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Descripción de Cambios sobre edición anterior Proceso operativo definido en el Mapa de Procesos del IMEE. Revisión procesos

Misión
El objetivo es proveer un único contacto de IMEE con lo usuarios de la UPO, a través de llamadas telefónicas (call center), 
formulario Web, correo electrónico y atención presencial.

Alcance

Empieza: Notificación y registro de la solicitud de servicios (Herramienta de gestión de servicios IMEE).
Incluye: Clasificación, Distribución, análisis, investigación y diagnostico, definición de la solución, consulta de la Base de datos 
del conocimiento, escalado horizontal y vertical, reparación. 
Termina: Cierre de la solicitud de servicios y envío de encuesta de satisfacción del personal.

TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR

- Solicitud de servicios.
- Consultas.
- Incidentes.
- Quejas y N/C.
- Monitorización de los servicios. (eventos).
- RFC.

- Monitorización de los servicios.
- Registro de incidentes, consultas, 
solicitudes, RFC.
- Distribución CSU.
- Análisis, investigación y diagnostico.
- Definición solución y reparación.
- Cierre de solicitudes.

- Parte de resolución de incidentes.
- Documento escalado personal IMEE
- Encuesta de calidad.
- Métricas e informes de resultados.
- Informe mensual.

- Comisión de Garantía Interna de 

Calidad de IMEE.

CSU-Mantenimiento

Clientes/Personal
Dirección IMEE/Gestores y 

Técnicos /Personal CSU
CGIC/Responsable Doc. Ref. /BD Información Complementaria/Observaciones Registros

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

2) En esta fase se registran en la Base de Datos de 
Gestión del SGS, todas las consultas,  solicitudes de 
servicios, incidentes y se pasa a su distribución en el 
CSU-Mantenimiento.
 (estos incidentes suelen venir a través del formulario 
Web -gestión del ciclo de incidencias del usuarios/
clientes-, correo electrónico, llamadas telefónicas, 
presencial en ventanilla en el IMEE).

ENTRADAS

 

 
2) Registro y 

distribución

- Eventos

4) El nivel 3 procede a su análisis, investigación y 
diagnostico a través de consultas de la Base de Datos 
del Conocimiento (KB) y CMDB.

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

 

- Incidente
- Consulta.
-llamada 
telefónica.
- Solicitud de 
servicios.

 
4) Análisis, 

investigación y 

diagnostico 

5) Escalado 

IMEE?

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

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

- Modificación 
incidencia

 

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

- Modificación 
incidencia

 
6) Suministrador 

Externo?

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

- Modificación 
incidencia

NO

7) Resolución CSU-

Mantenimiento

9) Envío encuesta 

satisfacción y cierre 

incidencia

 

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

- Encuesta de 
satisfacción

INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMNOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS

- Director de IMEE.

- Técnicos y gestores.

- Personal del CSU - Mantenimiento.

- Contrato de UPO-CSU-Mantenimiento.

- SLA de servicios.

- Normativa UPO servicios IMEE.

- BD de incidencias, consultas y peticiones de 

servicios.

- KB.

- 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.

- Incidentes.

- Consultas.

- RFC y solicitudes de servicios.

- Quejas y sugerencias.

- Encuesta de satisfacción.

jlpavfer@admon.upo.es

cgarpra@admon.upo.es

svherdia@admon.upo.es

- Espacios habilitados en IMEE. (CSU).

- Aplicación gestión servicios IMEE.

- Programa informático de gestión de solicitud y de 
quejas y sugerencias.
- KB.

- CMDB.

Encuesta 

Satisfacción 

clientes

ENTRADA 

MANUAL

Presencial IMEE

Llamada 

Telefónica

Fornulario Web

Correo Eletrónico

1) Monitorización 

Servicios

Eventos 

Servicios

BD de 

incidentes

Gestión de 

Incidencias y 

peticiones de 

servicios

 (IMEE-04)

SI

NO

SI

BD de 

incidentes

10) Revisiones 

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

- Informes de 
servicios y 
mensuales.

Informes de 

resultados

Informes de 

mensuales.

SLAs

 

Procesos Relacionados

KB

CMDB

- Modificación 
incidencia

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

8) Resolución 

definitiva

BD 

encuestas

Dirección General de Infraestructuras y Espacios

Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética 

Documento de 

categorización

Gestión de 

Incidencias y 

peticiones de 

servicios

 (IMEE-04)

3) En N1 de CSU-Mantenimiento distribuye las 
incidencias al nivel al Nivel3 con la orden de trabajo.

- Orden de 
Trabajo

3) Generación de 

partes de trabajo

Orden Trabajo a 

N3
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