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A Adelaida Cabrero

~

A Jefa de Servicio de Informatica

A Universidad de Jaén
UNIVERSIDAD DE JAEN

A Andrés Prado
A Director del Area TIC

A Universidad de Castillai La Mancha

A CRUE:

A Conferencia de Rectores de las Universidades Espafolas
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Empresa. Nuestro negocio
» i Sistema Universitario Espafiol

4
Yo
it NO ES:

x Tecnologia

u ES:
x  DOCENCIA
x INVESTIGACION
x DIFUSION DEL CONOCIMIENT

ltSMF IX Congreso Nacional
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Empresa Nuestros clientes
@"}?
.. 0 Nativos Digitales

x Movilidad

x Informacion

x Conectividad

x Redes Sociales

x Tecnologia

t Una sociedad en evolucion

iSVIE
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Empresa. Nuestro modelo de Gobernanza
i CRUE

x  Asociacion sin animo de lucro
x 75 universidades
x  Principal interlocutor de universidades

u Cada Universidad
x  Eleccion por sufragio ponderado
x  Legislaturas de 4 afios
x  Equipo de Gobierno
x  Un Rector
x  Varios Vicerrectores
x Un Gerente

ltSMF IX Congreso Nacional




Empresa. Nuestro modelo de Gobernanza Tl
i CRUE-TIC
x  Sectorial TIC de CRUE
x  Modelo de Gobernanza: GTI4U

1 Cada Universidad

x  Adopcion de modelos de Gobierno TI
adaptados

o GTI4U:UJIT UPCTT UNEX ¢é

x  Adopcion de modelo gestion Tl
normalizados

o 1S020000: UdG - UPO

x  Adopcion de modelo gestion calidad
o EFQM:UBUiT UCL Mé

ltSMF IX Congreso Nacional




Empresa. Nuestro modelo de Gestion T
2\ u CRUE-TIC

x  Sectorial TIC de la CRUE

x 2 representantes por universidad
o Responsable TIC en equipo de Gobierno
o Responsable Gestion TIC

u Cada Universidad
x  Un responsable de Gestion TIC
x  Doble dependencia
o Responsable TIC en equipo de Gobierno
o Gerente

x  Un equipo de personas

ltSMF IX Congreso Nacional




Empresa. ¢Donde esta nuestro modelo de Gestion T1?

ltSMF IX Congreso Nacional



Servicios Tl Universitarios. Origen de la iniciativa
i CRUE-TIC
x  Networking profesional o terapia de grupo
x  2010:
o Una conversacion de pasillo

o Un café (con cafeina)
o Un acuerdo de colaboracion

u Cartas de Servicio
x  ULL y UCLM acuerdan colaboracion
x  Objetivos
o Homogeniezar
o Aprovechar esfuerzos
o Difundir resultados para su aprovechamiento

ISV ON
T rronal i 10
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Servicios Tl Universitarios. Origen de la iniciativa

Mision
Planificar, coordinar y gestomer los recurses de
comunicacién e informéticos de cardcter genersl que
soporian onicamente, en el campo de las tecnologias
TIC. las tareas de gestin universitaria, docentes ¢
investigadoras. Estas actvidades conierien al Senicia
TIC en un servicio transversal infmamente figado con
todos loz  mbitoz  universimrios, faciianda
pramocionandc el acceso a las tecnolegies de la
informacién y gesionanda los recursos wenolgicas
informaiices y de comunicaciones a fin de contibuir a
los objetives de la Universidad de La Lagune.

Lu:‘:mn‘ugiu de la Informacién y la Comunicacion
[TIC} & han convertids en un aspect fundamental de la
vids diaria de bz miembroz de la comunided
uriversitarie. La mejorn contiua de los senvicas
prestados. le. incorporacin de nuevas funcicnalidades,
el incremente de |a fisbiidad, la mejora de presmacianes
¥ la sencilez en el acceso y utlizacién. son aspectaz
fundamentales pars conzalider & Ia Univerzidad de La
Laguna coma una organizaciin eficiente y madema.
ios TIC

mccesible desde Intermet, y con miliples se

dizpanibles 2n 3us centros y en f hagar.

Estatutos de la Universidad de La Laguna.

Reglaments del Servicic TIC de la | d de

* Ley 342002, de 11 e jufia, de zenicioz de la
sacie: o informacién y de comerso
electénico [LS51 o LSSICE)
*  Ley 1L2007 de 22 de junic (B 0 de 23 de
junic), de Acceso ElectrGnice de los Ciudadanas &
los Servicios Pblicos.

*  RD 172002007, de 21 de dicembre, Reglaments

de Proteccién de Datos de Caricter Perzonal.

'geztién y sopare a las
ap\(n(nnzs de gestidn unversitar

Apoyo & la Docencia:

Gesiidn y soporte de las aulas y servicios dedicados
 faciitas las taress dacentes:

Apayo a la Investigasisn:
Separte y hespedaie de las infrassiruciures TIC

Servicioz de Comunicaciones:
Planificacién, gestién. mantenimiento y soporte de los
servicios de comunicacicnes fiios y moviles.

®  Seguridsd TIC:
Gesiicn y despliegue de infraestructuras, servicics ¥
aplicaciones orientadss & ls mejors de la eguridad
informética.
Herramientas Calaborativas:
Implantacién, gesticn y sapore GF hermamientas que
faciiten en loz déeremes ambitos universitarics el
wrabeja £n grupa,
®  Infrecstucturas TIC:
Planificaciin, gestén. m entn y soporte de los
cantos  de process  de  damas, e
i sizemas, i .
infrasstructuras de comunicaciones.

La Laguna puhhudu en el BOC con kchc 2de
marzo g2 2011

oy Orgérica 15/1399 de 13 de diciembre, de
Protec:iin da Doz de Caréecter Persgnal

- i de idos y i

Multimedia
Desplieque e de los senicios y
=

o
temas crienmdas & la publicaciin de canienida en
Intemet y difusién de la infarmacién.

itar, acceder o ampliar la informacién en
relacién & loz servicics presiados acceds & la pigine
web www. st ulles

*  Revisién y acualizacién perisdica de laz pég

arientadas a la investgaciin y el calculo numésico. @‘

= Acceso pithco a los indicadores de calided de los

zervicias prestados.

= web

del sericio.
Promocionar v faciliar = accezo a las TIC & I

comunidad universitaria.

®  Acceso elecirérico a la solicud de servicias,

comunicacién de incidencias y documentacion de

uslizacidn.

= Atencién a nuevas solicitudes inferior & 48 haras.

*  Respuests ante incidencias inferior o 8 horas y con

resolucién antes de 48 horas.

= Disponibiidad de los servicios prestados segin la

siguiente escale: 99.9% para senidios critices, 99.5%
para servicios importantes, 59.0% para servicios

genersles y 95.0% para atras servicios.

= Miwel de satisfaccién (calidad) percibide por los

usuarioz respecic & los servicios prestadas superior &

3 (de 5. @

©  Grado de salisfaccién con los servicios.

Grado de safisfaccion con ba atencién recibida.
Grado de saticfaccién en resoluciin de incidencias.

Tiempe promedio de respussta

Tiempe promedio de resols

@ o oo

Tiempe promedio de prestacion de servicios

IX Congreso Nacional

Primeros pasos

x  Una carta llena de comentarios

x  Un analisis conjunto:
o Reuniones por videoconferencia
o Espacios web colaborativos

Primer Resultado

x  Modelo de triptico comun para carta de Servicios
x  Difusion en jornada CRUE-TIC primavera 2011

x  Creacion de un grupo de trabajo estable

x  Grupo vinculado a la Direccion de Servicios TIC

ndo de la Experiencia,
lemos nuestro Futurg




Servicios Tl Universitarios. Origen de la iniciativa

U Grupo de trabajo CRUE-TIC
x Grupo de trabajo directores Tl
o Universidad de Burgos
o Universidad de Castillai La Mancha
o Universidad de Jaén
o Universidad de Ledn
o Universidad de La Laguna
o Universidad de Sevilla
o Universidad de Zaragoza
x Modelo de trabajo colaborativo
o Reuniones mensuales por videoconferencia
o Espacio web colaborativo
o Foros y debates
o Publicacion de resultados

Objetivos
Carta de Servicios TIC univeritarios

X

X

Catalogo de Servicios TIC universitarios
x Procesos de gestion TIC en universidades
Indicadores de gestion TIC en universidades

X

itSVIE
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SerV|C|os Tl Universitarios. Carta de Servicios
i Carta de Servicios TIC
x Propuesta de elementos comunes en contenido

x Estructura

o Objetivos:

A Mision i Vision - Fines
o Servicios Ofertados al Usuario
Soporte TIC a la Docencia
Soporte TIC a la Investigacion
Soporte TIC a la Gestion Universitaria
Herramientas de Correo y Colaboracion Electrénica
Publicacion web de Contenidos Digitales
Soporte a Equipamiento de Puesto de Usuario
Servicios de Comunicaciones

o o o o o o o o

Gestion de Identidades
o Normativa

o Compromisos

o Indicadores

o Sugerencias

o Datos identificativos

ltSMF IX Congreso Nacional 15
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SerV|C|os TI Universitarios. Carta de Servicios

de Servicios

Universidad de
Castilla-La Mancha

Tecnologia
y comunicaciones

[ ]
ltSMF IX Congreso Nacional

ESPANA

Resultados

x Documento descriptivo

o Marco de Referencia Elaboracion Cartas de Servicios TIC

x Modelo adoptado por
o Universidades del grupo de trabajo
o Otras Universidades

x Modelo en revision continua

o Reuvision por Universidades



http://www.uclm.es/doc/?id=UCLMDOCID-12-689
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IX Congreso Nacional

Catalogo Servicios Tl Universitarios. Desarrollo

Se aplican distintos criterios de
agrupacion de los Servicios.

Un mismo Servicio no es denominado
igual en todas las Universidades.

Todas las Universidades no prestan
los mismos Servicios.

Se nos olvida el usuario. Servicio Tl
versus Tecnologia Tl




Servicios TI

Servicios basicos

CRUE-TIC 01
Soporte TIC a la Docencia

|
|
|
|
= L |
CRUE-TIC 02 :

Soporte TIC a la Investigacion I
|

|

|

|

|

___________________ e e e s e e s e e e S — —— T — — —— — — —

ltSMF IX Congreso Nacional 19
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Soporte TIC ala docencia

A CRUE_01_01. Docencia Virtual
A CRUE_01_02. Soporte a aulas de informéatica de libre acceso
A CRUE_01_03. Soporte a aulas de Informética de uso docente

A CRUE_01_04. Soporte a Aulas multimedia

8 A CRUE_01_05. Soporte a la elaboracion de contenidos docentes

A CRUE_01_06. Soporte a realizacion y correccion de examenes
A CRUE 01 07. Gestion de licencias software para docencia

IX Congreso Nacional




Soporte TIC a la investigacion

A CRUE_02_01. Supercomputacion
A CRUE_02_02. Alojamiento de Infraestructuras

7 A CRUE_02_03. Gestion de licencias software para investigacion
A CRUE_02_04. Asesoramiento adquisicion infraestructuras y servicios TIC para

investigacion

ltSMF IX Congreso Nacional




Publicacion Web

A CRUE_05_01. Web institucional
A CRUE_05 02. Sede electronica
B A CRUE_05_03. Intranet
8 A CRUE_05 04. Intranet. Portal del investigador
A CRUE_05_05. Intranet. Portal del empleado

A CRUE_05 06. Intranet. Portal del estudiante o Secretaria Virtual

A CRUE_05_07. Contenidos Digitales. Material audiovisual

A CRUE_05_08. Contenidos Digitales. Material fotogréafico

A CRUE_05_09. Contenidos Digitales. Contenidos Docente

A CRUE 05 10. Contenidos Digitales. Contenidos Docentes de acceso abierto

ltSMF IX Congreso Nacional




Servicios TI. Servicios basicos

|

' Servicios basicos
CRUE-TIC 03 l
Soporte TIC a la Gestién |
CRUE-TIC 04 :

_.Correo y colaboracion
L%)RUE- 06 :
Soporte a equipamiento del '
. puestodetrabajo_____ :
CRUE-TIC 07 |
Comunicaciones |
|
I

CRUE-TIC 08
Gestion de identidades

iSME

ltSMF IX Congreso Nacional 23




Soporte TIC a la Gestion

Ir}?/‘gé’wl |!

- a

A CRUE_03 01. Gesti6én Académica

A CRUE_03_02. Gestion Académica. Acceso a Grado

A CRUE_03_03. Gestion Académica. Acceso a Postgrado
oy Aeéeé

> %% A CRUE_03_18. Gestion de la Investigacion

j * A CRUE_03_19. Gestién Econémica

A CRUE_03_20. Gestién Econémica. Contabilidad Analitica
Aeé . .

A CRUE_03_55. Comunicacion. Carteleria Digital

A CRUE_03_56. Comunicacion. Eventos

A CRUE_03_57. Comunicacién. Prensa universitaria

A CRUE_03_58. Gestion Calidad.

A CRUE_03 59. Gestion Calidad. Encuesta

A

ltSMF IX Congreso Nacional



Correo y colaboracion

A CRUE_04 _01. Correo electrénico. PDI y PAS

A CRUE_04_02. Correo electrénico. Estudiantes

A CRUE_04_03. Correo electronico. Preuniversitarios
A CRUE_04_04. Correo electronico. Egresados

A CRUE_04_05. Notificaciones. Listas de Distribucion
A CRUE_04_06. Notificaciones. SMS

A CRUE_04_07. Notificaciones. Redes Sociales

A CRUE_04_08. Espacios web colaborativos

A CRUE_04_09. Intercambio de ficheros. FTP

A CRUE_04_10. Intercambio de ficheros. Fichero de gran volumen
A CRUE_04 11. Videoconferencia. Web

A CRUE_04_12. Videoconferencia. Sala

A CRUE_04_13. Videoconferencia. Inmersion

IX Congreso Nacional




Soporte a equipamiento del puesto de trabajo

A CRUE_06_01. Servicio de provision y renovacion del puesto de trabajo
A CRUE_06_02. Mantenimiento de equipamiento informatico corporativo.
A CRUE_06_03. Mantenimiento de software corporativo.
* 1+ ACRUE_06_04. Impresion Corporativa
' ACRUE_06_05. Seguridad Integral en el Puesto de Trabajo
A CRUE_06_06. Asesoramiento para adquisicion de equipamiento informatico y software.
A CRUE_06_07. Soporte a eventos especiales.

ltSMF IX Congreso Nacional




Comunicaciones

IX Congreso Nacional

27




Gestidn de identidades

A CRUE_08_01. Directorio

A CRUE_08_02. Gestién de credenciales

A CRUE_08_03. Tarjeta Universitaria Inteligente
A CRUE_08_04. Autenticacion Centralizada

A CRUE_08_05. Gestién de Certificados

IX Congreso Nacional 28




Procesos

ITIL

Estrategia de Servicio
ES. Gestion de la
Relacion con el negocio
ES. Gestion Financiera

ES. Gestién del Portfolio
de Servicins

ES. Gestién de la
Demanda

MJ. Mejora continua
MJ. Informes Servicios TI

Mejora Continua del Servicio

Disefio del Servicio

DS. Gestion de la

coordinacion del disefio

DS. Gestion del Catalogo
de Servicios

DS. Gestion de Niveles de

Servicio
DS. Gestion de la
Capnacidad
DS. Gestion de la
Disponibilidad
DS. Gestion de la
Continuidad de los

DS. Gestion de la
Seguridad de la

InfAarmaaniAn

DS. Gestion de
Proveedores

Transicion del Servicio

TR. Planificacion y soporte
alatransicion
TR. Gestion de Cambios
TR. Gestion de la
Configuracion y Activos
TR. Gestion de Entregas y
Despliegues
TR. Validacion y pruebas
TR. Evaluacion

TR. Gestién del
Conocimiento

onal

Operacién del Servicio
OP. Gestion de Eventos
OP. Gestion de incidencias

OP. Peticion de Servicios
TI

OP. Gestion de Problemas

OP. Gestion de Acceso a
los Servicios Tl

itSVIE




CMDB
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. Seguimos?

=
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Nuevos Retos

%770 Avanzar en objetivos
x  Alineacion indicadores CRUE-TIC

x Analisis de procesos

i Seguir aprendiendo
x Mediante trabajo en grupo

x Mediante acciones formativas

o Curso Experto Direccion Servicios TIC universitarios

o http://www.exdstiu.posgrado.uclm.es/

ltSMF IX Congreso Nacional 32


http://www.exdstiu.posgrado.uclm.es/
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Aprendiendo de la Experiencia,
disenemos nuesiro Futuro

= - Hotel Réf&el Atocha, Madrid 13 y 14 de noviembre de 2014

Adelaida Cabrero 1 Andrés Prado CRUE
acabrero@ujaen.es i andres.prado@uclm.es

www.ujaen.es T www.uclm.es
WWW.Crue.org
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