MUNIVERSIDAD

A

i

§ E V I L L A

Direccion General de Infraestructuras y Espacios

Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética

. FECHA
CODIGO PROCESO EDICCION APROBACION PROPIETARIO
IMEE-02 GESTION DE NIVEL DE SERVICIOS 01.01 01/12/2014 IMEE

Descripcién de Cambios sobre edicién anterior

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

Mision 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 definicién de los objetivos estratégicos del servicio y la asignacién de los recursos necesarios.
Alcance Incluye: Disefio, implementacién y revision de los SLAs.
Termina: Cancelacion de los acuerdos de nivel de servicio.
ENTRADAS ACTIVIDADES/TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR

- Sistema de monitorizacién de servicios.
- Catalogo de servicios existente.

- Acuerdos de Nivel de Servicios.

- Acuerdos Nivel operativo y contratado.

-Gestién del Catalogo de Servicios.

- Gestion de los SLAs.

- Gestién de los OLA y UC.

- Supervisién y monitorizacion de los

- Catalogo de Servicios.

- Acuerdo Nivel de Servicios (SLAS).
- Programa de Mejora del Servicios
(SIP).
- Acuerdo Operativos (OLA) y Contratos

- Comision de Garantia Interna de Calidad de

- Informacién del Nivel de servicio servicios y de los fS!.As. de Mantenimiento (UC). IMEE.
procedentes de otros servicios. - Mejorar los Servicios y SIP. - REC de cambios de servicios
- CMDB. - Peticién de cambios (RFC) del proceso y
- Politicas de IMEE catalogo, de SLAs, UC y del proceso. © CMDB modificada.
INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMNOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS
- Espacios habilitados en IMEE - Director de IMEE. - Plan calidad servicios IMEE. (SQP) - SLAs.

- B.D. Catalogo Servicios IMEE
- Implementacion pruebas, implantacion.
- Web de IMEE (www.upo.es/infraestructuras)

- Responsable de Gestién de Proyectos
y Servicios y Responsable de
- Responsables servicios IMEE

- Documento de Prestacién de servicios. |- Catalogo Servicios IMEE
- Encuesta de satisfaccion de calidad.
- SLAs. Normativa UPO.

- Carta de servicios de IMEE.

- Encuestas de satisfaccion.

- CMDB.

- SLAs cancelados y de terceros.

INDICADORES

FORMULAS DE CALCULO

VARIABLES DE CONTROL

RESPONSABLE

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

de IMEE.

IMEE.

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

- Cumplimiento de los Acuerdos de nivel de
servicio.
- Satisfaccion del usuario.

jlpavfer@admon.upo.es
cgarpra@admon.upo.es
svherdia@admon.upo.es

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

Direccién IMEE Técnicos y Gestores IMEE CGIC/Responsable Procesos Relacionados REe)?ellFe)z(r:((::.ia Informacion Complementaria/Observaciones Registros
Gestién de
Proyectos y
Servicios
modificados 1) Monitorizacion del porfolio de servicios y cartera de
(IMEE-01) proyectos.
- Porfolio de Preveer los nuevos servicios que pasaran a - Proyectos y
1) Monitorizacién servicios produccion. Servicios
Nuevos Servicios Gestion de
Relaciones En algunos casos se definiran los UC con los
Suministradores suministradores.
(IMEE-14)
SLA 2) Una vez que se decide que un nuevo servicio para
produccion se procede al disefio del acuerdo de nivel
A \_/—\ del servicio y aprobacion por la alta direccion (Director
General con competencias en Infraestructuras y
Espacios). _
2) Disefio de SLA i (S)'Lﬁ
Se definiran los indicadores de seguimiento del
OLA servicio y los informes de seguimiento e informes a la
. direccioén.
Se definen los acuerdo operativos del servicio.
3) En esta fase se publica el servicio en el catalogo de
Catalogo de Gestion de servicios (Ficha del servicios, SLAs, OLA, relacién con |- Catalogo
Servicios P 3) Actualiacion P Relaciones otros servicios, grupos de interés,...). Servicios
(Web) Catalogo de Servicios negocio - Ficha servicio
(IMEE-13) https://www1.upo.es/infraestructuras/proyectos- en Web
servicios/servicios/
A
4) Implesnljzntamon [P segumiento 4) Se procede a la implementacion para el
7 seguimiento de los SLAs (capacidad, disponibilidad, - SLA
continuidad, criticidad del servicio).
A
5) Plan de
SIP Mejora del _ 5) En esta fase se implementa el Plan de mejora del _SIP
servicio b servicio (SIP).
(IMEE-53)
Satisfaccion Z v
. q
usuarios
Gestién de
» 9 Infqrmes e« Informes
seguimiento (IMEE-03) 6) Se emitiran informes de seguimiento de las mejoras
Informes del servicio, a raiz de la informacion obtenida de las
Incumplimie Z seguimiento incidencias, satisfaccién de los usuarios y clientes, - Informes
ntos SLAs b incumplimiento de los SLA. seguimiento
7) Posibilidad de finalizacién del servicio ofertado?.
- NO
7) Servicio |
. Finalizado
Quejas y
N/C h
Sl
4
Gestion de
8) Cancelacion Proyept_os y
. < Servicios . L
Servicio modificados 8) En el caso de que se decida ya no dar el servicio se
(IMEE-01) procedera a la cancelacion del servicios (VB de la - Catalogo de
Direccion). -
4 servicios
Se procedera a la retirada del catalogo de servicios.
Catélogo
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