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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

Tareas vinculadas:

1) Operacional: 406-61-T01: Grabacion de las incidencias y/o peticiones de servicios
TIKA

2) Operacional: 406-61-T02: Emision de ordenes de trabajo OT para mantenimiento
coordinadores y técnicos.

3) Operacional: 406-61-T03: Grabacién y Cierre de las incidencias

Introduccidén

El proceso de gestion del centro de servicios a usuario-mantenimiento, es proveer un
unico contacto de los usuarios de la Universidad con el area de Infraestructuras,
Mantenimiento y Eficiencia Energética a través de llamadas telefonicas (call center),
formulario Web TIKA , correo electronico y atencion presencial, con el centro de servicios
y mantenimiento.

Objeto y Alcance

El objetivo es proveer un Unico contacto de IMEE con lo usuarios de la UPO, a través de
llamadas telefénicas (call center), formulario Web TIKA, correo electrénico y atencién
presencial.

Empieza: Notificacion y registro de la solicitud de servicios (Herramienta de gestion de
servicios IMEE).

Incluye: Clasificacion, Distribucion, andlisis, investigacion y diagnostico, definicion de la
solucion, consulta de la Base de datos del conocimiento, escalado horizontal y vertical,
reparacion.

Termina: Cierre de la solicitud de servicios y envio de encuesta de satisfaccion del
personal.

Definiciones
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CSU-mantenimiento: Centro de Servicios a Usuario de mantenimiento.

Incidencia: cualquier cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio..
Peticion de servicios: solicitudes que los usuarios plantean a IMEE para mejorar el
servicio, no cuando éste falla

OT: Orden de trabajo para mantenimiento.

SGS: Sistema de Gestion de Servicios.

Normativa y documentacién referenciada

- 1ISO 20000: Sistema de gestion de servicios.
-LOPD.

- Normativa UPO.

- Plan calidad servicios.

- Documento de Prestacion de servicios.

- Encuesta de satisfaccion de calidad.

- Documento de SLA de los servicios.

Informacién para otras Autoridades de gestién

No Aplica

No aplica

Obligaciones

No aplica

Desarrollo del procedimiento

1) Este proceso se inicia cuando se detecta cualquier incidente, de los eventos
producidos por la monitorizacion de los servicios IMEE. (Sistema de gestion de control
de instalaciones e infraestructuras).

2) En esta fase se registran en la Base de Datos de Gestibn del SGS, todas las
consultas, solicitudes de servicios, incidentes y se pasa a su distribucion en el
CSU-Mantenimiento.

(estos incidentes suelen venir a traves del formulario Web -gestion del ciclo de
incidencias del usuarios/clientes-, correo electrénico, llamadas telefénicas, presencial en
ventanilla en el IMEE).

3) En N1 de CSU-Mantenimiento distribuye las incidencias al nivel al Nivel3 con la orden
de trabajo.
4) El nivel 3 procede a su analisis, investigacion y diagnostico a traves de consultas de la

Universidad Pablo de Olavide - Ctra. de Utrera, km. 1 41013, Sevilla - 954 349 200 Pag.3/5



Base de Datos del Conocimiento (KB) y CMDB.

Se procede a la consulta de los SLAs de los servicios afectados y del documento de
categorizacion de los incidentes.

5) En esta fase se procede a analizar si la resolucion es de técnicos del IMEE por no
tener competencia el CSU-Mantenimiento.

Si procede se escala a los responsables de servicios de IMEE.

6) Puede suceder que la resolucién requiera de terceros (suministradores IMEE), en ese
caso se escala la resolucion a la empresa asociada a la incidencia.

7) Resolucion por parte de los técnicos Nivel 2 del CSU-Mantenimiento.

8) Resolucion definitiva de las solicitudes de servicios, consultas, incidencias por parte
del CSU-Mantenimiento, técnicos de IMEE o terceras partes.

9) Envio de encuesta de satisfaccion a usuarios. Los usuarios que crean que la
incidencia no se ha cerrado con su VB, desde la Gestion de Incidencias de usuarios
puede reabrirla.

10) Durante todos los mese se hacen reuniones de seguimiento del servicio, realizando
informes de gestion de los servicios e informes mensuales para la Direccion.

Documentacion y modelos

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

Flujograma (se adjunta en anexo al documento)

1537201911181033.pdf

Formularios relacionados

1) Gestion de Incidencias al CSU-Mantenimiento (https://www.upo.es/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, Campus y Sostenibilidad

Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética

406-P15: CSU-Mantenimiento

Direccion IMEE/Gestores

y

Clientes/Personal P CGIC/Responsable Procesos Relacionados Doc. Ref. /BD Informacion Complementaria/Observaciones Registros
Técnicos /Personal CSU
1) Este proceso se inicia cuando se detecta cualquier
incidente, de los eventos producidos por la
Llamada o monitorizacién de los servicios IMEE. (Sistema de - Eventos
Telefénica 1) Monitorizacion | Eventos gestion de control de instalaciones e infraestructuras a
Servicios Servicios través de Power Studio SCADA).
ENTRADA
MANUAL
Presencial IMEE
\ 2) En esta fase se registran en la Base de Datos de
. Gestion del SGS, todas las consultas, solicitudes de - Incidente
Fornulario Web B, servicios, incidentes y se pasa a su distribucién en el |- Consulta.
TIKA 2) Registro y _ » incidentes CSU-Mantenimiento. -llamada
d distribucion b o TKA (estos incidentes suelen venir a través del formulario |telefénica.
Web -gestién del ciclo de incidencias del usuarios/ - Solicitud de
A clientes-, correo electrénico, llamadas telefénicas, servicios.
- presencial en ventanilla en el IMEE).
Correo Eletronico
Y 3) En N1 de CSU-Mantenimiento distribuye las
incidencias al nivel al Nivel3 con la orden de trabajo.
Orden Trabgjo a y -
N3 < 3) Generaciénde | - N3: Coordinadores. Tr(;g;e.g de
partes de trabajo - N2: Técnicos especialistas/oficiales.. J
- N1: Gestion administrativa.
SLAs - 4) El nivel 3 procede a su analisis, investigacion y
N diagnostico a través de consultas de la Base de Datos
4) Andlisis, KB del Conocimiento (KB) y CMDB.
> investigacion y <
diagnostico Se procede a la consulta de los SLAs de los servicios
Documento de _afe_ctados y del documento de categorizacion de los
categorizacion > CMDB incidentes.
Y .
Gestién de 4) En esta fase se procede a analizar si la resolucién
Incidencias y es de técnicos del IMEE por no tener competencia el
5) IEl\j(I;aElgdo < SI . peticiones de CSU-Mantenimiento. - Modificacion
’ Servicios Si d | | bles d idios d incidencia
(IMEE-04) i procede se escala a los responsables de servicios de
IMEE, para su estudio y apertura de nuevos
expediente.
NO
Gestion de
6) Suministrador™~__ . N Incidencias y 6) Puede suceder que la resolucion requiera de - Modificacion
Externo? “ Sl peticiones de terceros (suministradores IMEE), en ese caso se escala ;1.0 o
SEVIETE la resolucién a la empresa asociada a la incidencia.
(IMEE-04)
NO
4
7) Resolucién CSU- \ BD de 7) Resolucion por parte de los técnicos Nivel 2 del - Modificacién
Mantenimiento incidentes CSU-Mantenimiento. incidencia
A
A
- 8) Resolucién definitiva de las solicitudes de servicios, e
8) geef?n(?tlntgon < consultas, incidencias por parte del CSU- inggig'&:aon
Mantenimiento, técnicos de IMEE o terceras partes.
A
9) Envio encuesta Er.‘c;’ eSFe,‘
satisfaccion y cierre Sat|§ accion , .
incidencia clientes 9) Envio de encuesta de satisfaccion a usuarios. Los
BD usuarios que crean que la incidencia no se ha cerrado |- Encuesta de
encuestas con su VB, desde la Gestion de Incidencias de usuarios | satisfaccion

puede reabrira.

Informes de

resultados

10) Revisiones
periddicas

Informes de
mensuales.

10) Durante todos los mese se hacen reuniones de
seguimiento del servicio, realizando informes de
gestion de los servicios e informes mensuales para la
Direccién.

- Informes de
servicios y
mensuales.
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