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Resultados anteriores

= MARCO DE REFERENCIA PARA LA ELABORACION DE
REGLAMENTO DE SERVICIOS TIC UNIVERSITARIOS

https://crue.sharepoint.com/sites/Intranet/tic/direccionti/Documentos/Servicios%20TI1/Re
alamento%20TIC/CRUE%20Descripci%C3%B3n%20Reglamento%20TIC%20v0.1.pdf

= MARCO DE REFERENCIA PARA ELABORACION DE
CARTAS DE SERVICIOS TIC UNIVERSITARIOS

https://crue.sharepoint.com/sites/Intranet/tic/direccionti/Documentos/Servicios%20TI1/Ca
rtas%20de%20Servicio/CRUE%20Descripci%C3%B3n%20Cartas%20de%20Servicio%20

v0.5.pdf

= CATALOGO DE SERVICIOS TIC Version 1.0

https://crue.sharepoint.com/sites/Intranet/tic/direccionti/Documentos/Servicios
T1/Catalogo de Servicios/
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Carta de Servicios TIC

" murcia (0
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= 8 Grupos de Servicios

= Compromisos de calidad "'a”ai‘?;.ﬁ‘.i?"c‘°s
u |ndlcad0res .-ﬁ‘ - B Di Sion de ATICA

= (Casos de uso:
UPV (grupos clasificacion)
UM (Carta de Servicios)
UCLM (Carta de Servicios)
UCA de Servicios

. Universidad de
= Feedback y revision

Castilla-La Mancha

Tecnologia
y comunicaciones
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Notas de la presentación
Feeback
Revisión
% indicadores percepción, 
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Desarrollo del Catalogo de Servicios TIC

v' Se aplican distintos criterios de agrupacion 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 Tl versus Tecnologia Tl

48 Excel Online | pireccion de T Servicios TIC CRUE v1.0

RCHIVO ANIYRICEORE [y ce| Online | pirecconde Servicios TIC CRUE v2.0 TIC-UJA
A
RCHIVO EDITAR LIBRO ~ DATOS ~ BUSCAR
CRUE [~ | Grupo de Se
CRUE_01_01 Soporte TIC A g €
CRUE_01_02 Soporte TIC RUE E]Grupo de Servicios - E] Servicio-s - BNot-as -
- = CRUE_01_01  SoporteTIC ala Docencia  Docencia Virtual Aplicaciones para la d¢
CRUE_01_03 Soporte TIC . . - . o -
- = CRUE_01_02 SoporteTIC a la Docencia  Soporte a aulas de informatica de libre acceso Instalacion y configura
1 |
SRLELL L forizeme T CRUE_01_03 SoporteTICala Docencia Soporte a aulas de Informatica de uso docente Instalacion y configura
' |
CRUE 01 05 Sooorte TIC: g, E_01 04 SoporteTIC alaDocencia Soporte a Aulas multimedia Instalacion y configura
CRUE_01 05 Soporte TIC ala Docencia  Soporte a la elaboracion de contenidos docentes Asesoramiento en el u
CRUE_01_06 Soporte TIC a la Docencia  Soporte a realizacion y correccion de examenes Soporte a la automatiz
CRUE_01 07 SoporteTIC ala Docencia  Gestion de licencias software para docencia Adquisicion, gestion y-
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Catalogo de Servicios TIC Universitarios v2.0

Vista Técnica/de Soporte

Servicios orientados a
Procesos de Negocio

Servicios de
soporte 0

Servicios al

usuario e
técnicos
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Catalogo de Servicios TIC Universitarios v2.0

https://crue.sharepoint.com/sites/Intranet/tic/direccionti/Documentos/Servicios Tl/Catalogo de Servicios/

Comunicaciones

CRUE-TIC 08
Gestion de identidades

|
________________________________ S
I Vista Técnica/de Soporte |
| |
CRUE-TIC 03 [ [
CRUE-TIC 01 Soporte TIC a la Gestion I |
Soporte TIC a la Docencia | |
CRUE-TIC 04 | I
F— T Correo y colaboracion I I
O m rm R I I
GROIS LG (072 SoportCeR;I(Eangj(i:pg%iento ! Servicios d :
- z S | ervicios de I
Soporte TIC a la Investigacion _del puesto de trabajo . soporte o :
I técnicos I
CRUE-TIC 07 I |
| |
| |
| |
| |
1
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Moderador
Notas de la presentación
Enlace
DEscripcion

https://crue.sharepoint.com/sites/Intranet/tic/direccionti/Documentos/Servicios%20TI/Catalogo%20de%20Servicios/

Servicios TIC orientados al negocio

CRUE_01_01. Docencia Virtual

CRUE_01 02. Soporte a aulas de informatica de libre acceso
CRUE_01 03. Soporte a aulas de Informatica de uso docente
CRUE_01 04. Soporte a Aulas multimedia

CRUE_01_05. Soporte a la elaboracion de contenidos
docentes

CRUE_01_06. Soporte a realizacion y correccion de examenes

CRUE_01_07. Gestion de licencias software para docencia

CRUE-TIC 01
Soporte TIC a la Docencia
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Servicios TIC orientados al negocio

CRUE_02_01. Supercomputacion

CRUE_02_02. Alojamiento de Infraestructuras

CRUE_02_03. Gestion de licencias software para
investigacion

CRUE_02_04. Asesoramiento adquisicion infraestructuras y
servicios TIC para investigacion

CRUE-TIC 02
Soporte TIC a la

Investigacion
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Servicios TIC orientados al negocio

CRUE_05_01.
CRUE_05_02.
CRUE_05_03.
CRUE_05_04.
CRUE_05_05.
CRUE_05_06.

CRUE_05_07.

CRUE-TIC 05 CRUE_05_08.
Publicacion Web CRUE_05_009.

CRUE_05_10.

Web institucional

Sede electronica

Intranet

Intranet. Portal del investigador

Intranet. Portal del empleado

Intranet. Portal del estudiante o Secretaria
Virtual

Contenidos Digitales. Material audiovisual
Contenidos Digitales. Material fotografico
Contenidos Digitales. Contenidos Docente
Contenidos Digitales. Contenidos Docentes de
acceso abierto

CRUE_05_12.

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US —

Grabacion y Difusion de eventos

UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014
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Servicios TIC al usuario

CRUE-TIC 04
Correo y colaboracion

CRUE-TIC 06
Soporte a equipamiento
del puesto de trabajo

CRUE-TIC 07
Comunicaciones

CRUE-TIC 08
Gestion de identidades
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Servicios TIC al usuario

CRUE-TIC 03
Soporte TIC a la Gestion

CRUE-TIC 06
Soporte a equipamiento
del puesto de trabajo

CRUE-TIC 07
Comunicaciones

CRUE-TIC 08
Gestion de identidades
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Servicios TIC al usuario

CRUE-TIC 03
Soporte TIC a la Gestion

CRUE-TIC 04
Correo y colaboracion

CRUE-TIC 07
Comunicaciones

CRUE-TIC 08
Gestion de identidades
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Servicios TIC al usuario

CRUE-TIC 03
Soporte TIC a la Gestion

CRUE-TIC 04
Correo y colaboracion

CRUE-TIC 06
Soporte a equipamiento
del puesto de trabajo

CRUE-TIC 08
Gestion de identidades
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Servicios TIC al usuario

CRUE-TIC 03
Soporte TIC a la Gestion

CRUE-TIC 04
Correo y colaboracion

CRUE-TIC 06
Soporte a equipamiento
del puesto de trabajo

CRUE-TIC 07
Comunicaciones
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Procesos ITIL 2011

—> Estrategia de Servicio —>

ES. Gestion de la
Relacion con el negocio

ES. Gestion Financiera

ES. Gestion del Portfolio
de Servicios

ES. Gestion de la
Demanda

MJ. Mejora continua

MJ. Informes Servicios Tl

Mejora Continua del Servicio

Diseno del Servicio

DS. Gestiéon de la
coordinacion del disefio

DS. Gestién del Catalogo
de Servicios

DS. Gestion de Niveles de
Servicio

DS. Gestion de la
Capacidad

DS. Gestion de la
Disponibilidad

DS. Gestion de la
Continuidad de los
Servicios Tl

DS. Gestion de la
Seguridad de la
Informacion

DS. Gestion de
Proveedores

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG

—> Transicion del Servicio —> Operacién del Servicio —

TR. Planificacion y
soporte a la transicion

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

OP. Gestion de Eventos
OP. Gestion de
incidencias

OP. Peticién de Servicios
Tl

OP. Gesti6n de
Problemas

OP. Gestion de Acceso a
los Servicios TI

Madrid. 4 de abril del 2014
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PROCESO: Gestion del Catalogo de Servicios

Proceso responsable de proporcionar y mantener
actualizado el catadlogo de servicios y asegurar que esté
disponible para aquellos que estén autorizados a acceder al
mismo.

= Ficha del Servicio
o Cdbdigo
« Nombre
» Descripcion
e Version
e SLA
e SLA disponibilidad
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@_ c RU TIC Comision Sectorial de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones

Ficha de un servicio. Caso de uso

UNIVERSIDAD DE JAEN

Mi Departamento  Asset Management  Transition Design  Strategy |3, -:/# 1il:}] Continual Im

4 Im Universidad Virtual (intranet) (embre) [

| Detalles | Cls Impactantes (4) | Cls Impactados (0) | Software instalado (0) | Equipos relacionados (0) | Licencias (0)
Mombre Universidad Virtual (intral % N° de Servicio CRUE_05_03
* Modelo § 05. Publicacién WEB de Contenidos
Wersign Actual 0.0 Mivel Critico Alto
Integrado al DML ] SLA de Dizponibilidad 5 95% 24x7
Responsable S . ARMERO GARCIA, MARI Estado CI 5 En la Produccidn

Tema por defecte (Incidencia) ¥ Incidencias/[Interna ! Fecha de Modificacion prevista

Siguiente Wersion

Siguiente Responsable & - N/A

Tema por defecto (Servicio) F

5 5

Tema por defecto (Cambios) F

Corresponde con:

« Intranet: Publicacidn de informacion académica, de investigacion v servicios
universitarios en un sitio web de acceso restringido a la comunidad universitaria.

« Intranet. Portal del investigador: Publicacion de recursos v servicios dirigidos a los

Mota investigadores sobre un sitioc web de acceso restringido a este colectivo.

« Intranet. Portal del empleado: Publicacidn de recursos v servicios dirigidos a los
empleados de la universidad sobre un sitic web de acceso restringido a este colectivo.

« Intranet. Portal del estudiante o Secretaria Virtual: Publicacion de recursos v servicios
dirigidos a los estudiantes de la universidad sobre un =itio web de acceso restringido a
este colectivo.

[T | we—
- ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014
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PROCESOQO: Gestion del Portfolio

CATALOGO

Archivados

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014


Moderador
Notas de la presentación
Base de datos o documento estructurado con información sobre todos los servicios de TI en producción, incluye los servicios que están disponibles para su implementación. El catálogo de servicios es parte del porfolio de servicios y contiene información sobre dos tipos de servicios de TI: los servicios de cara al cliente que son visibles para el negocio y servicios de apoyo que son requeridos por el proveedor de servicios para entregar los servicios de cara-al-cliente. Véase también porfolio de acuerdos con el cliente, gestión del catálogo de servicios.



CRUE i e

Portfolio. Caso de uso

My s
UNIVERSIDAD DE JAEN

CRUE-TIC 01-

Soporte TIC a la Docencia

CRUE_01_05.
Soporte a la
elaboracion de
contenidos docentes

CRUE_01_06.
Soporte a
realizaciony
correccion de
examenes
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Portfolio. Caso de uso

UNm:Rsrmn DE JAEN

w > 01. SOPORTE TIC A LA DOCENCIA
Filtro : Todos los servicios ¥ \Vista @ Modelo Y i§
4‘) Mur h 2 0 D H® de Servicio : Mombre : Disponible  Wersion
"Flﬁ umwznslmn DEJAE‘N Autoservicio TIC
[ &gy - PC virtuales L4 0.0
Operatlﬂ-n Pnnﬂlpal MI Departamentﬂ ....................................................................................................................
[] 2 g% CRUE 01 01 Docencia Virtual L4 0.0
PIPELINE DE SERVICIOS > 01. SOPORJ D ﬁ gﬁ CRUE_01_03 Aulas de informatica o 0.0
_ s [ @ g% cruE_01_o4 Apoyo TIC a aulas de docencia o 0.0
Filtro : Todos B T - = I S
. D ,@ gﬁ CRUE_O1_07 Gestidn de licencias software para docencia o 0.0
[ Mombre = e
| = [ 0 o
[_ ,@ Soporte a la elaboracion de contenidos docentes CRUE_01_05
L_" E Soporte a realizacidn v correccidn de f P =T SILTOTT TTITCTP=T VIl e Par CareTieg ASSTL MaTTageTITeTIc  TTarry
= Z -pov SERVICIOS ARCHIVADOS > 01. SOPORTE TIC A LA DOCENCIA

Filtro : Todos v ;;.>° Vista : Modelo Y
[_. Hombre Categoria Estado del Servicio Fecha de 5alida
|:i ,@ Espacio en disco Servicio Final de la vida 18/03/2014

= Z -@ov N° d
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@,‘ C R U E TIC Comision Sectorial de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones

PROCESO:
Gestion de la Configuracion y los Activos

Responsable del registro y gestion de los elementos de
configuracion (Cls) y activos del servicio.

= Version 0.0 de la CMBD: Catalogo de Servicios

EFEE )

EEET )

i
-\
[ .-:::'_'La—“”-]
ey - 5
# Relacionado con
Tl
Autenticacion

centralizada
(SIDUIA) Universidad

Virtual (intranet)

= Version 1.0, 2.0, ......

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014
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CMDB. Caso de uso

EEEY )

Ll 5 T
& Relacionado con
g v -.—-_._._._._._._ T ——

Universidad
¥Yirtual (intranet)

UNIVERSIDAD DE JAEN

Autenticacion
centralizada : .
(5IDUIA) Relacionado con|acignado con

Relacionado con

. il
Elacionado con

poces B L2298 mroaae)

b 2 7 S % Fruns|
;a‘ ‘_.'P;E_I_acionado_é'aﬁ-.ﬂf o % ‘ [:E? )O <! §§E %J ?‘.

-g{l_l,

elacionadn o
B usiglb )
b 9 U¥tomcat \ &’\ b
Relacioﬁgﬁ!

@'{ -“‘@ U¥apache
[,r. I°Y- = _'%] Relacml@n cian
e ! =
.; . 5*’2 ) Trewa [:;-4 ,O'-'?f = fe %
Relacionado con e w! R
n

W— I" _Relacionado con lacion
// Relacionado con Relaci
- U )
A JFelacionado con e
“Relacionado co

2 | c
Rl

Rela%ﬁ:!ﬁg[ :57 -p ! ’?E :?—.»%J / \ . ) U¥apache1

_______ _ < \EFPo w28 (Froaam)

usig-lbo1

U¥apache2

usig-lb0z

BD Arcos

|
Madrid. 4 de abril del 2014
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Gestion de la Configuracion y los Activos

I

)

GT Direccién TFF™ 7 ’
B : ] ‘l-CMDB g g UNIVERSITIC 2013:
. B - ' | _. : . de'/ | _. : . - ' | n-rlcrsujmmrlunf.'.ec-.'..i:.n'.i-.:.rcfp-‘ﬁd
Sistema Universitario Espaliol’

]
GT Relaciones con GT Analisis, @—\’J
[ .

Hﬁ' Yy os Proveedores Planificacion y
; J Gobierno de TI1
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PROCESO: Gestion del Cambio &

UNIVERSIDAD DE JaEN

= Para gestionar la evolucion de los Servicios del Catalogo
= Caso de uso:

Renovacion tecnoldgica
Campus Virtual

(sin c6digo asignado) Universidad Virtual

(sin cédigo asignado)

Primera adaptacion a CMDB SUE

Universidad Virtual (intranet)
(CRUE-TIC_05_03-version1.0)

Renovacion tecnoldgica

Universidad Virtual (intranet)
(CRUE-TIC_05_03-versién 2.0)

Intranet
(CRUE-TIC_05_03-versién 3.0)

Adaptacion total a CMDB SUE

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014


Moderador
Notas de la presentación
Intento poner un ejemplo de como evolucionaría un servicio de una Universidad tipo a un servicio del catálogo de la CRUE.
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PROCESQO: Gestion de Incidencias

»= Para gestionar las incidencias de un Servicio
= “Incidencia usuario” versus “fallo del servicio”

, _~»Incidencia usuario: uno O mas usuarios
perciben una anomalia en el servicio

» Fallo del servicio: uno 0 mas componentes
de un servicio estan funcionando de forma
Incorrecta.
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Moderador
Notas de la presentación
Con el proceso de gestión de incidencias además de gestionar las incidencias que nos remiten los usuarios y que en su mayor parte afecta solo al usuario en cuestión, debemos gestionar aquellas incidencias propias de los servicios y que afectan a gran parte de los usuarios de los servicios. Éstas últimas suelen ser detectadas por el personal técnico. Por ejemplo, una incidencia de un servidor del cluster que proporciona el servicio de correo-e.
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Incidencias. Caso de uso

UNIVERSIDAD DE JAEN

4 m Sede Electronica (vombre)

Detalles | Cls Impactantes (4) | Cls Impactados (0) | Software instalado (0 [ Incidencias (2) ] Indisponibilidg
M de Incidencia Descripcion Estado Fecha de Creacidn Tema
,@ 10899/14 han desaparecido los tramites del Serv de Gestidn Académica En Tramite 010472014 23:08:38 Incidencias/[Interna SINF]
,@ 10867714 - Cerrado 1070372014 09:12:44  Incidencias/[Interna SINF]

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014
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PROCESQO: Gestion de Peticiones

» Algunos de los servicios del Catalogo se ofrecen a los
usuarios por defecto.

= Otros se ofrecen bajo demanda

= | a lista de servicios solicitables debe alinearse con el
Catalogo

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014
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Peticiones de Servicio. Caso de uso m

Desi;

M1 Departamento Asset Management | ransition

NUEVA PETICION DE SERVICIO > VOZ (TELEFONIA)

Filtre @ Minguno v 7 vista: Servicio

TELEFONIA FIJA

Importante: sclaments podran cursar las peticionss 2 este servicio los
solicitantes indicados en &l apartado cor respondients de asta pagina wab.
Tambien podra hacerlo <l personal de apoyo administrativo a cargos
acadeémicos a indicacidn de Sstos.

Froporciona a los usuarios de la comunidad universitariala
comunicacion mediante extensiones o supletorios de telefonia fija
corporativa. Podra solicitar un alta, medificacion o baja de este
servicio. 5 Wd. es responsable de centro de gastos también podra
solicitar una consulta de gasto telefdnico. [+infa]

TELEFONIA MOVIL

Importante: sclamente podran cursar las peticiones de este servicio los
solicitantes indicados en ol apartado cor respondients 2 esta pagina web.
Tambien podra hacerlo &l personal de apoyo administrative a cargos
academicos a indicacion de estos.

Proporciona a los usuarios de la comunidad universitariala
comunicacion mediante telefonia movil corporativa.

Podra solicitar un alta, modificacién o baja. 5i Vd. es responsable de
un centro de gastos, también podra solicitar una consulta de gasto

telefonico. [+info)
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de la Informacion y las Comunicaciones

PROCESO: Gestion de la Disponibilidad

Proceso responsable de asegurar que los Servicios de TI
cumplan con las necesidades actuales y futuras de

disponibilidad para el negocio de una manera rentable y a
tiempo.

= Debemos establecer compromisos de disponibilidad para
cada Servicio

= Con arreglo al impacto en el negocio
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Disponibilidad. Caso de uso

4 a Universidad Virtual (intranet) (nombre)

betalies | DISPO > 05. P > 05. PUBLICACION WEB DE CONTENIDOS .
Fechad Filtro @ Servicios L 559 Vista @ Modelo v ;j? 1

P 04/01/201| Calcul de la Disponibilidad g afg pasade v
014117201 N N
""""""" Disponible H® de Cl Hombre Disponibilidad Variacion S5LA de Disponibilids
11407201 P - - P ¢%) .
’09/07/201 @ 4 Blogs 100,00 1,00 99% Horario UJA
? Eﬂfﬂﬁ‘fzﬁ.‘l .................................................................................................................................
> 25,07/201 ,E' 4 CRUE_{O5_1 Web Institucional 049,82 4,82 OR% 24x7
L
o ﬁ:rmzfzm ,E' o CRUE_0O5_02 tede Electrdnica 99,73 0,73 99% Horario UJA

,E' 4 CRUE_05_03 Universidad Virtual (intranet) 90,66 4,68 9h% 24u7F

}5 o CRUE_O5_03_bis Campus Virtual 09,79 4,79 OR% 2d4xT

,E' o CRUE_05_12 Grabacidn v difusidn de Eventos 100,00 1,00 99% Horario UJA
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PROCESO: Mejora Continua

La mejora continua del servicio asegura que los servicios estén alineados con
las necesidades cambiantes del negocio por medio de la identificacion e
implementacion de mejoras en los servicios de Tl que dan soporte a los
procesos de negocio.

= No es la ultima fase, es la primera.
* Si no medimos no podemos mejorar

» Indicadores SMART

v Specific (Especifico)
Measurable (Medible)
Attainable (Alcanzable)
Relevant (Relevante)
Timely (Acotado en el tiempo)

Aplicar mejora continua en todos los procesos....
...Incluso al de Mejora Continua

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014
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Mejora Continua. Caso de uso

PETICIONES CERRADAS > PETICION DE SERVICIO

UNIVERSIDAD DE JAEN

NES > PETICION DE

LY
iltra - afe pas INCIDENCIAS CREADAS
_ valoracién por tipo L
ltro : Todos los afios ¥ Vista : Por dia de la semana/Tipo ¥ 1§ —~ y ; i
H €
S00
. - 793 ’
7035
J20
337
S0
IM

260
180
u]

& & \"fP & a-

v‘f '?‘éh .@'@"‘P *9-"@4 13\@}@
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TIC Comision Sectorial de las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones

MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO DE INFORMATICA

ES. Gestién del Portfolio Procesos estratégicos

de Servicios
MJ. Mejora continua

Procesos Clave

OP. Gestioén de
incidencias

DS. Gestion del Catalogo
de Servicios

OP. Peticién de Servicios

Procesos de Soporte

TR. Gestiéon de Cambios

TR. Gestién de la

DS. Gestion de la Configuracion y Activos

Disponibilidad

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG
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TIC Comision Sectorial de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones

MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO DE INFORMATICA

ES. Gestion de la
Relacion con el Negocio

ES. Gestioén Financiera

ES.

Gestion del Portfolio
de Servicios

Procesos estratégicos

ES. Gestion de la
Demanda

MJ. Mejora continua

EFQM N

Procesos Clave

OP. Gestioén de
incidencias

DS. Gestion del Catalogo
de Servicios

DS. Gestion de Niveles de

Servicio OP. Peticién de Servicios

DS. Gestion de la
coordinacion del disefo

DS. Gestion de la
Capacidad

DS. Gestién de la
Disponibilidad

DS. Gestion de la
Continuidad de los
Servicios Tl

DS. Gestiéon de la
Seguridad de la
Informacion

DS. Gestion de
Proveedores

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG

TR. Planificacion y
soporte a la transiciéon

Procesos de Soporte

TR. Gestiéon de Cambios OP. Gestion de Eventos
TR. Gestién de la

Configuracion y Activos OP. Gestion de Acceso a

los Servicios Tl

TR. Gestion de Entregas y
Despliegues

OP. Gestion de
TR. Validacion y pruebas

TR. Evaluacioén
MJ. Informes Servicios

Madrid. 4 de abril del 2014

TR. Gestion del
Conocimiento



TIC Comisién Sectorial de las T logi
CRUE &l nasos
MAPA DE PROCESOS D

ES. Gestion de la ES. Gestion del Portfolio MJ. Mejora continua
Relacion con el Negocio de Servicios

. . MJ. Informes Servicios
ES. Gestidon Financiera

ES. Gestion de la Tl ..
Demanda Procesos estrateglcos
DS. Gestiéon del Catalogo DS. Gestion de la OP' C_;gstio_n e
de Servicios coordinacion del disefio Lakells [lalolies
OP. Peticién de Servicios
DS. Gestion de Niveles de DS. Gestion de la
Servicio Continuidad de los Servicios
Tl

DS. Gestién de la DS. Gestioén de la Seguridad
Capacidad de la Informacién
DS. Gestion de la DS. Gestion de
Disponibilidad Proveedores

TR. Gestién de Entregasy TR. Planificacién y soporte ala OP. Gestién de Eventos
Despliegues transicién

OP. Gestion de Acceso a
TR. Validacién y pruebas TR. Gestidn de Cambios los Servicios Tl

TR. Evaluacidn OP. Gestion de

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG Madrid. 4 de abril del 2014
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y Activos
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de

ODbjetivos y proximos hitos

Coordinacion
Internas/Externas

Reglamento Servicios

Carta de Servicios

Catalogo de Servicios

Ficha de Servicio

Mapa de Procesos

Herramientas software

Relaciones

Modelo Madurez 1SO2000

ULL
Javier Quijada

ULL
José Carlos Gonzalez

UCLM
José Antonio Iglesias

uz
Carmen Pastor

UJA
Adelaida Cabrero

ULE
Vicente Matellan

UCLM
Andrés Prado

udG
Didac Lépez

Version 1.0. Feedback Universidades.

Version 1.0. Feedback Universidades. Adecuacién a criterios

AEVAL - EFQM

Version 2.0. Aplicacion Universidades. Feedback.

En proceso documento con propuesta de estructura y
contenidos. Desarrollo en al menos un servicio de cada

grupo de servicios

Primer andlisis mapa de procesos TIC

En proceso. ldentificacion de herramientas utilizadas
actualmente en el SUE para la gestion de servicios TIC

GT Proveedores, GT Desarrollos Colaborativos, GT Analisis,
Planificacion y Gobierno TI, intensificacion relaciones con

itSMF

Propuesta estructuracion en modelo de madurez 1SO20000

UBU — UCLM — UJA - ULE - ULL — US — UNIZAR - UDG
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Imlistening..

http://www.kulfoto.com/animals-pictures/19475/im-listening
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