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Servicios asociados:

1) 406-S01-05 - Servicio de control de instalaciones y eficiencia energética
2) 406-S02-03 - Servicio de mantenimiento de los sistemas eléctricos

3) 406-S03-02 - Servicio de mantenimiento de climatizacién

4) 406-S04-02 - Servicio de mantenimiento general

5) 406-S05-02 - Servicio de mantenimiento de ascensores

6) 406-S06-02 - Servicio de planimetria

7) 406-S07-02 - Servicio de infraestructuras e instalaciones

Tareas vinculadas:

1) Operacional: 406-02-T01: Gestidn y Publicacion del Catalogo de Servicios en la Web
IMEE y la Web de servicios administrativos de la UPO

2) Operacional: 406-02-T02: Definicion de acuerdos de nivel de servicios (SLA) para
cada servicio gestionado por el area de IMEE..

3) Operacional: 406-02-T03: Medicién de los indicadores de los SLAs de los servicios

Introduccién

El proceso de gestion de nivel de servicio se encarga de mantener y mejorar la calidad
de los servicios que se gestionan desde el area de Infraestructuras, Mantenimiento y
Eficiencia Energética, mediante una gestion eficiente de los acuerdos de nivel de
servicios firmados con los usuarios y la UPO. El objetivo es definir, acordar, registrar y
gestionar los niveles de servicio, de los servicios gestionados por el area de
Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética.

Objeto y Alcance

Proceso que se encarga de mantener y mejorar la calidad de los servicios de IMEE
mediante una gestion eficiente de los acuerdos de nivel de servicios firmados con los
clientes-usuarios. El objetivo es definir, acordar, registrar y gestionar los niveles de
servicio,

Empieza: Con la definicion de los objetivos estratégicos del servicio y la asignacion de
los recursos necesarios.
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Incluye: Disefio, implementacion y revision de los SLAs.
Termina: Cancelacion de los acuerdos de nivel de servicio.

Definiciones

- SGS: Sistema de Gestion del servicio.

- SGIEE: Sistema de Gestidn de la energia.

- IMEE: Area de Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética.

- Proveedor del servicio: Organizacion/area que gestiona y proporciona uno O varios
servicios a la comunidad universitaria.

- Acuerdo de nivel de servicio (SLA): Acuerdo documentado entre el proveedor de
servicios de infraestructuras (IMEE) y los usuarios/clientes (comunidad universitaria)

- CSU-mantenimiento: Centro de Servicios de mantenimiento a Usuarios (en nuestro
caso externalizado pero centralizado en la dependencias del area de IMEE). Punto
centralizado de recogida de todas las solicitudes relacionadas con los servicios ofrecidos
desde el area de IMEE.

- Solicitud/Peticion de servicio: Solicitud de informacion, consulta, de acceso a un
servicio o un cambio previamente aprobado.

- Incidencia: Interrupcién inesperada de un servicio, reducciéon en la calidad de un
servicio o fallo de un elemento de la configuracion que aun no ha tenido impacto en el
servicio.

- Problema: Causa raiz de una o mas incidencias.

- Cambio: Accion especifica y planificada que alterard o tendra un efecto sobre los
servicios o las infraestructuras de las instalaciones de la UPO. En general, cualquier
adicion, eliminacion, modificacion o movimiento de uno o mas elementos de la
configuracion (Cl).

-Cl: Elemento de la configuracion. Cualquier elemento relacionado de las instalaciones e
infraestructuras de la UPO. Los CI deben tener documentado las relaciones con los
demas CI.

Normativa y documentacién referenciada

- Plan calidad servicios IMEE.

- Documento de Prestacion de servicios.

- Encuesta de satisfaccion de calidad.

- SLAs. Normativa UPO.

- Carta de servicios de IMEE.

- ISO 20000: Requisitos para la gestion de los servicios.

Informacion para otras Autoridades de gestién

No aplica
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No aplica

Obligaciones

No aplica

Desarrollo del procedimiento

1) Monitorizacion del porfolio de servicios y cartera de proyectos. Prever los nuevos
servicios que pasaran a produccion. En algunos casos se definiran los UC con los
suministradores.

2) Una vez que se decide que un nuevo servicio para produccion se procede al disefio
del acuerdo de nivel del servicio y aprobacién por la alta direccion (DG yl/o
Viccerrectorado).

Se definirdn los indicadores de seguimiento del servicio y los informes de seguimiento e
informes a la direccion. Se definen los acuerdo operativos del servicio.

3) En esta fase se publica el servicio en el catalogo de servicios (Ficha del servicios,
SLAs, OLA, relacion con otros servicios, grupos de interés,...). Portal corporativo de los
servicios administrativos de la UPO.

4) Se procede a la implementacién para el seguimiento de los SLAs (capacidad,
disponibilidad, continuidad, criticidad del servicio).

5) En esta fase se implementa el Plan de mejora del servicio (SIP).

6) Se emitirdn informes de seguimiento de las mejoras del servicio, a raiz de la
informacion obtenida de las incidencias, satisfaccion de los usuarios y clientes,
incumplimiento de los SLA.

7) Posibilidad de finalizacion del servicio ofertado?.

8) En el caso de que se decida ya no dar el servicio se procedera a la cancelacion del
servicios (VB de la

Direccion). Se procedera a la retirada del catalogo de servicios.

Documentacion y modelos

Los documentos seran realizados segun los formatos y numeracion conforme al
documento DSGS.doc del SGS aprobado en el IMEE.

Flujograma (se adjunta en anexo al documento)

0971201911141318.pdf

Indicadores asociados

1) IND_IMEE-33_01: Porcentaje de edificios con medicion y control de las instalaciones
del edificio.

Universidad Pablo de Olavide - Ctra. de Utrera, km. 1 41013, Sevilla - 954 349 200 Pag.4/5



ANEXO: DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN

- Flujograma
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