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Misidn

Servicios

Normativa
aplicable

Facilitar a la Universidad el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos, incorporando y gestionando los Sistemas de
Informacién y Comunicaciones de @mbito institucional,
transformando la tecnologia en valor al servicio de la
docencia, lainvestigacion, la gestion y lainnovacion.

1. Asistencia informatica.

2. Distribucion de software.

3. Mantenimiento de aulas de informatica.

4. Administracion de las redes de datos.

5. Gestion de la telefonia.

6. Mantenimiento del correo electrénico.

7. Adquisicion y desarrollo de aplicaciones informaticas.

8. Elaboracién de informes y estadisticas a partir de las
bases de datos corporativas.

9. Seguridad informatica preventiva y proactiva.

10. Administracion de servidores corporativos.

11. Administracion técnica de las bases de datos
corporativas.

12. Videoconferencia en la Sede Institucional.

1. Real Decreto 1332/1994, de 20 de junio, por el que se
desarrolla determinados aspectos de la Ley Organica
5/1992, de 29 de octubre, de regulacion del tratamiento
automatizado de los datos de caracter personal.

2. Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion General de Datos de Caracter Personal.

3. Real Decreto 994/1999 de 11-6-1999, Aprueba el
Reglamento de medidas de seguridad de los ficheros
automatizados que contengan datos de caracter personal.

Compromisos

Derechos de
los usuarios

4. Directiva 2006/24/CE, de 15 de marzo de 2006 del
Parlamento Europeo y Consejo de la Union Europea,
sobre la conservacion de datos generados o tratados
en relacion con la prestacion de servicios de
comunicaciones electrénicas de acceso publico o de
redes publicas de comunicaciones y por la que se
modifica la Directiva 2002/58/CE.

1. Resolver las incidencias de los usuarios en un
maximo de 3 dias el 90% de los casos.

2. Resolver las averias hardware en un maximo de 14
dias en el 90% de los casos.

3. Entregar el software solicitado en un maximo de 10
dias en el 90% de los casos.

4. Garantizar que el 90% de las peticiones de
instalacion de software en el aula se realizan en un
plazo maximo de 20 dias, siempre y cuando la persona
interesada entregue el software en el tiempo y forma
establecidos.

5. Garantizar la disponibilidad de la conectividad a
Internet el 99% del tiempo.

6. Garantizar la disponibilidad de conexion a la red
inaldambrica en el 90% de los centros de la ULPGC.

7. Resolver el 90% de las averias en telefonia en un
maximo de 15 dias.

8. Mantener el servicio de correo electronico
institucional disponible el 95% del tiempo.

9. Mantener el servicio web corporativo disponible
durante el 95% del tiempo.

10. Finalizar y entregar el 90% de los informes
solicitados en el plazo acordado con el usuario/a.

11. Finalizar y entregar el 90% de las aplicaciones
informaticas en el periodo acordado con el usuario/a.
12. Tramitar el 90% de las incidencias de seguridad
preventiva y proactiva en un maximo de 5 dias.

13. Tramitar el 95% de las incidencias graves de bases
de datos corporativas en un plazo maximo de 2 dias.

1. Usar de forma responsable los recursos
informaticos de la ULPGC.

2. Utilizar las aulas de informatica y salas multimedia.
3. Accederalaredinformatica ULPnet.

4. Conexion a servicios personalizados.

Indicadores

Medidas de
subsanacion

reclamaciones

Sugerencias y

5. Recibir informacion de los servicios de su interés y de
las operaciones de mantenimiento de los mismos.

6. Disponer de buzén de quejas y sugerencias.

7. Realizar peticiones de servicios a través de las vias
establecidas.

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

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

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

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

5. Porcentaje de operatividad de la conexién a Internet.

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

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

8. Porcentaje de disponibilidad del servicio de correo
electrénicoinstitucional.

9. Porcentaje de disponibilidad del servicio web
corporativo.

10. Porcentaje de informes entregados en plazo.

11. Porcentaje de peticiones de desarrolloy

adquisicion de aplicaciones informaticas entregadas en
el plazo establecido.

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

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

Cuando un usuario manifieste haberse incumplido
alguno de los compromisos declarados en esta carta,
una vez comprobado el hecho, el servicio le comunicara
las razones y posibles soluciones por las que el
incumplimiento se haya producido.

Podran presentarse en todas las Administraciones de
todos los Edificios asi como en las oficinas centrales del
Registro, en la Delegacion de Lanzarote y Fuerteventura,
en la Sede Institucional y a través de la web del area del
Servicio de Informatica:

www.ulpgc.es/si



