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“Aprendiendo de la experiencia en TI,

- disenamos nuestro futuro en el IMEE”

-

Ponente: José Luis Pavon Fernandez

Director Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia Energética (IMEE).

Direccion General de Infraestructuras y Espacios

Universidad Pablo de Olavide, de Sevilla



José Luis Pavon Fernandez — Universidad Pablo de Olavide

** Enero de 2006 — Enero 2014: Director del
Centro de Informatica y Comunicaciones
(CIC), area de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones de la UPO.

UNIVERSIDAD

¢ Desde Febrero 2014: Director de
Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia

Energética (IMEE) de la UPO.
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Contexto: La UPO en cifras.

Remonta su fundacion al afio 1997.
Desde el 2008 es Bien de Interés Cultural de la Junta de Andalucia.

- 10.199 Estudiantes en grados y licenciaturas. 1071 en Masteres Oficiales y 688
doctorados. 1.022 Profesores e Investigadores (PDI). 360 Personal de
Administracion y Servicios (PAS).

- Grupos de Investigacion (95) con 477 lineas de Investigacion.

- 31 grados y dobles grados. 40 Masteres Oficiales.
-9 programas de doctorado. 147 titulos propios.

- 132 hectareas - Superficie del campus. 47 edificios en el campus.

- 100.000 metros cuadrados de zonas deportivas.
- 635 empresas tienen acuerdo con la UPO.

- 268 Universidades de 42 paises convenio con la UPO.
- Presupuesto 2014: 66.0777.532 €

(2 COINL
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MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA EN LA UPO

s EI 18/12/2013, el Consejo de Gobierno de la UPO, aprueba el
Modelo de gestion y organizacion administrativa de la UPO, con
el objetivo de concrecidn de la estructura y determinacion del
modelo de gestion administrativa y de recursos humanos para
una actividad eficiente y sostenible.

* En este sentido el servicio de Infraestructuras, pasa a
denominarse area de Infraestructuras, Mantenimiento y Eficiencia
Energética (IMEE), compuesta por 1 director de area (DI), 2
Técnicos T2, 4 Técnicos T3 y un Responsable de Gestion.

% El Director de IMEE propone un Plan de Gestion de un Sistema
de Gestion de Servicios (SGS) basado en los procesos de la
norma ISO 20000 (Aprendiendo de la experiencia de TI).
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MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA EN IMEE

% Conforme a nuestra mision
https://wwwl.upo.es/infraestructuras/sobre-imee/, y con el
objetivo de que el area de Infraestructuras, Mantenimiento y
Eficiencia Energética (IMEE) pueda tener una gestion eficaz
de los servicios, se aprueba el modelo organizativo (ROLES).

» Alvarez Pozo, Fernando Documentacion y Configuracion

» Cerezo Aguilar, Femando

3 » Diaz Montero, Antonio
Director de IMEE

» Dominguez Gonzalez, José Miguel

1 1 » Garcia Prado, Carlos
Responsable de Proyectos y Responsable d Plan| f * Hemandez Diaz, Sara Victoria
Servicios y Relaciones Suminis dnres
(Técnico T2) [Te’l:nil:o T2|
» Pavon Femandez, José Luis
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GESTION DEL CAMBIO Febrero-Abril 2014
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Hito: Presentacion y aprobacion modelo organizativo.

Hito: Aprobacion Plan de Formacion sobre gestion de
servicios por procesos conforme a ITIL e ISO 20000. (4, 11,
18, 25 DE MARZO). Colaboracion Pro3.

Hito: Presentacion y aprobacion Plan Estratégico 2014-2016
del area IMEE.

Hito: Despliegue de la nueva web del area.
(https://www.upo.es/infraestructuras).

Hito: Disefio y aprobacion del mapa de procesos del area.

Hito: Aprobacion composicion de la Comision de Garantia
Interna de Calidad del area.

Hito: Aprobacion del Documento de definicion y control de la

documentacion. IEEREHI 5 00000
Hito: Presentacion Plan de Comunicacion. |
Hito: Definicion de politicas del SGS. T
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CATALOGO DE SERVICIOS DE IMEE

% Hito: Aprobacion catalogo de servicios y publicacion web.
o SO01. Servicio de Control de Instalaciones y Eficiencia Energética.
o S02. Servicio de Mantenimiento de Sistemas Eléctricos.
o SO03. Servicio de Mantenimiento de Climatizacion.
0 S04. Servicio de Mantenimiento General (obras, fontan

pinturas, ...). s
S05. Servicio de Mantenimiento de Ascensores. oafl%“s
S06. Servicio de Planimetria. 1w

o0 SO07. Servicio de Instalaciones e Infraestructuras. <

o

o

]

Control de Instalaciones y Eficiencia Energética 8

> Destinatarios: Personal Docente e Investigador (PDI), Personal de Administracion y Servicios

(PAS) y Estudiantes u e

L |
»> Obijetivos: Ofrecer a los usuarios de la Universidad el maximo confort con el minimo coste il |.5I'.M
energético posible mediante el control de las instalaciones Mejora de servicios Evaluacién de servicios

2 Requisitos:
2 Soporte: Centro de Servicios del IMEE en horario de 7:30 h a 15:30 h
2 Acciones: Solicictud de Incidencias y Peticiones de Servicios

2 Servicios Relacionados: Servicio de mantenimiento sistemas eléctricos; Servicio de
mantenimiento de climatizacion

Cultural Inmaterial - .74
Syl z

> Descripcion: documentacion )4‘ -
» Acuerdos de Nivel de Servicio: ¢
> Sistema cde Gestion de Servicios: SGS SGIEE

> Responsable: R Control de Instalaciones y Eficiencia Energética. Capacidad, Disponibilidad,
Seguridad y Eventos
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CSU-mantenimiento (Terceros).

% Hito: Proceso (IMEE-61) de Gestion de CSU-mantenimiento,
y su relacion con el IMEE.

UNIVERSIDAD
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IMEE-81 CENTRO DE SERVICIOS A USUARIOS-MANTENIMIENTO 01.01 31/03/2014 IMEE
2) B et e s rgatran en s e g Dt e e Descripcion de Cambios sobre edicion anterior  |Proceso operativa definido en el Mapa de Procesos del IMEE
servces, Inciientes y se pasa a su distrEucin en e |- Consulta
B0e () [C50 Maciemamienin. .
) salen vesi & el g6l fGrmdana |1elefieica El objetiva es proveer un unico contacto de IMEE con lo usuarios de la UPQ, a través de llamadas telefonicas (call center),
Gestin del cicko de Incidencies ad wsuaros ot ce . ! "
ankee somas shacrioke, Rocmdus i reeiea. Mision formulario Web, correo electronico y atencién presencial.
Empieza: Notificacion y registro de la solicitud de servicios (Herramienta de gestion de servicios IMEE).
Incluye: Clasificacion, Distribucion, analisis, investigacion y diagnostico, definicion de la solucién, consulta de la Base de datos
3) B N1 e CSU-Mastenimients distrbye s Grcen e Alcance . i, =
incidencias al nivel af Nivel3 con la ceden de Irabaje. [Trabaje del conocimiento, escalado horizontal y vertical, reparacion.
Termina: Cierre de la solicitud de servicios y envio de encuesta de satisfaccion del personal.
ENTRADAS TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR
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' scumants da catagorieaciia dt s - Incidentes solicitudes, RFC. - Documento escalado personal IMEE _ e .
— 0 e R - Quejas y N/C. . - Distribucisn CSU. - Encussta de calidad. Comisién de Garantia Interna de
- - Monitorizacién de los servicios. (eventes). - Anilisis, investigacién y diagnostico. - Métricas e informes de resultados. Calidad de IMEE.
- RFC. - Definicién solucién y reparacién - Informe mensual.
- Cierre de solicitudes.
Gastin do 4) En esta fe s procede a smalizar o Ia ressleciin
Fr [e——, £ g ‘i oel TMEE par i eer competencia &
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e
X ‘ - Espacios habilitados en IMEE. (CSU). - Contrato de UPO-CSU-Mar )
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Procesos conforme a ISO 20000
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% Hito: Aprobacion Mapa de procesos y despliegues de los

Infra

Direccion General de Infraestructuras y Espacios

estructuras, Manten

nimiento y Eficiencia Energética
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¢,Que nos queda?. La esperanza de la certificacion. 2016
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Hito pendiente: Aprobacion de un CMI.

Hito pendiente: Revision de los SLAs de los servicios.
Hito pendiente: Plantillas Informes de Servicios.

Hito pendiente: Plan de Capacidad General.

Hito pendiente: Analisis de Riesgos del SGS.

Hito pendiente: Auditoria interna (auditores del CIC) en
diciembre de 2014
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% Hito pendiente: Revision por la Direccion.
* Hito pendiente: Plan de mantenimiento y mejora del SGS
* Hito pendiente: Pasar de roles a RPT personas.
% Hito pendiente: Objetivos SMART del SGS. | |
< Hito pendiente: Ciclo de madurez conforme a la DESERE oo 0@0;@
norma UNE 71020. e | S
stuns
it ESNE W nmmm_mu,mumm e

Congreso Académico ITGSM14 — Diapositiva 10




José Luis Pavdbn Fernandez
Email;

Personal de IMEE:
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