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INTRODUCCIO

Les Cartes de Serveis constitueixen I'instrument a través del qual cada unitat de
la Universitat de Valéncia informa a la comunitat universitaria i a la societat en
general sobre els serveis que té encomanats, les condicions en qué es presten,
els drets dels usuaris i les usuaries en relacié a aquests serveis i els compromisos
de qualitat que s’assumeixen en la seua prestacio.

Amb aquesta Carta de Serveis, el Servei d’Informatica informa a les persones
usuaries sobre els principals serveis que ofereix i els compromisos assumits,
tenint en compte les seues expectatives.

La Carta és, per tant, un instrument intern de millora de la qualitat del servei, que

reforca I'orientaci6 a les persones usuaries i la ciutadania en general.
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MissIO

El Servei d'Informatica de la Universitat de Valéencia, té com a missié dissenyar,
planificar, gestionar, administrar i assegurar les infraestructures i serveis basats
en Tecnologies de la Informacié i Comunicacions (TIC) que es presten a la
comunitat universitaria en els ambits de docéncia, recerca i gestié administrativa
realitzant les activitats seglients:

o Desenvolupar aplicacions de gesti6 universitaria en tots els seus ambits.

e Gestionar els entorns TIC per al suport a docéncia i recerca.

e Garantir la seguretat de la informacié de la UV, i gestionar les identitats
corporatives de la comunitat universitaria.

e Administrar sistemes d'informacid.

e Proveir suport de servidors i infraestructures per a xarxes de
comunicacions i emmagatzematge de dades.

e Oferiripromoure I'Gs d'eines TIC de forma integral, assegurant un servei de
qualitat i suport en I'atencid a les persones usuaries.

e Observariatendre a lainnovacid tecnologica i les estrategies de
transformacid digital de les administracions publiques per a la seua
aplicacio.

VISIO

Aconseguir que el SIUV siga un referent com a servei de suport transversal i global a
tots els vessants de la gestié universitaria. Un servei innovador, dinamitzador i
dinamic, que treballa en equip, orientant i desenvolupant el seu treball a la millora
continua, donant una ampla cobertura de servei i suport, considerant prioritaria la

formacié i motivacié del seu personal.

VALORS

Per a dur terme el compliment de la missié del SIUV, es planteja seguir i complir amb

els segiients valors:

e Orientacid i atencio prioritaria a les persones usuaries del SIUV.

e Transparencia en la gestio.

e Imparcialitat i responsabilitat profesional

e Eficacia en la gestid i eficiencia en la utilitzacio dels recursos TIC de la Universitat de
Valéncia

e Orientacio permanent a la millora continua.
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ORGANIGRAMA
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SERVEIS PRESTATS

Les principals activitats desenvolupades pel Servei d’Informatica sén:

Gestid de Projectes TIC institucionals

S1. Gestionar projectes TIC institucionals desenvolupant aplicacions o serveis
sollicitats pel Consell de Direccid i autoritats academiques i administratives de la
UV.

Resolucio de sol-licituds TIC a traves del CAU

S 2. Atendre i resoldre les demandes de suport TIC i de informacié formulades
per la comunitat universitaria per al I’accés als recursos i serveis TIC prestats pel
SIVV a través del Centre d’Atencié a les persones usuaries (http://solicitudes.uv.es)

Formacio en aplicacions i eines TIC

S 3. Impartir tallers i cursos d’aplicacions i eines TIC institucionals amb el fi de
formar al personal de la Universitat de Valéncia en el seu Us.

Assesorament en normatives TIC i LOPD

S 4. Proporcionar assessorament i suport tecnic als organs de govern, comité de
gestid i coordinacid de la seguretat de la informacid de la Universitat de Valéncia
per a la elaboracié de normes internes i protocols d’actuacié en el marc del
compliment normatiu de les TICila LOPD.

Suport TIC i desenvolupament per a la Gestié Acadéemica

S 5. Proveir de suport tecnologic, aplicacions i serveis TIC al PDI, PAS i alumnat
per a garantir els procesos de la gestié académica i de matricula de la Universitat
de Valencia:

e Portal de I'alumnat

e Gestid del Calendari Academic

e Gestid de Plans d’Estudi de Grau, Postgrau i Doctorat.
e Oferta Llicenciatures i Titols propis.

e Oferta d’Estudis de Grau, Postgrau i Doctorat.

e Plad’ordenacié docent (POD)

e Fitxa Técnica dels moduls

e Guia Docent de les assignatures
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Gestid per a la cita de matricula

Matricula i Automatricula de Grau, Postgrau i Doctorat
Matricula de Llicenciatura i titols propis
Gestid de procesos academics

Certificats d’estudis academics

Gestid d’expedients i actes

Gestid de la target universitaria intel-ligent
Gestié de Beques

Gestid de rebuts

Gestid de Movilitat i Relacions Internacionals
Gestid de Practiques externes

Gestid de Treball de Fi d’estudis

Gestid de Tesis i documents d’activitats
Gestid de Masters interuniversitaris

Suport TIC i desenvolupament per a la Gestié de la investigacio

S 6. Proveir d’aplicacions i serveis TIC a les persones investigadores de la
Universitat de Valéncia, amb la finalitat de facilitar la gestio del treball
investigador:

Gestid de la investigacid (SABIO)

Memoria d’investigacié (GREC)

Adscripcié de persones investigadores (Adscriweb)

Fons d’investigacid universitaria (FIU)

Gestié de convocatories i ajudes a la investigacié (MECENAS)
Index de produccid cientifica (IPC)

Gestid de projectes d’investigacié (PACTUM)

Suport TIC i desenvolupament per a la Gestié6 Administrativa

S 7. Facilitar al PAS, PDI i alumnat, eines, aplicacions i serveis TIC amb el objectiu
de possibilitar i agilitzar els procesos de gestié administrativa de la Universitat de
Valéncia.

Registre

Gestié de la dedicacid de recursos humans, a la docéncia, investigacio i
administracié (GDI/GDH)

Recursos humans

Nomines i seguretat social

Ajuda Social

Gestid de la Target Universitaria intel-ligent
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e Gestid de la contractacid (LICITA)

e Assesoria Juridica

e Escrutini electronic

e Gestid de la facturacié telefonica

e Gestid d’organs col-legiats

e Gestidé de Congresos i Activitats (SYMPOSIUM)

Suport TIC i desenvolupament per a la Gestié Economica

S 8. Proporcionar aplicacions, eines i serveis TIC sol-licitats pel Vicerectorat amb
competéncies en materia economica i la Gerencia de la Universitat de Valéncia
per a la implementacié dels procesos que porten a terme les unitats
responsables de la gestié economica:

e Comptabilitat Analitica d’organismes autonoms (CANOA)

e Servei contable (SICUV)

e Aplicacions de carrega externa en SICUV des d’aplicacions satél-lits per a
laintegracid de susbsistemes d’informacid.

e (Gestid i devolucid de taxes.

e Gestid ifacturacid d’ingresos (GTI)

LICIT@ i perfil del contractant.

Suport TIC i desenvolupament per a la Gestié de les Activitats Formatives no
reglades

S 9. Oferir recursos TIC per al desenvolupament de les activitats formatives no
reglades gestionades per:

e Servei de Politica Llingtistica (SPL)

e Servei de Formacié Permanent i Innovacié Educativa (SFPIE)
e Servei d’Educacid Fisica i Esports (SEF)

e Servei d’Extensié Universitaria (SEU)

e Expedient Generalitzat

Suport TIC i desenvolupament per a la Gestié d’infraestructures i espais.

S 10. Dotar de suport i desenvolupament TIC per a la Gestié d’infraestructures i
Espais de la Universitat de Valéncia:
e Gestid d’infraestructures de manteniment

e Espais

e Reserves

e UBICA

e Gestid de punts d’entrada fisics (Garatges, Portes i tornos)
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Suport TIC i desenvolupament per a la Gestié de ’Administracié Electronica

S 11. Desenvolupar i posar a disposicid de la comunitat universitaria i de la societat
en general, "accés a la administracié per via electronica amb el fi de garantir la
interoperabilitat d’actes administratius amb la Universitat de Valéncia:

e Portal d’accés a "administracié electronica (la SEU)

e Portal de transparencia UV

e Conjunt de procediments de la Seu de Gestié Académica (eStudiant)

e Sollicituds de convocatories d’investigacid, i de recursos humans PDI i
PAS

e Entradaitramitacié de procediments electronics (ENTREU / TRAMITEM)

e Notificacions

e VALIA

e Tauler d’anuncis

e Bustia de queixes, suggeriments i felicitacions UV

e Factura Electronica (FACE)

e Registre telematic de la Universitat de Valencia (TRES)

Eines TIC de Comunicacio i Difusio

S 12. Posar a disposicié eines i serveis TIC per a que la comunitat universitaria
dispose de canals de comunicacid i difusid digitals tant de ambit intern com fins a
’exterior de la xarxa de la Universitat de Valencia. (Correu electronic, llistes de
distribucid, etc...)

Eines TIC d’enmagatzematge compartit

S 13. Proveir espais d’enmagatzematge de dades remots, i eines TIC a la
comunitat universitaria que permeten el control d’accés compartit de fitxers en
un entorn segur.

Eines TIC de multimedia

S 14. Proporcionar a la comunitat universitaria eines i serveis digitals multimédia
com:
e Sales de reunions virtuals i videoconferéncia (http:reunion.uv.es)

e Plataforma de continguts multimédia (MMEDIA - https://mmedia.uv.es)
e Suport al’edicié de continguts multimeédia.
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Gestio fisica de la xarxa informatica

S 15. Gestionar les instal-lacions, els punts de connexid i les intervencions en la
infraestructura fisica de la xarxa propietat de la Universitat de Valéncia, amb la
finalitat de garantir la connectivitat per a I’is de la comunitat universitaria.

Gestid logica de la xarxa informatica

S 16. Dissenyar, mantenir i posar a disposicié d’Us la infraestructura logica de la
xarxa de transmissié de dades de la Universitat de Valéncia, per a garantir,
I’eficacia, la continuitat, la optimitzacié de recursos, i la seguretat de la
informacié de les persones usuaries.

Telefonia IP

S 17. Facilitar serveis i dispositius de telefonia IP per a I’is en les comunicacions
de veu de la comunitat universitaria.

Gestio de llicéncies de software d’as institucional.

S 18. Posar a disposicid de PDI, PAS i alumnat un cataleg de programes adaptat a
cada col-lectiu, per a que puguen desenvolupar 'activitat institucional que els
pertoque (http://software.uv.es)

Aula Virtual de la Universitat de Valéncia

S 19. Proveir d’una plataforma TIC (http://aulavirtual.uv.es) per al
desenvolupament de la doceéncia virtual, en la que es configuren cursos i
comunitats virtuals, tant per a complementar la docencia presencial, com per al
desenvolupament del treball col-laboratiu de la comunitat universitaria.

Gestid d’aules informatiques de la Universitat de Valencia

S 20. Proporcionar a la comunitat universitaria llocs d’ordinador per al seu Us en
aules informatiques de lliure accés (amb reserva), com d’Gs docent (amb
software especific).

Supercomputacid i Calcul cientific

S 21. Posar a disposicid recursos de supercomputacid i calcul cientific al personal
investigador de la Universitat de Valéncia, i a la Xarxa Espanyola de
Supercomputacié (XES), amb el fi de facilitar la seua labor investigadora.
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Gestid de la Seguretat de la Informacié

S 22. Gestionar la seguretat de la informacid que custodia el SIUV en el seu ambit
de treball, preservant la seua confidencialitat, integritat i disponibilitat. A més es
dota de la seguretat amb mesures de proteccidé necessaries, infraestructura i
accés als suports d’informacid, dispositius, sistemes i llocs de treball TIC de la
comunitat universitaria d’acord amb la legalitat vigent.

Configuracié del lloc de treball TIC
S 23. Posar en marxa llocs de treball TIC operatius per al personal de la UV, amb la
finalitat de desenvolupar les tasques institucionals, configurant per tot aixo:

e Software d’Us institucional llicenciat

e Equipament informatic
e Dispositius autoritzats per a la seus connexid en xarxa i Us compartit.
e Mesures de proteccio per tal d’assegurar la informacid.

Subministrament de dades a demanda

S 24. Suministrar dades institucionals a peticid de les unitats organitzatives de la
Universitat de Valéncia, que no estan accessibles en les aplicacions corporatives,
aixi com automatitzar procesos relacionats amb la obtencié d’eixes dades.

El-laboracié d’informes estratégics

S 25. Dissenyar informes per als organs i responsables de la Universitat de
Valéncia orientats a continguts d’us estratégic i proveir accés a resums estadistics
de les dades produides per les aplicacions internes de la gestid universitaria
(Datawarehousing).

Suport TIC a recursos d’informacié distribuits

S 26. Prestar suport TIC a la comunitat universitaria sobre els segiients repositoris
d’informacid:

e Gestor de continguts web de la Universitat de Valéncia (Web institucional)

e Produccié cientifica de la UV (RODERIC)

e Recursos d’informacié subscrits o adquirits pel Servei de Biblioteques de
la UV.

e Aplicacié per a dispositius mobils UVapp.
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Allotjament de servidors

S 27. Oferir espai i allotjament a servidors fisics i virtualitzats, sol-licitats per les
unitats organitzatives de la UV, en el centre processament de dades del Servei
d’informatica per a garantir les condicions optimes de subministrament eléctric,
ambientals, de seguretat i de connectivitat a la xarxa (hosting)

Portal de les persones usuaries

S 28. Posar a disposicid de la comunitat universitaria un portal Unic i
personalitzable per a poder gestionar el seu compte, disposar i configurar de
forma centralitzada enllacos als serveis i aplicacions institucionals.
(http://portal.uv.es)

Gestidé de comptes de les persones usuaries

S 29. Gestionar identitats i credencials de les persones usuaries de la Universitat
de Valéncia amb la finalitat d’assignar I’Gs de serveis basics (directori, correu,
blog, targeta, web, disco, etc...)
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COMPROMISOS

Gestid de projectes TIC institucionals
C1. Comunicar en dos dies laborables la data de fi del projecte TIC sol-licitat una
vegada analitzat I’abast i els recursos necessaris. [S1]

Resolucio de sol:licituds TIC a traves del CAU

C2. Atendre el 100% de les demandes formulades al CAU [S2]

Formacid en aplicacions i eines TIC

C3. Formar sobre el funcionament de I’aplicacié i/o eina presentada en cada
curs, potenciant la seua funcionalitat. [S3]

Assesorament en normatives TICi LOPD

C4. Emetre un informe técnic per cada peticié d’assessorament o canvi normatiu
relatiu al compliment TICi LOPD. [S4]

Suport TIC i desenvolupament per la Gestié Academica

C5. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas

d’incidencies solucionar-les en un termini no superior a 24h. Depenent de I’abast.
[S5]

Suport TIC i desenvolupament per la Gesti6 de la investigacié

C6. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas
d’incidencies solucionar-les en un termini no superior a 24h. Depenent de I’abast.
[S6]

Suport TIC i desenvolupament per la Gestié Administrativa

C7. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas

d’incidencies solucionar-les en un termini no superior a 24h. Depenent de I’abast.
[S7]

Suport TIC i desenvolupament per la Gestié Economica

C8. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas
d’incidencies solucionar-les en un termini no superior a 24h. Depenent de ’abast.
[S8]

Suport TIC i desenvolupament per la Gesti6 de les activitats formatives no
reglades

C9. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas

d’incidencies solucionar-les en un termini no superior a 24h. Depenent de I’abast.
[S9]
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Suport TIC i desenvolupament per la Gestid d’infraestructures i Espais

C10. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas
d’incidencies solucionar-les en un termini no superior a 24h. Depenent de I’abast.
[S10]

Suport TIC i desenvolupament per la Gestié de ’Administracié Electronica

C11. Crear una finestra Unica d’administracié electronica que albergue tota la

informacid i accés als serveis o tramitacions publiques d’intercanvi administratiu
amb la UV incorporant tots els anys al menys un servei. [S11]

Eines TIC de Comunicacié i Difusié
C12. Comunicar el 100% de les actuacions implantades (actualitzacions,

ampliacions, i serveis nous) en materia de canals de difusié i comunicacié digital
tot indicant el col-lectiu per al qual s’adreca. [S12]

Eines TIC d’enmagatzematge compartit

C13. Lliurar en dos dies habils els informes de recuperacié de dades que es
sol-liciten. [S13]

Eines TIC de multimedia

C14. Proporcionar en un termini de 24h. El canal digital i I’assessorament

corresponent, sempre i quan es sol-licite amb una antelacié minima de 1 dia
laborable a la data prevista. [S14]

Gestio fisica de la xarxa informatica

C15. Resoldre en un termini de 2 dies laborables les sol-licituds de connexid a la
xarxa de dispositius institucionals. [S15]

Gestio logica de la xarxa informatica

C16. Resoldre en un termini de 1 hora des de la seua connexié fisica totes les

sol-licituds d’alta, modificacié o baixa, en la base de dades de dispositius de xarxa
de la UV (UVALRED). [$16]

Telefonia IP

C17. Resoldre en un termini de 2 dies laborables les sol-licituds de telefonia IP,
excepte quan requerisca el subministrament de terminal de telefonia IP, que
estara condicionat a la seua disponibilitat. [S17]

Gestid de llicencies de software per a s institucional

C18. Resoldre en un termini de 2 dies laborables les sol-licituds d’adquisicié de
llicencies de software oferits en el cataleg de distribucié de software. [S18]
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Aula Virtual de la Universitat de Valéncia.

C19. Crear en un termini de 2 dies laborables comunitats i cursos sol-licitats o
necessaris en I’Aula Virtual. [S19]

Gestid d’aules informatiques de la Universitat de Valéncia.

C20. Disminuir el nombre d’incidéncies relatives al correcte funcionament
dels llocs d’ordinador ubicats en les aules informatiques. [S20]

Supercomputacid i Calcul Cientific.

C21. Resoldre en un termini de 2 dies habils les sol-licituds de creacié de cues i
assignacio de prioritats en matéria de treballs de «calcul cientific i
supercomputacio. [S21]

Gestid de la seguretat de la informacio.

C22. Disminuir el nombre d’incidéncies en matéria de seguretat de la informacio,
i quan succeisquen comunicar-les a la major brevetat. [S22]

Configuracié del lloc de treball TIC.

C23. Resoldre en un termini de 5 dies habils les sol-licituds de llocs de treball TIC
operatius. [S23]

Subministrament de dades a demanda

C24. Informar en un maxim de 2 dies habils del termini d’entrega de les dades
demandades al sol-licitant. [S24]

El-laboracié d’informes estrategics.

C25. Lliurar en un termini maxim de 3 dies habils els informes del Datawarehouse
sol-licitats depenent del seu abast. [S25]

Suport TIC a recursos d’informacié distribuits

C26. Informar en el termini de 1 dia habil del termini de resolucid de la
disponibilitat dels repositoris d’informacié. [S26]

Allotjament de servidors

C27. Informar en un termini de 3 dies habils sobre la viabilitat de I’allotjament
sol-licitat. [S27]

Portal de les persones usuaries.

C28. Augmentar el nombre d’enllacos del Portal UV a aplicacions i serveis
associats a la vinculacié de la persona usuaria amb la UV. [S28]
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Gestidé de comptes de les persones usuaries.

C29. Augmentar el nombre de prestacions dels serveis basics associats als
comptes de les persones usuaries de la UV. [S29]

Nota: en cada compromis s’especifica entre claudators [ ] el codi del servei al qual esta associat.
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MEDIDAS D’ESMENA:

Les persones usuaries que consideren que la unitat incompleix els compromisos
declarats en la Carta de Serveis podran formular les seues queixes mitjancant:

» La Bustia de suggeriments, queixes i felicitacions de la UV:
http://www.uv.es/bustia

» Escrit presentat al Registre de la UV, adrecat al Servei d’informatica,
mitjancant la seua adreca electronica oficial (Servei.lnformatica@uv.es), o bé,
per qualsevol mitja.

En cas d’incompliment, s’informara a la persona usuaria de les causes per les
quals no s’ha complert el compromis i de les mesures adoptades.

L’incompliment dels compromisos continguts en aquesta Carta no donara lloc a
responsabilitat patrimonial de ’Administracid.
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INDICADORS

IND1.  Percentatge de comunicacions realitzades en termini sobre la data de fi
de projecte TIC.[C1]

IND2.  Percentatge de peticions CAU resoltes.[C2]
IND3.  Enquesta de satisfaccié de I’activitat formativa.[C3]

IND4.  Percentatge d’informes técnics emesos relatius al compliment TIC i
LOPD.[C4]

INDs. Percentatge d’incidéncies resoltes en el termini de 24h. Relatives a la
gestié academica.[C5]

IND6.  Percentatge d’incidéncies resoltes en el termini de 24h. Relatives a la
gestid de la investigacid.[C6]

IND7.  Percentatge d’incidéncies resoltes en el termini de 24h. Relatives a la
gestié administrativa.[C7]

IND8.  Percentatge d’incidéncies resoltes en el termini de 24h. Relatives a la
gestié academica.[C8]

IND9.  Percentatge d’incidéncies resoltes en el termini de 24h. Relatives a la
gestid d’activitats formatives no reglades.[C9]

IND1o.  Percentatge d’incidéncies resoltes en el termini de 24h. Relatives a la
gestid d’infraestructures i espais.[C10]

IND11.  Nombre de serveis o tramitacions incorporades en la finestra electronica
de la Universitat de Valencia. [C11]

IND12.  Percentatge de comunicacions realitzades respecte de les actuacions de
canals de difusid implantats..[C12]

IND13.  Percentatge d’informes de dades recuperades en el termini de 2 dies
habils. [C13]

IND14.  Percentatge de canals digitals prestats en el termini de 24h. [C14]

IND15.  Percentatge de sol-licituds resoltes en el termini de 2 dies habils en
materia de connectivitat a la xarxa. [C15]
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IND16. Percentatge de sol-licituds resoltes en el termini de 1h. En materia d’alta
de dispositiu connectat en la xarxa a la base de dades UVALRED [C16]

IND17. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies habils de
telefonia IP [C17]

IND18. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies habils en
matéria d’adquisicié de llicencies de programes [C18]

IND19. Percentatge de sollicituds resoltes en un termini de 2 dies relatives a la
creacié de comunitats i cursos en I’Aula Virtual de la UV [C19]

IND20. Nombre d’incidéencies relatives al correcte funcionament dels llocs
d’ordinador de les aules informatiques de la UV [C20]

IND21.  Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de de 2 dies habils en
matéria de calcul cientific i supercomputacié [C21]

IND22. Nombre d’incidéncies en materia de seguretat de la informacid [C22]

IND23. Percentatge de sol-licituds resolutes en un termini de 5 dies relatives al
lloc de treball TIC[C23]

IND24. Percentatge d’informacions en el termini de 2 dies relatives a demandes
de dades [C24]

IND25. Percentatge d’informes del Datawarehouse realitzats en el termini de 3
dies laborables. [C25]

IND26. Percentatge de peticions en el termini de 1 dia sobre repositoris
d’informacié [C26]

IND27. Percentatge d’informes de viabilitat realitzats en termini sobre
allotjament de servidors en CPD [C27]

IND28. Nombre d’enllagos incorporats en el Portal UV anualment [C28]

IND29. Nombre de serveis basics incorporats als comptes de les persones
usuaries [C29]

NOTA: En cada indicador s’especifica entre claudators [ ] el codi del compromis al qual esta vinculat.

CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI D’INFORMATICA DE LA UNIVERSITAT DE VALENCIA. 19



Taula resum dels components essencials de la CdS

A continuacié es presenta una taula resum que recull tots els continguts com: els
serveis prestats, seguida dels compromisos assumits més I'indicador que pretén
mesurar el grau de compliment del compromis i la seua férmula i meta.

Epigraf: ATENCIO A les PERSONES USUARIES

Procés: C.10 Gesti6 de Projectes TIC institucionals

Servei 1. Gestionar projectes TIC institucionals desenvolupant aplicacions o serveis sol-licitats pel Consell

d'Adreca i autoritats académiques i administratives de la UV.

Col-lectiu d'Usuaris: Organs de govern i autoritats académiques i administratives de la UV.

FCC: Compliment de termini.

Estandard de qualitat: Informar de la data fi del projecte sol-licitat una vegada analitzat el seu abast i els
recursos necessaris.

Compromis 1. Comunicar en 2 dies laborables la data fi del projecte TIC sol-licitat una vegada analitzat I'abast

i els recursos necessaris.

Indicador 1. Percentatge de comunicacions realitzades en termini sobre data de finalitzacié de projectes TIC

Férmula 1: (N° comunicacions realitzades en termini informant data fi del projecte / N° total de projectes TIC
gestionats) x 100

Meta 1: 100%

Epigraf: ATENCIO A les PERSONES USUARIES

Procés: C.20 Resolucioé de sol-licituds TIC a través del CAU

Servei 2. Atendre i resoldre les demandes de suport TIC i d'informacié formulades per la comunitat
universitaria per a 'accés als recursos i serveis TIC prestats pel SIUV a través del Centre d'Atencid a les

persones usuaries. (http://solicitudes.uv.es)

Col-lectiu d'Usuaris: PDI, PAS i alumnat

FCC: Eficiencia

Estandard de qualitat: Atendre totes (100%) les demandes formulades al CAU

Compromis 2. Atendre el 100% de les demandes formulades al CAU

Indicador 2. Percentatge de peticions al CAU resoltes

Férmula 2: (N° de Peticions al CAU resoltes [ N° de Peticions rebudes) x 100

Meta 2: 100%

Epigraf: FORMACIO | ASSESSORAMENT TIC

Procés: C.30 Formacié en aplicacions i eines TIC

Servei 3. Impartir tallers i cursos d'aplicacions i eines TIC corporatives amb la finalitat de formar al personal

de la Universitat de Valéncia en el seu us.

Col-lectiu d'Usuaris: PAS i PDI

FCC: Qualitat

Estandard de qualitat: Informar sobre la funcionalitat de les aplicacions i eines TIC corporatives.

Compromis 3. Formar sobre el funcionament de ['aplicacié i/o eina presentada en cada curs, potenciant la
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seua funcionalitat.

Indicador 3. Enquesta de satisfaccié de I'activitat formativa

Férmula 3: Mitjana de resultats de I'enquesta de satisfaccié ponderat pel nombre de respostes valides.

Meta 3: Ivolucién positiva > 0 0 al resultat 2018 (any base 2018)

Epigraf: FORMACION | ASSESSORAMENT TIC

Procés: C.40 Assessorament en normatives TIC i LOPD

Servei 4. Proporcionar assessorament i suport tecnic als organs de govern, comité gestié i coordinacié de la
seguretat de la informacid de la Universitat de Valéncia per a I'elaboracié de normes internes i protocols

d'actuacid en el marc del compliment normatiu de les TICi la LOPD.

Col-lectiu d'Usuaris: Organs de govern, Comité de Gestid i Coordinacié de la Seguretat de la Informacid de
la Universitat de Valéncia .

FCC: Confiabilitat.

Estandard de qualitat: Emetre un informe técnic per a cada peticié d'assessorament o canvi normatiu
relatiu al compliment TIC i LOPD.

Compromis 4. Emetre un informe tecnic per cada peticié d'assessorament o canvi normatiu relatiu al

compliment TIC i LOPD.

Indicador 4. Percentatge d'informes técnics emesos relatius al compliment TICi LOPD

Formula2: (N° d'informes tecnics relatius al compliment TIC i LOPD emesos)/ (N° total de peticions
d'assessorament+ N° de canvis de normatius) x100

Meta2: 100%

Epigraf: APLICACIONS

Procés: C.50 Suporte TIC i desenvolupament per a la Gestié Acadéemica

Servei 5. Proveir de suport tecnologic, aplicacions i serveis TIC al PDI, PAS i alumnat per a garantir els

processos de la gestié academica i de matricula de la Universitat de Valéncia :

e  Portal de I'alumnat

e  Gestid del Calendari Académic

e  Gesti6 de Planes d'Estudis de Grau, Postgrau i Doctorat.
e  Oferta Llicenciatures i Titols propis.

e  Oferta d'Estudis de Grau, Postgrau i Doctorat.

e Plad'ordenacié docent (POD)

e  Fitxa Técnica dels moduls

e  Guia Docent de les assignatures

e  Gestid per a la cita de la matricula

e  Matricula i Automatricula de Grau, Postgrau i Doctorat
e  Matricula Llicenciatures i Titols propis

e  Gestié Academica

e  C(Certificats d’estudis academics

e  Gestid d'Expedients i Actes

e  Gesti6 de la targeta universitaria intel-ligent

e  Gestié de Beques

e  Gestié de Rebuts

e  Gestié de Mobilitat i Relacions internacionals

e  Gestid de Practiques externes

e  Gestid de Treballs Fi d'Estudis
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e  Gestid de Tesis i documents d’activitats

e  Gestido de Masters interuniversitaris

Col-lectiu d'Usuaris: PDI, PAS i alumnat

FCC: Capacitat de resposta

Estandard de qualitat: Oferir aplicacions en bon funcionament a les necessitats de la Gestié Academica

Compromis 5. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas d'incidéncies solucionar-les

en un termini superior a 24h depenent de I'abast .

Indicador 5. Percentatge d'incidéncies resultes en el termini de 24 h relatives a la gestié académica

Férmula 5: (N° d'incidencies resultes en el termini de 24 h [Total d'incidéncies detectades) x 100

Meta 6:100%

Epigraf: APLICACIONS

Procés: C.60 Suporte TIC i desenvolupament per a la Gestié de la Recerca

Servei 6. Proveir d'aplicacions i serveis TIC a les persones investigadores de la Universitat de Valéncia , amb

la finalitat de facilitar la gestid del treball investigador:

e  Gestid de larecerca (SABIO)

e  Memoria de recerca (GREC)

e  Adscripcié d'investigadors (Adscriweb)

e  Fons de recerca universitaria (FIU)

e  Gestidé de convocatories i ajudes a la recerca (MECENES)
e index de produccié cientifica (IPC)

e  Gestid de projectes de recerca (PACTUM)

Col-lectiu d'Usuaris: PDI

FCC: Capacitat de resposta

Estandard de qualitat: Oferir aplicacions adequades a les necessitats de la Gestié de la Recerca

Compromis 6. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas d'incidéncies solucionar-les

en un termini superior a 24h depenent de I'abast .

Indicador 6. Percentatge d'incidencies resultes en el termini de 24 h relatives a la gestid de recerca

Férmula 6: (N° d'incidéncies resultes en el termini de 24 h [Total d'incidencies detectades) x 100

Meta 6:100%

Epigraf: APLICACIONS

Procés: C.70 Suporte TIC i desenvolupament per a la Gestié Administrativa

Servei 7. Facilitar al PAS, PDI i alumnat, eines, aplicacions i serveis TIC amb I'objectiu de possibilitar i agilitar
els processos de gestié administrativa de la Universitat de Valéncia :

e Registre

e  Gestid de la dedicacié de recursos humans a la docencia, la recerca i la administracién (GDI /

GDH)

e  Recursos Humans

e NoOmines i Seguretat Social

e  Ajuda Social

e  Gesti6 de la Targeta Universitaria intel-ligent.

e  Gestid de la contractacié (LICITA)

e  Assessoria Juridica
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e  Escrutini electronic

e  Gestid de la facturacid telefonica

e Gestié d'Organs Col-legiats

e  Gestié de Congressos i Activitats (SYMPOSIUM)

Col-lectiu d'Usuaris: PAS PAS, PDI i alumnat

FCC: Capacitat de resposta

Estandard de qualitat: Oferir aplicacions adequades a les necessitats de la gestié administrativa

ompromis 7. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas d'incidencies solucionar-les
C G tir el bon f tdel | , d'incid | |

en un termini no superior a 24h sempre depenent de I'abast

Indicador 7. Percentatge d'incidéncies resultes en el termini de 24 h relatives a la gestié administrativa

Férmula 7: (N° d'incidencies resultes en el termini de 24 h [Total d'incidencies detectades) x 100

Meta 7: 100%

Epigraf: APLICACIONS

Procés: C.80 Suporte TIC i desenvolupament per a la Gestié Economica

Servei 8. Proporcionar aplicacions, eines i serveis TIC sol-licitats pel Vicerectorat amb competéncies en
materia economica i Gerencia de la Universitat de Valencia per a la implementacié dels processos duts a

terme per les unitats responsables de gestié econdmica:

e Comptabilitat Analitica d'Organismes Autonoms (CANOA)

e  Servei Comptable (SICUV)

e Aplicacions de carrega externa en SICUV des d'aplicacions satél-lit per a la integracié de
subsistemes d’informacid.

e  Gestid i devolucid de taxes.

e  Gestid i Facturacio d'Ingressos (GTI)

o LICIT@ i Perfil del contractant.

Collectiu d'Usuaris Vicerectorat amb competéncies en matéria economica i Gerencia

FCC: Capacitat de resposta

Estandard de qualitat: Oferir aplicacions adequades a les necessitats de la gestié economica

Compromis 8. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas d'incidéncies solucionar-les

en un termini superior a 24h depenent de I'abast.

Indicador 8. Percentatge d'incidencies resultes en el termini de 24 h relatives a la gestié economica

Férmula 8: (N° d'incidéncies resultes en el termini de 24 h [Total d'incidencies detectades) x 100

Meta 8:100%

Epigraf: APLICACIONS

Procés: C90 Suporte TIC i desenvolupament per a la Gestié de les Activitats formativas no reglades

Servei 9. Oferir recursos TIC per al desenvolupament de les activitats formatives no reglades gestionades per
e  Serveide Politica Lingtistica (SPL)
e Servei de Formacié Permanent i Innovacié Educativa (SFPIE)
e Serveid'Educacid Fisica i Esports (SEF)
e  Servei d'Extensié Universitaria (SEU)
e  Expedient Generalitzat.

Col‘lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Confiabilitat per als destinataris i adequacié a les necessitats de la gestié de les activitats formatives
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no reglades

Estandard de qualitat: Oferir aplicacions adequades a les necessitats de la gestid de les activitats formatives
no reglades

Compromis 9. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas d'incidéncies solucionar-les

en un termini no superior a 24h depenent de I'abast

Indicador 9. Percentatge d'incidéncies resultes en el termini de 24 h relatives a la gestié de les activitats
formatives no reglades

Férmula 9: (N° d'incidéncies resultes en el termini de 24 h [Total d'incidencies detectades) x 100

Meta 9: 100%

Epigraf: APLICACIONS

Procés: C.100 Suporte TIC i desenvolupament per a la Gestié d'Infraestructures i Espais

Servei 10. Dotar de suport i desenvolupe TIC per a la Gestié d'Infraestructures i Espais de la Universitat de

Valéncia :
o Gesti6 d'infraestructures de manteniment
o Espais
o Reserves
O UBICA
. Gestid de punts d'entrada fisics (Garatges, portes i torns)

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Capacitat de resposta

Estandard de qualitat: Oferir aplicacions adequades a les necessitats de la gesti6 de gestid
d'infraestructures i espais

Compromis 10. Garantir el bon funcionament de les aplicacions en marxa, i en cas d'incidencies solucionar-les

en un termini no superior a 24h depenent de I'abast..

Indicador 10. Percentatge d'incidencies resultes en el termini de 24 h relatives a la gestid d'infraestructures i
espais.

Férmula 10: (N° d'incidencies resultes en el termini de 24 h [Total d'incidéncies detectades) x 100

Meta 10: 100%

Epigraf: APLICACIONS

Procés: C.110 Suporte TIC i desenvolupament per a la Gestié de I'Administracié Electronica

Servei 11. Desenvolupar i posar a la disposicié de la comunitat universitaria i de la societat en general, I'accés
a I'administracié per via electronica amb la finalitat de garantir la interoperabilidad d'actes administrativos
amb la Universitat de Valéncia :

J Portal d'accés a I'administracié electronica (La SEU)

. Portal de Transparéncia

o Conjunt de procediments en la Seu de Gestié Academica (eStudiant)

o Sol-licituds de convocatories de recerca, i de recursos humans PDI i PAS.
U Entrada i tramitacié de procediments electronics (ENTREU i TRAMITEM)
U Notificacions

o VALISA

U Tauler d'anuncis

U Bustia de Queixes, Suggeriments i Felicitacions.

J Factura electronica (FACE)

o Registre telematic de la Universitat de Valencia (TRES)

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat Universitaria i ciutadania en general.

FCC: Confiabilitat
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Estandard de qualitat: Oferir una finestreta unica d'aplicacions per a facilitar l'intercanvi d'actes
administratius de gestid universitaria amb la UV i que estas siguen adequades i adaptades a
I'administracid electrénica

Compromis 11. Crear una finestreta tnica d'administracié electronica que albergue tota la informacid i accés
als serveis o tramitacions publicos d'intercanvi administrativo amb la UV incorporant tots els anys almenys un

servei.

Indicador 11. N° de serveis o tramitacions incorporades en la finestra electronica de la UV

Férmula 11: Cuantificar el N° de serveis o tramitacions incorporats en la finestreta electronica anualment

Meta 11: >=1servei o tramitacié incorporada

Epigraf: EINES TIC COL-LABORATIVES

Procés: C.120 Eines TIC de Comunicacié i Difusio

Servei 12. Posar a disposicid eines i serveis TIC perque la comunitat universitaria dispose de canals de

comunicacié i difusié digitals tant d'ambit intern com cap a I'exterior de la xarxa de la Universitat de Valéncia

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Comunicacid.

Estandard de qualitat: Comunicar actualitzacions, ampliacions, i serveis prestats al col-lectiu al que va
dirigit..

Compromis 12. Comunicar el 100% de les actuacions implantades (actualitzacions, ampliacions, i serveis nous)

en matéria de canals de difusid digital, indicant el col-lectiu al que va dirigit.

Indicador 12. Percentatge de comunicacions realitzades respecte de les actuacions de canals de difusid
implantats

Férmula 12: (N° comunicacions realitzades sobre actuacions implantades | Total d'actuacions
(actualitzacions+ampliacions+serveis implantats) x 100

Meta 12: 100%

Epigraf: EINES TIC COL-LABORATIVES

Procés: C.130 Eines TIC d'emmagatzematge compartit

Servei 13. Proveir espais d'emmagatzematge de dades remotes, i herramientas TIC a la comunitat
universitaria que permeten el control d'accés compartit de fitxers en un entorn segur.

e nUVol (https://nuvol.uv.es)

e  DISC(https://disco.uv.es)

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Rapidesa.

Estandard de qualitat: Lliurar la recuperacié de dénatos al més prompte possible

Compromis 13. Lliurar en 2 dies habils els informes di recuperacié de dades sol-licitades

Indicador 13. Percentatge d'informes de dades recuperadues en el termini de 2 dies habils

Férmula 13: (N° d'informes de dades recuperades en termini (2 dies) / Total d'informes de recuperats
sol-licitats) x 100

Meta 13: 100%

Epigraf: EINES TIC COL-LABORATIVES

Procés: C.140 Eines TIC de multimédia
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Servei 14. Proporcionar a la comunitat universitaria eines i serveis digitals:
J Sales de reunions virtuals i videoconferencia (https://reunion.uv.es)
J Plataforma de continguts multimédia (MMEDIA) (https://mmedia.uv.es)
° Suport a I'edicié de continguts multimedia.

Col‘lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Eficiencia

Estandard de qualitat: Proporcionar el canal en el menor temps possible

Compromis 14. Proporcionar en un termini de 24 hores el canal digital i I'assessorament corresponent,

sempre que se sol-licite amb una antelacié minima d'1 dia laborable a la data prevista.

Indicador 14. Percentatge de canals digitals prestats en un termini de 24 h.

Férmula 14: (N° canals digitals prestats en el termini de 24h / Total de N° canals sol-licitats) x 100

Meta 14: 100%

Epigraf: XARXES | COMUNICACIONS

Procés: C.150 Gestio fisica de la xarxa informatica

Servei 15. Gestionar les instal-lacions, els punts de connexid i les intervencions en la infraestructura fisica de la
xarxa propietat de la Universitat de Valéncia , amb | a finalitat de garantir la connectivitat per a Us de la

comunitat universitaria.

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Eficacia

Estandard de qualitat: Solucionar les peticions de la comunitat universitaria en relacié a la connexié dels
seus dispositius a la xarxa de la Universitat de Valéncia i comunicar incidencies en la disponibilitat de la
xarxa.

Compromis 15. Resoldre en un termini de 2 dies laborables les sollicituds de connexié a la xarxa de

dispositius institucionals

Indicador 15. Percentatge de sol-licituds resoltes en el termini de 2 dies en matéria de connectivitat

Férmula 15: (N° sol-licituds resueltas en el termini de 2 dies laborables / Total de sol-licituds rebudes) x 100

Meta 15:100%

Epigraf: XARXES | COMUNICACIONS

Procés: C.160 Gesti6 logica de la xarxa informatica

Servei 16. Dissenyar, mantenir i posar a la disposicié d'Us, la infraestructura logica de la xarxa de transmissié
de dades de la Universitat de Valéncia , per a garantir ['eficacia, la continuitat, I'optimitzacié de recursos, i la

seguretat de la informacid de les persones usuaries

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Comunicacid.

Estandard de qualitat: Comunicar totes les incidéncies en la seguretat de la xarxa.

Compromis 16. Resoldre en un termini d'1 h des de la seua connexié fisica totes les sollicituds d'alta,

modificacid o baixa en la b agafa de d atos de dispositius de xarxa de la UV (UVALRED).

Indicador 16. Percentatge de sol-licituds resoltes en el termini de 1th en matéria de connexions fisiques.

Férmula 16: (N° de sol-licituds de connexié fisica resoltes en un termini de 1h /Total de sol-licituds rebudes) x
100

Meta 16: 100%.

CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI D’INFORMATICA DE LA UNIVERSITAT DE VALENCIA. 26



Epigraf: XARXES | COMUNICACIONS

Procés: C.170 Telefonia IP

Servei 17. Facilitar serveis i dispositius de telefonia IP per a I'is en les comunicacions de veu de la comunitat

universitaria.

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Calidad.

Estandard de qualitat: Resoldre sol-licituds de telefonia IP.

Compromis 17. Resoldre en un termini de 2 dies laborables les sol-licituds de telefonia IP. Excepte quan es

requerisca el subministrament del terminal de telefonia IP que estan condicionats a la seua disponibilitat.

Indicador 17. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies laborables de telefonia IP

Férmula 17: (N° sol-licituds de telefonia IP resoltes en termini / N° sol-licituds rebudes ) x 100

Meta 17: 100%

Epigraf: GESTIO DE LLICENCIES DE PROGRAMARI PER A US INSTITUCIONAL

Procés: C.180 Gesti6 de llicéncies de programari per a Us institucional

Servei 18. Posar a la disposicié de PDI, PAS i alumnat un cataleg de programes adaptat a cada col-lectiu,
perqué poden desenvolupar I'activitat institucional que els corresponga (http://software.uv.es)

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria PDI, PAS i alumnat

FCC: Disponibilitat de programari actualitzat.

Estandard de qualitat: Resoldre peticions relatives a posada en disposicid de llicéncies de programes.

Compromis 18. Resoldre en un termini de 2 dies laborables sol-licituds d'adquisicié de llicencies de

programes oferits en el cataleg de distribucié de programari,

Indicador 18. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies en matéria d'adquisicié de llicencies
de programes.

Férmula 18: (N° de sol-licituds de programari resoltes en un termini 2 dies laborables / Total de peticiones de
programari ) x 100

Meta 18: 100%

Epigraf: INFRAESTRUCTURA DE SUPORT A la DOCENCIA | LA RECERCA

Procés: C.190 Aula Virtual de la Universitat de Valéncia.

Servei 19. Proveir d'una plataforma TIC (http://aulavirtual.uv.es) per al desenvolupament de docéncia virtual,
en la qual es configuren cursos i comunitats virtuals tant per a complementar la docéncia presencial, com per

al desenvolupament del treball col-laboratiu de la comunitat universitaria.

Col-lectiu d'Usuaris: PDI, PAS i alumnat.

FCC: Calidad.

Estandard de qualitat: Resoldre peticions en I'Aula Virtual.

Compromis 19. Crear en un termini de 2 dies laborables comunitats i cursos sol-licitats o necessaris en I'Aula

Virtual.

Indicador 19. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies relatives a la creacié de comunitats i
cursos en I'Aula virtual.

Férmula 19: (N° de sol-licituds resueltas en un termini de 2 dies laborables relatives a la creacié de
comunidaddnes i cursos en I'Aula virtual / Total de sol-licituds rebudes ) x 100
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Meta 19: 100%

Epigraf: INFRAESTRUCTURA DE SUPORT A la DOCENCIA | LA RECERCA

Procés: C.200 Gestié d'aules informatiques de la Universitat de Valéncia.

Servei 20. Proporcionar a la comunitat universitaria posats d'ordinador per al seu Us en aules informatiques

de lliure accés (amb reserva), i d'is docent (amb programari especific).
P p

Col-lectiu d'Usuaris: PDI, PAS i alumnat.

FCC: Correcte funcionament.

Estandard de qualitat: Oferir equips informatics en correcte funcionament en els terminis que
s'establisquen tant per al seu Us en lliure accés com per als periodes de docencia en qué hagen de ser
utilitzats.

Compromis 20. Disminuir eln ° d'incidéncies relatives al correcte funcionament dels llocs d'ordinador situats

en les aules informatiques.

Indicador 20. N° d'incidéencies relatives al correcte funcionament dels llocs d'ordinador de les aules
informatiques. .

Férmula 20: Quantificar el n° d'incidéncies rebudes relatives al correcte funcionament dels llocs d'ordinador
de les aules informatiques.

Meta 20: Evolucié negativa (Any base 2018)

Epigraf: INFRAESTRUCTURA DE SUPORT A la DOCENCIA | LA RECERCA

Procés: C.210 Supercomputacion i Calcul Cientific

Servei 21. Posar a disposicid recursos de supercomputacion i calcul cientific al personal investigador de la
Universitat de Valéncia i a la Xarxa Espanyola de Supercomputacién (CAP DE BESTIAR), amb la finalitat de

facilitar la seua labor investigadora.

Collectiu d'Usuaris: PDI, i personal CAP DE BESTIAR

FCC: Qualitat

Estandard de qualitat: Resoldre incidencies en els sistemes de calcul i supercomputacion

Compromis 21. Resoldre en un termini de 2 dies habils les sol-licituds de creacié de cues i assignacié de

prioritats en matéria de treballs de calcul cientific i supercomputacion.

Indicador 21. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini 2 dies en matéria de treballs de calcul cientific
i supercomputacion

Férmula 21: (N° de sol-licituds resoltes en termini / Total de sol-licituds rebudes) x 100.

Meta 21: 100%

Epigraf: SEGURETAT DE LA INFORMACIO

Procés: C.220 Gesti6 de la Seguretat de la Informacié

Servei 22. Gestionar la seguretat de la informacié que custodia elS IUV en el seu ambit de treball, preservant
la seua confidencialitat, integritat i disponibilitat. A més es dota de la seguretat amb mesures de proteccié
necessaries, infraestructura i accés als suports d'informacid, dispositius, sistemes i llocs de treball TIC de la

comunitat universitaria d'acord a la legalitat vigent.

Col-lectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: Calidad

Estandard de qualitat: Informar incidents de seguretat a nivell institucional, i resoldre les peticions
d'incidencies relacionades amb incidents de seguretat per a I'adaptacid a I'Esquema Nacional de

CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI D’INFORMATICA DE LA UNIVERSITAT DE VALENCIA. 28



Seguretat (ENS)

Compromis 22. Disminuir eln ° d'incidéncies en mateéria de seguretat de la informacid, i quan succeisquen,

comunicar-les en la major brevetat.

Indicador 22. N°d'incidéncies en materia de seguretat de la informacié

Férmula 22: Quantificar el n° d'incidéncies en matéria de seguretat de la informacid

Meta1: Evolucié negativa (< que el resultat de I'any anterior) (A fiobase 2018)

Epigraf: SUPORTE TIC Al LLOC DE TREBALL

Procés: C.230 Configuraci6 del lloc de treball TIC

Servei 23. Engegar llocs de treball TIC operatius per al personal de la UV, amb la finalitat d'exercir les tasques

institucionals, configurant per a ago:
- Programari d'us institucional llicenciat
- Equipament informatic
- Dispositius autoritzats per a la seua connexid en xarxa i Us compartit.
- Medidas de proteccid per a assegurar la informacid.

Sera deure les persones usuaries dels llocs de treball TIC, el manteniment en Optimes condicions de

I'equipament i configuracions realitzades.

Col-lectiu d'Usuaris: PDI i PAS

FCC: Normalitzacié del lloc de treball TIC UV.

Estandard de qualitat: Resoldre les peticions relacionades amb manques en els estandards del lloc de
treball TIC UV.

Compromis 23. Resoldre en un termini de 5 dies laborables les sol-licituds depu aquests de treball TIC

operatius.

Indicador 23. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini 5 dies relativas a | lloc de treball TIC.

Férmula 23: (N° de sol-licituds relativas a | lloc de treball TIC resoltes en termini / Total de sol-licituds rebudes)
X 100.

Meta: 100%

Epigraf: ADMINISTRACIO DE DADES | SISTEMES INFORMACIONALES

Procés: C.240 Subministrament de dades a demanda

Servei 24. Subministrar dades institucionals a peticiéd de les unitats organitzatives de la Universitat de
Valéncia , que no estan accessibles en les aplicacions corporatives, aixi com automatitzar processos

relacionats amb |'obtencié d'aquestes dades.

Col-lectiu d'Usuaris: PDI, PAS i Equip de Govern UV.

FCC: Rapidesa.

Estandard de qualitat: Facilitar les dades sol-licitades en el menor temps possible.

Compromis 24. Informar en un maxim de 2 dies laborables del termini de lliurament de les dades

demandades al sol-licitant.

Indicador 24. Percentatge d'informacions en el termini de 2 dies relatiu a demandes de dades.

Férmula 24: (N° d'informacions realitzades sobre demandes de dades |/ Total de demandes de dades
rebudes) x 100

Meta 24:100%

Epigraf: ADMINISTRACIO DE DADES | SISTEMES INFORMACIONALES
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Procés: C.250 Elaboracié d'informes estratégics

Servei 25. Dissenyar informes per a organs i responsables de la UV orientats a continguts d'ts estrategic i
proveir accés a resums estadistics de les dades produides per les aplicacions internes de la gestié

universitaria (Datawarehousing).

Col-lectiu d'Usuaris: Equip de Govern UV, Centres i Serveis de la UV

FCC: Eficacia

Estandard de qualitat: Lliurar en el menor temps possible I'informe que ddna Visibilitat de xifres
significativas que mostren el comportament d'aspectes rellevants per a la presa de decisions en
I'estrategia universitaria.

Compromis 25. Facilitar en un termini maxim de 3 dies laborables els informes del Datawarehouse

sol-licitats depenent de I'abast

Indicador 25. Percentatge d'informes del Datawarehouse realitzats en el termini de 3 dies laborables.

Férmula 25: (N° d'informes de datawarehouse realitzats en termini/ Total de sol-licituds d'informes de
datawarehouse) X 100

Meta 25: 100%

Epigraf: ADMINISTRACIO DE DADES | SISTEMES INFORMACIONALES

Procés: C.260 Suporte TIC a Recursos d'Informacié Distribuits

Servei 26. Prestar suport TIC a la comunitat universitaria sobre els segiients repositoris d'informacié:
e  Gestor de continguts web de la UV (Content Server - Web Institucional)
e Producci cientifica de la UV (RODERIC)
e  Recursos d'informacid subscrits o adquirits pel Servei de Biblioteques de la UV
e  Aplicacid per a dispositius mobils UVapp.

Collectiu d'Usuaris: Personal d'Unitat Web, del Servei de Biblioteques, i comunitat universitaria.

FCC: Disponibilitat.

Estandard de qualitat: Informar sobre la resolucié de la disponibilidad de les recursos.

Compromis 26. Informar en d'1 dia laborable el termini de resolucié de la disponibilitat dels repositoris

d'informacid.

Indicador 26. Percentatge de peticions en el termini d'1 dies sobre repositoris d'informacié.

Férmula 26: (N° peticions informades en termini sobre repositoris d'informacié /Total de peticions rebudes) x
100

Meta 26:100%

Epigraf: SISTEMES

Procés: C.270 Allotjament de servidors

Servei 27. Oferir espai i allotjament a servidors fisics i virtualizados, sol-licitat per les unitats organitzatives de
la UV, en el centre de procesamiento de dades del Servei d'Informatica (CPD) per a garantir-los les condicions

optimes de subministrament electric, ambientals, de seguretat i de connectivitat (Hosting)

Col-lectiu d'Usuaris: Centres, Departaments, Serveis o unitats organitzatives de la UV.

FCC: Répidez

Estandard de qualitat: Resoldre peticions d'allotjament en CPD.

Compromis 27. Informar en un termini maxim de 3 dies sobre la viabilitat de I'allotjament sol-licitat.
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Indicador 27. Percentatge d'informes de viabilitat realitzats en termini sobre allotjament en CPD

Férmula 27: (N° d'informes de viabilitat realitzats en termini /Total de peticions d'allotjament en la CPD) x 100

Meta: 100%

Epigraf: ACCES DE LES PERSONES USUARIES A SERVEIS TIC

Procés: C.280 Portal de les persones usuaries

Servei 28. Posar a la disposicié de la comunitat universitaria un portal tnic i personalizable per a poder
gestionar el seu compte, disposar i configurar de forma centralitzada enllagos als serveis i aplicacions

institucionals. (https://portal.uv.es)

Collectiu d'Usuaris: Comunitat universitaria

FCC: senzillesa.

Estandard de qualitat: Incorporacién d'enllacos.

Compromis 28. Augmentar eln ° d'enllacos delP ortal UV a aplicacions i serveis associats a la vinculacié de la

persona usuaria amb la UV.

Indicador 28. N°d'enllagos incorporats en el Portal UV anualment

Férmula 28: Quantificar el nombre d'enllagos incorporats en el Portal UV

Meta: Evolucié negativa (< al resultat de I'any anterior)- Any base 2018

Epigraf: ACCES DE LES PERSONES USUARIES A SERVEIS TIC

Procés: C.290 Gestié de comptes de les persones usuaries

Servei 29. Gestionar identitats i credencials de les persones usuaries de la UV amb la finalitat de associar-lis

I'Gs de serveis basics (directori, correu, blog, targeta, web, disc...)

Col-lectiu d'Usuarius : Comunitat universitaria

FCC: Eficiéncia, seguridad, p rivacidad.

Estandard de qualitat: Informar de serveis disponibles segons credencials.

Compromis 29. Augmentar el nombre de prestacions dels serveis basics associats als comptes d'usuaris.

Indicador 29. N° de serveis basics incorporats als comptes d'usuaris

Férmula 29: Quantificar el n° de Serveis incorporats als comptes d'usuaris
9 p p

Meta 29: Evolucié positiva (> al resultat de I'any anterior) - Any base 2018
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LEGISLACIO APLICABLE A LES ACTIVITATS DEL SERVEI
D’INFORMATICA

NORMATIVA GENERAL:

» Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment administratiu comu de les
administracions publiques

» Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de caracter
personal.

» Reial decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de
desplegament de la Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de
dades de caracter personal.

» Llei Organica 6/2001, del 21 de desembre, d’Universitats i Llei Organica
4/2007, de 12 de abril, per la qual es modifica la Llei 6/2001.

» Estatuts de la Universitat de Valéncia, aprovats per Decret 128/2004, de 30 de
juliol, del Consell de la Generalitat Valenciana i modificats per Decret 45/2013, de
28 de marg.

» Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparencia, accés a la informacié
publicaibon govern.

» Llei 2/2015, de 2 d’abril, de la Generalitat, de transparencia, bon govern i
participacié ciutadana de la Comunitat Valenciana.

» Llei organica 3/2007, de 22 de marg, per a la igualtat efectiva de dones i
homes.

» Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s’aprova el Text
refds de la Llei general de drets de les persones amb discapacitat i de la seua
inclusid social.

» Llei 31/1995, de 8 de novembre, de prevencié de riscos laborals.

NORMATIVA ESPECIFICA:

» Politica de seguretat de la informacié en la utilitzacié de mitjans electronics
de la Universitat de Valéncia. (CG 21-1-2014)
http://www.uv.es/sgeneral/Reglamentacio/Doc/Adm_Electronica/Y10.pdf
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» Reglament de seguretat de la informacié en la utilitzacid de mitjans
electronics de la  Universitat de  Valencia. (CG  22-XIl-2014)
http://www.uv.es/sgeneral/Reglamentacio/Doc/Adm_Electronica/Y11.pdf

» Reglament d'Gs dels recursos relacionats amb les tecnologies de la
informacié i les comunicacions de la Universitat de Valéncia. (CG 26-VII-2016).
http://www.uv.es/sgeneral/Reglamentacio/Doc/Adm_Electronica/Y14.pdf

» Engeneral el Servei d’'informatica, es troba sotmés a tota la legislaci¢ vigent
d’aplicaci6 en materia de seguretat de la informacid, proteccié de dades,
administracid electrdnica i procediment administratiu.
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DRETS | DEURES DELS USUARIS I DE LES USUARIES

DRETS:

Els usuaris i les usuaries dels serveis que presta el Servei tenen els drets
reconeguts a l'article 13 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment
administratiu comu de les administracions publiques, , i en particular:

» Disposar d’espais, infraestructures, i accés als recursos TIC de la Universitat
de Valéncia, d’acord amb la normativa vigent.

» Gaudir d’un ampli horari d’atencid.

» Tenir a 'abast recursos TIC de qualitat, orientants en el seu Us prioritari a
I’apenentratge, la docéncia, la investigacid i la propia gestié de la Universitat de
Valencia.

» Rebreinformacid i assessorament sobre localitzacid i accés als recursos TIC.

» Rebre informacié basica sobre utilitzaci6 de serveis i aplicacions
institucionals.

> Ser atesos de manera correcta i professional per tot el personal del Servei
d’informatica.

» Coneixer, en qualsevol moment, I’estat de la tramitacid de les sol-licituds
formulades al SIUV.

» Presentar les suggerencies, queixes i felicitacions que estimen oportunes en
relacid als serveis prestats pel SIUV, en els que siguen part interessada.

» Confidencialitat de les dades personals, segons la legislacié vigent.
» Qualsevol altre dret derivat de la normativa vigent.
DEURES:

» Respectar, i anar amb cura dels espais, els equipaments, les instal-lacions i
tots els recursos TIC proveits per la Universitat de Valéncia, contribuint a
mantindre un entorn de treball adequat en tot moment, i un Us eficient dels
recursos publics.

» Evitar comportaments que puguen interferir en ’activitat de altres persones
usuaries en els espais TIC de la Universitat de Valéncia
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» Respectar les lleis, i la normativa vigent en materia d’administracié
electronica, procediment administratiu i totes aquelles inherents a I’Gs dels
recursos TIC.

» Coneixer les disposicions que regulen els serveis i aplicacions oferits pel
Servei d’informatica, especialment les que afecten a I’ds d’aules informatiques i
I’utilitzacid de recursos TIC en general.

» Comportar-se amb correccié amb el personal del Servei d’informatica i seguir
en tot moment les seues indicacions.

» Les persones usuaries dels llocs de treball TIC, el manteniment en dptimes
condicions ’equipament i les configuracions realitzades.

» Qualsevol altre deure derivat de la normativa vigent.
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FORMES DE PARTICIPACIO | COL'LABORACIO

Per tal de col-laborar en la millora de la prestacié del servei, els usuaris i les

usuaries del Servei d’informatica (SIUV) podran:

» Donar la seua opinié sobre la qualitat percebuda respecte dels serveis que

ofereix

» Formular qualsevol suggeriment que ens ajude a millorar.

» Plantejar queixes i reclamacions si els serveis oferts no resulten satisfactoris.

» Rebre atencid relacionada amb les necessitats d’informacid, dubtes,

quiestions, etc., que se’ls plantegen en relacié amb els serveis que presta la

unitat.

Les queixes i suggerencies rebudes al SIUV seran contestades en un termini maxim

de 30 dies naturals.

Vies de comunicacié obertes, son:

E Atencio telefonica

96 354 43 10

a Atencid postal

Carrer Dr. Moliner, 50
UNIVERSITAT DE VALENCIA
Campus Universitari de Burjassot

46100 — BURJASSOT (VALENCIA)

— Fax 96 354 42 00
@ Adreca electronica Servei.Informatica@uv.es

. A les dependéncies del Servei

ﬁk Atencié personal d’informatica en horari d’atencié (09:00h.
A 14:00h. De dilluns a divendres)
I Bustia de queixes
- suggeriments i http://www.uv.es/bustia
suggerments felicitacions

Participa a les

nostres enquestes
Enquestes

http://www.uv.es/enquestescau
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Compromisos associats:
1. Contestacid a queixes i suggeriments abans de 30 dies naturals.

2. Contestacié a suggeriments: Ens comprometem a informar a les persones
que formulen suggeriments dels efectes que aquests puguen tenir en la millora
de la prestaciod dels serveis que oferim.
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LOCALITZACIO | HORARI D’ATENCIO

ADRECES:
Carrer Dr. Moliner, 50 CP 46100 - Burjassot (VALENCIA)
HORARI D’ATENCIO:

Atencid i consultes administratives de 09:00h. A 14:00h. De dilluns a divendres en
les dependéncies del SIUV.

Atencidé i suport TIC de 08:00h. a 19:00h. en la pagina web del Centre d’Atencié a
les persones usuaries (https://solicitudes.uv.es)

TELEFON: 96 354 43 10
FAx: 96 354 42 00
ADRECA ELECTRONICA: Servei.Informatica@uv.es

PAGINA WEB: http://www.uv.es/siuv
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MITJANS DE TRANSPORT PUBLICS

Linia 4:

etro

valencia Campus Burjassot i Vicent A. Estellés

EMT Linies 63 dies lectius.

—— Linea 62 parada Benimamet

VIGENCIA

Aquest és el text integre de la Carta de serveis del Servei d’informatica. La versid
reduida de Ila carta i el triptic seran accessibles en la web de Ila
(http://www.uv.es/siuv).

La vigéncia d’aquesta carta sera de quatre anys a partir del dia seglent al de
’aprovacid, llevat que variacions importants dels seus continguts aconsellen
anticipar-ne la revisid.

Aprovat pel Vicerector d’Economia, infraestructures i Tecnologies de la
Informacié.

JUAN LUIS GANDIA CABEDO
Valencia, julio 2017
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