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El Servicio de Informatica

Descripcion
El Servicio de Informatica es la unidad encargada de prestar los servicios de tecnologias

relacionados con los sistemas de la informacidn y las comunicaciones a la Universidad.

Sus principales actividades son:

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

Mantener y gestionar los servidores corporativos para asegurar el soporte tecnolégico
basico a la actividad universitaria y prestar servicios de valor afiadido a los usuarios.

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 gestidn, tanto en entorno de red local como
entorno web, y la generalizacién de la e-administracién universitaria.

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

Proporcionar apoyo a la explotacién 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.

Administrar y distribuir el software de uso corporativo.
Gestionar la red telefénica.

Apoyar tecnoldgicamente la teleformacién y la implantacién de tecnologias y sistemas
de informacion al servicio de la gestidn del conocimiento.

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 autogestidon de informes de dichos datos.
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Mision

Facilitar a la Universidad el cumplimiento de sus objetivos estratégicos, incorporando vy
gestionando los sistemas de informacion y comunicaciones de ambito institucional,
transformando la tecnologia en valor al servicio de la docencia, la investigacion, la gestién y la
innovacion.

Vision
m Ser un servicio estratégico para la Universidad, referente en la prestacién de sus
servicios, por su eficacia, su calidad y por la aplicacién de la tecnologia

m Alcanzar la excelencia profesional mediante la capacitacion del personal

Metas
m Implantar estandares de trabajo y mejores practicas

m Implantar plataformas que faciliten el desarrollo de servicios horizontales
m Prestar nuevos servicios avanzados
m Asegurar la disponibilidad y el acceso a las aplicaciones y servicios tecnolégicos

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

Estructura del Servicio de Informatica
El Servicio de Informatica se estructura en tres areas funcionales: Sistemas, Aplicaciones y
Soporte.

El drea de Sistemas se ocupa principalmente de la asistencia técnica en la instalacion, la
gestion de las infraestructuras TIC bdsicas para la comunidad universitaria y la gestion de las
salas informaticas.

El area de Aplicaciones se encarga fundamentalmente de construir programas o adaptar los
que ya existen para permitir una gestion adecuada en los servicios que lo requieren.

El drea de Soporte se encarga de la atencion directa a los usuarios y de la gestién del parque
de microinformatica.

Cada una de las areas se estructura en grupos de trabajo, generalmente de entre 2 y 4
personas, con un jefe de grupo al frente.

Para organizar y mejorar los métodos y procedimientos de trabajo, existe un puesto de
soporte a la organizacion.

A continuacidn se muestra el organigrama del Servicio.
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Servicios ofrecidos

El Servicio de Informdtica presta gran cantidad de servicios que pueden agruparse en
diferentes categorias. Asi, tenemos por un lado servicios para la asistencia técnica en la
instalacion y la gestion de las infraestructuras bdsicas necesarias, como la red ULPnet, la
telefonia, el acceso inalambrico, el alojamiento y la gestion de servidores, el almacenamiento,
etc. Por otro lado, se prestan servicios para el desarrollo e implantacidn de aplicaciones de uso
corporativo en la ULPGC y extraccidn de la informacidn contenida en las bases de datos de la
ULPGC para su explotaciéon por los érganos y unidades competentes. Por ultimo, se facilita un
servicio de atencién directa a los usuarios y se gestiona el parque de microinformatica y salas
informdticas.

El listado de servicios y actividades es el siguiente:
e Gestion basica de los servidores del SI
e Mantenimiento y gestion de la red ULPnet
e Servicio de acceso inalambrico (Wifi)
e Telefonia
e Albergue de servidores
e Servicios de Directorio
e Gestion de servidores de bases de datos del SI
e Gestion de servidores de correo electrdnico
e Gestion de servidores web
e Gestion de servidores de aplicaciones del SI
e Gestion de los servidores de archivos
e Acceso desde el exterior a recursos universitarios
e Seguridad informatica
e Desarrollo y/o implantacién de aplicaciones corporativas para la ULPGC
e Mantenimiento correctivo de aplicaciones desarrolladas por el Sl de la ULPGC

e Mantenimiento funcional/normativo de aplicaciones desarrolladas por el SI de la
ULPGC

e Extraccion de informacién de las bases de datos para uso interno a la ULPGC
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e Extraccién de informacion de las bases de datos para uso por parte de organismos
externos a la ULPGC

e Servicio de atencién informatica al usuario
e Andlisis y Coordinacidn de la actividad

e Acceso alared de datos de la ULPGC

e Acceso a lainformacién en la red

e Acceso alared de telefonia de la ULPGC

e Acceso al ordenador

e Distribucion de software

e Servicios de salas de informatica

Datos significativos en la prestacion de los servicios
Los datos mas significativos de los servicios ofrecidos, referidos al afio 2011, son los siguientes:

e 13.461 solicitudes generales (incidencias y peticiones de cambio) atendidas y resueltas
e 5.231 actuaciones presenciales

e 1.470 actuaciones en programas para resolver incidencias, realizar modificaciones y
entregar datos

e 56 aulas de informdtica gestionadas, con un total de 1.581 equipos PCs

e 200 equipos PCs gestionados en las 14 salas de las bibliotecas universitarias
e 358 portatiles para préstamo gestionados en 10 bibliotecas universitarias

e 290 equipos PCs gestionados en aulas de docencia

e Gestidon de la conectividad de la red universitaria, con un transferencia de datos hacia
y desde Internet de 130,9 y 490,06 Terabytes respectivamente.

e Gestion de la conectividad de 36 edificios con un total de 12.300 puntos de servicio de
red

e Gestion de la red inaldmbrica con un total de 746 puntos de acceso inaldmbrico dando
servicio a una media diaria de 1.660 usuarios y una disponibilidad del 99,81 %

e Mantenimiento de una infraestructura de 3.900 lineas de telefonia fija
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e Gestidon del servicio de correo electrdnico, con el mantenimiento de 5.137 cuentas de
correo electrénico de personal y 80.013 de estudiantes y una disponibilidad del

99,997%

e Mantenimiento del servicio web corporativo con una disponibilidad del 99,997 %

e Mantenimiento de 66 servidores fisicos y 130 virtuales, gestionando 135 terabytes de

almacenamiento en disco

e Mantenimiento de la aplicacién informatica de gestidn corporativa, que consta de un

total de 1.657 programas cliente/servidor y 213 programas Web

e Actualizaciones de las aplicaciones informaticas corporativas en un total de 273

componentes software para acceso Web y 460 en modo cliente/servidor >

e Actualizaciones de 143 componentes software en la Web institucional de la ULPGC *

e Soporte al Campus Virtual y a la plataforma de teleformacion

Carta de Servicios del Servicio de Informatica

La Carta de Servicios del Servicio de Informatica es el instrumento a través del cual se informa

a los usuarios sobre los servicios que se prestan, los compromisos de calidad en su prestacion y

los derechos de los usuarios en relacion con los servicios.

Dentro de la Carta de Servicios se han definido una serie de indicadores con el objeto de
determinar el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad en los servicios prestados

a los usuarios. En la siguiente tabla se muestran los diferentes indicadores asi como su grado

de cumplimiento.

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

Operatividad de la conexion a Internet

Disponibilidad red inaldambrica en los centros de la Universidad

Averias de telefonia fija resueltas en un maximo de 15 dias

Disponibilidad del servicio de correo electrdnico institucional

Disponibilidad del servicio web corporativo

Incidencias de seguridad preventiva y proactiva tramitadas en menos de 5 dias
Incidencias graves de bases de datos corporativas tramitadas en menos de 2 dias
Informes entregados en plazo

Incidencias de los usuarios resueltas en menos de 3 dias

Averias hardware resueltas en menos de 14 dias

Peticiones de instalacién de software en el aula que se realizan en menos de 20 dias

99,51%
99,81%
97,92%
99,99%
99,99%
88,24%
100%

92,58%
81,48%
98,98%
90,00%
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Proyectos mas relevantes en 2011

Mejoras y ampliaciones en la red telefonica de la ULPGC

La telefonia IP supone un avance en funcionalidades con respecto a la telefonia analdgica
implantada en la ULPGC. Durante este afio se han migrado a telefonia IP los edificios del
Campus del Obelisco (Agustin Millares Carlo, Magisterio, Biblioteca y Anexo) asi como los
edificios del Parque Cientifico del Campus de Tafira y Residencias Universitarias, contabilizando
un total de 513 teléfonos

Mejoras y ampliaciones en la red de datos ULPnet
Durante este afio se ha ampliado la capacidad de conexién a la red ULPnet de distintas sedes:

e El Campus de Taliarte ha pasado ha tener una conexién de 100mbps (megabits por
segundo; 50 veces superior a su capacidad anterior)

e Mejora de la conexion inaldmbrica en el campus de Teguise, dotandola de equipos con
superior capacidad

e Mejora de la conectividad de la Delegacién de Fuerteventura, dotdndola de conexién
VPN, por lo que pueden acceder a todos los recursos informaticos al igual que el resto
de sedes de la ULPGC

e Se ha conectado la Escuela de Capacitacidon Agraria de Arucas
e Se ha dotado al nuevo edificio de Servicios Administrativos de red inalambrica

e Ampliacion de la conexidon a Internet de la Residencia de Ledn y Castillo, el Campus de
Montafia Cardones y se ha incorporado el Campus de CC. de la Salud al anillo 10G (10
gigabits por segundo)

e Mejora de la capacidad de enrutamiento de la red ULPGC en los edificios de
Ingenierias, CULP, Ciencias de la Salud, Empresariales, Humanidades, CC. Basicas vy
Arquitectura.

Mejoras en el correo electronico de la ULPGC

Con el fin de mejorar el servicio de correo electrénico que se ofrece a los estudiantes de la
ULPGC, muy limitados en la plataforma en que se prestaba hasta la fecha, se ha realizado la
migracion del correo de los estudiantes a una nueva plataforma en la que se ofrecen 10GB de
cuota de buzdn, acceso a servicios de calendario y 25GB de espacio para almacenar archivos,
todo ello accesible desde cualquier lugar de conexion a Internet las 24 horas del dia.

Asimismo, se ha mejorado el protocolo de respuesta ante ataques de phishing, con la finalidad
de bloquear rédpidamente los ataques que pueda sufrir la comunidad universitaria con la
intencidn de captar sus contrasefas.
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Mejoras en la base de datos institucional

Se ha dotado de mayor disponibilidad a la Base de Datos institucional, servicio critico del que
dependen gran numero de aplicaciones informaticas, entre las que destacamos la Web
institucional (www.ulpgc.es) y las aplicaciones de Gestion Universitaria (ULPGes y wULPGes).
Ahora, ante cualquier caida del Centro de Datos principal, es posible conmutar la Base de
Datos institucional al Centro de Datos de respaldo, prestando el servicio con los mismos
niveles de calidad y eficiencia.

Ampliaciones y mejoras en la infraestructura de servidores

Se ha ampliado la potencia y capacidad de los balanceadores de aplicaciones, elemento clave
para la alta disponibilidad de los servicios. Ademds, se han actualizado los servidores de
archivos (Disco), instalando la ultima version del sistema operativo que los soporta.

Se ha avanzado en el proyecto de consolidacion de servidores, aprovechando las ventajas que
la virtualizacién de sistemas representa (ahorro en la adquisicion de servidores, en su
mantenimiento, ahorro de energia, etc.). En concreto, se han virtualizado los servidores
frontales de correo electrdnico; se han afiadido nuevos servidores a la web institucional asi
como se ha ampliado la capacidad del alojamiento web (que se encuentran ahora ademas
distribuidos geograficamente entre los dos Centros de Proceso de Datos que gestiona el Sl) y
se han virtualizado los servidores que dan servicio a la aplicacion de incidencias informaticas.

Apoyo a otras unidades de la ULPGC
Se ha dado apoyo a la conectividad a Internet de la Conferencia IbPRIA2011 (Iberian
Conference on Pattern Recognition and Image Analysis)

Se han preparado 50 ipad para su préstamo a los estudiantes.

Se ha instalado la infraestructura necesaria para el funcionamiento de la television de la
ULPGC (ULPGC TV)

Se ha preparado la infraestructura para el funcionamiento de la aplicacion CANOA (Sistema de
Contabilidad Analitica Normalizada para las Organizaciones Administrativas), siendo la primera
sede universitaria que permite el acceso mediante la red SARA.

Se ha dado apoyo Vicerrectorado de Ordenacion Académica y EEES para los equipamientos
docentes realizados en este afio.

Se ha dotado a la aplicacién de la biblioteca universitaria AbsysNET de conexidén al servidor
central de autenticacidon LDAP, de forma que los usuarios pueden ya entrar a dicha aplicacion
usando su identificacidn y contrasefia universitaria.

Se ha elaborado el proyecto de telecomunicaciones del edificio departamental de Ciencias de
la Salud y se ha realizado un seguimiento de su implantacion.

11
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Aulas de informatica

Durante el 2011, el Servicio de Informatica realizod las actuaciones necesarias para preparar las
aulas de informatica de la ULPGC de cara al segundo cuatrimestre del curso 2010/11 vy al
comienzo del curso 2011/12. Entre las tareas realizadas se encuentran la revision y reparacion
de equipos con averias y la actualizacion e instalacion de aplicaciones destinadas a la docencia.

Ordenadores de la Biblioteca Universitaria

Durante 2011, el Servicio de Informatica realizé las actuaciones necesarias para mantener
actualizados y en funcionamiento los ordenadores que la Biblioteca Universitaria tiene
distribuidos por las distintas bibliotecas tematicas como puestos de consulta y los portatiles
que utiliza en su servicio de préstamo de portatiles a estudiantes y personal de la ULPGC. Entre
las tareas realizadas se encuentran la revisidn y reparacion de equipos con averias y la
actualizacidn e instalacidn de aplicaciones solicitadas por la Biblioteca.

Matricula
Se ha adaptado la aplicaciéon de Matricula de Grado y Posgrado, incorporando los cambios
solicitados por el Servicio de Gestidn de Alumnos para el curso 2011/12.

Gestion de Becas del Ministerio y Becas Propias

Se ha adaptado la aplicaciéon de gestién de las becas del MEC incorporando las novedades
normativas para el curso 2011/12. Se ha modificado la aplicacién de gestién de becas propias
incorporando la gestién de la cotizacion a la Seguridad Social de los becarios.

Preinscripcion y Matricula en la PAU

Se modificaron las aplicaciones utilizadas en el proceso de preinscripcion y Matricula de la PAU
para incorporar los cambios relacionados con el Acceso de alumnos de Ciclos Formativos (FP).
Se incorpord, ademas, un simulador que permite a los futuros estudiantes calcular su nota de
acceso.

Incorporacion de firma electrénica en ActasWeb

Dentro del proyecto general de impulso de la Administracién Electrénica en la Universidad, se
incorpord a la aplicacién de gestion de actas de calificacion (Actasweb) la opcidn que permite
que las actas puedan ser firmadas por los profesores mediante firma electrénica.

Grupos de Docencia

Se incorporé a la aplicacién de gestidon académica de la Universidad una nueva funcionalidad
que permite asignar de forma automatica a los estudiantes en los distintos tipos de grupo para
cada una de las asignaturas en las que se matricule.

Automatricula del curso de acceso para mayores de 25 y 45 afios
Se modificd la aplicaciéon de automatricula para el curso y las pruebas de acceso para mayores
de 25 afios para que pudiera utilizarse para el colectivo de mayores de 45 afos. Se incorporo el
control de limites de acceso en las sedes en las que se imparten los cursos y se facilité una
cuenta de correo de la Universidad a todos los estudiantes matriculados.

12
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Campus Virtual

Se ha realizado la instalacién, configuracion y puesta en marcha de las plataformas para dar
soporte a la docencia online (teleformacién) y presencial para el curso 2011/12. La plataforma
utilizada en la Universidad de Las Palmas es el Moodle, siendo la mas utilizada a nivel mundial
por las organizaciones educativas. Moodle se convierte en una herramienta fundamental para
la interaccién dindamica entre los docentes y los alumnos, de forma que puedan intercambiar
temarios, recursos, actividades o tareas, pruebas de evaluacion y foros de opinién.

Aplicacion para la Gestion del Personal Investigador en Formacion

Se ha desarrollado una nueva aplicacion para facilitar la gestiéon del Personal Investigador en
Formacidon que realiza el Servicio de Investigacion y Tercer Ciclo. Con ella se consigue
incorporar al Sistema de Gestién de la Universidad (ULPGes) informacion esencial para la
gestién de los becarios de investigacion asi como facilitar la elaboracion de las certificaciones,
listados y estadisticas institucionales.

Aplicaciéon para la Gestion del Plan de Formacion del Personal Investigador en
Formacion

Se ha desarrollado una nueva aplicacién para facilitar el proceso de solicitud de ayudas del
personal docente y personal docente en formacion en el marco del Plan de Formacion del
Personal Investigador de la ULPGC y su posterior gestion por parte de la Subdireccidon de
Gestidn de Recursos y Ayudas a la Investigacion (GRAI).

Preinscripcion de Master
Se actualizé la aplicacién de Preinscripcion de Master incorporando el proceso automatizado
de asignacién de plazas.

Contrato Programa de 2011
Suministro de informacién de diferentes fuentes para su envio al Gobierno de Canarias para el
seguimiento del cumplimiento de los objetivos establecidos.

Presupuesto 2012
Suministro de informacién para la elaboracién del presupuesto de Departamentos, Centros e
Institutos.

Sistema Integrado de Informacion Universitaria (SIIU)

Envio de informacidn al Ministerio de Educacion de diversa naturaleza (académica, RRHH,
contabilidad, etc.) para integrarlos en el repositorio centralizado de datos de Universidades
gue mantiene dicho Ministerio.

ULPGC en Cifras
Confeccion de las diferentes consultas necesarias para la elaboracion del documento “ULPGC
en Cifras 2010” que refleja la visidn global de la ULPGC.

Informacién para la Planificacion Académica del Curso 2011-12
El Servicio de Informatica confecciond para el Vicerrectorado de Ordenacion Académica y
EEES, Vicerrectorado de Profesorado y todos los departamentos existentes en la ULPGC un

13
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nuevo libro de consultas en la herramienta Discoverer que les permite consultar y gestionar los
datos de potencial y carga docente del préximo curso académico y tomar las decisiones
adecuadas para planificar la docencia del curso.

Elaboracion de diversas consultas y estadisticas para las distintas unidades de la
Universidad

Durante 2011 se han elaborado diversas consultas y estadisticas para su utilizacién por otras
unidades de la ULPGC.

Licencias de Software

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

Antivirus Corporativo

A mediados del 2011, el Servicio de Informatica sustituyd el antivirus corporativo por otra
solucidon que se adaptaba mejor a la infraestructura de la ULPGC. La eleccion de la nueva
soluciéon se realizd tras un proceso de seleccidon en el que se analizaron varias soluciones
comerciales.

Soporte a la instalacion y uso de certificados digitales

Dentro del proyecto de puesta en marcha de la administracidn electrénica en la Universidad de
las Palmas de Gran Canaria, se instaurd este nuevo servicio que tiene por objetivo facilitar el
uso de los certificados digitales a los miembros de la comunidad universitaria. Para ello se
habilit6 una nueva extension telefonica (9999) con el objetivo de facilitar a los usuarios la
solicitud de este servicio.

Implantacion de solucion de videoconferencia para la Biblioteca Universitaria

La Biblioteca Universitaria realizé a finales de 2010 una solicitud de asesoramiento en materia
de soluciones de videoconferencia. De las soluciones evaluadas la Biblioteca escogié una
solucidn basada en software que el Servicio de Informdtica se encargd de implantar en 2011.

Retransmision del evento Contact 2011

El Servicio de Informdtica de la ULPGC se encargd de la retransmisidén de este evento a través
de Internet de tal modo que se pudo seguir en directo el contacto con la Estacién Espacial
Internacional desde el Salén de Actos del Edificio de Electréonica y Telecomunicacion, el
Paraninfo de la ULPGC, varios colegios del archipiélago y todas las personas que conectaron
ese dia con la pagina web de la retransmision.
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Datos economicos

El Servicio de Informatica ejecutd contrataciones durante el ejercicio econémico de 2011 por
un importe de 1.311.535,55€

Evolucidn histérica del presupuesto anual del SI
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Distribuciéon del presupuesto de 2011 segun tipo de contratacion

Distribuciéon del presupuesto de 2011 segiin proveedor
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Distribucion del presupuesto segun la finalidad
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