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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-S07-02 - Servicio de infraestructuras e instalaciones

Tareas vinculadas:

1) Operacional: 406-04-T01: Recepcion de llamadas, correos electrénicos y Tikas para
solicitud de incidencias y/o peticiones de servicios

2) Operacional: 406-04-T02: Evaluacion y prioridad de las incidencias y/o peticiones de
servicios

3) Operacional: 406-04-T03: Escalado de incidentes a problemas y de solicitudes de
servicios a cambios.

4) Operacional: 406-04-T04: Resolucion de las actuaciones para dar solucion a las
incidencias

Introduccién

El proceso de la Gestion de Incidencias y peticiones de servicios, es la gestion de los
eventos y sucesos que provocan la degradacion y/o perdida del servicio producido por
incidentes y que conlleva el restablecimiento del servicio acordado con la comunidad
universitaria lo antes posible y con el minimo impacto en los servicios gestionados por el
area de Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética.

Objeto y Alcance

El objetivo de la Gestién de Incidencias y peticiones de servicios es la gestion de los
eventos y sucesos que provocan la degradacién y/o perdida del servicio y que no son
parte del servicio acordado y el restablecimiento del servicio acordado lo antes posible y
con el minimo impacto en la cominidad universitaria.

Empieza: Notificacion y registro del incidente. (Herramienta de Gestion de Gestidon de
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Servicios TIKA, llamadas telefénicas, correo electronico, sistema de control de
instalaciones SCADA POWER STUDIO).

Incluye: Clasificaciéon y distribucion, investigacion y diagnostico, definicién de la solucion,
consulta de la Base de datos del Conocimiento, escalado horizontal, reparacion.
Termina: Cierre de la incidencia y envio de encuesta de satisfaccion de calidad.

Definiciones

- SGS: Sistema de Gestion del servicio.

- SGIEE: Sistema de Gestion de la energia.

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

- Proveedor del servicio: Organizacion/area que gestiona y proporciona uno 0 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: Interrupcion inesperada de un servicio, reduccion 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: Elemento de la configuracion. Cualquier elemento relacionado de las instalaciones e
infraestructuras de la UPO (RAT, RBT, RITE, CTE, RPCI, RAE, RGAS, ACS...).. Los CI
son documentados desde el servicio de planimetria del area.

Normativa y documentacién referenciada

- Normativa UPO.

- Plan calidad servicios.

- Documento de Prestacion de servicios.

- Encuesta de satisfaccion de calidad.

- Normativa de obligado cumplimiento (RITE, CTE, RAE, RCI, RTB, RAT, RGAS,
ACS,..).

Informacién para otras Autoridades de gestion

No aplica




Requisitos

No aplica

Obligaciones

No aplica

Desarrollo del procedimiento

1) Este proceso comienza con la monitorizacion permanente de las incidencias y
peticiones de servicios provenientes del CSU-Mantenimiento Nivel 3 y/o personal del
IMEE.

El estado de las incidencias provienen del CSU mantenimiento con el estado Open
IMEE. (escalado a IMEE por no poder resolver la incidencia/peticion de servicios),
indicando la necesidad de actuacién de los técnicos de IMEE.

2) De la fase de monitorizacion se obtiene tickes con datos de las incidencias (alertas,
eventos, entradas desde usuarios desde el formulario a través de la Web de IMEE,
solicitudes de servicios, consultas).

Es importante ver la cusa del escalado del CSUmantenimiento, asi como su prioridad e
impacto.

3) En esta fase se ha diagnosticado la compra de material para realizar cambios
necesarios, se genera RFC y se pasa a la gestion de cambios.

4) Se procedera a la resolucion de la incidencia por parte de técnicos de IMEE si procede
o0 se realizara un escalado y asignacion a técnicos y responsable de IMEE.

Se actualiza la BD de incidencias y peticiones de servicios y la base de datos del
conocimiento.

5) En esta fase se procedera a documentar el problema, y se pasa a la gestion de
problemas para su resolucion.

6) En esta fase una vez resulta la causa del escalado (compra de material, VB financiero,
...) se devuelve al CSU-mantenimiento para su resolucién definitiva.

7) Se procedera a la actualizacién de las actuaciones realizadas por parte del personal
de IMEE de las BD de incidencias y el conocimiento.

8) Emisidn del informe final de resolucion. Cierre de la Incidencia.

Envio de correo con direccidon encuesta de satisfaccion, en la Web de IMEE.

Una vez al mes se generard informes mensuales.

Documentacion y modelos

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

Flujograma (se adjunta en anexo al documento)
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4689201911121115.pdf

Formularios relacionados

1) Gestion de Incidencias (TIKA) (https://www.upo.es/apps/TIKA/)

Indicadores asociados

1) IND_IMEE-04_01: Porcentaje de solicitudes, incidencias, problemas que entran en el
sistema de gestion del IMEE y tramitadas en menos de 5 dias habiles.
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ANEXO: DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN

- Flujograma
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Direccion General de Infraestructuras y Espacios

Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética

P06-04: PETICION DE SERVICIOS, INCIDENCIAS, EVENTOS, CONSULTAS

Direccion IMEE LHIEE O SN I TEEToes CGIC/Responsable Procesos Relacionados DB/DOCZ Informacion Complementaria/Observaciones Registros
de IMEE Referencia
1) Este proceso comienza con la monitorizacién
permanente de las incidencias y peticiones de
servicios provenientes del CSU-Mantenimiento Nivel 3
y/o personal del IMEE. _
cSU- Incidentes /
b mantenimiento BD de El estado de las incidencias provienen del CSU- o
i 4«—» 1) Monitorizacion |« > ] ;
SSRGS ) (IMEE-61) Incidencias mantenimiento con el estado Open IMEE. (escalado a gee:\l/cilc?gsde
Gestion (TIKA) IMEE por no poder resolver la incidencia/peticion de
servicios), indicando la necesidad de actuacion de los
técnicos de IMEE.
2) De la fase de monitorizacidon se obtiene tickes con
4 datos de las incidencias (alertas, eventos, entradas
Datos desde usuarios desde el formulario a través de la Web
de IMEE, solicitudes de servicios, consultas).
. . almacenados - Datos
2) DERS MERETEES | (Formulario Formulario
Web) Es importante ver la cusa del escalado del CSU-
mantenimiento, asi como su prioridad e impacto.
Y .
BD Camb
3) Cambio? >« SIRFC > Cambios 3) En esta fase se ha diagnosticado la compra de
(IMEE-06) material para realizar cambios necesarios, se genera | -RFC
RFC y se pasa a la gestién de cambios.
NO
A
> KB
4) Se procedera a la resoluciéon de la incidencia por
4) Registro y parte de técnicos de IMEE si procede o se realizard un |-
Clasificacion. < escalado y asignacion a técnicos y responsable de actualizacion
resoluciéon IMEE. registro
BD de incidencia
Incidencias Se actualiza la BD de incidencias y peticiones de
servicios y la base de datos del conocimiento.
Y KB
5) 3) Gestion de ,
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ro ey/ (IMEE-05) problem,a, y se pasa a la gestion de problemas para su problemas
resolucion.
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{ problemas
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|
6) Reenvio a . Gestién de CSU- BD de 6) En esta fase una vez resulta la causa del escalado |- Cambio
CSuU S mantenimiento | < incidencias (compra de material, VB financiero, ...) se devuelve al |estado para
(IMEE-61) CSU-mantenimiento para su resolucion definitiva. CSuU.
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7) Resolucion
definitiva

4

7) Se procedera a la actualizacion de las actuaciones

Informe de
resolucion

encuestas

BD de ’ - Registro

Incidencias realizadas por parte del personal de IMEE delas BD | _ =50
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en la Web de IMEE.
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