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Presentación.  Ámbito de actuación y 
datos organizativos



Des de la Dirección de Tecnologías de la Información y la Comunicación (DTIC) contribuimos a

las líneas estratégicas de la Universidad como motor de innovación.

Gestionamos los sistemas informáticos y la red de datos de la UAB y los ponemos al servicio

del alumnado, del personal de docencia, investigación y gestión, de los visitantes y de la

entidades con convenio.

Esta carta de servicios es un punto de partida para la transparencia y la visibilidad de nuestra

actividad, así como también de un compromiso de calidad y de mejora continua.

Nos comprometemos a implicar a nuestros usuarios en la mejora de los servicios que

ofrecemos y con este fin ponemos a su disposición varios canales de participación.

Gonçal Badenes Guia, director de tecnologías de la información y la comunicación
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Presentación



La Dirección de Tecnologías de la Información y la Comunicación (DTIC) está 

formada por los ámbitos siguientes:

• Dirección

• Área de Planificació de Sistemas de Información (APSI)

• Servicio de Informática

• Unidad de Administración del Edificio D
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Contacto

Consultas y peticiones*

Web: www.uab.cat/dtic*

Correo electrónico: cas@uab.cat

Teléfono: 93.581.21.00

Localización: edificio D

Área de Planificación de Sistemas de Información

Servicio de Informática, Unidad de Administración del Edificio D

Calle Albareda, 08193 Bellaterra (Cerdanyola del Vallès)

Ubicación en Google Maps

Cómo llegar*

Ámbito de actuación y datos organizativos 2/3

* En catalán

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
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Localización de los servicios de informática distribuida (SID)
Mapa de localización

Mapa de cobertura

Ámbito de actuación y datos organizativos 3/3

• SID de Ciencias de la Educación y FTI - SERIM (edificios G6 y K)

• SID de Ciencias de la Comunicación (edificio I)

• SID de Ciencias Sociales y del Campus de Sabadell (edificios B y S)

• SID de Medicina (edificio M*)

• SID del Edificio D (edificio D)

• SID de la Escuela de Ingeniería (edificio Q)

• SID de Ciencias y de Biociencias (edificio C)

• SID de Letras y de Psicología (edificio B)

• SID de Veterinaria y del Rectorado (edificios V y A)

* visitas regulares a las unidades docentes hospitalarias

https://www.uab.cat/web/coneix-la-dtic/coneix-el-servei/area-de-planificacio-de-sistemes-d-informacio/serveis-d-informatica-distribu-da-1345839645147.html
https://www.uab.cat/web/coneix-la-dtic/coneix-el-servei/area-de-planificacio-de-sistemes-d-informacio/serveis-d-informatica-distribu-da-1345839645147.html
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Misión y valores



La DTIC contribuye a la misión de la Universidad impulsando las

tecnologías de la información y la comunicación (TIC) como motor de

innovación en sus líneas estratégicas, diseñando, planificando,

gestionando, administrando y asegurando las infraestructuras y

servicios basados en TIC.

Desarrolla esta contribución con la máxima calidad de acuerdo con los

objetivos de excelencia de la UAB en docencia, investigación,

innovación y transferencia de conocimientos, colaborando en la

consecución de los objetivos de la Universidad.

La visión de la DTIC es ser un referente dentro del ámbito universitario

en la prestación de servicios de calidad en materia de informática y

comunicaciones, procurando que la UAB disponga de los instrumentos

y herramientas más punteras.

Misión y valores1/2
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Los valores que definen la DTIC en la consecución de su misión son los siguientes:

• Ser próximos y accesibles a nuestros usuarios.

• Garantizar el compromiso con la atención a las necesidades y las expectativas de

los usuarios.

• Promover la mejora continua de las capacidades y competencias de nuestro

personal.

• Impulsar la transparencia del servicio publicando el grado de cumplimiento de los

compromisos adquiridos.

• Mejorar la participación de la comunidad universitaria en la gestión del ámbito.
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1. Soporte al usuario
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El Centro de Asistencia y Soporte (CAS) ofrece soporte centralizado (elevando las

consultas que lleguen directamente de los usuarios, de los SID y de otras unidades

técnicas de la DTIC) y ofrece asistencia técnica remota y acceso a peticiones de

servicio, consultas y comunicación de incidencias utilizando la herramienta de

gestión Tiquets.

El CAS colabora con los SID para solucionar las situaciones planteadas, bien de

forma remota o presencial.

¿Qué ofrecemos? 1/4



2. Soporte técnico informático
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Este servicio incluye las tareas necesarias de soporte técnico informático para el

correcto funcionamiento del conjunto de servicios que son responsabilidad funcional

de la DTIC y de otros ámbitos gerenciales.

¿Qué ofrecemos? 2/4



3. Proyectos TIC
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El procedimiento de «Detección y priorización de necesidades de transformación

digital» es el mecanismo establecido por la UAB para identificar, analizar, definir y

priorizar todas las necesidades de transformación digital que se ejecutaran

anualmente. Una vez se aprueba la convocatoria anual, desde la DTIC se trabaja

en la gestión y realización de los proyectos TIC derivados.

Se puede consultar el conjunto de servicios que son responsabilidad funcional 

directa del Ámbito Gerencial de Dirección de las Tecnologías de la Información y la 

Comunicación (DTIC) en el Anexo I. Catálogo de servicios de la DTIC.

¿Qué ofrecemos? 3/4

https://ddd.uab.cat/record/289811
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La Dirección de Tecnologías de la Información y la Comunicación tambien actúa

como responsable del sistema, de acuerdo con el Esquema Nacional de

Seguridad.

Se puede consultar el conjunto de servicios en el Anexo II. Catálogo de servicios en

los que la DTIC actúa como responsable del sistema.

¿Qué ofrecemos? 4/4

https://ddd.uab.cat/record/289811
https://ddd.uab.cat/record/289811
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Derechos y deberes
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Tiene derecho a...
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• Requerir el cumplimiento de todos los compromisos que la DTIC ha 

asumido.

• Tener acceso a la información sobre todos los servicios ofrecidos*.

• Recibir formación* y asesoramiento en el uso de herramientas 

tecnológicas.

• Manifestar* sus sugerencias o quejas sobre los servicios.

• Tener la garantía de confidencialidad de sus datos personales*.
• Recibir un trato respetuoso y una atención eficiente por parte de todo 

el personal de la DTIC.

* En catalán

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


Tiene el deber de...
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• Respetar la legislación vigente.

• Respetar siempre las normas propias de la UAB, en especial las

relacionadas con la informática y la ciberseguridad, para garantizar su

cumplimiento.

• Encargarse de gestionar de la propiedad intelectual cuando use,

distribuya y copie materiales digitales.

• Encargarse la gestión de datos en lo referente a la protección de datos

de carácter personal.

• Proteger sus contraseñas y dispositivos de autenticación.

Derechos y deberes2/2
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Las normativas y reglamentos siguientes* se pueden consultar en la
web de la DTIC**, así como también en la página de los estatutos y

normas de la UAB en lo que se refiere a las tecnologías de la información
y la comunicación**:

• Normativas y reglamentos de la UAB relacionadas con las TIC

• Política de protección de datos de la UAB

• Normativa de protección de datos de la UAB

• Reglamento del Servicio de Informática

Puede consultar otra legislación de interés en el web de la UAB**.

Normativa aplicable

* Normativas y reglamentos en proceso de revisión para adaptarlos al Esquema Nacional de Seguridad (ENS)

** En catalán

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/coneix-la-uab-cei/normatives/tecnologies-de-la-informacio-i-comunicacio-1345668305827.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
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Mecanismos de participación
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Puede comunicar sugerencias, quejas y felicitaciones sobre el
funcionamiento de la DTIC a través del servicio Opina*.

Puede mantenerse informado y participar a través de:

• La web de la DTIC: http://www.uab.cat/dtic*.

• Nuestros perfiles en X* e Instagram*.
• El portal de noticias CanalTIC*.
• Las encuestas de satisfacción que se realizan periódicamente.

• La dirección de correo electrónico cas@uab.cat.

* En catalán

https://opina.uab.cat/
http://www.uab.cat/dtic
https://twitter.com/tic_uab
https://www.instagram.com/tic_uab/
https://canaltic.uab.cat/
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• La DTIC trabaja con unos compromisos basados en indicadores de la

gestión y seguimiento del servicio y en indicadores del servicio de

soporte a los usuarios que se miden por medio de encuestas de
satisfacción.

• El grado de consecución de estos compromisos y la evolución de los

indicadores se muestran en informes que se generan periódicamente y
que incluyen planes de mejora del servicio.

• Los informes están disponibles en la sección Estadísticas del CAS* de 

la web de la DTIC.

* En catalán

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

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Soporte centralizado a los 
usuarios que ofrece 
asistencia técnica remota 
y acceso a peticiones de 
servicio, consultas y 
comunicación de 
incidencias.

Atendemos a los usuarios de forma personalizada. ▪ Llamadas atendidas: más del 93 %.

▪ Llamadas atendidas en menos de 30 segundos: al menos un 80 %.

▪ Llamadas perdidas: a lo sumo un 7 %.

▪ Grado de satisfacción respecto a la atención personal de al menos 4 

puntos sobre 5.

Mantenemos una eficacia resolutiva adecuada a la 

consulta, petición o incidencia recibida. 

▪ Tiquetes solucionados en menos de 30 minutos: al menos un 50 %.

▪ Consultas solventadas en menos de 8 horas: más del 70 %.

▪ Tiquetes solucionados sin tener que elevarlos: al menos un 80 %.

Registramos de forma adecuada la información 

relacionada con la consulta, petición o incidencia 

recibida, para facilitar su comunicación y 

preservación.

▪ Registro de tiquetes con usuario desconocido: menos de un 5 %.

▪ Quejas del servicio registradas: menos de un 5 %.
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PROYECTOS TIC

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Gestión y realización de 
proyectos TIC derivados 
del procedimiento de 
detección y priorización 
de necesidades de 
transformación digital 
(NTD).

Gestionamos los proyectos TIC derivados de la 
convocatoria NTD.

▪ Volumen de peticiones de proyectos finalizadas en el plazo planificado: al 
menos un 75 %.

Velamos por la satisfacción de los ámbitos 
funcionales que solicitan proyectos.

▪ Grado de satisfacción en la gestión de proyectos de al menos 3,5 puntos 
sobre 5.
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DOCENCIA

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios TIC dedicados a 
facilitar las tareas 
docentes tanto 
presenciales, en las aulas, 
como remotas, en las 
plataformas en línea.

Facilitamos el acceso a recursos digitales y 
herramientas que permiten el desarrollo adecuado 
del aprendizaje y la docencia.

▪ Peticiones sobre servicios para la docencia solucionadas según los 
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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INVESTIGACIÓN

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios de gestión, 
mantenimiento y soporte 
orientados a la 
investigación y a la 
supercomputación.

Facilitamos el acceso a los recursos digitales y 
herramientas que permiten el desarrollo adecuado 
de la investigación.

▪ Peticiones sobre servicios para la investigación solucionadas según los 
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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29 de 41

GESTIÓN

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios para la 
administración, el 
mantenimiento y el 
soporte a las aplicaciones 
de gestión universitaria.

Facilitamos el acceso a los recursos y herramientas 
de soporte a la gestión cita previa y del material 
reutilizable.

▪ Peticiones sobre servicios para la gestión solucionadas según los acuerdos 
de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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CORREO Y COLABORACIÓN

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios para facilitar la 
administración y gestión 
de la comunicación y 
colaboración electrónicas 
a la comunidad 
universitaria.

Facilitamos el acceso a los servicios de correo y 
herramientas de colaboración, listas de distribución y 
firma corporativa de correo electrónico.

▪ Peticiones sobre servicios de correo y colaboración solucionadas según los 
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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CONTENIDOS WEB

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios orientados a la 
gestión y publicación de 
contenido en Internet y a 
la difusión multimedia de 
la información.

Mantenemos informados a los usuarios a través de 
Canal TIC y facilitamos el acceso al servicio de 
alojamiento web.

▪ Peticiones sobre servicios de contenidos web solucionadas según los 
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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PUESTO DE TRABAJO

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios para la gestión, 
configuración y 
mantenimiento del 
equipo TIC proporcionado 
para su uso en el puesto 
de trabajo.

Facilitamos la distribución, renovación y 
mantenimiento de los ordenadores gestionados, la 
protección antivírica y la impresión centralizada.

▪ Peticiones sobre servicios en el puesto de trabajo solucionadas según los 
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
▪ Incidencias de puesto de trabajo gestionado en menos del 5 % del total de 

puestos de trabajo.
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COMUNICACIÓN

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR

Servicios para facilitar la 
gestión de las 
comunicaciones fijas y 
móviles suministradas por 
la Universidad para su uso 
en el puesto de trabajo.

Facilitamos la conexión segura a la red de datos y el 
acceso a los servicios de telefonía.

▪ Peticiones sobre servicios de comunicación solucionadas según los 
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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IDENTIDAD

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios de identificación 
y autenticación de los 
usuarios cuando usan las 
infraestructuras y 
servicios TIC.

Facilitamos el acceso a los servicios con una 
identidad digital única y también la colaboración 
dentro del sistema universitario y de investigación a 
través de la autenticación federada.

▪ Peticiones sobre servicios de identidad solucionadas según los acuerdos de 
nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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SEGURIDAD

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios orientados a 
garantizar la protección 
frente a las posibles 
ciberamenazas que 
puedan afectar a la 
Universidad.

Gestionamos servicios para ayudar a mantener la 
seguridad de los sistemas y los datos de los usuarios.

▪ Peticiones sobre servicios de seguridad solucionadas según los acuerdos de 
nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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INFRAESTRUCTURA

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios de  soporte de 
las infraestructuras TIC 
físicas y lógicas que 
sustentan los servicios TIC 
que se ofrecen.

Facilitamos los servicios de alojamiento de servidores 
para actividades autogestionadas.

▪ Peticiones sobre servicios de infraestructura solucionadas según los 
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfacción de los usuarios. ▪ Grado de satisfacción de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.



37 de 41

08
Vías de participación y medidas de 
subsanación



Vías de participación y medidas de subsanación
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Para presentar reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos en la Carta de

servicios se debe utilizar el mismo canal que para las quejas y sugerencias, el servicio Opina:

https://opina.uab.cat*.

Cuando se incumpla alguno de los compromisos asumidos en esta Carta de servicios, la Dirección de

Tecnologías de la Información y la Comunicación analizará las causas del incumplimiento y pondrá en

marcha las acciones correctivas necesarias para que no vuelva a producirse, considerando las

circunstancias y las posibilidades competenciales.

La Dirección de Tecnologías de la Información y la Comunicación le enviará un escrito de explicación o

disculpa en el que también le informará de las medidas adoptadas para corregir la deficiencia en el

servicio prestado, a través del servicio Opina dentro de un plazo que no supere los 15 días.

El incumplimiento de los compromisos de servicio no implica la responsabilidad patrimonial de la

Universidad.

* En catalán

https://opina.uab.cat/
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Validación, aprobación y actualización 
de la carta

Esta carta de servicios ha sido revisada y validada por una comisión mixta integrada

por usuarios de los servicios de la Dirección de Tecnologías de la Información y la

Comunicación (DTIC), personal de la DTIC y del Área de Transformación Digital y

Organización, y ha sido aprobada por la Comisión de Calidad de la UAB el 12 de

diciembre de 2023.

Esta carta se actualizará por lo menos cada dos años o siempre que haya cambios en

los servicios prestados o haya otras modificaciones sustanciales.El procedimiento que

se sigue para la actualización es el mismo que para la aprobación.

A nivel interno, la DTIC lleva a cabo un seguimiento continuo del grado de

cumplimiento de los compromisos y presenta un informe de los resultados a la

Comisión de Calidad de la UAB por los menos cada dos años.
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