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El Servicio de Informatica

El Servicio de Informatica (SI) es la unidad encargada de prestar los servicios
relacionados con la Informatica, los Sistemas de Informacion, las nuevas tecnologias
y las comunicaciones de la Universidad.

Competencias

e Gestionar la red corporativa, supervisando su funcionamiento y mejorando
su topologia y configuracion para garantizar la conectividad a Internet y la
prestacién de servicios avanzados de red

e Mantener y gestionar los servidores corporativos para asegurar el soporte
tecnoldgico béasico a la actividad universitaria y prestar servicios de valor
afadido a los usuarios

e Desarrollar y mantener el sistema informatico de gestion ULPGes y el resto
de los aplicativos de gestion, implantando nuevos desarrollos que faciliten
la completa informatizacion de los procesos de gestion, tanto en entorno
de red local como entorno web, y la generalizacién de la e-administracion
universitaria

e Mantener e integrar los sistemas de informacion de modo que permitan
generar todo tipo de informes para los procesos de toma de decisiones

e Proporcionar apoyo a la explotacion de los sistemas microinformaticos,
prestando un servicio de soporte técnico a los usuarios, y en particular a
las salas informaticas al servicio de la docencia y el estudio

e Administrar y distribuir el software de uso corporativo
e Gestionar la red telefonica

¢ Apoyar tecnolégicamente la teleformacion y la implantacion de tecnologias y
sistemas de informacién al servicio de la gestion del conocimiento

e Explotar los datos contenidos en la base de datos corporativa siguiendo
criterios de homogeneidad y unificacion, promoviendo en los distintos
servicios y unidades acciones de autogestion de informes de dichos datos

Mision
e Facilitar a la Universidad el cumplimiento de sus objetivos estratégicos,
incorporando y gestionando los sistemas de informacion y comunicaciones

de ambito institucional, transformando la tecnologia en valor al servicio
de la docencia, la investigacion, la gestion y la innovacion
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Vision
e Ser un servicio estratégico para la Universidad, referente en la prestaciéon de

sus servicios, por su eficacia, su calidad y por la aplicacién de la
tecnologia

¢ Alcanzar la excelencia profesional mediante la capacitacion del personal

Metas

e Implantar estandares de trabajo y mejores practicas
¢ Implantar plataformas que faciliten el desarrollo de servicios horizontales
¢ Prestar nuevos servicios avanzados

e Asegurar la disponibilidad y el acceso a las aplicaciones y servicios
tecnoldgicos

e Mejorar la experiencia del usuario en el uso de la tecnologia y las soluciones
implantadas
Organizacion

El Servicio de Informatica es una unidad adscrita a la Gerencia de la que depende
organica y funcionalmente.

La coordinacién del Servicio es responsabilidad del Equipo de Direccion del Sl,
formado por el Director del Servicio y los dos Subdirectores de Area.

Cada Subdirector de Area coordina la labor de varios Equipos de Trabajo.
Un equipo de trabajo, formado por varios técnicos, lleva a cabo tareas generalmente

especializadas, que coordina el Jefe de Equipo.

Organigrama

¢ Director: Carlos Mena Mesa
0 Administrativa: Inmaculada Monagas Manzano

0 Subdirector de Sistemas, Comunicaciones y Aulas: Carlos Aleman
Ramirez

= Jefe del Equipo de Sistemas I: Victor Manuel Armas Hidalgo

0 Miembros: Israel Villar Boillos, Sergio Esteban
Santana, Sergio Veladzquez Rosales
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= Jefe del Equipo de Sistemas II: Orlando Diaz Felipe

o0 Miembros: Juan Francisco Afior Arencibia, Daniel
Afior Arencibia, Manuel Sigfredo Paz Martin

= Jefe del Equipo de Sistemas Ill: José Maria Gonzalez Yuste

o0 Miembros: Manuel Jerez Cardenes, Tomas Diz
Marcos, Marcos Antonio Santana Ramirez, Francisco
Manuel Rivera Vifia

= Jefe del Equipo de Aulas: Ricardo Beranger Mateos

0 Miembros: Carmen Esther Rodriguez Guerra, José
Alfonso Del Moral Fabelo, Rafael Fernandez Sanchez

Subdireccion de Aplicaciones, Soporte y Calidad: Antonio Francisco
Babio Larios

= Jefe del Equipo de Aplicaciones I: Diego Suarez Hernandez

o0 Miembros: David Rodriguez Aguiar, Roberto Ortega
Suérez

» Jefe del Equipo de Aplicaciones Ill: Juan Alberto Sanchez
Hernandez

0 Miembros: Jesus Carlos Ortega Lorenzo, M2 Luz
Santiago Betancor

= Jefe del Equipo de Aplicaciones IV: Lucia Medina Rivero

0 Miembros: José Luis SAnchez Hernandez, Victor Déniz
Falcon

= Jefe del Equipo de Explotacion de Datos: Francisco Casas
Cabrera

0 Miembros: Marcos Javier Rodriguez Jorge, Julian
Valentin Gonzélez Espinosa

» Jefe del Equipo de Soporte y Calidad: José Miguel Santana
Melian
o Jefe de Sala: José Antonio Herrera Valladolid
o0 Miembros: Mercedes Mathias Gutiérrez, Jesus Moran
Gago, Angel Cabeza Delgado, Luis Antonio Curbelo

Arribas, Rodolfo Hernandez Gil de Arana, Julio Ledn
Navarro, José Alexis Gonzalez Gonzalez, Rosa Esther
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Santana Rodriguez, Gustavo Andrés Cedrés Déniz,
Agustin Alvarez Acosta, Jesus Alberto Gonzalez
Reina, Daniel Acosta Cruz, Maria del Pino Alonso
Juan

0 Responsable de Calidad: Cristina Olmos Machin
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Carta de Servicios

La Carta de Servicios es el instrumento a través del cual se informa a los usuarios
sobre los servicios que tiene a su disposicion, y sobre sus derechos en relacion con
dichos servicios y los compromisos de calidad del SI en su prestacion. En el periodo
comprendido en la memoria, los siguientes son los datos de la Carta de Servicios del
Sl.

Servicios ofrecidos

Los servicios que presta el Sl pueden agruparse en categorias. Asi, tenemos por un
lado los servicios de instalacidn y gestion de las infraestructuras informéticas, como
la red ULPnet, la telefonia, la red inaldmbrica, los servidores, el almacenamiento,
etc. Por otro lado, se prestan servicios para el desarrollo e implantacion de
aplicaciones de uso corporativo y la elaboracién de informes a partir de la
informacién contenida en las bases de datos de la ULPGC. Por ultimo, se facilita un
servicio de ayuda a los usuarios en cuestiones informaticas y se gestiona el parque de
microinformética y las aulas informéaticas.

Relacién de servicios:

e Asistencia informatica

e Distribucién de software

¢ Mantenimiento de aulas de informatica

e Administracion de las redes de datos

¢ Gestion de la telefonia

¢ Mantenimiento del correo electrénico

¢ Administracién de servidores corporativos

e Elaboracién de informes y estadisticas a partir de las bases de datos
corporativas

¢ Adquisicion y desarrollo de aplicaciones informaticas
¢ Seguridad informatica preventiva y proactiva
¢ Administracion técnica de las bases de datos corporativas

¢ Videoconferencia en la Sede Institucional
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Grado de cumplimiento de los indicadores de la Carta de
Servicios

Con el objeto de determinar el grado de cumplimiento de los compromisos de

Calidad en los servicios prestados a los usuarios se han definido los siguientes
indicadores y su grado de cumplimiento.

Grado de cumplimiento de los indicadores de
la Carta de Servicios del SI

Indicador 2014 2013 2012 2011

1. Porcentaje de incidencias de los usuarios

p 87,14% 86,82% 85,91% 81,48%
resueltas en menos de 3 dias

2. Porcentaje de averias hardware resueltas

. 97,71% 98,01% 98,07% 98,98%
en menos de 14 dias

3. Porcentaje de peticiones de entrega de
software resueltas en menos de 10 dias. 100% 100% 100% 100%

4. Porcentaje de peticiones de instalacion de
software en el aula que se realizan en 96,60% 95,00% 96,00% 90,00%
menos de 20 dias

5. Porcentaje de operatividad de la conexion

99,94% 99,96% 99,96% 99,51%
a Internet

6. Porcentaje de disponibilidad red
inalambrica en los centros de la 99,02% 98,90% 99,68% 99,81%
Universidad

7. Porcentaje de averias de telefonia

L p 98,68% 96,77% 90,63% 97,92%
resueltas en un maximo de 15 dias

8. Porcentaje de disponibilidad del servicio

et e 99,99% 99,99% 99,99% 99,99%
de correo electronico institucional

9. Porcentaje de disponibilidad del

T - 99,99% 99,99% 99,99% 99,99%
servicio web corporativo

10.Porcentaje de informes entregados en

90,09% 89,88% 95,77% 92,58%
plazo

11.Porcentaje de peticiones de desarrollo y
adquisicion de aplicaciones informaticas 92,00% 92,00% N.D. N.D.
entregadas en el plazo establecido

12.Porcentaje de incidencias de seguridad
preventiva y proactiva tramitadas en 100% 92,61% 92,09% 88,24%
menos de 5 dias

13.Porcentaje de incidencias graves de bases
de datos corporativas tramitadas en 100% 100% 100% 100%
menos de 2 dias

Se proporciona al final del documento un anexo indicando la semantica, fuente y
fiabilidad de los datos proporcionados en esta tabla.
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El SI en nUmeros

Los numeros mas significativos de los servicios ofrecidos, referidos al afio 2014, son
los siguientes:

Solicitudes de ayuda informatica atendidas y resueltas: 15.779
Actuaciones presenciales de ayuda informatica: 4.923

Aulas de informatica gestionadas: 63

Equipos en aulas de informatica: 1.719

Aulas de biblioteca gestionadas: 13

Equipos en aulas de biblioteca: 209

Portéatiles para préstamo gestionados en 10 bibliotecas universitarias: 317
Aulas de docencia gestionadas: 44

Equipos gestionados en aulas de docencia: 1275

Programas de software libre instalados en aulas: 37

Campus separados geograficamente interconectados en red de alta velocidad a
10Gbps: 4

Edificios interconectados en red: 39

Puntos de servicio de red: 16.000

Ancho de banda del acceso principal a Internet: 1 Gbps
Transferencia de datos hacia Internet de 214,33 Terabytes
Transferencia de datos desde Internet de 896,98 Terabytes
Puntos de acceso WiFi: 890

Cobertura WiFi de las instalaciones universitarias: 100%
Superficie aproximada de cobertura WiFi: 120.500 m2
Media del maximo diario de usuarios Wifi conectados: 3.300
Lineas de telefonia fija: 3.900

Lineas de telefonia que usan la red de datos: 3.600
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¢ Lineas de telefonia que usan una red independiente: 300
e Cuentas de correo electronico del personal gestionadas: 5.353
e Cuentas de correo electronico de estudiantes gestionadas: 98.576

e Programas cliente/servidor mantenidos en la aplicacion informatica de gestion
corporativa: 1.841

¢ Programas web mantenidos en la aplicacion informética de gestién corporativa:
220

e Unidades de gestién funcionales a las que da servicio la aplicacion informatica
de gestion corporativa: 64

¢ Actuaciones en programas para resolver incidencias, realizar modificaciones y
entregar datos: 830

e Actualizaciones en los programas cliente/servidor: 701
e Actualizaciones en los programas web: 129

e Servidores fisicos: 60

e Servidores virtuales: 254

e Capacidad en disco gestionada: 145 Terabytes

e Paquetes o librerias de software libre usados en servidores: 682
¢ Plataformas del Campus Virtual: 5

e Cursos en la plataforma de Teleformacion: 466

e Usuarios en la plataforma de Teleformacién: 2.456

e Cursos en la plataforma de Grado y Postgrado: 4.576

¢ Usuarios en la plataforma de Grado y Postgrado: 20.447
e Cursos en la plataforma de Otras Ensefianzas: 1.707

e Usuarios en la plataforma de Otras Ensefianzas: 11.429
e Cursos en la plataforma de Social: 186

e Usuarios en la plataforma de Social: 55.921

10
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Cursos en la plataforma Entorno Virtual de Trabajo: 482

Usuarios en la plataforma Entorno Virtual de Trabajo: 4. 635

Visitas a la web institucional: 10.788.978

Paginas de la web institucional: 77033

Documentos incluidos en la web institucional: 91.266

Proyectos mas relevantes desarrollados en 2014

Organizacioén y Calidad

Planes y memorias. Se ha elaborado una memoria de gestién y econémica del trabajo
realizado en el ejercicio 2013 y fruto de las reflexiones recogidas en la misma se ha
elaborado un plan de acciones para el afio 2014 que ha guiado el trabajo del afo.

Gestion del trabajo por proyectos. Se ha mejorado sustancialmente el procedimiento
de trabajo basado en proyectos, con especial hincapié en los aspectos de
planificacion, y se ha reflejado el mismo en una practica guia accesible en linea.

Coordinacién. Se ha afianzado el modelo de coordinacion del personal del S| a través
de la celebracion semanal de reuniones de cada equipo de trabajo y semestral de
todo el personal del Servicio.

Promocion del conocimiento y de la utilidad del SI. Se han celebrado visitas guiadas
para estudiantes a través de las instalaciones tecnoldgicas, dado apoyo técnico a
varios eventos publicos y anunciado en la web las cuestiones de interés para la
comunidad universitaria.

Recopilacién de la satisfaccion de los usuarios. Se han realizado encuestas de
satisfaccion sobre algunos de los servicios prestados. En concreto se realizé una
encuesta entre el Profesorado en relacién al cambio del servicio de correo
electronico y otra entre una muestra de usuarios sobre su satisfaccion con los medios
de contacto con el SI.

Servidores, sistemas y bases de datos

Actualizacion del software de gestion de las bases de datos corporativas. Se realizé la
actualizacion de las bases de datos corporativas de la version 10g a la version 11g de
Oracle, que incluyé6 la adecuacion de las aplicaciones. La nueva versién proporciona
mas seguridad y mejores consultas SQL entre otras mejoras.

Instalacion nuevos servidores Absys/OPAC. Se realiz6 la actualizacién de las versiones
del software bibliotecario Absys/OPAC adaptado a la nueva version de la base de
datos y virtualizando los servidores, lo que redunda en beneficio de su capacidad y
disponibilidad.

11
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Implantacién de infraestructura informatica a RIC-ULPGC. Se realizaron multiples
proyectos para implantar la infraestructura informatica a RIC-ULPGC. Entre ellos
destacamos la implantacion de un servidor de ficheros propios, servidor web y los
servidores de aplicaciones del Servicio de Alojamiento Universitario, Gestion de
Viajes y Tienda ULPGC.

Apoyo en la instalacién de un nodo Fiware. El SI ha dado soporte de ubicacion y
conectividad a la plataforma horizontal y abierta en la que la Universidad, Redlris y
el ayuntamiento de Las Palmas permitirdn desarrollar servicios innovadores, con
impacto en las smartcities y en los procesos industriales.

Instalacion y configuracién de una nueva cabina de almacenamiento para el Servicio
de Biblioteca. Se instalé y configur6 adecuadamente una nueva cabina, de 21TB,
para el almacenamiento del Servicio de Biblioteca.

Plan de Adecuacion de la ULPGC al Esquema Nacional de Seguridad (ENS). El SI
elabor6 el Plan y fue aprobado por el Consejo de Gobierno de la ULPGC. El Plan
recoge veinte acciones de mejora que estan siendo implantadas. Este proyecto fue
premiado en la convocatoria Islas Canarias 2014 Sociedad de la Informacion.

Comité de Seguridad de la ULPGC. El SI forma parte del recién formado Comité de
Seguridad de la ULPGC, entre cuyas funciones destacan las de dirigir, gestionar,
coordinar, establecer y aprobar las actuaciones en materia de seguridad de la
informacion.

Actualizacion del sistema de listas de correo electrénico. Este servicio, que gestiona
mas de seiscientas listas de correo electrénico, fue actualizado tanto a nivel de
sistema operativo como del propio aplicativo de gestion de listas. Se ha mejorado
especialmente la gestion de envios de archivos adjuntos a las listas de correo.

Nuevo sistema de correo electrénico para el Personal Docente e Investigador de la
ULPGC. Basado en la nube, en el nuevo sistema destaca el incremento de la
capacidad de almacenamiento de mensajes, 125 Gb, mayor velocidad de acceso a los
mensajes almacenados y la gran facilidad para integracion con dispositivos moviles.

Fin del soporte a Windows XP. El Sl llevé cabo una campafia informativa para que los
equipos con Windows XP pasen a utilizar Windows 7 o superior, dado que el XP
(lanzado en 2001) ha quedado definitivamente fuera de soporte.

Sistema Operativo libre para Ingenieria. Se ha actualizado el sistema operativo libre,
basado en Linux, distribucion Ubuntu, que corriendo como maquina virtual en
Windows7 en todas las aulas de docencia de Ingenieria, soporta multiples
aplicaciones especificas para las asignaturas de estas especialidades.

Red de voz y datos

Ampliaciones de la red de datos. El SI acometié6 multiples intervenciones para
ampliar o dotar de nuevas infraestructuras de comunicaciones a diversos edificios,

12
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entre los que destacamos el nuevo Parque Cientifico de Galdar, PCTM de Taliarte y
Banco Nacional de Algas, Tahiche en Lanzarote, oficinas de RIC, edificio de
Informatica, edificio Réplica, aulario de Humanidades y edificio de Empresariales.

Soporte técnico a diversos eventos institucionales. El Sl reforzé la cobertura
inalambrica en el HackForGood 2014, hackathon dirigido a desarrolladores sociales
celebrado de modo simultaneo en 9 ciudades espafiolas y en el FIWARE, donde junto
a Sevilla y Valencia, la ciudad de Las Palmas de Gran Canaria participa en este
proyecto de SmartCity.

Migracion a telefonia IP. El Servicio de Informatica complet6 la migracién a telefonia
IP (VoIP) de los edificios de Ingenierias, Educacion Fisicay Zonas Deportivas, edificio
de Arquitectura, escuela de Ingenieria de Telecomunicacién y Electronica, ISTIC y
SEMAI, Empresariales, Juridicas, Informatica y Ciencias Béasicas, con mas de mil
quinientos nuevos teléfonos.

Aplicaciones corporativas

Campus Virtual. Se ha realizado la instalacion, configuracion y puesta en marcha de
las plataformas para dar soporte a la docencia online (teleformacion) y presencial
para el curso 2014/15 con la nueva version Moodle 2.6.2 que incorpora mejoras
técnicas, de rendimiento y seguridad ademas de cambios importantes en el disefio de
cursos, usabilidad, copias de seguridad y en las actividades.

Sistema de identificacion centralizada. Durante el 2014 se han incorporado a este
servicio de contrasefia Unica las diferentes plataformas del Campus Virtual.

Licencias de Software. Se gestiond directamente la adquisicién y/o renovacién de
diverso software utilizado en la docencia de la ULPGC (Campus Microsoft,
MasterSuite Autodesk, Adobe Acrobat y SPSS).

Antivirus Corporativo. Se renové la subscripcion del antivirus corporativo tras valorar
otras soluciones comerciales y sopesar los pros y contras que supondria para la
organizacion el cambio del mismo.

Matricula. Se ha ampliado la aplicacion de Matricula de Grado y Posgrado,
incorporando los cambios solicitados por el Servicio de Gestion Académica para el
curso 2014/15, entre ellos los mecanismos de gestién de la permanencia y de las
domiciliaciones de recibos.

Gestion de Becas del Ministerio de Educacién. Se ha ampliado la aplicacion de gestion
de las becas del MEC incorporando las novedades normativas para el curso 2014/15,
que han permitido que antes de fin de 2014 se hubiesen enviado al MEC todas las
solicitudes.

Preinscripcion. En el proceso de preinscripcion de este afio se han implementado una
serie de mejoras que facilitan el trabajo del personal de Acceso.

Acceso Mayores de 25/45 afios. Se ha mejorado la aplicacién web de solicitud de
correccion de exadmenes para permitir la solicitud de doble correccién, se ha

13
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incorporado la gestion de pagos fraccionados y se han implementado mejoras en la
seguridad en varios procesos.

Grupos de Docencia. Para el curso 2014/15 se ha mejorado la capacidad de la
aplicacién de enfrentarse a mas casuistica en la aplicacién de asignacion de
estudiantes a grupos.

Reconocimiento automatico de créditos. Se ha desarrollado una nueva aplicacion
para la solicitud de reconocimiento de créditos en los grados, con la que los
estudiantes afiaden a su curriculo asignaturas por haber cursado otras similares sin
pasar por una comisién de validacion.

Reconocimiento de actividades formativas y culturales. Se ha desarrollado una
aplicacién para facilitar el procedimiento de obtencién del reconocimiento
académico de créditos por la participacién en actividades extracurriculares.

Consulta de oferta de Titulaciones de Grado Oficiales y Masteres Universitarios. Se ha
puesto en funcionamiento una nueva aplicacién dentro de la web institucional para
ofrecer informacion sobre los titulos de grado y mésteres oficiales que pueden
cursarse en la Universidad.

Aplicacién de Personal. Se ha adaptado la aplicacién de gestion de Personal a las
normativas aprobadas en 2014, como el céalculo de retenciones, los nuevos conceptos
en la Base de Cotizacion y los ficheros de intercambio a las normas bancarias.

Nueva web institucional. El Servicio de Informatica ha participado en el desarrollo e
implantaciéon de la nueva web institucional, aportando la solucién técnica para
conjugar la nueva web mas agil y facil de gestionar, con el mantenimiento de las
miles de paginas y cientos de aplicaciones existentes.

Presupuesto 2015. Se han desarrollado las consultas e informes necesarios para que
la Gerencia pueda elaborar los presupuestos para los Departamentos, Centros e
Institutos Universitarios.

Sistema Integrado de Informacién Universitaria (SIlU). Se ha recopilado para su envio
al Ministerio de Educacion informacién de diversa naturaleza (académica, RRHH,
contabilidad, etc.) para integrarlos en el repositorio centralizado de datos de
universidades que mantiene dicho Ministerio.

Informacidn para la Planificacion Académica del Curso 2014-15. Se modificé el libro
de consultas segin la nueva normativa publicada por el Vicerrectorado de
Profesorado y Planificacion Académica para gestionar los datos de potencial y carga
docente del proximo curso académico.

Indicadores de Calidad. Se ha avanzado en el desarrollo del libro de consulta y
gestién de los indicadores de calidad para el Vicerrectorado de Comunicacion,
Calidad y Coordinacion Institucional.

14
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Indicadores de la Conferencia de Rectores Universitarios (CRUE). Se ha recopilado
para su envio a la CRUE informacién de diversa naturaleza (académica, RRHH,
contabilidad, etc.) para integrarlos en su repositorio centralizado de datos.

Elaboracién de diversas consultas y estadisticas para las distintas unidades de la
Universidad. Los informes se han incorporado a la herramienta de consulta para que
las unidades solicitantes puedan acceder a los datos en futuras ocasiones de forma
auténoma.

Aplicacién de encuestas. Se ha dado apoyo técnico en la realizacion de encuestas,
como por ejemplo, la de Titulados que realiza el Gabinete de Comunicacion, la de la
elaboracion del préximo Plan Estratégico o la dirigida a conocer las preferencias
formativas del personal del Servicio de Biblioteca.

Preparacion de OPENDATA ULPGC. El SI ha trabajado en el andlisis para la seleccion y
tratamiento de datos que se incluiran en el portal OPENDATA que la Universidad
pretende poner en marcha en 2015.

Aplicacion para dispositivos méviles de acceso a la informacion de la web de la
Universidad y MiULPGC. El SI ha desarrollado una aplicaciéon en entorno Android e iOS
que permite recorrer las principales opciones de la web de la universidad y el acceso
a informacion personal de MiULPGC.

Soporte al usuario

Nueva aplicacion de gestion de peticiones al SI. Se ha puesto en funcionamiento una
nueva aplicacion, de software libre, para gestionar las peticiones al SI.

Nuevo sistema de impresion para las salas de biblioteca. El SI ha participado en la
implantacion de un nuevo sistema de impresion en las bibliotecas. El SI ha
proporcionado la infraestructura de servidores y configurado los equipos de usuario.

Instalacion de equipos en el Servicio de Biblioteca. Se instal6 el sistema en 209
ordenadores de sobremesa y 317 portatiles, con 138 paquetes de software distintos,
entre los que destaca un software para personas con deficiencia visual.

Instalacion de las aulas de informética. Se instal6 el sistema en 1.719 ordenadores de
sobremesa ubicados en 63 aulas de informética y en 35 portatiles de préstamo,
actualizando a Windows 7 los equipos que cumplian los requisitos minimos.
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Datos econdmicos

Durante el ejercicio econémico de 2014 el Servicio de Informética ejecuto
contrataciones por un importe de 1.037.674,44 €

Evolucién histérica de la ejecucion del presupuesto anual del SI
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Distribucion segun el proveedor
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Anexo: semantica, fiabilidad y fuente del grado de
cumplimiento de los indicadores

1. Porcentaje de incidencias de los usuarios resueltas en menos de 3 dias

El SI gestiona y resuelve las incidencias que los usuarios le comunican mediante los
canales establecidos al efecto. Este indicador mide porcentualmente el numero de
incidencias de usuarios resueltas en el plazo fijado.

Fuente: Recopilacion de datos de la Aplicacion de Gestion de Peticiones al SI (OTRS).
Fiabilidad: Alta.

2. Porcentaje de averias hardware resueltas en menos de 14 dias

El SI gestiona la resolucién de las averias hardware que pueden sufrir los equipos de
los usuarios. Este indicador mide porcentualmente el ndmero de averias en los
equipos informéticos de usuario que se han diagnosticado y, en los casos en los que la
reparacién ha sido posible, tramitado en el plazo fijado.

Fuente: Recopilacion de datos de la Aplicacidén de Gestidn de Peticiones al SI (OTRS).
Fiabilidad: Alta.

3. Porcentaje de peticiones de entrega de software resueltas en menos de 10 dias

El SI gestiona las licencias de diverso software de caracter general para la
Universidad. Los usuarios de ese software solicitan al S| su instalacion en equipos de
la Universidad o pueden, alternativamente, solicitar que se les proporcione el
software y los nimeros de serie/claves de activacion para instalarlos ellos mismos.

Fuente: Aplicacion Mi Software de Mi ULPGC.
Fiabilidad: Alta.

4. Porcentaje de peticiones de instalacion de software en el aula que se realizan en
menos de 20 dias

El Sl realiza las instalaciones de software en las aulas de libre acceso a principios del
curso académico. Ademas se aceptan solicitudes fuera de plazo en casos concretos
que no hayan podido ser resueltas mediante estas instalaciones masivas, bien porque
el solicitante no dispusiera del software que quiere instalar en el plazo establecido o
por cualquier otra razén ajena al Sl. Este indicador mide porcentualmente el nimero
de peticiones fuera de plazo que han sido resueltas en el plazo de 20 dias.
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Fuente: Recopilacion de datos de la Aplicacion de Gestion de Peticiones al SI (OTRS).
Fiabilidad: Alta.

5. Porcentaje de operatividad de la conexion a Internet

La ULPGC se conecta a Internet a través de Redlris, en el nodo que se encuentra en
el edificio Millares Carlo. Este indicador mide porcentualmente el tiempo que ha
estado operativa dicha conexion a Internet.

Fuente: Herramienta de monitorizacién Zabbix, apartado de Informes.
Fiabilidad: Alta.

6. Porcentaje de disponibilidad red inaldmbrica en los centros de la Universidad

La ULPGC dispone de cobertura inalambrica en todos sus edificios, asi como zonas
comunes como jardines y aparcamientos exteriores. Este indicador mide
porcentualmente el tiempo en que ha estado funcionando correctamente dicha red
inalambrica.

Fuente: Aplicacion Airwave Management Platform. El software calcula
autométicamente el indicador “% permanencia del servicio”.

Fiabilidad: Alta

7. Porcentaje de averias de telefonia resueltas en un mdximo de 15 dias

El SI gestiona la resolucion de las averias de la telefonia fija de la ULPGC. Este
indicador mide porcentualmente el n°® de averias en telefonia fija que han sido
resueltas en el plazo establecido

Fuente: Recopilacion de datos de la Aplicacién de Gestion de Peticiones al SI (OTRS).
Fiabilidad: Alta.

8. Porcentaje de disponibilidad del servicio de correo electronico institucional

El SI es el responsable de la gestion de los servidores de correo corporativos. Este
indicador mide porcentualmente el tiempo en que ha estado funcionando
correctamente dicho servicio.

Fuente: Herramienta de monitorizacién Zabbix, apartado de Informes.
Fiabilidad: Alta.
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9. Porcentaje de disponibilidad del servicio web corporativo

El SI gestiona los servidores web corporativos. Este indicador mide porcentualmente
el tiempo en gque ha estado funcionando correctamente el servicio web corporativo.

Fuente: Herramienta de monitorizacién Zabbix, apartado de Informes.
Fiabilidad: Alta.

10. Porcentaje de informes entregados en plazo

El SI elabora estadisticas y proporciona datos a otras unidades de la Universidad.
Estas solicitudes son registradas en la Aplicacion de Gestién de Peticiones al SI
(OTRS). Este indicador mide porcentualmente el numero de peticiones de listados o
datos registrados en la aplicacion entregados en plazo, respecto al total de
solicitudes registradas de este tipo. Como las solicitudes no suelen venir
acompafiadas con un plazo concreto (o son urgentes o no se especifica una fecha
concreta), para la elaboracién del indicador se decidi6é considerar informe entregado
en plazo aquel que se entrega en menos de 6 dias laborables.

Fuente: Recopilacion de datos de la Aplicacion de Gestion de Peticiones al SI (OTRS).
Fiabilidad: Alta.

11. Porcentaje de peticiones de desarrollo y adquisicion de aplicaciones informaticas
entregadas en el plazo establecido

El SI desarrolla y mantiene las aplicaciones de gestién de la ULPGC. También
participa en la adquisicion de aplicaciones para otras unidades cuando es requerido.

Fuente: Peticiones que han generado un proyecto y, por tanto, estan registradas en
la Herramienta de Gestion de Proyectos del SI.

Fiabilidad: Media.

12. Porcentaje de incidencias de seguridad preventiva y proactiva tramitadas en
menos de 5 dias

El SI gestiona la resolucién de las incidencias de seguridad informética que se le son
reportadas o que detecta por si mismo. El indicador mide porcentualmente el
namero de incidencias tramitadas en un plazo inferior a 5 dias.

Fuente: Relacion de incidencias de seguridad reportadas al Sl a través de la lista de
correo interna CERT.

Fiabilidad: Alta.
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13. Porcentaje de incidencias graves de bases de datos corporativas tramitadas en
menos de 2 dias

El SI gestiona los servidores de bases de datos corporativos y sus incidencias. Este
indicador mide porcentualmente el tiempo en que las bases de datos que gestiona el
Sl han estado funcionando correctamente.

Fuente: Recopilacion de datos de la Aplicacion de Gestion de Peticiones al Sl (OTRS).
Fiabilidad: Alta.
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