informes TIPO 4) Se procede al disefio de informes tipo de los distintos - Informes
TIPO b d servicios. tipo
A
5) Implem_entaCIon 5) Se procede a la implementacién de herramientas de
de herramientas de NS M- - SLA
monitorizacion monitorizacién de los indicadores (DW).
A
Datos Z 6) Captura de BD Indicadores 6) Se procede a la captura de los datos procedentes de los - BD
b g Indicadores - y mediciones servicios (indicadores). indicadores
A
v
7) Procesamiento y
Anélisis Datos |
7) En esta fase se procede al procesamiento y andlisis de los
datos. (evaluaciéon y segumiento).
Informes servicios | 8) Informes de
servicios . - .
8) Se generan informes de servicios para lo clientes y - Informes
direccion de la UPO. servicio
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