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Presentacio

Des de la Direccié de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DTIC) contribuim a les
linies estratégiques de la Universitat com a motor d'innovacio.

Gestionem els sistemes informatics i la xarxa de dades de la UAB i els posem al servei de
I'alumnat, del personal de docéncia, recerca i gestio, dels visitants i de les entitats amb conveni.

Aquesta carta de serveis é€s un punt de partida per a la transparéncia i visibilitat de la nostra
activitat, aixi com també un compromis de qualitat i de millora continua.

Ens comprometem a implicar els nostres usuaris en la millora dels serveis que oferim i amb
aquesta finalitat posem a la seva disposicio diversos canals de participacio.

o

I
rem——

Gongal Badenes Guia, director de tecnologies de la informaci6 i la comunicacio
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Ambit d’actuacio i dades organitzatives ..

La Direccio de Tecnologies de la Informacio i la Comunicacio (DTIC) esta
formada pels ambits segtents:

» Direcci6

« Area de Planificacio de Sistemes d'Informacié (APSI)
« Servei d'Informatica

« Unitat d'Administracio de I'Edifici D

Universitat Autonoma
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Ambit d’actuacio i dades organitzatives ..

Contacte Localitzacio: edifici D

Consultes i peticions Area de Planificacio de Sistemes d’Informacié
Servei d’Informatica, Unitat d’Administracié de I'Edifici D

Web: www.uab.cat/dtic
Correu electronic: cas@uab.cat Carrer de I'Albareda, 08193 Bellaterra (Cerdanyola del Vallés)

Teléfon: 93.581.21.00

Ubicacié a Google Maps

Com arribar-hi
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https://tiquets.uab.cat/servicedesk/customer/portal/2
http://www.uab.cat/dtic
mailto:cas@uab.cat
https://www.google.es/maps/place/Servei+d'Inform%C3%A0tica,+08193+Cerdanyola+del+Vall%C3%A8s,+Barcelona/@41.5008224,2.1101662,19z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x12a4967f4b1d1071:0x4159730de4eb2c54!8m2!3d41.5008214!4d2.1107134
http://www.uab.cat/doc/ubicacio_si

Ambit d’actuacié i dades organitzatives ..

Localitzaci6 dels serveis d’informatica distribuida (SID) Mapa de localitzaci6

» SID de Ciéncies de I’Educacié i FTI - SERIM (edificis G6 i K)
 SID de Ciéncies de la Comunicaci6 (edifici )

» SID de Ciéncies Socials i del Campus de Sabadell (edificis B i S)
*  SID de Medicina (edifici M*¥)

«  SID de I’Edifici D (edifici D)

«  SID de ’Escola d’Enginyeria (edifici Q) \M_‘
+ SID de Ciencies i de Biociéencies (edifici C)

+ SIDde Lletres i de Psicologia (edifici B) Mapa de cobertura
* SID de Veterinariai del Rectorat (edificis Vi A) ks

* visites regulars a les unitats docents hospitalaries

Universitat Autonoma
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MissiO | valors ..

La DTIC contribueix a la missi6 de la Universitat impulsant les
tecnologies de la informacié i la comunicacié (TIC) com a motor
d’'innovacié en les seves linies estratégiques, dissenyant, planificant,
gestionant, administrant i assegurant les infraestructures i serveis

basats en TIC.

Aquesta contribucié la desenvolupa amb la maxima qualitat d’acord
amb els objectius d’excel-léncia de la UAB en la docéncia, la recerca,
la innovacié i la transferéncia de coneixement, col-laborant en la

consecucio dels objectius de la Universitat.

La visio de la DTIC és ser un referent en I'ambit universitari en la
prestacio de serveis de qualitat en materia dinformatica i de
comunicacions, procurant que la UAB disposi dels instruments i eines

més capdavanteres.

U A Universitat Autonoma
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MissiO | valors ..

Els valors que defineixen la DTIC en la consecuci6 de la seva missio son els seguents:

e Ser propers i accessibles als nostres usuaris.

e Garantir el compromis amb l'atencié a les necessitats i les expectatives dels
usuaris.

e Promoure la millora continua de les capacitats i competéncies del nostre
personal.

e Impulsar la transparéncia del servei publicant el grau de compliment dels
compromisos adquirits.

e Millorar la participacio de la comunitat universitaria en la gestié de I'ambit.

Universitat Autonoma
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Que oferim? ..

1. Suport a 'usuari

El Centre d'Assistencia i Suport (CAS) ofereix suport centralitzat (elevant i integrant
les consultes que arribin directament dels usuaris, dels SID i d’altres unitats
tecniques de la DTIC) i ofereix assistencia técnica remota i accés a peticions de
servei, consultes i comunicacio d’incidéncies utilitzant I'eina de gestio Tiquets.

El CAS col-labora amb els SID per solucionar les situacions plantejades, bé sigui de

forma remota o presencial.

Universitat Autonoma
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https://tiquets.uab.cat/

Que oferim? ..

2. Suport tecnic informatic

Aquest servei inclou totes les tasques necessaries de suport técnic informatic per al
correcte funcionament del conjunt de serveis que son responsabilitat funcional de la
DTIC i d’altres ambits gerencials.

Universitat Autonoma
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Que oferim? ..

3. Projectes TIC

El procediment de «Deteccio i prioritzacid de necessitats de transformacio digital»
és el mecanisme establert per la UAB per a identificar, analitzar, definir i prioritzar
totes les necessitats de transformacioé digital que s’executaran anualment. Un cop
aprovada la convocatoria anual, des de la DTIC es treballa en la gestio i realitzacié
dels projectes TIC derivats.

Podeu consultar el conjunt de serveis que son responsabilitat funcional directa de
I’Ambit Gerencial de Direccio de les Tecnologies de la Informacio i la Comunicacio
(DTIC) a '’Annex |I. Cataleg de serveis de la DTIC.

Universitat Autonoma
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https://ddd.uab.cat/record/289811

Que oferim? ..

La Direccio de les Tecnologies de la Informacié i la Comunicacio també actua com a
responsable del sistema, d’'acord amb la normativa de 'Esquema Nacional de
Seguretat.

Podeu consultar el conjunt de serveis a '’Annex |l. Cataleqg de serveis en els quals la
DTIC actua com a responsable del sistema.
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Drets | deures ..

Teniu el dret a...

» Requerir 'acompliment de tots els compromisos que la DTIC ha
assumit.

« Tenir acces a la informacio sobre tots els serveis oferts.

* Rebre formacio i assessorament en I'Us de les eines tecnologiques.

« Manifestar els vostres suggeriments o queixes sobre els serveis.

« Disposar de la garantia de confidencialitat de les vostres dades
personals.

* Rebre un tracte respectuds i amb una atencio eficient per part de tot el
personal de la DTIC.

Universitat Autonoma
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https://www.uab.cat/dtic
https://www.uab.cat/web/coneix-la-dtic/formacio-tic-1345836985484.html
https://opina.uab.cat/
https://www.uab.cat/web/coneix-la-dtic/normatives-1345825238902.html
https://www.uab.cat/web/coneix-la-dtic/normatives-1345825238902.html

Drets | deures ..

Teniu el deure de...

» Respectar la legislacio vigent.

* Respectar sempre les normes propies de la UAB, especialment les
relacionades amb la informatica i la ciberseguretat, per garantir-ne el
compliment.

« Tenir cura de la gestio de propietat intel-lectual quan feu us, distribuiu |
copieu materials digitals.

« Tenir cura de la gestié de dades pel que fa a la proteccié de dades de
caracter personal.

« Tenir cura de les vostres contrasenyes i dispositius d’autenticacio.

Universitat Autonoma
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Normativa aplicable

Les normatives i reglaments seglients* es poden consultar al web de la
DTIC, aixi com també a la pagina dels estatus i normes de la UAB pel que
fa a les tecnologies de la informacié i comunicacio:

. Normatives i reglaments de la UAB relacionades amb les TIC
. Politica de protecci6 de dades de la UAB

. Normativa de protecci6 de dades a la UAB

. Reglament del Servei d'Informatica

Podeu consultar altra legislacio d’interés al web de la UAB.

*Normatives i reglaments en procés de revisio per adaptar-los a ’'Esquema Nacional de Seguretat (ENS)

Universitat Autonoma
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https://www.uab.cat/web/coneix-la-dtic/normatives-1345825238902.html
https://www.uab.cat/web/coneix-la-dtic/normatives-1345825238902.html
https://www.uab.cat/web/coneix-la-uab-cei/normatives/tecnologies-de-la-informacio-i-comunicacio-1345668305827.html
https://www.uab.cat/web/la-uab/itineraris/normatives/creacio-i-govern-de-la-universitat-1345668305708.html

Mecanismes de participacio

Universitat Autonoma
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Mecanismes de participacio

Els suggeriments, les queixes i les felicitacions sobre el funcionament de
la DTIC podeu formular-los a través del servei Opina.

Podeu mantenir-vos informats i participar a través de:

e Elweb dela DTIC: http://www.uab.cat/dtic.

Els nostres perfils d’X i d’Instagram.

El portal de noticies CanalTIC.

Les enquestes de satisfaccid que es realitzen periodicament.
|'adreca de correu electronic cas@uab.cat.

Universitat Autonoma
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http://www.uab.cat/dtic
https://twitter.com/tic_uab
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Compromisosiindicadors de
qualitat
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Compromisos i indicadors ..

« La DTIC treballa amb uns compromisos basats en indicadors de la
gestio i seguiment del servei i en indicadors del servei de suport als
usuaris que es mesuren mitjancant enquestes de satisfaccio.

» El grau d’assoliment d’aquests compromisos i I'evolucio dels indicadors
es mostren en informes que es generen periodicament i que inclouen
plans de millora del servei.

» Els informes estan disponibles a la seccié Estadistiques del CAS de la
web de DTIC.

Universitat Autonoma
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https://www.uab.cat/web/jo-necessito/rebre-ajuda-sobre-altres-temes-1345823298513.html

Compromisos | indicadors ..

SUPORT
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Suport centralitzat als Atenem els usuaris de forma personalitzada. =  Trucades ateses: més del 93 %.
usuaris que ofereix
assisténcia técnica remota = Trucades ateses en menys de 30 segons: com a minim un 80 %.

i accés a peticions de

; > =  Trucades perdudes: com a maxim un 7 %.
servei, consultes i

comunicacid =  Grau de satisfaccié respecte de I'atencié personal de com a minim 4 punts
v s
d’incidencies. sobre 5.
Mantenim una eficacia resolutiva adient segons la = Tiquets resolts en menys de 30 minuts: com a minim un 50 %.

consulta, peticio o incidéncia que es rep. . ,
P g P = Consultes satisfetes en menys de 8 hores: més del 70 %.

= Tiquets resolts sense d’elevar: com a minim un 80 %.

Registrem de forma adequada la informacid = Registre de tiquets amb usuari desconegut: menys d’un 5 %.

relacionada amb la consulta, peticié o incidencia que . . .
. P . a = Queixes registrades del servei: menys d’un 5 %.
es rep, per facilitar-ne la comunicacié i la

preservacio.
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Compromisos i indicadors ..

PROJECTES TIC
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Gestid i realitzacio dels Gestionem els projectes TIC derivats de la = Volum de peticions de projectes finalitzats en el termini planificat: com a
projectes TIC derivats del | convocatoria de NTD. minim un 75 %.

procediment de deteccio i
prioritzacio de necessitats
de transformacio digital
(NTD).

Vetllem per la satisfaccid dels ambits funcionals que * Grau de satisfaccid en la gestid de projectes de com a minim 3,5 punts
sol-liciten projectes. sobre 5.

Universitat Autonoma
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Compromisos i indicadors ..

DOCENCIA
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis TIC dedicats a Facilitem I'accés als recursos digitals i eines que = Peticions sobre serveis per a la docéncia resoltes segons els acords de
facilitar les tasques permeten el desenvolupament adequat de nivell de servei (ANS): com a minim un 90 %.
docents tant presencials, I'aprenentatge i la docéncia.
a les aules, com remotes,
a les plataformes en linia.
Vetllem per la satisfaccid dels usuaris. = Grau de satisfaccio dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.

Universitat Autonoma
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Compromisos i indicadors ..

RECERCA
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis de gestio, Facilitem I'accés als recursos digitals i eines que = Peticions sobre serveis per a la recerca resoltes segons els acords de nivell
manteniment i suport permeten el desenvolupament adequat de la de servei (ANS): com a minim un 90 %.
orientats a larecercaila recerca.
supercomputacio.
Vetllem per la satisfaccid dels usuaris. = Grau de satisfaccio dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.

Universitat Autonoma
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Compromisos i indicadors ..

GESTIO
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis per a Facilitem I'accés als recursos i eines de suport a la = Peticions sobre serveis per a la gestid resoltes segons els acords de nivell
I'administracid, el gestio de la cita previa i al material reutilitzable. de servei (ANS): com a minim un 90 %.

manteniment i el suport a
les aplicacions de gestid
universitaria.

Vetllem per la satisfaccid dels usuaris. = Grau de satisfaccio dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.

Universitat Autonoma
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Compromisos | indicadors ..

CORREU | COL-LABORACIO

SERVEI

COMPROMIS

INDICADOR

Serveis per facilitar
I'administracid i gestié de
la comunicacié i
col-laboracié
electroniques a la
comunitat universitaria.

Facilitem I'accés als serveis de correu i eines de
col-laboracid, llistes de distribucio i signatura
corporativa de correu electronic.

Peticions sobre serveis de correu i col-laboracid resoltes segons els acords
de nivell de servei (ANS): com a minim un 90 %.

Vetllem per la satisfaccio dels usuaris.

Grau de satisfaccid dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.

UA

Universitat Autonoma
de Barcelona
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Compromisos i indicadors ..

CONTINGUTS WEB
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis orientats a la Mantenim informats els usuaris a través del Canal = Peticions sobre serveis de continguts web resoltes segons els acords de
gestio i publicacié de TIC i facilitem I'accés al servei d’allotjament web. nivell de servei (ANS): com a minim un 90 %.
contingut a Internetiala
difusié multimedia de la
informacio.
Vetllem per la satisfaccio dels usuaris. = Grau de satisfacci6 dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.

Universitat Autonoma
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Compromisos i indicadors ..

LLOC DE TREBALL

SERVEI

COMPROMIS

INDICADOR

Serveis per a la gestio,
configuracio i
manteniment de
I'equipament TIC
proporcionat per a la seva
utilitzacié en el lloc de
treball.

Facilitem la distribucid, renovacid i manteniment
dels ordinadors gestionats, la proteccio antivirica i la
impressio centralitzada.

Peticions sobre serveis al lloc de treball resoltes segons els acords de nivell
de servei (ANS): com a minim un 90 %.

Vetllem per la satisfaccio dels usuaris.

Grau de satisfaccid dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.
Incidéncies de lloc de treball gestionat a menys del 5 % del total de llocs de
treball.

UA
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de Barcelona
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Compromisos I indicadors ..

COMUNICACIO

SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis per a facilitar la Facilitem la connexid segura a la xarxa de dades i = Peticions sobre serveis de comunicacié resoltes segons els acords de nivell
gestio de les I’accés als serveis de telefonia. de servei (ANS): com a minim un 90 %.

comunicacions fixes i
mobils subministrats per
la Universitat per a la seva
utilitzacié en el lloc de

treball. Vetllem per la satisfaccid dels usuaris. = Grau de satisfaccio dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.

Universitat Autonoma
UA de Barcelona 33de 41




Compromisos I indicadors ..

IDENTITAT
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis d'identificacio i Facilitem I'accés als serveis amb una identitat digital = Peticions sobre serveis d’identitat resoltes segons els acords de nivell de
autenticacié dels usuaris Unica i també la col-laboracié dins del sistema servei (ANS): com a minim un 90 %.
quan utilitzen les universitari i de recerca a través de I'autenticacio
infraestructures i serveis federada.
TIC.
Vetllem per la satisfaccid dels usuaris. = Grau de satisfaccio dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.

Universitat Autonoma
UA de Barcelona 34 de 41



Compromisos I indicadors ..

SEGURETAT
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis orientats a Gestionem serveis per ajudar a mantenir la seguretat | * Peticions sobre serveis de seguretat resoltes segons els acords de nivell de
garantir la proteccié dels sistemes i les dades dels usuaris. servei (ANS): com a minim un 90 %.
enfront de les possibles
ciberamenaces que
puguin afectar la
Universitat.
Vetllem per la satisfaccio dels usuaris. = Grau de satisfacci6 dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.
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Compromisos I indicadors ..

INFRAESTRUCTURA
SERVEI COMPROMIS INDICADOR
Serveis de suport de les Facilitem els serveis d’allotjament de servidors per = Peticions sobre serveis d’infraestructura resoltes segons els acords de
infraestructures TIC activitats autogestionades. nivell de servei (ANS): com a minim un 90 %.
fisiques i logiques que
sustenten els serveis TIC
que s’ofereixen.
Vetllem per la satisfaccio dels usuaris. = Grau de satisfacci6 dels usuaris de com a minim 3,5 punts sobre 5.
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Vies de reclamacio | mesures d’esmena

Per presentar reclamacions per incompliment dels compromisos assumits en la Carta de serveis s’ha
de fer servir el mateix canal que per a les queixes i suggeriments, el servei Opina: https://opina.uab.cat.

Quan s'incompleixi algun dels compromisos assumits en aquesta Carta de serveis, la Direccié de
Tecnologies de la Informaci6 i la Comunicacié analitzara les causes de I'incompliment i posara en
marxa les accions correctives necessaries pergue no torni a produir-se, considerant les circumstancies
| les possibilitats competencials.

La Direccié de Tecnologies de la Informaci6 i la Comunicacié us enviara un escrit d'explicacio o
disculpa on també us informara de les mesures adoptades per corregir la deficiencia en el servei
prestat, a través del servei Opina dins d’'un termini no superior a 15 dies.

L'incompliment dels compromisos de servei no comporta la responsabilitat patrimonial de la Universitat.
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Validacid, aprovacio i actualitzacio de
la carta

Aquesta carta de serveis ha estat revisada i validada per una comissié mixta integrada
per usuaris dels serveis de la Direccio de Tecnologies de la Informacio i la Comunicacio
(DTIC), personal de la DTIC i de I'Area de Transformacio Digital i Organitzacio, i ha
estat aprovada per la Comissio de Qualitat de la UAB el 12 de desembre de 2023.

Aquesta carta s’actualitzara com a minim cada dos anys o sempre que hi hagi canvis
en els serveis que es presten o altres modificacions substancials. El procediment que
es segueix per a I'actualitzacio és el mateix que per a I'aprovacio.

A nivell intern, la DTIC duu a terme un seguiment continu del grau de compliment dels
compromisos i presenta un informe dels resultats a la Comissio de Qualitat de la UAB,
com a minim cada dos anys.
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