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Aprendiendo de la Experiencia,
disenemos nuestiro Futuro
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¢, De verdad nos conocen?. Cartade servicios TIC en

universidades, lista para su degustacion
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Speaker Bio & Company Information

m Adelaida Cabrero

m Jefa de Servicio de Informatica

m Universidad de Jaén
m Andrés Prado

m Director del Area TIC

m Universidad de Castilla — La Mancha
m CRUE:

m Conferencia de Rectores de las Universidades Espafolas
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Empresa. ¢Quiénes somos?
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Empresa. Nuestro negocio

> Sistema Universitario Espaniol

72

> NO ES:

< Tecnologia

}
4

ES:
+ DOCENCIA
<+ INVESTIGACION

>
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<+ DIFUSION DEL CONOCIMIENTO

VISIOW =
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entes

Nativos Digitales
< Movilidad

< Informacion

< Conectividad
< Redes Sociales
< Tecnologia

Una sociedad en evolucién

IISMF




Empresa. Nuestro modelo de Gobernanza

CRUE

< Asociacion sin animo de lucro

< 75 universidades

< Principal interlocutor de universidades

Cada Universidad

< Eleccion por sufragio ponderado
<+ Legislaturas de 4 afnos

<+ Equipo de Gobierno

< Un Rector

< Varios Vicerrectores

<+ Un Gerente

ltSMF IX Congreso Nacional
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Empresa. Nuestro modelo de Gobernanza Tl
> CRUE-TIC
<+ Sectorial TIC de CRUE
<+ Modelo de Gobernanza: GTI4U

Cada Universidad

< Adopcion de modelos de Gobierno TI
adaptados

o GTI4U: UJI - UPCT — UNEX ...

» Adopcion de modelo gestion Tl
normalizados

o 1S020000: UdG - UPO

< Adopcion de modelo gestién calidad
o EFQM: UBU — UCLM...
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Empresa. Nuestro modelo de Gestion TI
> CRUE-TIC

< Sectorial TIC de la CRUE

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

» Cada Universidad
< Un responsable de Gestion TIC
< Doble dependencia
o Responsable TIC en equipo de Gobierno
o Gerente

< Un equipo de personas
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Empresa. ¢Donde esta nuestro modelo de Gestion TI?
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Servicios Tl Universitarios. Origen de la iniciativa

> CRUE-TIC
<  Networking profesional o terapia de grupo
< 2010:

o Una conversacion de pasillo
o Un café (con cafeina)
o Un acuerdo de colaboracion

P—.
/ > Cartas de Servicio
< ULL y UCLM acuerdan colaboracion

<  Objetivos
o Homogeneizar
o Aprovechar esfuerzos
o Difundir resultados para su aprovechamiento
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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 los  dmbitos  universiarios. facitanda
pramocionande el scceso s las tecnologies de la
informacitn y gesfionanda los recursos iecnoligicas
informaiices y de comunicaciones a fin de contibuir a
los objetives de la Universidad de La Lagune.

Visién

Las Tecnolagis de la Informacién y la Comunicacion
[TIC) 5= han convertids en un aspecs fundamental de la
vide dieria de bz miembros de la comunidad
universibarie. La mejora conbnua de los senicias
prestados. le. incorporacin de nuevas funcicnalidades,
&l incremento de s fisbilida, la mejors de presmciones
¥ la sencilez en el accese y utiizacién, son aspectos
fundementales pars conzalidar & I Universidad de La
Laguna como une organzackin chcente y madema.
mccesible desde Intermet, y con miltples servicios TIC

dizpanibles 2n 3us centros y en f hagar.

= Estaiutos de la Universidad de La Laguna.

Reglaments del Servicia TIC de la Us dad de

* Ley 342002, de 11 de jubio, de senicios de ls
sacie o informacién y de comerco
electénico [LS51 o LSSICE)

*  Ley 1U2007 de 22 de junic (B 0 de 23 de
junio), de Acceso ElectrGnice de los Ciudadanas a
los Servicios Pblicos.

*  RD 172002007, de 21 de dicembre, Reglaments
de Proteccién de Datos de Caricter Perzonal. @

= Gesiion Universitarin: Jg
Martenimients, adminis! lgestién y soparte & las
aplicacianes de gestion universitaria
Apoyo  la Docencia:
Gestidn y sopors de las aulas y senvicios dedicados.
a faciitar las tareas dacentes.
Apayo a la Invessigacidn:
Sopariz y hospedsie de lns infrassiruciuras TIC

Servisios de Comunicaciones:
Plasificacién, gestién. mantenimiento y sopore de los
servicios de comunicacicnes fiios y moviles.

®  Seguridsd TIC:

Gesiidn y despliegue de infraestructuras, servicics ¥
aplicaciones orientadss & ls mejors de la segurided
informética.

Herramientas Calaborativas:

Implantacién, gestién y sapore GF hermamientas que
faciiten en loz déeremes ambios universitarics el
wrabeja £n grupa

*  Infracssmcturas TIC: m@
Planificacian, gestin, m iznto y soports de lox

cantms  de  process  de  dams, salss  de
i sizemas, i .
infrasstructuras de comunicaciones.

La Laguna publicad en el BOC con fecha 2 de
marzo de 2011

Ley Orgarica 15/1993 de 13 de diciembre, de
Proteccian de Datas de Cardcter Perscnal

- icacion  de idos y

Multimedia:
Despliegue tenimients de los sericios y

sistemas orientadas & la publicacién de contenids en
Intemet y difusién de la infarmacién.

Para solicitar, acceder o amplier la informacién en
relacién a los servicios prestados acceds a la pigina
web www.stic ulles

arientadas a la investgaciin y el calculo numésico. @

@ o000 oo

Acceso pibica a los indicadores de calided de los
zenvicias prestados.

Revizién y acualizaciin perisdica de laz piginas web
del zenicio.

Promocionar y faciliar o accezo a laz TIC & In
comunidad universitaia.

Acceso elecrnica a la soficitd de  servicias,
comunicacién de incidenciaz y documentacién de
usizaciin

Atencin  nuevas soicitudes inferior = 48 haras.
Rezpuesta ants incidencias infesior & § haras y con
resolucién antes de 48 horas

Dispanitiidad de los servicics prestados segin la
siguiente escale: 99.9% para senidios criticos, 39.5%
para semicios importantes, 59.0% pera servicios
generales y 95.0% para atras servicics. ()

Nivel de catisfccién (calidad) percibide por los

usuarioz respecic & los servicios prestadas superior &

3 (de 5. @

Grado de satisfaccién con los semvicies.

Grado de safistaccién con la atencion recibide.
Grado de satisiaccién an resolucidn de incidencias
Tiempo pramedio de respussia.

Tiempo pramedio de resolucién de incidencias

Tiempo pramedio de prestacicn de senvicios.

IX Congreso Nacional

>

Primeros pasos

<+ Una carta llena de comentarios

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

Primer Resultado

< Modelo de triptico comuln para carta de Servicios
<  Difusion en jornada CRUE-TIC primavera 2011
<  Creacion de un grupo de trabajo estable

<  Grupo vinculado a la Direccion de Servicios TIC

IISMF




Servicios Tl Universitarios. Origen de la iniciativa

> Grupo de trabajo CRUE-TIC
% Grupo de trabajo directores Tl
) Universidad de Burgos
) Universidad de Castilla — La Mancha
o Universidad de Jaén
) Universidad de Ledn
) Universidad de La Laguna
) Universidad de Sevilla
) Universidad de Zaragoza
B3 Modelo de trabajo colaborativo
) Reuniones mensuales por videoconferencia
) Espacio web colaborativo
) Foros y debates
o Publicacion de resultados

Objetivos

Carta de Servicios TIC univeritarios
Catélogo de Servicios TIC universitarios

3 Procesos de gestion TIC en universidades
Indicadores de gestion TIC en universidades

’0

A

’0

A

’0

’0

A

IISMF
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Carta de Servicios TIC universitarios
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Servicios Tl Universitarios. Carta de Servicios

> Carta de Servicios TIC
Propuesta de elementos comunes en contenido

R/
0.0

Estructura

o Objetivos:
Mision — Vision - Fines

7
0.0

o Servicios Ofertados al Usuario
Soporte TIC a la Docencia
Soporte TIC a la Investigacion
Soporte TIC a la Gestién Universitaria
Herramientas de Correo y Colaboracién Electrénica
Publicacion web de Contenidos Digitales
Soporte a Equipamiento de Puesto de Usuario
Servicios de Comunicaciones
Gestion de Identidades

o Normativa

o Compromisos

o Indicadores

o Sugerencias

o Datos identificativos

IISMF
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Servicios Tl Universitarios. Carta de Servicios

R

*

K/
0‘0

l_.

Carta
de Servicios

K/
0‘0

Universidad de
Castilla-La Mancha

Tecnologia
y comunicaciones

11SMF

ESPANA

IX Congreso Nacional

» Resultados

Documento descriptivo

o Marco de Referencia Elaboracion Cartas de Servicios TIC

Modelo adoptado por

o Universidades del grupo de trabajo
o Otras Universidades

Modelo en revision continua

o Revision por Universidades



http://www.uclm.es/doc/?id=UCLMDOCID-12-689
http://www.uclm.es/doc/?id=UCLMDOCID-12-689
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Catalogo de Serv
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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 TI
versus Tecnologia TI

18



Servicios TI

Servicios basicos

CRUE-TIC 01
Soporte TIC a la Docencia
yro— L

CRUE-TIC 02

|
|
|
|
|
|
|
Soporte TIC a la Investigacion I
|
|
|
|
|

ltSMF IX Congreso Nacional




Soporte TIC aladocencia

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

ltSMF IX Congreso Nacional




Soporte TIC a la investigacion

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

ltSMF IX Congreso Nacional




Publicacion Web

CRUE_05_01. Web institucional
CRUE_05 02. Sede electronica
CRUE_05_03. Intranet

CRUE_05_04. Intranet. Portal del investigador
CRUE_05_05. Intranet. Portal del empleado

CRUE_05_06. Intranet. Portal del estudiante o Secretaria Virtual
CRUE_05_07. Contenidos Digitales. Material audiovisual

CRUE_05_08. Contenidos Digitales. Material fotografico

CRUE_05_09. Contenidos Digitales. Contenidos Docente

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

ltSMF IX Congreso Nacional




Servicios TI. Servicios basicos

Servicios basicos
CRUE-TIC 03
Soporte TIC a la Gestién

| |
| |
| |
I CRUE-TIC 04 |
I .Correo y colaboracion I
| r'%)RUE- 06 I
I Soporte a equipamiento del
: . puestodetrabajo . |
I CRUE-TIC 07 I
I Comunicaciones I
| |
| |

I

CRUE-TIC 08

Gestion de identidades

e e e e e e e e e - — - ey ————
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Soporte TIC a la Gestion

IX Congreso Nacional

CRUE_03 01.
CRUE_03_02.
CRUE_03_03.

CRUE_03_18.
CRUE_03_19.
CRUE_03_20.

CRUE_03_55.
CRUE_03_56.
CRUE_03 57.
CRUE_03 58.
CRUE_03_59.

Gestion Académica
Gestion Académica. Acceso a Grado
Gestidn Académica. Acceso a Postgrado

Gestién de la Investigacion
Gestion Econdmica
Gestion Econdmica. Contabilidad Analitica

Comunicacion. Carteleria Digital
Comunicacion. Eventos
Comunicacion. Prensa universitaria
Gestion Calidad.

Gestion Calidad. Encuesta

=&ston de Publicacione




Correo y colaboracion

CRUE_04 01.
CRUE_04 _02.
CRUE_04 03.
CRUE_04 _04.
CRUE_04 _05.
CRUE_04 _06.
CRUE_04 07.
CRUE_04 08.
CRUE_04_09.
CRUE_04_10.

Correo electronico. PDIl y PAS

Correo electronico. Estudiantes

Correo electronico. Preuniversitarios

Correo electronico. Egresados

Notificaciones. Listas de Distribucion
Notificaciones. SMS

Notificaciones. Redes Sociales

Espacios web colaborativos

Intercambio de ficheros. FTP

Intercambio de ficheros. Fichero de gran volumen

CRUE_04 11. Videoconferencia. Web
CRUE_04 12. Videoconferencia. Sala
CRUE_04 13. Videoconferencia. Inmersion

IX Congreso Nacional




Soporte a equipamiento del puesto de trabajo

CRUE_06_01. Servicio de provision y renovacion del puesto de trabajo

CRUE_06_02. Mantenimiento de equipamiento informatico corporativo.

CRUE_06_03. Mantenimiento de software corporativo.

CRUE_06_04. Impresion Corporativa

CRUE_06_05. Seguridad Integral en el Puesto de Trabajo

CRUE_06_06. Asesoramiento para adquisicion de equipamiento informatico y software.
CRUE_06_07. Soporte a eventos especiales.
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Comunicaciones

IX Congreso Nacional

27




Gestidn de identidades

CRUE_08 _01. Directorio

CRUE_08 02. Gestion de credenciales
CRUE_08_03. Tarjeta Universitaria Inteligente
CRUE_08 _04. Autenticacion Centralizada
CRUE_08_05. Gestion de Certificados

ltSMF IX Congreso Nacional




Procesos

ITIL

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

ES. Gestion del Portfolio
de Servicins

ES. Gestion de la
Demanda

MJ. Mejora continua
MJ. Informes Servicios TI

Mejora Continua del Servicio

Disefo del Servicio

DS. Gestién de la

coordinacioén del disefio

DS. Gestion del Catalogo
de Servicios

DS. Gestion de Niveles de

Servicio
DS. Gestion de la
Capacidad
DS. Gestion de la
Disnonibilidad
DS. Gestion de la
Continuidad de los

CAririnin~ TI
DS. Gestion de la
Seguridad de la

InfAarmaniAn

DS. Gestion de
Proveedores

Transicion del Servicio

TR. Planificacién y soporte
alatransicion

TR. Gestién de Cambios

TR. Gestion de la
Configuracion y Activos

TR. Gestion de Entregas y
Despliegues

TR. Validacién y pruebas
TR. Evaluacién

TR. Gestion del
Conocimiento

onal

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

OP. Peticién de Servicios
TI

OP. Gestion de Problemas

OP. Gestion de Acceso a
los Servicios Tl

IISMF
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..Seguimos?
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Nuevos Retos

Avanzar en objetivos
< Alineacion indicadores CRUE-TIC

< Analisis de procesos

Seguir aprendiendo
» Mediante trabajo en grupo

» Mediante acciones formativas

o Curso Experto Direccién 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 nuestiro Futuro

Hotel Rafael Atocha, Madrid 13 y 14 de noviembre de 2014

Adelaida Cabrero — Andrés Prado

acabrero@ujaen.es — andres.prado@uclim.es

Www.ujaen.es — www.uclm.es
WWW.Crue.org
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