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Descripción de Cambios sobre edición anterior

Misión

Proceso que se encarga de la creación de nuevos servicios/proyectos utilizando el resto de procesos y funciones de la organización de IMEE. El 

objetivo es asegurar, que tanto los servicios/proyectos nuevos como los servicios modificados a los existentes, se pueden gestionar y entregar 

con los costes y la calidad acordada.

Alcance

Empieza: Solicitud o necesidad de nuevos servicios/proyectos por parte de la organización, los clientes o necesidad de modificación de servicios existentes 

debido a alguna carencia existente. 

Incluye: Los presupuestos, recursos de personal, los niveles de servicio existentes, SLAs y otros objetivos o compromisos del servicio, los procesos de gestión 

del servicio, procedimientos y documentación existentes y el enfoque de la gestión del servicio.

Termina: Cierre de los proyectos y puesta en explotación de los nuevos servicios o de los servicios modificados así como la realización del  análisis y 

seguimiento de los mismos.

ACTIVIDADES/TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR

- Solicitud de cliente.

- Porfolio de proyectos.

- Mandato de la  dirección de la UPO.

- Catálogo de servicios.

- Políticas de SGS.

- SLAs, OLAs, y UCs existentes.

- CMDB.

-Gestión de la demanda,

- Requisitos del servicios (SLR).

- Análisis de viabilidad (TCO y ROI).

- Especificaciones Técnicas del 

Servicio.

- Propuestas de SLAs.

- Plan de proyecto creación servicio.

- Solicitud de cambio (RFC).

- Seguimiento de la implementación.

- Informe de servicios.

- Servicio Operativo.

- Documentación del Servicio.

- Contrataciones necesarias.

- CMDB modificada.

- SLAs, OLAs, UC.

- RFC actualizados.

- Actividades mejora del servicio.

- Informes de errores de las pruebas del 

servicio.

- Comisión de Garantía Interna de Calidad de 

IMEE.

PROYECTOS, NUEVOS SERVICIOS, MODIFICACIÓN SERVICIOS, CANCELACIÓN, 

ENTRADAS

INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMNOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS

- Director de IMEE.

- Responsable de Gestión de Proyectos 

y Servicios y Responsable de  

- Responsables servicios IMEE

- Plan calidad servicios.

- Documento de Prestación de servicios.

- Encuesta de satisfacción de calidad.

- SLAs. Normativa UPO.

- Carta de servicios de IMEE.

- SLAs.

- Catalogo Servicios IMEE.

- Encuestas de satisfacción.

- OLAs, Ucs.

- CMDB.

INDICADORES VARIABLES DE CONTROL RESPONSABLEFORMULAS DE CALCULO

- Los indicados en el Cuadro de Mando Integral (CMI) 

de IMEE.

- Los indicados en el Cuadro 

de Mando Integral (CMI) de 

IMEE.

- Cumplimiento de los Acuerdos de nivel de 

servicio.

- Satisfacción del usuario.

- Plan Estratégico de la UPO.

jlpavfer@admon.upo.es

cgarpra@admon.upo.es

svherdia@admon.upo.es

- Espacios habilitados en IMEE

- B.D. Catalogo Servicios TIC.

- Implementación pruebas, implantación.

- Web del CIC. (proyectos, perfirl de 

contratante).

Proceso operativo definido en el Mapa de Procesos del IMEE. Revisión procesos

Dirección IMEE Técnicos y Gestores IMEE CGIC/Responsable
DB/Doc. 

Referencia
Información Complementaria/Observaciones Registros

1) Monitorización de la demanda de nuevos servicios 
que viene por solicitudes de clientes, políticas de 
servicios, planes estratégicos de la UPO, normativas y 
Leyes.

En el caso de cancelación de servicios se procederá a 
planificar dicha cancelación.

2) En esta fase se estudia la viabilidad de la creación 
del servicio (costes de financiación, configuraciones 
requeridas, factor humano, outsourcing, 
suministradores, tecnologías).

3) Y 4) En el caso de que no sea viable se comunicará 
a las partes interesadas.

En el caso se viabilidad se procederá a la tramitación 
de un proyecto.

 

1) Demanda nuevos 

servicios o servicios 

modificados

- Porfolío de 
servicios

5) En esta fase se documenta los requisitos del 
servicio/proyecto. Plan de nuevo servicio/proyecto 
donde se contemple:

- Responsabilidades y autorizaciones de las actividades para 

el diseño, desarrollo y transición del servicio.

- Las actividades a realizar por IMEE  y por los terceros 

implicados.

- La comunicación a las partes interesadas.

- Los recursos técnicos, humanos, de información  y 

financieros.

- La planificación de fechas y sus revisiones (Project).

- Identificación, evaluación y gestión de riesgos técnicos, 

humanos y financieros.

- Las relaciones y dependencias con otros servicios.

- Plan de pruebas.

- Plan de aceptación del servicio a desplegar a producción.

- Evaluación de los resultados previstos mediante formulas 

medibles.

- SLR
- Plan del 
servicio 
nuevo o 
modificado

 

 

6) Se procede a la definición de las especificaciones 
técnicas y tecnológicas para la posible implementación 
del servicio.

Pasa al repositorio de servicios/proyectos de IMEE.

(https://www1.upo.es/infraestructuras/proyectos-
servicios/proyectos/)

Especificacion

es Técnicas
 

7)  En esta fase se propone un SLA para acordar con 
la dirección y se envía a la gestión del nivel del 
servicio.

- SLA 

5) Requisitos del 

servicio

2) Viabilidad 

servicio

SI

8) Se realiza la implementación  del servicio 
contemplando fases de desarrollo, fase de pruebas  y 
fase para el paso a producción.

- RFC
- Plan de 
pruebas

6) Especificaciones 

técnicas del servicio

9) Seguimiento del nuevo servicio y evaluación del 
servicio entregado

- Informe de 
servicio.

8) Creación o 

modificación del   

servicio

Informes 

seguimiento

SLR

 Gestión Nivel 

Servicio

(IMEE-02)

Solicitud 

clientes

Mandato 

UPO

Políticas Servicios 

3) Viable?

7) Propuestas SLA

 Gestión de 

Cambios

(IMEE-06)

9) Seguimiento y 

evaluación del 

servicio

Procesos Relacionados

 

Gestión del 

presupuesto y 

contabilidad

 (IMEE-12)

Gestión de 

relaciones con 

Suministradores

 (IMEE-14)

Gestión de LA 

Configuración

 (IMEE-07)
4) Comunicación 

partes interesadas
NO

Plan del servicio/

proyecto

(Project)

Plan de pruebas

Especificaciones 

Técnicas

Gestión de 

Entrega y 

Despliegue 

(IMEE-08)

Gestión de 

Informes del 

servicio

(IMEE-03)

10) Si la dirección considera retirar un servicio, deberá 
ser planificado conforme a fechas, eliminación de 
información, componentes del servicio,  
documentación, trasferencia de datos.

Planificación 
cancelación

10) Cancelación de 

servicio

Planificación 

cancelación

Dirección General de Infraestructuras y Espacios

Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética 

Cancelación?

NO

SI

 Gestión de 

Cambios

(IMEE-06)
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