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Speaker Bio & Company Information
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Â Andrés Prado
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Empresa. ¿Quiénes somos?



IX Congreso Nacional 5

Empresa. Nuestro negocio

ü Sistema Universitario Español

ü NO ES:

× Tecnología

ü ES: 

× DOCENCIA

× INVESTIGACIÓN

× DIFUSIÓN DEL CONOCIMIENTO
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Empresa. Nuestros clientes

ü Nativos Digitales 

× Movilidad

× Información

× Conectividad

× Redes Sociales

× Tecnología

ü Una sociedad en evolución
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Empresa. Nuestro modelo de Gobernanza
ü CRUE

× Asociación sin ánimo de lucro

× 75 universidades

× Principal interlocutor de universidades

ü Cada Universidad

× Elección por sufragio ponderado

× Legislaturas de 4 años

× Equipo de Gobierno 

× Un Rector

× Varios Vicerrectores 

× Un Gerente
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Empresa. Nuestro modelo de Gobernanza TI
ü CRUE-TIC

× Sectorial TIC de CRUE

× Modelo de Gobernanza: GTI4U

ü Cada Universidad

× Adopción de modelos de Gobierno TI 
adaptados

o GTI4U: UJI ïUPCT ïUNEX é

× Adopción de modelo gestión TI 
normalizados

o ISO20000: UdG - UPO

× Adopción de modelo gestión calidad

o EFQM: UBU ïUCLMé
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Empresa. Nuestro modelo de Gestión TI
ü CRUE-TIC

× Sectorial TIC de la CRUE

× 2 representantes por universidad

o Responsable TIC en equipo de Gobierno

o Responsable Gestión TIC 

ü Cada Universidad

× Un responsable de Gestión TIC

× Doble dependencia

o Responsable TIC en equipo de Gobierno

o Gerente

× Un equipo de personas
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Empresa. ¿Dónde está nuestro modelo de Gestión TI?
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Servicios TI Universitarios. Origen de la iniciativa
ü CRUE-TIC

× Networking profesional o terapia de grupo

× 2010:

o Una conversación de pasillo

o Un café (con cafeína)

o Un acuerdo de colaboración

ü Cartas de Servicio

× ULL y UCLM acuerdan colaboración 

× Objetivos

o Homogeniezar

o Aprovechar esfuerzos

o Difundir resultados para su aprovechamiento
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Servicios TI Universitarios. Origen de la iniciativa

ü Primeros pasos 

× Una carta llena de comentarios

× Un análisis conjunto:

o Reuniones por videoconferencia

o Espacios web colaborativos

ü Primer Resultado

× Modelo de tríptico común para carta de Servicios

× Difusión en jornada CRUE-TIC primavera 2011

× Creación de un grupo de trabajo estable

× Grupo vinculado a la Dirección de Servicios TIC
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Servicios TI Universitarios. Origen de la iniciativa
ü Grupo de trabajo CRUE-TIC

× Grupo de trabajo directores TI

o Universidad de Burgos

o Universidad de Castilla ïLa Mancha

o Universidad de Jaén

o Universidad de León

o Universidad de La Laguna

o Universidad de Sevilla

o Universidad de Zaragoza

× Modelo de trabajo colaborativo

o Reuniones mensuales por videoconferencia

o Espacio web colaborativo

o Foros y debates

o Publicación de resultados

ü Objetivos

× Carta de Servicios TIC univeritarios

× Catálogo de Servicios TIC universitarios

× Procesos de gestión TIC en universidades

× Indicadores de gestión TIC en universidades
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Carta de Servicios TIC universitarios
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Servicios TI Universitarios. Carta de Servicios
ü Carta de Servicios TIC

× Propuesta de elementos comunes en contenido

× Estructura

o Objetivos:

Å Misión ïVisión - Fines

o Servicios Ofertados al Usuario

Å Soporte TIC a la Docencia

Å Soporte TIC a la Investigación

Å Soporte TIC a la Gestión Universitaria

Å Herramientas de Correo y Colaboración Electrónica

Å Publicación web de Contenidos Digitales

Å Soporte a Equipamiento de Puesto de Usuario

Å Servicios de Comunicaciones

Å Gestión de Identidades

o Normativa

o Compromisos

o Indicadores

o Sugerencias 

o Datos identificativos
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Servicios TI Universitarios. Carta de Servicios

ü Resultados

× Documento descriptivo
o Marco de Referencia Elaboración Cartas de Servicios TIC

× Modelo adoptado por 

o Universidades del grupo de trabajo

o Otras Universidades

× Modelo en revisión continua

o Revisión por Universidades

http://www.uclm.es/doc/?id=UCLMDOCID-12-689
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Catálogo de Servicios TIC universitarios
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Catálogo Servicios TI Universitarios. Desarrollo

V Se aplican distintos criterios de

agrupación de los Servicios.

V Un mismo Servicio no es denominado

igual en todas las Universidades.

V Todas las Universidades no prestan

los mismos Servicios.

V Se nos olvida el usuario. Servicio TI

versus Tecnología TI
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Servicios del Negocio 

Servicios básicos

Servicios TI

CRUE-TIC 01

Soporte TIC a la Docencia

CRUE-TIC 02 

Soporte TIC a la Investigación

CRUE-TIC 05

Publicación Web
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ÅCRUE_01_01. Docencia Virtual

ÅCRUE_01_02. Soporte a aulas de informática de libre acceso 

ÅCRUE_01_03. Soporte a aulas de Informática de uso docente

ÅCRUE_01_04. Soporte a Aulas multimedia

ÅCRUE_01_05. Soporte a la elaboración de contenidos docentes

ÅCRUE_01_06. Soporte a realización y corrección  de exámenes

ÅCRUE_01_07. Gestión de licencias software para docencia

Soporte TIC a la docencia
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ÅCRUE_02_01. Supercomputación

ÅCRUE_02_02. Alojamiento de Infraestructuras

ÅCRUE_02_03. Gestión de licencias software para investigación

ÅCRUE_02_04. Asesoramiento adquisición infraestructuras y servicios TIC para 

investigación

Soporte TIC a la investigación
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ÅCRUE_05_01. Web institucional 

ÅCRUE_05_02. Sede electrónica

ÅCRUE_05_03. Intranet

ÅCRUE_05_04. Intranet. Portal del investigador 

ÅCRUE_05_05. Intranet. Portal del empleado 

ÅCRUE_05_06. Intranet. Portal del estudiante o Secretaria Virtual 

ÅCRUE_05_07. Contenidos Digitales. Material audiovisual

ÅCRUE_05_08. Contenidos Digitales. Material fotográfico

ÅCRUE_05_09. Contenidos Digitales. Contenidos Docente

ÅCRUE_05_10. Contenidos Digitales. Contenidos Docentes de acceso abierto

ÅCRUE_05_12. Grabación y Difusión de eventos

Publicación Web
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Servicios del Negocio

Servicios básicos

Servicios TI. Servicios básicos 

CRUE-TIC 08

Gestión de identidades

CRUE-TIC 03 

Soporte TIC a la Gestión

CRUE-TIC 04

Correo y colaboración
CRUE-TIC 06

Soporte a equipamiento del 

puesto de trabajo

CRUE-TIC 07 

Comunicaciones
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Soporte TIC a la Gestión

ÅCRUE_03_01. Gestión Académica

ÅCRUE_03_02. Gestión Académica. Acceso a Grado

ÅCRUE_03_03. Gestión Académica. Acceso a Postgrado

Åéé

ÅCRUE_03_18. Gestión de la Investigación

ÅCRUE_03_19. Gestión Económica

ÅCRUE_03_20. Gestión Económica. Contabilidad Analítica

Åéé..

ÅCRUE_03_55. Comunicación. Cartelería Digital

ÅCRUE_03_56. Comunicación. Eventos

ÅCRUE_03_57. Comunicación. Prensa universitaria

ÅCRUE_03_58. Gestión Calidad.  

ÅCRUE_03_59. Gestión Calidad. Encuestas

Åé.

ÅCRUE_03_64. Gestión de Publicaciones
Hércules
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Correo y colaboración

ÅCRUE_04_01. Correo electrónico. PDI y PAS

ÅCRUE_04_02. Correo electrónico. Estudiantes

ÅCRUE_04_03. Correo electrónico. Preuniversitarios

ÅCRUE_04_04. Correo electrónico. Egresados

ÅCRUE_04_05. Notificaciones. Listas de Distribución

ÅCRUE_04_06. Notificaciones. SMS

ÅCRUE_04_07. Notificaciones. Redes Sociales

ÅCRUE_04_08. Espacios web colaborativos

ÅCRUE_04_09. Intercambio de ficheros. FTP

ÅCRUE_04_10. Intercambio de ficheros. Fichero de gran volumen

ÅCRUE_04_11. Videoconferencia. Web

ÅCRUE_04_12. Videoconferencia. Sala

ÅCRUE_04_13. Videoconferencia. Inmersión
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Soporte a equipamiento del puesto de trabajo

ÅCRUE_06_01. Servicio de provisión y renovación del puesto de trabajo

ÅCRUE_06_02. Mantenimiento de equipamiento informático corporativo.

ÅCRUE_06_03. Mantenimiento de software corporativo.

ÅCRUE_06_04. Impresión Corporativa

ÅCRUE_06_05. Seguridad Integral en el Puesto de Trabajo

ÅCRUE_06_06. Asesoramiento para adquisición de equipamiento informático y software.

ÅCRUE_06_07. Soporte a eventos especiales.
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Comunicaciones

ÅCRUE_07_01. Telefonía fija 

ÅCRUE_07_02. Telefonía Móvil 

ÅCRUE_07_03. Fax 

ÅCRUE_07_04. Consulta Tarificación Telefónica 

ÅCRUE_07_05. Conexión a red Cableada

ÅCRUE_07_06. Conexión a red Inalámbrica

ÅCRUE_07_07. Conexión Externo a Red de Comunicaciones
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Gestión de identidades

ÅCRUE_08_01. Directorio

ÅCRUE_08_02. Gestión de credenciales

ÅCRUE_08_03. Tarjeta Universitaria Inteligente

ÅCRUE_08_04. Autenticación Centralizada

ÅCRUE_08_05. Gestión de Certificados
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Estrategia de Servicio Diseño del Servicio Transición del Servicio

Mejora Continua del Servicio

ES. Gestión Financiera

Operación  del Servicio

ES. Gestión del Portfolio 

de Servicios

DS. Gestión del Catálogo 

de Servicios

ES. Gestión de la 

Demanda

DS. Gestión de Niveles de 

Servicio

DS. Gestión de la 

Capacidad

DS. Gestión de la 

Disponibilidad

DS. Gestión de la 

Continuidad de los 

Servicios TI
DS. Gestión de la 

Seguridad de la 

Información
DS. Gestión de 

Proveedores

TR. Planificación y soporte 

a la transición

TR. Gestión de Cambios

TR. Gestión de la 

Configuración y Activos

TR. Gestión de Entregas y 

Despliegues

TR. Validación y pruebas

TR. Evaluación

TR. Gestión del 

Conocimiento

OP. Gestión de Eventos

OP. Gestión de incidencias

OP. Petición de Servicios 

TI

OP. Gestión de Problemas

OP. Gestión de Acceso a 

los Servicios TI

MJ. Mejora continua

MJ. Informes Servicios TI

ES. Gestión de la  

Relación con el negocio

DS. Gestión de la 

coordinación del diseño

Procesos
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CMDB

ÁñCMDB 

Ádel 

ÁSistema Universitario Español ò
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¿Seguimos?



IX Congreso Nacional 32

Nuevos Retos

ü Avanzar en objetivos

× Alineación indicadores CRUE-TIC

× Análisis de procesos

ü Seguir aprendiendo

× Mediante trabajo en grupo

× Mediante acciones formativas
o Curso Experto Dirección Servicios TIC universitarios

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

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


Adelaida Cabrero ïAndrés Prado

acabrero@ujaen.es ïandres.prado@uclm.es

www.ujaen.es ïwww.uclm.es

www.crue.org

mailto:acabrero@ujaen.es
mailto:andres.prado@uclm.es
http://www.ujaen.es/
http://www.uclm.es/
http://www.crue.org/

