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Presentacion

Des de la Direccion de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (DTIC) contribuimos a
las lineas estratégicas de la Universidad como motor de innovacion.

Gestionamos los sistemas informéaticos y la red de datos de la UAB y los ponemos al servicio
del alumnado, del personal de docencia, investigacion y gestion, 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, asi 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 disposicion varios canales de participacion.

amm————

Goncal Badenes Guia, director de tecnologias de la informacion y la comunicacion
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Ambito de actuacion y datos organizativos ..

La Direccion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DTIC) esta
formada por los ambitos siguientes:

* Direccion

« Area de Planificacio de Sistemas de Informacion (APSI)
» Servicio de Informatica

* Unidad de Administracion del Edificio D
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Ambito de actuacién y datos organizativos ..

Contacto Localizacion: edificio D

Consultas y peticiones* Area de Planificacion de Sistemas de Informacion
Servicio de Informatica, Unidad de Administracion del Edificio D

Web: www.uab.cat/dtic*
Correo electronico: cas@uab.cat Calle Albareda, 08193 Bellaterra (Cerdanyola del Vallés)

Teléfono: 93.581.21.00

Ubicacién en Google Maps

Como llegar*

* En catalan
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Ambito de actuacién y datos organizativos ..

Localizacion de los servicios de informatica distribuida (SID)

Mapa de localizacion

 SID de Ciencias de la Educacion y FTI - SERIM (edificios G6 y K)
 SID de Ciencias de la Comunicacién (edificio I)

» SID de Ciencias Sociales y del Campus de Sabadell (edificios By S)
*  SID de Medicina (edificio M*)

»  SID del Edificio D (edificio D)

» SID de la Escuela de Ingenieria (edificio Q)

+ SID de Ciencias y de Biociencias (edificio C)

+ SID de Letras y de Psicologia (edificio B)

* SID de Veterinariay del Rectorado (edificios Vy A)

* visitas regulares a las unidades docentes hospitalarias
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Mision y valores..

La DTIC contribuye a la mision de la Universidad impulsando las
tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) como motor de
innovaciébn en sus lineas estratégicas, disefiando, planificando,
gestionando, administrando y asegurando las infraestructuras y

servicios basados en TIC.

Desarrolla esta contribucion con la maxima calidad de acuerdo con los
objetivos de excelencia de la UAB en docencia, investigacion,
innovacion y transferencia de conocimientos, colaborando en la

consecucion de los objetivos de la Universidad.

La vision de la DTIC es ser un referente dentro del ambito universitario
en la prestacion de servicios de calidad en materia de informética y
comunicaciones, procurando que la UAB disponga de los instrumentos

y herramientas mas punteras.
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Mision y valores..

Los valores que definen la DTIC en la consecucion de su mision son los siguientes:

e Ser proximosy accesibles a nuestros usuarios.
e Garantizar el compromiso con la atencion a las necesidades y las expectativas de

los usuarios.
e Promover la mejora continua de las capacidades y competencias de nuestro
personal.

e Impulsar la transparencia del servicio publicando el grado de cumplimiento de los
compromisos adquiridos.
e Mejorar la participacion de la comunidad universitaria en la gestion del &mbito.
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¢, Quée ofrecemos? ..

1. Soporte al usuario

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 comunicacion de incidencias utilizando la herramienta de
gestion Tiquets.

El CAS colabora con los SID para solucionar las situaciones planteadas, bien de
forma remota o presencial.

Universitat Autonoma
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¢, Queé ofrecemos? ..

2. Soporte técnico informatico

Este servicio incluye las tareas necesarias de soporte técnico informatico para el
correcto funcionamiento del conjunto de servicios que son responsabilidad funcional
de la DTIC y de otros ambitos gerenciales.

Universitat Autonoma
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¢, Qué ofrecemos? ..

3. Proyectos TIC

El procedimiento de «Deteccidon y priorizacion de necesidades de transformacion
digital» es el mecanismo establecido por la UAB para identificar, analizar, definir y
priorizar todas las necesidades de transformacion digital que se ejecutaran
anualmente. Una vez se aprueba la convocatoria anual, desde la DTIC se trabaja
en la gestion y realizacion de los proyectos TIC derivados.

Se puede consultar el conjunto de servicios que son responsabilidad funcional
directa del Ambito Gerencial de Direccion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (DTIC) en el Anexo |. Catalogo de servicios de la DTIC.
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https://ddd.uab.cat/record/289811

¢, Queé ofrecemos? ..

La Direccion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion tambien actua
como responsable del sistema, de acuerdo con el Esquema Nacional de
Seguridad.

Se puede consultar el conjunto de servicios en el Anexo II. Catalogo de servicios en
los que la DTIC actia como responsable del sistema.
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Derechos y deberes..

Tiene derecho a...

* Requerir el cumplimiento de todos los compromisos que la DTIC ha
asumido.

« Tener acceso a la informacion sobre todos los servicios ofrecidos™.

» Recibir formacion* y asesoramiento en el uso de herramientas
tecnologicas.

« Manifestar* sus sugerencias o quejas sobre los servicios.

« Tener la garantia de confidencialidad de sus datos personales®.

» Recibir un trato respetuoso y una atencion eficiente por parte de todo
el personal de la DTIC.

* En catalan
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https://www.uab.cat/dtic
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Derechos y deberes..

Tiene el deber de...

» Respetar la legislacion vigente.

 Respetar siempre las normas propias de la UAB, en especial las
relacionadas con la informatica y la ciberseguridad, para garantizar su
cumplimiento.

 Encargarse de gestionar de la propiedad intelectual cuando use,
distribuya y copie materiales digitales.

« Encargarse la gestion de datos en lo referente a la protecciéon de datos
de caracter personal.

« Proteger sus contrasefias y dispositivos de autenticacion.

Universitat Autonoma
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Normativa aplicable

Las normativas y reglamentos siguientes* se pueden consultar en la
web de la DTIC**, asi como también en la pagina de los estatutos vy
normas de la UAB en lo que se refiere a las tecnologias de la informacion
y la comunicacion**:

. Normativas y reglamentos de la UAB relacionadas con las TIC
. Politica de proteccion de datos de la UAB

. Normativa de proteccion de datos de la UAB

. Reglamento del Servicio de Informatica

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

* Normativas y reglamentos en proceso de revision para adaptarlos al Esquema Nacional de Seguridad (ENS)
** En catalan
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Mecanism@s de participacion
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Mecanismos de participacion

Puede comunicar sugerencias, quejas Yy felicitaciones sobre el
funcionamiento de la DTIC a través del servicio Opina*.

Puede mantenerse informado y participar a traves de:

e Laweb delaDTIC: http://www.uab.cat/dtic*.

Nuestros perfiles en X* e Instagram®.

El portal de noticias CanalTIC*.

Las encuestas de satisfaccion que se realizan periodicamente.
La direccion de correo electronico cas@uab.cat.

* En catalan
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Compromisos e indicadores de
calidad
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Compromisos e indicadores ..

« La DTIC trabaja con unos compromisos basados en indicadores de la
gestion y seguimiento del servicio y en indicadores del servicio de
soporte a los usuarios que se miden por medio de encuestas de
satisfaccion.

« EIl grado de consecucion de estos compromisos y la evolucion de los
indicadores se muestran en informes que se generan periédicamente y
gue incluyen planes de mejora del servicio.

* Los informes estan disponibles en la seccion Estadisticas del CAS* de
la web de la DTIC.

* En catalan
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Compromisos e indicadores ..

SOPORTE
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Soporte centralizado a los | Atendemos a los usuarios de forma personalizada. = Llamadas atendidas: mas del 93 %.
usuarios que ofrece
asistencia técnica remota = Llamadas atendidas en menos de 30 segundos: al menos un 80 %.
y acceso a peticiones de =  Llamadas perdidas: a lo sumo un 7 %.
servicio, consultas y
comunicacion de =  Grado de satisfaccidon respecto a la atencidn personal de al menos 4
incidencias. puntos sobre 5.
Mantenemos una eficacia resolutiva adecuada a la = Tiquetes solucionados en menos de 30 minutos: al menos un 50 %.

consulta, peticidn o incidencia recibida.

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

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

Registramos de forma adecuada la informacion .
relacionada con la consulta, peticién o incidencia
recibida, para facilitar su comunicacién y

preservacion.

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

Quejas del servicio registradas: menos de un 5 %.

UA
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Compromisos e indicadores ..

PROYECTOS TIC
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Gestion y realizacién de Gestionamos los proyectos TIC derivados de la = Volumen de peticiones de proyectos finalizadas en el plazo planificado: al
proyectos TIC derivados convocatoria NTD. menos un 75 %.
del procedimiento de
deteccidn y priorizacion
de necesidades de
transformacion digital
(NTD). Velamos por la satisfaccidon de los dmbitos = Grado de satisfaccion en la gestion de proyectos de al menos 3,5 puntos
funcionales que solicitan proyectos. sobre 5.
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Compromisos e indicadores ..

DOCENCIA
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios TIC dedicados a Facilitamos el acceso a recursos digitales y = Peticiones sobre servicios para la docencia solucionadas segun los
facilitar las tareas herramientas que permiten el desarrollo adecuado acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.
docentes tanto del aprendizaje y la docencia.
presenciales, en las aulas,
como remotas, en las
plataformas en linea.
Velamos por la satisfaccion de los usuarios. = Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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Compromisos e indicadores ..

INVESTIGACION
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios de gestion, Facilitamos el acceso a los recursos digitales y = Peticiones sobre servicios para la investigacion solucionadas segun los
mantenimiento y soporte | herramientas que permiten el desarrollo adecuado acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.
orientados a la de la investigacion.
investigacidony a la
supercomputacion.
Velamos por la satisfaccion de los usuarios. = Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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Compromisos e indicadores ..

GESTION

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

Servicios para la
administracion, el
mantenimiento y el
soporte a las aplicaciones
de gestion universitaria.

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

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

Velamos por la satisfaccion de los usuarios.

Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.

UA
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Compromisos e indicadores ..

CORREO Y COLABORACION
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios para facilitar la Facilitamos el acceso a los servicios de correo y = Peticiones sobre servicios de correo y colaboracion solucionadas segun los
administracion y gestidn herramientas de colaboracidn, listas de distribucion y acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.
de la comunicacion y firma corporativa de correo electrénico.
colaboracion electrénicas
a la comunidad
universitaria.
Velamos por la satisfaccion de los usuarios. = Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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Compromisos e indicadores ..

CONTENIDOS WEB

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

Servicios orientados a la
gestion y publicacion de
contenido en Internety a
la difusion multimedia de
la informacion.

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 segun los
acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.

Velamos por la satisfaccion de los usuarios.

Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.

UA
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Compromisos e indicadores ..

PUESTO DE TRABAJO

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

Servicios para la gestidn,
configuraciony
mantenimiento del
equipo TIC proporcionado
para su uso en el puesto
de trabajo.

Facilitamos la distribucion, renovacién y
mantenimiento de los ordenadores gestionados, la
proteccidn antivirica y la impresion centralizada.

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

Velamos por la satisfaccion de los usuarios.

Grado de satisfaccion 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.

UA
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Compromisos e indicadores ..

COMUNICACION

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR

Servicios para facilitar la Facilitamos la conexidn segura a la red de datos y el = Peticiones sobre servicios de comunicacidn solucionadas segun los

gestion de las acceso a los servicios de telefonia. acuerdos de nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.
comunicaciones fijas y

moviles suministradas por
la Universidad para su uso
en el puesto de trabajo.

Velamos por la satisfaccion de los usuarios. = Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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Compromisos e indicadores ...

IDENTIDAD
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
Servicios de identificaciéon | Facilitamos el acceso a los servicios con una = Peticiones sobre servicios de identidad solucionadas segun los acuerdos de
y autenticacion de los identidad digital unica y también la colaboracién nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.
usuarios cuando usan las dentro del sistema universitario y de investigacién a
infraestructuras y través de la autenticacion federada.
servicios TIC.
Velamos por la satisfaccidn de los usuarios. = Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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Compromisos e indicadores ..

SEGURIDAD

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR

Servicios orientados a Gestionamos servicios para ayudar a mantener la = Peticiones sobre servicios de seguridad solucionadas segun los acuerdos de
garantizar la proteccién seguridad de los sistemas y los datos de los usuarios. nivel de servicio (ANS): al menos un 90 %.
frente a las posibles

ciberamenazas que
puedan afectar a la
Universidad.

Velamos por la satisfaccion de los usuarios. = Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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Compromisos e indicadores ..

INFRAESTRUCTURA

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

Servicios de soporte de
las infraestructuras TIC
fisicas y logicas que
sustentan los servicios TIC
que se ofrecen.

Facilitamos los servicios de alojamiento de servidores
para actividades autogestionadas.

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

Velamos por la satisfaccion de los usuarios.

Grado de satisfaccion de los usuarios de al menos 3,5 puntos sobre 5.
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Vias de participacion y medidas de subsanacion

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 Direccion de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién analizara las causas del incumplimiento y pondra en
marcha las acciones correctivas necesarias para gque no vuelva a producirse, considerando las
circunstancias Yy las posibilidades competenciales.

La Direccion de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion le enviara un escrito de explicacién o
disculpa en el que también le informara 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 dias.

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

* En catalan
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Validacion, aprobacidon y actualizacion
de la carta

Esta carta de servicios ha sido revisada y validada por una comision mixta integrada
por usuarios de los servicios de la Direccion de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (DTIC), personal de la DTIC y del Area de Transformacion Digital y
Organizacion, y ha sido aprobada por la Comision de Calidad de la UAB el 12 de
diciembre de 2023.

Esta carta se actualizara por lo menos cada dos afos o siempre que haya cambios en
los servicios prestados o haya otras modificaciones sustanciales.El procedimiento que
se sigue para la actualizacion es el mismo que para la aprobacion.

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
Comision de Calidad de la UAB por los menos cada dos afnos.
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