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NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

Garantizar que la red de datos esté disponible al menos el
99% del tiempo.

Garantizar que las aplicaciones corporativas estén disponibles
el 98% del tiempo.

Garantizar el acceso a Internet esté disponible el 98% del
tiempo.

Garantizar los siguientes tiempos de respuesta y solucion ante
un 80% al menos del total de las incidencias notificadas por los
usuarios:

1) Prioridad alta: TR <=1 dia. TS<= 2 dias.

2) Prioridad media-alta: TR <=1 dia. TS<= 3 dias.
3) Prioridad media-baja: TR <= 2 dias. TS<= 4 dias.
4) Prioridad baja: TR <= 2 dias. TS<= 5 dias.

Atender y resolver las peticiones de informes no planificad
(listados y estadisticas) en menos de un dia laborable en el
80% de los casos.

Mantener operativo el portal publico de la Universidad y la
intranet (Campus Global) en los siguientes porcentajes:
1) Un 99% dentro de la franja 8:00 a 20:00 horas
de lunes a domingo.
2) Un 98% en el resto de los horarios.

Garantizar la operatividad de Aula Global en los mismos
porcentajes expresados anteriormente para el portal de la
UC3M.

Atender el 100% de las peticiones de instalacion del software
que se realicen conforme a la normativa de uso de las aulas.

Responder el 100% de las quejas y sugerencias planteadas.

Atender el 100% de las demandas de ayuda, asesoramiento e
incidencias.
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FORMAS DE COLABORACION Y
PARTICIPACION

Puedes colaborar con el SdIC presentando tus quejas y
sugerencias sobre el funcionamiento de nuestro servicio a
través de OPINA en la pagina principal del portal de la UC3M.

gmbicn puedes participar en las encuestas que realiza la
; ros servicios]
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El SdIC es el encargado de la organizacion general
de los sistemas automatizados de informacion para el apoyo
a la docencia, el estudio, la investigacion y la gestion.

Son funciones del SdIC la planificacion y gestion de
la red de la Universidad y los elementos informaticos en la
medida que sean conectados a la misma, la prestacion de
soporte informatico a la gestion de la Universidad y la
atencion a sus miembros como usuarios de bienes
informaticos titularidad de la Universidad.
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*W1CIOS QUE SE PRESTAN

ervieios paratodala comunidad universitaria

Portal Web de la UC3M. Administracion, evolucion y mantenimiento
del portal publico de la UC3M de acuerdo con las directivas del
Comité PANDORA.

Campusglobal. Administracion, evolucién y mantenimiento del portal
privado de la UC3M de acuerdo con las directivas del Comité
PANDORA.

Atencion y soporte de incidencias informéticas, audiovisuales y de
Telefonia.

Administracion 'y mantenimiento de la red cableada y de la
inaldmbrica (abierta y EDUROAM).

Gestién del acceso a Internet.

Servicios en la Nube (Correo Electronico, Calendario, Contactos,
Tareas y Disco en Red).

Apoyo a la implantacién de software no comercial a través de la
Oficina de Software Libre (OSL).

Directorio electronico.
Aplicaciones moviles.

Seguridad de la red: antivirus, cortafuegos, VLANSs, gestor de ancho
de banda, deteccion de intrusiones, control de trafico, etc...

Sede electronica: soporte y gestion de la infraestructura y servicios
telematicos que ofrece la universidad.

Colaborar en las auditorias de la LOPD (Ley Orgéanica de Proteccién
de Datos)

Instalacién y mantenimiento de las aulas informaticas.

Instalacion y mantenimiento del equipamiento de las-aulas docentes.
maticos virtuales 24h.

Videoconferencia y multiconferencia.

Agenda de actos multimedia: Retransmision y grabacién de actos

institucionales, actividad docente e investigadora a través de Internet,
servicio de streaming.

Instalacion, gestiéon y mantenimiento de los espacios singulares de
la UC3M: salas multimedia, salas de grabacion, estudio de
grabacion, aulas informaticas multimedia, etc...

Servicio de Salas virtuales basado en AdobeConnect.
Portal de videos

Canal iTunes U

Plataformas MOOCs & SPOCs

Instalacién, mantenimiento y explotacion de las aplicaciones de
gestion de la UC3M: gestion econémica, académica, RRHH, portal
del empleado, investigacion, etc...

Aula Global. Gestién y mantenimiento de la plataforma de apoyo
docente.

Servicios de almacenamiento en red para estudiantes, PAS y PDI.

Impulso de medidas de ahorro energético de equipamiento
informatico.

Servicios de Telefonia fija, movil e IP. ‘
Servicios para PDly PAS

Adquisiciones informaticas a través del proveedor homologado y
reciclaje de equipos obsoletos.

Apoyo en la correccién de exadmenes tipo test de lectura por
marcas opticas.

Acceso remoto a la red via red privada virtual.

Soporte técnico de microinformatica y resolucion de averias
Hardware.

Administracién de licencias de software corporativo: programas de
licencia Campus.

Apoyo a la teleformacion y telepresencia.
Impresion centralizada.

Apoyo informético al Parque Cientificoy Te

6n de usuarios.

Apoyo en la implantacién de la administracion electrénica en los
procesos de gestion de la Universidad.

Copias de seguridad Centralizadas de la informacién corporativa.

Gestion de proceso de adquisicion de licencias de Software para
las aulas informaticas.

Soporte al Teletrabajo.
Hosting de aplicaciones.

Gestion de alojamiento de equipos informaticos de

Departamentos en las dependencias de los Centros de

Proceso de Datos (CPDs).

INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO

Numero de bases inaldmbricas para conexién WIFI

instaladas.

Numero de puntos de red activos.

NUmero de cuentas corporativas de servicios en RED

registradas.

Numero de accesos a Aula Global.
Numero de accesos al Portal UC3M.
NuUmero de automatriculas via Internet.

N° de puestos de ordenador disponibles para
estudiantes.

Numero de aulas informéticas.

Numero de ordenadores en aulas docentes.

NuUmero de horas/actos streaming.

Numero de videos grabados.

Numero de horas/actos de videoconferencias.
NUmero de horas/sesiones y usuarios salas virtuales.
PCs adquiridos PAS+PDI+OrganosGobierno+aulas.
NUmero de incidencias abiertas y resueltas.

Numero de desconexiones de seguridad realizadas.

Numero de servidores centrales gestionados.
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