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1. Introduccion. Compromiso del CIC en la gestion de servicios TIC.

Desde la creacion de la Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla, en 1997, el Centro de Informética y
Comunicaciones (CIC) se ha caracterizado por la busqueda e implantacion de modelos de calidad en
la prestacion de servicios TIC a la Comunidad Universitaria y a la Sociedad en general.

La dimension y complejidad de la Universidad ha evolucionado mucho desde su nacimiento, al mismo
tiempo han crecido las demandas y las expectativas de servicios tecnoldgicos de su comunidad de
usuarios (personal de Administracion y Servicios (PAS), personal Docente e Investigador (PDI) y
estudiantes.

Este aumento de la demanda, desencadend la orientacion hacia la implantacion de sistemas
eficientes para gestionar los servicios Tl a la Comunidad Universitaria, buscando las mayores
garantias. Consecuencia de ello ha sido la implementacion de forma progresiva de las mejores
practicas del sector TI, en concreto las propuestas por la “Guia de las mejores practicas de ITIL
(Information Technology Infraestructure Library)".

El personal del CIC ha sido formado en Fundamentos de ITIL, y posee el nivel de cualificacion de
Fundamentos ITIL v3.

Aun cuando expresamente el Area de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones reconoce
que la calidad es competencia de todos cuantos realizan actividades en la Universidad Pablo de
Olavide, se considera necesario contar con un Sistema de Gestion de Calidad de Servicios TIC que
asegure y mejore la calidad de los servicios que ofrece.

Esta politica define como el Sistema de Gestion de Servicios (SGS) sera planificado, establecido,
implementado, operado, monitorizado, revisado, mantenido y mejorado por el CIC.
La base para dicha gestion es el estandar de gestion de servicios Tl, UNE-ISO/IEC 20000-1:2011.

2. Mision del Centro de Informatica y Comunicaciones.

El Area de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones tiene como mision la planificacion y
gestion general de los sistemas automatizados de informacion y comunicaciones para el apoyo a la
docencia, el estudio, la investigacion y la gestion administrativa, asi como la difusion de la informacion
de la comunidad universitaria poniendo a disposicion de ésta sus instrumentos tecnoldgicos y bancos
informaticos, y la atencion a los usuarios, a quienes facilitara el acceso al conocimiento y utilizacion
de los medios tecnoldgicos.

Politica del Sistema de Gestion del Servicio. 4de9



r ‘UNIVERSIDAD . ; L, L, L.
Vicerrectorado de Tecnologias de la Informacion e Innovacién Digital
o) Area de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

Las tareas propias Area de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones seran desarrolladas
por una estructura funcional y Unica, que dependera organicamente del Rector o Rectora, o
Vicerrector o Vicerrectora en materia Tl 0 en quien delegue. Las bases de su régimen de
organizacion y funcionamiento se estableceran mediante reglamentos. El Area de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones se atendra de forma estricta al cumplimiento de la normativa
vigente en materia de proteccion de datos personales.

3. Alcance del SGS.

La Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla se ha Certificado en 1SO20000 con N°: ITMS 545911 y
mantiene operativo un Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion que cumple
los requisitos de ISO/IEC 20000-1:2011 para las actividades indicadas en el siguiente alcance:

“El Sistema de Gestion de Servicios incluye la Gestion de los siguientes servicios que se prestan a la
Comunidad Universitaria desde el Centro de Informatica y Comunicaciones de la Universidad Pablo
de Olavide, de Sevilla:

- Servicio de aula virtual.

- Servicio de mensajeria electronica.

- Servicio de atencion a usuarios del Centro de Servicio al usuario.
- Servicio de atencion a usuarios WI-FI

Este sistema es de aplicacion a los servicios alojados en el Centro de Datos y gestionados por el
Centro de Informatica y Comunicaciones en sus dependencias de la Universidad Pablo de Olavide,
de Sevilla.

4. Compromiso de la Direccion.

La presente Politica de Gestion de Servicios Tl esta avalada por el Vicerrectorado con competencias
en TI, el cual se compromete a apoyarla con los recursos necesarios para la materializacion del
sistema, y su continuidad.

La Direccion se compromete asimismo a servir como nexo de union y canal de comunicacion entre el
equipo de Gobierno de la Universidad y el personal encargado de la implantacion y operacion del
sistema, asi como a avalar los objetivos y trasladar los resultados.
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5. Objetivos a conseguir con el Sistema de Gestion del Servicio.

Los objetivos del Sistema de Gestion de Servicios estaran alineados con las lineas de actuacion en
materia Tl marcadas por la Direccion de la Universidad en el Plan Estratégico y documentos afines,
por las necesidades legales y regulatorias de los servicios y por las necesidades propias detectadas
por el Area de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en las revisiones periddicas
programadas.

Los objetivos del Sistema de Gestion de Servicios se recogeran en el Plan de Gestion de Servicios
(Documento de referencia SGS_CIC.docx), junto con las lineas de actuacion previstas para lograrlos
y sus indicadores de medicion.

La revision de los objetivos del Sistema de Gestion de Servicios se realizara, al menos, anualmente,
junto con la revision del Plan de Gestion de Servicios (Documento de referencia SGS_CIC.docx).

Las modificaciones de los objetivos de gestion de servicios se gestionaran a través del proceso de
gestion de cambios.

6. Gobierno de los procesos operados por terceros.

El Centro de Informética y Comunicaciones hace uso de personal propio y de personal externo para
la prestacion de los servicios ofrecidos a la Comunidad Universitaria en el Catalogo de Servicios TI.

En determinados procesos, y de manera puntual, la operativa del proceso es realizada por un tercero
(proveedor de servicio).

Se establece un procedimiento de gestion de procesos operados por terceros en el que se definen
elllos procesos operados por terceros, se delimitan responsabilidades y autoridades y se establece el
marco para el seguimiento de la operativa de los mismos (Documentos de referencia PRO_CIC-
51 procesos_operados_terceros.docx, DOC_CIC_SGS_GobiernoProcesosOperadosTerceros.doc).

7. Politica de Mejora de Servicios

La Politica en relacion con la mejora de los servicios se centra en el seguimiento del paradigma que
recibe el nombre PDCA, este ciclo propone integrar el trabajo en torno a la repeticion ordenada de las
siguientes actividades:
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Plan (planificar)
- Identificacion del problema y planificacion.
- Observaciones y andlisis.
- Establecimiento de objetivos a alcanzar.
- Establecimiento de indicadores de control.

Do (Hacer)
- Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
- Aplicacion controlada del Plan.

Check (Comprabar)
- Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.
- Comparacion con los objetivos.

Act (Actuar o Ajustar)
- Analizar los datos obtenidos.
- Proponer alternativas de mejora.
- Estandarizacion y consolidacion.

Durante la aplicacion del ciclo se debe

a) aumentar el nivel de proactividad (y la percepcion de la misma), frente al tradicional enfoque
reactivo, en la gestion de los servicios

b) considerar todos los agentes implicados

c) cuestionar el método establecido, buscando la innovacion.

Las mejoras de los servicios se pueden obtener de diversas fuentes, incluyendo las peticiones,
quejas, sugerencias de los usuarios, proveedores y del personal de TI.

Se establece un procedimiento de gestion de mejoras en el que se regula las fuentes desde las que
se pueden registrar las mejoras, se identifican los roles y responsabilidades y se detalla la forma de
registrarlas y gestionarlas. (Documento de referencia PRO_CIC-53_GestionMejoras.docx).

Las mejoras implementadas se recogen en el Informe de Revision por la Direccion.

Las mejoras se evallan de acuerdo a distintos criterios, entre ellos:

* Coste

* Beneficios de su implementacion
* Riesgo asociado a la implementacion de la mejora y a la no implementacion de la misma.
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Una vez aceptadas las mejoras, se registran y realiza su priorizacion y seguimiento segun lo recogido
en el procedimiento de gestion de mejoras (Documento de referencia PRO_CIC-
53_GestionMejoras.docx).

8. Recursos necesarios.

Para el buen funcionamiento de la gestion de los servicios la Universidad Pablo de Olavide pondré a
disposicion del CIC recursos especificos: recursos humanos, infraestructuras, software y hardware
para poder gestionar y monitorizar los servicios y todos sus componentes. El detalle de los mismos se
recoge en el Plan de Gestion del Servicio (Documento de referencia SGS_CIC.docx).

En cuanto a los recursos humanos, se asegurard que el personal asignado a la gestion de los
servicios dispone de la adecuada formacion, habilidades y experiencia para asumir las tareas, roles y
responsabilidades que se le asignan. En caso necesario, se establece un plan de formacion
especifico para cubrir las carencias detectadas.

Se garantizara la adecuada formacion del personal en todas las tareas, roles y responsabilidades
asignadas.

9. Roles y Responsabilidades

Para la correcta gestion del Sistema de Gestion de Servicios, se establece una serie de roles y
responsabilidades asumidas por el personal del CIC, o aquel directamente implicado en la gestion.
Dichos roles y responsabilidades se recogen y actualizan en el documento de Roles,
responsabilidades y autoridades de gestion de servicios (SGS) (Documento de referencia DOC_CIC-
SGS-ROLES-RESPONSABILIDADES-AUTORIDADES.doc).

10. Auditorias y revisiones.

De forma programada, se realizaran auditorias de revision y mejora de los procesos Yy
procedimientos de gestion de servicios.

Se realizaran distintos tipos de auditorias:

- auditorias internas, realizadas por el equipo de auditores internos del CIC; se encargaran de
revisar los procesos, procedimientos y servicios del SGS.

- auditorias de la configuracion y de la documentacion, liderada por el Jefe de Gestion de la
Documentacion, Configuracion y Versiones; se encargaran de auditar los componentes
almacenados en la CMDB y de que se cumplen las normas documentales.
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- auditorias internas de seguridad de la informacion, lideradas por el Jefe de Gestion de
Seguridad.

- auditorias externas realizadas por una empresa especialista del sector TI, conforme marca
los requisitos de la norma 1ISO 20000: 2011.

Para realizar las auditorias se seguiran los procedimientos de auditoria establecidos y el calendario
anual de auditoria. Documentos de referencia:

DOC_CIC_52_01.calendario_anual_auditoras ANOXX, PRO_CIC-52-

ProcedimientoAuditoriasinternas.docx).

11. Gestion de la documentacion y los registros.

Las politicas, planes, informes, procesos, procedimientos, etc... relacionadas con la gestion de
servicios debe ser documentada.

Se establece un procedimiento y unas normas de gestion de la documentacion en la que se recoge
como los documentos y registros se identifican y se gestiona su ciclo de vida. (Documentos de
referencia: DSGS_CIC.docx, DOC_CIC-85_registro-documentos.xIsx).
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