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Descripción de Cambios sobre edición anterior

Misión
Proceso que se encarga de mantener y mejorar la calidad de los servicios de IMEE mediante una gestión 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,

Alcance
Empieza: Con la definición de los objetivos estratégicos del servicio y la asignación de los recursos necesarios.

Incluye: Diseño, implementación y revisión de los SLAs.

Termina: Cancelación de los acuerdos de nivel de servicio.

ACTIVIDADES/TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR

- Sistema de monitorización de servicios.

- Catálogo de servicios existente.

- Acuerdos de Nivel de Servicios.

- Acuerdos Nivel operativo y contratado.

- Información del Nivel de servicio 

procedentes de otros servicios.

- CMDB.

- Políticas de IMEE

-Gestión del Catálogo de Servicios.

- Gestión de los SLAs.

- Gestión de los OLA y UC.

- Supervisión y monitorización de los 

servicios y de los SLAs.

- Mejorar los Servicios y SIP.

- Petición de cambios (RFC) del 

catálogo, de SLAs, UC y del proceso.

- Catálogo de Servicios.

- Acuerdo Nivel de Servicios (SLAs).

- Programa de Mejora del Servicios 

(SIP).

- Acuerdo Operativos (OLA) y Contratos 

de Mantenimiento (UC).

- RFC de cambios de servicios y 

proceso.

- CMDB modificada.

- Comisión de Garantía Interna de Calidad de 

IMEE.

NIVEL DE  SERVICIOS,  CATÁLOGO SERVICIOS, SLAS, OLAs, Ucs.

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 IMEE. (SQP)

- 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.

- SLAs cancelados y de terceros.

- 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.

jlpavfer@admon.upo.es

cgarpra@admon.upo.es

svherdia@admon.upo.es

- Espacios habilitados en IMEE

- B.D. Catalogo Servicios IMEE

- Implementación pruebas, implantación.

- Web de IMEE (www.upo.es/infraestructuras)

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

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

Referencia
Información Complementaria/Observaciones Registros

1) Monitorización del porfolio de servicios y cartera de 
proyectos.

Preveer los nuevos servicios que pasaran a 
producción.

En algunos casos se definirán los UC con los 
suministradores.

2) Una vez que se decide que un nuevo servicio para 
producción se procede al diseño del acuerdo de nivel 
del servicio y aprobación por la alta dirección (Director 
General con competencias en Infraestructuras y 
Espacios). 

Se definirán los indicadores de seguimiento del 
servicio y los informes de seguimiento e informes a la 
dirección.

Se definen los acuerdo operativos del servicio.

- Porfolío de 
servicios

 

1)  Monitorización 

Nuevos Servicios

- Proyectos y 
Servicios

3) En esta fase se publica el servicio en el catálogo de 
servicios (Ficha del servicios, SLAs, OLA, relación con 
otros servicios, grupos de interés,…).

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

- Catálogo 
Servicios
- Ficha servicio 
en Web

- SLA
- OLA

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

- SLA 

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

- SIP

3) Actualiación 

Catálogo de Servicios

2) Diseño de SLA

6) Se emitirán informes de seguimiento de las mejoras 
del servicio, a raíz de la información obtenida de las 
incidencias, satisfacción de los usuarios y clientes, 
incumplimiento de los SLA.

7) Posibilidad de finalización del servicio ofertado?.

- Informes 
seguimiento

4) Implementación 

SLA

SIP

8) En el caso de que se decida ya no dar el servicio se 
procederá a la cancelación del servicios (VB de la 
Dirección).

Se procederá a la retirada del catalogo de servicios.

- Catálogo de 
servicios

7) Servicio 

Finalizado

SI

6) Informes de 

seguimiento

Informes 

seguimiento

Gestión de 

Proyectos y 

Servicios  

modificados

(IMEE-01)

SLA

Catálogo de 

Servicios

(Web)

5) Plan de 

Mejora del 

servicio

(IMEE-53)

Satisfacción 

usuarios

Incumplimie

ntos SLAs

8) Cancelación 

Servicio

NO

OLA

segumiento

Procesos Relacionados

Gestión de 

Relaciones 

Suministradores

(IMEE-14)

Gestión de 

Relaciones

negocio

(IMEE-13)

Gestión de 

Informes

(IMEE-03)

Quejas y 

N/C

Gestión de 

Proyectos y 

Servicios  

modificados

(IMEE-01)

 

Catálogo

Dirección General de Infraestructuras y Espacios

Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética 
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