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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%20TI/Re
alamento%20TIC/CRUE%20Descripci%C3%B3n%20Reglamento%20TI1C%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

MURCLA 3 i
f Sy

= 8 Grupos de Servicios ATICA
= Compromisos de calidad _ S e 218 SO VICI0S
= Indicadores P I

= (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
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Desarrollo del Catalogo de Servicios TIC

v' Se aplican distintos criterios de agrupacion de los Servicios.

AN

Universidades.
v' Todas las Universidades no prestan los mismos Servicios.
v" Se nos olvida el usuario. Servicio Tl versus Tecnhologia Tl

A
CRUE E] Grupo de Se
CRUE_01_01 Soporte TIC :

CRUE_01_02 Soporte TIC; —RUE

RCHIVO

A

Servicios TIC CRUE v1.0

RCHIVO ANIEYRICIORE [y ce| Online | pirecconde

Servicios TIC CRUE v2.0

EDITAR LIBRO ~ DATOS ~ BUSCAR

B
[~ | Grupo de Servicios

CRUE_01_01  Soporte TIC a la Docencia
CRUE_01_02 Soporte TIC a la Docencia
CRUE_01_03 Soporte TIC a la Docencia
CRUE_01_04 Soporte TIC a la Docencia
CRUE_01_05 Soporte TIC a la Docencia
CRUE_01_06 Soporte TIC a la Docencia
CRUE_01_07 Soporte TIC a la Docencia

CRUE_01_03 Soporte TIC:
CRUE_01_04 Soporte TIC :
CRUE 01 05 Sooorte TIC:

Un mismo Servicio no es denominado igual en todas las

TIC-UJA

C
E] Servicios B Notas
Docencia Virtual Aplicaciones para la d¢
Soporte a aulas de informatica de libre acceso Instalacion y configura
Soporte a aulas de Informatica de uso docente " Instalacién y configura

Soporte a Aulas multimedia

Bl £ .
Instalacion y configura

Soporte a la elaboracion de contenidos docentes Asesoramiento en el u

Soporte a realizacion y correccion de examenes Soporte a la automatiz

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 o

Servicios al

usuario s
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/

o o e e e e e o - - - - - - - - - - - - - - — -
|

Vista del Negocio/Usuario I

S U I
| I Vista Técnica/de Soporte :
| I
I CRUE-TIC 03 I I
I CRUE-TIC 01 Soporte TIC a la Gestion | |
I Soporte TIC a la Docencia I I
I CRUE-TIC 04 [ I
I F— I Correo y colaboraciéon I |
I SO m rm IR | I
: HRCETIC SoportCeRaLlJ igllj?p(;?niento I Sl :
. I ervicios de
: Soporte TIC a la Investigacion del puesto de trabajo : Soporte o :
— R .
I | técnicos |
I CRUE-TIC 07 I I
- - I I
: CRUE-TIC 05 Comunicaciones : :
I Publicacion Web CRUE-TIC 08 | :
: Gestion de identidades : :
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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

e p—— CRUE_01 04. Soporte a Aulas multimedia
CRUE_01 05. Soporte a la elaboracion de contenidos
Soporte TIC a la Docencia
docentes

CRUE_01 06. Soporte a realizacion y correccion de examenes
CRUE_01_07. Gestion de licencias software para docencia

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



CRUE IS o

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

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



D E TIC Con 1 Sectorial de las Tecnologias

Servicios TIC orientados al negocio

CRUE_05 01. Web institucional

CRUE_05 02. Sede electronica

CRUE_O05 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-TIC 05 CRUE_05_08. Contenidos Digitales. Material fotografico
Publicacion Web CRUE_05_09. Contenidos Digitales. Contenidos Docente
CRUE_05 10. Contenidos Digitales. Contenidos Docentes de

acceso abierto
CRUE_05 12. Grabacion y Difusion de eventos
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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 Gestidon

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 Gestidon

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 Gestidon

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 Gestidon

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. Gestién 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. Gestion de la
coordinacion del disefio

DS. Gestion 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
Informacioén

DS. Gestion de
Proveedores

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

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. Evaluacién

TR. Gestion del
Conocimiento

—> Transicion del Servicio — Operacion 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
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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
« Cdbdigo
« Nombre
» Descripcion
o Version
e SLA
e SLA disponibilidad
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Ficha de un servicio. Caso de uso

UNIVERSIDAD DE JAEN

Mi Departamento  Asset Management  Transition Design  Strategy [2.,5:0e 1.8 Continual Im

(=

i‘ﬂ Universidad Virtual (intranet) (embre) [

l Detalles l Cls Impactantes (4) '. Cls Impactados (0) l Software instalado (0) | Equipos relacionados (0) Licencias (0)

Nombre Universidad Virtual (intrai * N° de Servicio CRUE_05_03

* Modelo 05. Publicacion WEB de Contenidos

Version Actual 0.0 Nivel Critico Alto

4l

Integrado al DML O SLA de Disponibilidad § 95% 24x7
Responzable 3 . ARMERD GARCIA, MARI Estado CI 5§ En la Produccidn
Tema por defecto (Incidencia) ¥ Incidencias/[Interna ! Fecha de Modificacién prevista |:|
Tema por defecto (Servicio) § NJA Siguiente Version | |
Tema por defecto (Cambios) § N/A Siguiente Responsable < . N/A

Corresponde con:

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

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

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

+ Intranet. Portal del estudiante o Secretaria Virtual: Publicacién de recursos v servicios
dirigidos a los estudiantes de la universidad =obre un sitic web de acceso restringido a
este colectivo.
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PROCESOQO: Gestion del Portfolio

CATALOGO

Archivados
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Portfolio. Caso de uso

UNIVERSIDAD DE JAEN

CRUE-TIC O1-

Soporte TIC a la Docencia

CRUE_01 05.
Soporte a la
elaboraciéon de
contenidos docentes

CRUE_01_06.
Soporte a
realizacion y
correccion de
examenes
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Portfolio. Caso de uso

UNIVERSIDAD DE JAEN

W> 01. SOPORTE TIC A LA DOCENCIA
| Filtro : Todos los servicios ¥ vista : Modelo L
1 rv1l.lrph‘fI 2 0 Portal de [:] N° de Servicio = Hombre : Disponible  Version
@" UNIVERSIDAD DEJAEN (Kot
[ & g - PC virtuales L4 0.0
Operation Principal Mi Departamento ....................................................................................................................
[l @ gy crue_oi_o Docencia Virtual W 0.0
PIPELINE DE SERVICIOS > 01. SOPOR| (] & & crucorom Aulas de informética ¥ oo
: . W
Fitro : Todos v # viera: o B By e poelitamssecees Y e
Ej ks : 2 D ,@ dﬁ CRUE_01_07 Gestion de licencias software para docencia o 0.0
| = [B A
|__j @ Sopurte a la elaboracion de contenidos docentes CRUE_D1_05
[_,' @ Soporte a realizacién y correccisn de emmm—nsscmm
= Z -Bov SERVICIOS ARCHIVADOS > 01. SOPORTE TIC A LA DOCENCIA
Filtro : Todos v ‘?& Vista : Modelo L
[ Hombre Categoria Estado del Servicio Fecha de 5alida
D ,@ Espacio en disco Sericio Final de la vida 18/03/2014
= Z -lzov N° d]
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PROCESO:
Gestion de la Configuracion y los Activos

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

= Version 0.0 de la CMBD: Catalogo de Servicios

EEEY

~‘J
3 l_-_‘_'_‘—'—-— .
Relacionado con
-‘_‘_‘_'_'_‘h-
Autenticacion

centralizada

(SIDUJA) Universidad
Virtual (intranet)

= Version 1.0, 2.0, ......
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CMDB. Caso de uso

UNIVI-‘.RSIDAD DE JAEN

EEEEEE)

Relacionado con

Universidad
Virtual (intranet)

Autentcacion
centralizada
(SIDUIA)

Relacionade conyycionado con

EFEEYTY)

Relacionado con

. i
Elacionado con

/

ErEEET )

2 b

e =]

B

usiglbh

Relacionado con

EEEEYL)

P

EEEETE

H-le f

elac:lonadc- C

3 Relacionado con

~®

e

7.\

U¥tomcat

Relacionado con

Relacionada con
Re acmn.ado con
¥l elacionado con
HReIacmnado oo

e

LEX

U¥apache
Relacionado con
A

ErEEEYY.

Relacign n
re

U¥hpachel

e o == s

PR w2 S|

Y o

elam Has [ -’o et S* 52" J / -

i 7 EEEEY ) E

| ——— usig-Ibo 1 - “P fx 0SS =Vﬂ |

-._'b e
usig-lbo2 't f&ﬁ?ﬂ% datosl atos
= BD UW¥
/|’*“ p — = 5&-- %] Jatﬂf BD Arcos

U¥apache2
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Gestion de la Configuracion y los Activos

GT Desarrollé IL
colaborativos

GT Direcciénk'f

L] [ ] ¥
v 73 - “CMDB '
“ o F . o il
1 1 1 UNIVERSITIC 2073:
situacion actual de las TIC
- ¥ - F s B en el sistema unisenitaio espaiol
B . - del B ol -
- . a

Mﬂi versitari‘ow
@_\r‘"

.| GT Relaciones con GT Analisis, | l |

—

os Proveedores Planificacion y
i Gobierno de TI
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CRUE i e miciona®

PROCESQO: Gestion del Cambio

N
UNIVERSIDAD DE JAEN

= Para gestionar la evolucion de los Servicios del Catalogo

(sin codigo asignado)

(CRUE-TIC_05_03-version 3.0)

Caso de uso:

Renovacion tecnologica

Campus Virtual Universidad Virtual

(sin codigo asignado)

Primera adaptacion a CMDB SUE

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

Renovacion tecnoldgica

Universidad Virtual (intranet)
(CRUE-TIC 05 03-version 2.0)

Intranet

Adaptacion total a CMDB SUE
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PROCESO: Gestidon de Incidencias

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

~»Incidencia usuario: uno 0 mas usuarios
2 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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Incidencias. Caso de uso

UNIVERSIDAD DE JAEN

4 m Sede Electronica (vembre)

Detalles | Cls Impactantes (4) | Cls Impactados (0} | Software instalado (0) ( Incidencias (2) ] Indisponibilidq
H" de Incidencia Descripcion Estado Fecha de Creacian Tema
,@ 10899714 han desaparecido los tramites del Serv de Gestidn Académica En Tramite O1/04/2014 23:08:38 Incidencias/[Interna SINF]
,@- 1086714 - Cerrado 1000352014 09:12:44  Incidencias/[Interna 5INF]
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PROCESQO: Gestion de Peticiones

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

= QOtros se ofrecen bajo demanda

= |La lista de servicios solicitables debe alinearse con el
Catalogo
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Peticiones de Serviclio. Caso de uso UNM

Uesi;

M1 Departamento Aszet Management I rans1tion

NUEVA PETICION DE SERVICIO > VOZ (TELEFONIA)

Filtro : Ninguno v 7 vista: Servicio

TELEFONIA FIJA

Importante: solamente podran cursar las peticionss de este servicio los
solicitantes indicados en 2l apartado correspondisnte de esta pagma wah.
También podra hacerlo el personal de apoyo administrativo a cargos
academicos a indicacion de éstos.

Proporciona a los usuarios de la comunidad universitaria la
comunicacidn mediante extensiones o supletorios de telefonia fija
corporativa. Podra solicitar un alta, modificacién o baja de este
servicio. 5 Vd. es responsable de centro de gastos también podra
solicitar una consulta de gasto telefdnico. [=info]

TELEFONIA MOVIL

Importante: solaments podran cursar las peticionss de este s=rvicio los
solicitantes indicados en el apartado correspondiente de esta pagina web.
Tambisn podra hacerko &l personal de apoyo administrativo a cargos
academicos a indicacion de Sstos.

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

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

telefdnico. [+infol
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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 m Universidad Virtual (intranet) (nombre)

betalies | DISPO > 05. P > 05. PUBLICACION WEB DE CONTENIDOS .
Fecha d Filtro : Servicios v Vista 1 Madela v

i 04/01/201| Calcul de la Disponibilidad £ s pasado v
P 01/11/201 N N
AR TSR Disponible H® de Cl Hombre Disponibilidad Variacion SLA de Disponibilidg
P 117077201 : - - : (%) P :
F09/07/201 @ ' Blogs 100,00 1,00 99% Horario UJA
? 1‘]]"1}6‘1"21}1 .................................................................................................................................
P — ' CRUE_05_01 Web Institucional 99,82 4,82 95% 24x7
e
LT e o CRUE_05_02 Sede Electronica 99,73 0,73 99% Horario UJA

Ja! o CRUE_05_03 Universidad Virtual (intranet) 99,66 4,66 95% 24x7

jo! ' CRUE_QS_03_his  Campus Virtual 99,79 4,79 95% 24x7

,E' 4 CRUE_O5_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 dltima 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

ES > PETICION DE

LY
iltra s afio pas INCIDENCIAS CREADAS
. - _ wvaloracion por tipo L
ltra ¢ Todos los afios ¥ Vista @ Por dia de la =emana/Tipo Y g = 559
H €
Soo
7035
720
340
IN
360
180
25 Z0
5 [—
& & & o & ° &
o hed i Iy .
g « é\b‘ba ¥° & % ’ Oo&\ :
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MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO DE INFORMATICA

ES. Gestién del Portfolio Procesos estratégicos

de Servicios

MJ. Mejora continua

DS. Gestién del Catalogo Procesos Clave

de Servicios

OP. Gestion de
incidencias

OP. Peticion de Servicios

Procesos de Soporte

TR. Gestion de Cambios

TR. Gestion de la

DS. Gestién de la Configuracion y Activos
Disponibilidad
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CRU

TIC Comision Sectorial de las Tecnologias
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MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO DE INFORMATICA

ES. Gestion de la
Relacién con el Negocio

ES.

ES. Gestién Financiera

Gestion del Portfolio
de Servicios

Procesos estratégicos

ES. Gestion de la
Demanda

MJ. Mejora continua

EFQM N

Procesos Clave

OP. Gestion de
incidencias

DS. Gestién del Catalogo
de Servicios

DS. Gestion de Niveles de

Servicio OP. Peticion de Servicios

DS. Gestion de la
coordinacion del disefio

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
Informacioén

DS. Gestion de
Proveedores

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

TR. Planificacion y
soporte a la transicion

Procesos de Soporte

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

Configuracién y Activos OP. Gestion de Acceso a

los Servicios Tl

TR. Gestion de Entregas y
Despliegues

OP. Gestion de
TR. Validacion y pruebas

TR. Evaluacién
MJ. Informes Servicios

Madrid. 4 de abril del 2014

TR. Gestion del
Conocimiento
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MAPA DE PROCESOS D

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

D . MJ. Informes Servicios
ES. Gestion Financiera

EFQM B

ES. Gestion de la

TI
Demanda Procesos estratégicos

DS. Gestion del Catalogo DS. Gestion de la OI.D' stthn e
de Servicios coordinacion del disefio Inciaencias
OP. Peticion de Servicios
DS. Gestion de Niveles de DS. Gestion de la
Servicio Continuidad de los Servicios
Tl

DS. Gestion de la DS. Gestion de la Seguridad

Capacidad de la Informacion
DS. Gestion de la DS. Gestion de
Disponibilidad Proveedores
TR. Gestién de Entregas y TR. Planificacién y soporte ala OP. Gesti6n de Eventos
Despliegues transicion

OP. Gestion de Acceso a
TR. Validacion y pruebas TR. Gestién de Cambios los Servicios Tl

OP. Gesti6on de

TR. Evaluacién
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TR. Gestién de la Configuracidn
y Activos
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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 Gonzélez

UCLM
José Antonio Iglesias

uz
Carmen Pastor

UJA
Adelaida Cabrero

ULE
Vicente Matellan

UCLM
Andrés Prado

udG
Didac Lopez

Version 1.0. Feedback Universidades.

Version 1.0. Feedback Universidades. Adecuacion 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. Identificacion de herramientas utilizadas
actualmente en el SUE para la gestion de servicios TIC

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

itSMF

Propuesta estructuracién en modelo de madurez 1SO20000
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E I mlistening..

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