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0.- Objeto del Pliego

El objeto de este pliego define las condiciones para la prestacion del servicio de atencién TIC a
usuarios y usuarias basado en un modelo de servicios gestionados, con indicadores
cuantificables que contemplen niveles de servicio segun un modelo de gestion de Acuerdo de
Nivel de Servicio (ANS).

1.- Descripcion del Servicio

En este documento se especifican las actividades de soporte TIC asociadas a la constitucion de
un Centro de Atencién a Usuarios y Usuarias (CAU), soporte al puesto de trabajo y entorno
ofimatico de la Universitat de Valéncia (en adelante UV), regidos por la siguiente normativa de
obligado cumplimiento para la comunidad universitaria:

e Politica de seguretat de la informacié en la utilitzacié de mitjans electronics de la
Universitat de Valéncia.(ACG21-1-2014)
http://www.uv.es/sgeneral/Reglamentacio/Doc/Adm _Electronica/Y10.pdf

e Reglament de seguretat de la informacié en la utilitzacié de mitjans electronics de la
Universitat de Valéncia.(CG-22-X11-2014) .
http://www.uv.es/sgeneral/Reglamentacio/Doc/Adm_Electronica/Y11.pdf

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

para la prestacion del servicio de atencion y resolucion de las solicitudes informaticas de los
usuarios y usuarias de la UV. Este servicio depende del Servicio de Informatica de la Universitat
de Valencia (en adelante SIUV)

Cuando entra una incidencia pasa a un primer nivel de atencién llamado asistencia telefénica o
remota. Si la naturaleza de la incidencia no permite la solucién a este nivel, pasaria a un
segundo nivel de atencién. En cualquier caso, los datos numéricos sobre incidencias atendidas
que se reflejan en el Anexo Il se refieren exclusivamente a los resueltos por la empresa
adjudicataria. En aquellos casos en los que el nivel de especializacién de la tarea lo requiera
serd escalado a un tercer nivel atendido exclusivamente por personal de la UV y que no es
objeto de este contrato.

Cumpliendo con la normativa expuesta, se trata de un soporte integral, que cubre la atencion,
el soporte técnico de las aplicaciones instaladas, la configuracién de periféricos tanto locales
como de red y el analisis, valoracion y canalizacidn de las incidencias con el hardware.

Este servicio recibira incidencias y peticiones de los usuarios y usuarias de la UV y adoptara los
mecanismos necesarios que permitan el contacto con el usuario o usuaria para la resolucién de
la incidencia.



Las tareas a realizar por el CAU, siempre bajo las pautas que rigen las normativas de seguridad
y de uso de los recursos TIC de la UV, seran:

e Gestion y seguimiento de las peticiones relacionadas con los recursos y servicios
TIC utilizados por la UV. La gestidn incluye el cierre y los muestreos de satisfaccion,
mediante encuestas con los medios acordados con la UV

e Documentar las incidencias con todas las actuaciones realizadas para su

resolucién, siguiendo protocolo establecido por el Area de Calidad y Soporte a

usuarios y usuarias del SIUV.

Instalacién/atencién de incidencia de Software en el ambito de puestos de trabajo.

Informar al usuario del estado de su incidencia.

Instalacion de antivirus, limpieza de virus y recuperacion de configuracion.

Soporte a primer nivel de los recursos e infraestructuras necesarios para el uso de

las aplicaciones corporativas de la UV.

e Configuracién de periféricos en ordenadores de puestos de trabajo institucional

¢ Resolucién de problemas de acceso a la red corporativa UV e Internet.

e Resolucién problemas de acceso a correo electrdnico de la UV a través de cliente

de correo o via Web.

e Observacién e informacién al SIUV ante la deteccion de problemas informéaticos no

derivados de una peticion o solicitud.

[~ o Andlisis, valoracion y canalizacion de averias hardware.

A e Seguimiento de las reclamaciones que se produzcan,

- N\ e Instalacién y configuracion de software licenciado y los disponibles en distribucién

en los servidores de software corporativos de la UV,

e Observacién e informacién de problemas detectados en el uso de las aplicaciones
institucionales, aunque no hubiera peticién explicita de usuarios y usuarias.

e Asistencia en el uso de las herramientas colaborativas a disposicién en la UV.

e Asistencia en la conectividad de todos los servicios de comunicaciones de la UV en
ordenadores portatiles y teléfonos mdviles institucionales.

e Observacion e informacion al SIUV de incidencias y vulnerabilidades de seguridad
de la informacién detectadas en el ambito de la UV.

¢ Elaboracion de informes periédicos de cumplimiento de las SLA establecidas.

e Documentar las soluciones aplicadas con el fin de obtener un buen
aprovechamiento del esfuerzo, que favorezca en el futuro la resolucién rapida de
casos similares mediante el anlisis de las soluciones aplicadas.

e Gestidn de inventario de las actuaciones realizadas, reflejando cada una de ellas
por el responsable de dicha actuacidn.

2.- Ambito de actuacién

2.1.- Alcance

El alcance de la prestacidon del servicio, afecta a toda la comunidad universitaria en el uso
de recursos TIC. Se considerarén unidades a atender, las siguientes: los Centros, Servicios,
Departamentos, Unidades de Campus, Institutos de Investigacion, Colegio Mayor y
cualquier otra unidad que pudiera crear la UV en el periodo de vigencia establecido.



Este soporte se desglosa a dos colectivos,
e Personal de Administracion y Servicios (P.A.S.), Personal Docente e Investigador

(P.D.1.)

Numero aproximado: 6.000 cuentas
Tipo de servicio: Telematico, remoto, telefénico y con asistencia presencial en los puestos
de trabajo.

e Estudiantes. Nimero aproximado: 46.000 cuentas
Tipo de servicio: Telematico y presencial solo en los lugares y en las fechas y horas
concertadas y en puestos especialmente indicados para su asistencia. El horario varia
en funcion de la demanda y los picos de trabajo establecidos por la UV.

La actual relacidon queda especificada en el Anexo I.

2.2.- Nivel de atencidon
Los niveles de atencidn requeridos son:

e Nivel 1 Asistencia remota.
.71 El usuario o usuaria podra:

e Llamar directamente al teléfono del CAU solicitando la ayuda, en cuyo
caso, sera el operador telefonico el que abra el ticket correspondiente.

e Abrir un ticket, en la herramienta de gestidn, solicitando los servicios
de atencién.
Una vez abierto, el personal técnico, se pondra en contacto para
resolver su incidencia. En caso de no poder resolverse se escalara a los
siguientes niveles de soporte, nivel 2 de atencidn presencial o nivel 3 si
requiere una atencidon mas especializada.
El personal técnico de este nivel informara al usuario/a y hara el
seguimiento de los partes abiertos. La empresa adjudicataria debe
proveer las herramientas de acceso y control remoto para la asistencia
en los equipos de trabajo de la UV.

* Nivel 2 Atencién Presencial. Cuando el problema no pueda resolverse a nivel 1, se
escalard a este nivel y lo atendera el personal del CAU correspondiente.

o Nivel 3. Atencién Especializada. Este nivel no es objeto de este soporte CAU a
contratar. Hace referencia al escalado del problema cuando no pueda resolverse en los
niveles anteriores. El servicio se da exclusivamente por el SIUV,

2.3.- Ubicacion de la sede desde la cual se prestan los servicios de atencion remota.



La UV, aportard todos los medios técnicos para la conectividad y desarrollo correcto del
trabajo de la empresa adjudicataria, pero no aportara espacios fisicos, mobiliario, ni
equipamiento para el mismo.

2.4.- Requerimientos

La empresa adjudicataria debera dotar a todo su personal técnico de todos los medios
necesarios para el desempefio de su trabajo, que como minimo incluirdn un teléfono mavil, un
portatil o Tablet con conexion inaldmbrica y dispositivos de almacenamiento extraible,
equipamiento que sera supervisado por el personal del SIUV para garantizar los términos de
cumplimiento de este pliego y de acuerdo a la normativa de seguridad TIC en la UV.

Para dar el soporte telefénico remoto, debe dotar de equipamiento telefénico que conecte
con la red de la Telefonia IP de la UV y todo el Software/Hardware necesario para la obtencion
de informes, relacionados con registro de llamadas, nimero de llamadas en espera, tiempos
de respuesta, horarios, duracion e identificacion de las lineas, a disposicion del personal
técnico del SIUV.

2.4.1 - Obligaciones de la empresa adjudicataria de caracter especifico.

La formacién e informacién en materia preventiva y tecnolégica a los trabajadores que va a

- emplear en la ejecucidn del contrato, debe estar garantizada durante la vigencia del mismo, y
correra siempre por cuenta de la empresa adjudicataria, pudiendo exigir responsabilidades en
el caso de problemas derivados de la falta de formacién de su personal.

Asimismo, se entiende que el nimero de trabajadores por ventana horaria, serd en dedicacion
exclusiva para la prestacion del servicio especificado en este pliego.

2.5.- Procedimiento de Actuacién

Para la gestion de las solicitudes se deberd utilizar la herramienta de registro, seguimiento y
andlisis de intervenciones y monitorizacion que dispone el SIUV, actualmente basado en
Request Tracker.

El Centro de Atencidn a Usuarios y Usuarias (CAU) se hara cargo de las peticiones de asistencia
técnica en materia TIC de todo el personal y de la propia UV.

Todas las solicitudes deben quedar debidamente registradas en la herramienta de ticketing y
cumplimentadas segun los procedimientos de la UV que tiene detallados al efecto (ver anexo
IV). Si el ticket no lo ha creado el usuario o la usuaria deberd hacerlo el personal técnico para
que quede constancia de él y por tanto es responsabilidad del mismo que el ticket exista.
Ademas, tiene tipificados los procedimientos de actuacién a seguir desde la creacién de la
peticién o solicitud hasta su resolucion.



La base de datos que se genera con esta herramienta, servird de base para las estadisticas del
servicio prestado y la realizacién de informes. Toda solicitud/peticién deberd quedar
documentada con todos los detalles de actuacién (llamadas realizadas, correo enviado a los
usuarios/as, categorizaciones, tiempos dedicados, acciones que se han realizado en la misma)
para su posterior consulta, ajustandose a la normativa de calidad.

A tal efecto se debera colaborar en la implementacién de los citados informes con los técnicos
del SIUV. Tanto la empresa como la UV dispondran de usuarios de acceso para constatar los
indicadores de servicio correspondientes.

Existen procedimientos para el seguimiento de cada una de las solicitudes. Cada una de ellas
sera categorizada y se procedera a su resolucion o escalado en los niveles de atencién remota,
presencial o especializada segun corresponda. Solo se considerara finalizado el trdmite de una
solicitud cuando tanto el CAU como el usuario confirmen su resolucion.

Para clasificar una solicitud en la cola de entrada, existen dos categorias iniciales que se
identifican en el primer momento, que son:

e Categoria 1: hace referencia a la naturaleza de la solicitud, puede ser consulta,
peticion de servicios o averias.

e (Categoria 2: se refiere al drea de trabajo relacionada, instalacion de software,
herramientas institucionales, relativas al hardware, etc.

Ver anexo lll con la categorizacién de solicitudes desde .octubre 2015 a septiembre 2016. Las
categorizaciones podran variar durante el periodo de vigencia del contrato adaptandose a la
prestacién de los servicios en el tiempo.

2.6.- Horarios y calendario laboral

La asistencia sera de forma global y continuada con los correspondientes turnos que cubran la
franja horaria de 08:00h. a 21:30h. de lunes a viernes, revisable a lo largo de la duracién de
este contrato, y por la acumulacién o picos estacionarios de trabajo. El calendario laboral de la
institucién, puede consultarse en la web http://www.uv.es.

3.- Equipo de trabajo

El equipo de trabajo lo componen diferentes perfiles profesionales.

3.1.- Coordinador-a / Jefe-a de Proyecto

Misidn y responsabilidad
e Gestionar y motivar el equipo de operadores/as del CAU, de forma eficiente para
lograr los objetivos del servicio siguiendo los procedimientos definidos y asegurando
los niveles de calidad fijados y siempre en coordinacién con el Responsable
determinado por el SIUV, actualmente dependiente del Area de Calidad y Soporte a
Usuarios y usuarias, estando sometido a la normativa de seguridad y uso de recursos
TIC de obligado cumplimiento en el ambito de la UV.
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El Coordinador/a recibe delegacion de parte de la Empresa para gestionar los recursos
humanos asignados al proyecto.

Asegurar que los niveles de prestacién de los servicios suministrados se ajustan a los
compromisos y necesidades de la UV.

Poner a disposicion del SIUV toda la informacién y documentacion necesaria para la
correcta prestacion del servicio.

Conocer la estructura orgénica y funcional del SIUV, para identificar de forma eficiente
la via de escalado para atenciéon especializada, asegurando la adecuacién de
competencias y habilidades del personal de la UV respecto a los objetivos de su
trabajo.

Aplicar una gestion basada en las competencias y habilidades del personal para
obtener un equipo de trabajo eficaz orientado a los resultados.

Dominio de la metodologia en proyectos de soporte.
Capacidad de Andlisis y Consultoria.

Gestion de la herramienta de control de partes de incidencias que dispone la UV,
actualmente basado en RT (Postgres+Perl).

Interlocutor con el SIUV.

itulacion y experiencia profesional:

Titulacion minima: DIPLOMATURA UNIVERSITARIA o equivalente.
Certificaciones Oficiales ITIL Expert y Project Management Professional (PMP).

Experiencia de al menos 3 afios en la gestion de recursos en proyectos de HelpDesk y
Call Center y asistencia presencial a usuarios y usuarias.

Deberd atender a los usuarios en castellano y en valenciano.

3.2.- Personal técnico del CAU: Nivel 1 Asistencia remota.

El nivel de asistencia remota estard compuesto exclusivamente por personal de la

empresa adjudicataria.

Mision y Responsabilidad:

Proporcionar a los usuarios/as el punto de contacto inicial para comunicar sus
consultas e incidencias, realizando su registro, diagndstico y asignacion a los grupos de
soporte garantizando la cobertura horaria del servicio.

Asi mismo debe informar de sus actuaciones al Coordinador/a del servicio y seguir sus
directrices. Adicionalmente podrd realizar cualquier tarea administrativa para cubrir
los tiempos de baja actividad del servicio.



Resolver aquellas solicitudes cuya resolucion se encuentre dentro del ambito de la
asistencia remota a los puestos de trabajo.

Recepcién y registro de las llamadas de los usuarios y usuarias cumpliendo con los
procedimientos operativos técnicos y de seguridad definidos para el proyecto.

Atender las incidencias planteadas por los usuarios y usuarias cuando aquellas sean
hechas via telematica, documenténdolas en el sistema de recogida de incidencias.

Realizar el diagnéstico de los problemas mediante su correcta cualificacion
administrativa siguiendo el procedimiento dictado por el arbol de decision.

Mantener al dia la informacién de los incidentes que han tratado (base de datos del
conocimiento).

Seguir la resolucion de las incidencias recibidas hasta su total solucion.

Mantener los niveles de prestacion de servicio y cumplimiento de SLA’s establecidos
para el servicio siguiendo la planificacién y calendario del mismo.

Asegurar el seguimiento de los procesos determinados por el Area de Calidad y
Soporte a Usuarios y usuarias, que puede ser variable en la duracién del contrato con
la empresa adjudicataria y proporcionar toda la informacion que ayude a la mejora del
mismo.

La atencién al usuario se realizara en castellano y en valenciano.

Titulacién y experiencia profesional:

Las personas asignadas a este perfil deberdn como minimo tener alguna de las
siguientes titulaciones: Ciclo superior o Formacién profesional de segundo grado,
Bachiller o equivalente.

Los técnicos CAU que presten el servicio en este nivel, deberdn acreditar experiencia
de 1 afio 0 mas, de atencién en puesto similar.

En el caso de la incorporaciéon de un nuevo miembro al equipo de trabajo, debera
pasar un periodo de formacién de al menos una semana corriendo a cargo de la
empresa adjudicataria, para proporcionar el conocimiento de la atencion en el entorno
de la UV.

3.3.- Personal técnico del CAU: Nivel 2 Asistencia Presencial.

Las incidencias recogidas por el CAU y que no puedan ser resueltas por este, son asignadas, al
personal de soporte Tl de puesto. El servicio de soporte Tl de puesto de trabajo se llevara a
cabo, en la ubicacion del usuario siempre que sea necesario.

Misién y Responsabilidad:

Garantizar la cobertura horaria marcada, integrandose en el cuadrante de soporte
marcado por el Area de Calidad y Soporte a Usuarios /as.
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Resolver las incidencias presencialmente
Informar periédicamente al Coordinador/a.
Empatia y trato amable con los usuarios/as.

Actualizar la informacién de los incidentes que han tratado (base de datos del
conocimiento).

Mantener los niveles de prestacion de servicio y cumplimiento de SLA’s establecidos
para el servicio, siguiendo la planificacién y calendario del mismo.

Colaborar en la creacién de un entorno de trabajo en equipo, comprometido con la
calidad, la mejora continua y los valores de la UV, que genere motivacién para el
crecimiento profesional e individual.

La atencion al usuario se realizard en castellano y en valenciano.

Titulacion y experiencia profesional:

Las personas asignadas a este perfil deberdn como minimo tener alguna de las
siguientes titulaciones: Grado superior, Formacién profesional de segundo grado,
Bachiller o equivalente.

Los técnicos que presten el servicio en este nivel, deberan acreditar experiencia de 2
afios 0 mas, de atencién en puesto similar.

En el caso de la incorporacién de un nuevo miembro al equipo de trabajo, debers
pasar un periodo de formacién de al menos una semana corriendo a cargo de la
empresa adjudicataria, para proporcionar el conocimiento de la atencién en el entorno
de la UV,

3.4 Recursos Humanos Minimos en las distintas franjas horarias

Dado que el servicio presenta una estacionalidad definida, en los que existen periodos con
diferente demanda de servicio, se indican unos minimos necesarios para atender el servicio y
garantizar una adecuada cobertura.

Se requerira 1 Coordinador-a/Jefe-a de proyecto.

Asistencia Remota: El nimero necesario de personas para cubrir la franja horaria de
08:00h a 20:00h con los niveles de SLA’s comprometidos en la oferta.

Asistencia Presencial: El nimero necesario de personas para cubrir la franja horaria de
08:00h a 21.30h y en los dmbitos de atencién determinados por el Area de Calidad y
Soporte a Usuarios y Usuarias con los niveles de SLA’s comprometidos en la oferta.

El adjudicatario suplird las bajas temporales o definitivas con los recursos apropiados para que
los servicios no se resientan.
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3.5.- Distribucidon del trabajo por perfiles

Para la ejecucion de los trabajos descritos en el presente pliego se ha estimado la carga de
trabajo especificada en la siguiente tabla en funcion del perfil profesional:

Perfil Horas minimas (anual)
Coordinador-a/Jefe-a de Proyecto 880
Personal técnico del CAU 28.160

4.- Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)

Para la gestion del cumplimiento del servicio el ofertante debera aceptar el acuerdo de nivel
de servicio, que ayudara a determinar la efectividad del servicio prestado de manera objetiva y
cuantitativa, y que se define en este apartado. El acuerdo de nivel de servicio se basa en el
nivel de cumplimiento de un conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) medibles de
~F forma objetiva y automatica a través de herramientas de gestion.

4.1.- Indicadores de servicio y Objetivo

Se utilizan las siguientes definiciones para los indicadores que utilizamos:

e Elindicador 1 (11) se refiere al % de llamadas no atendidas respecto del total, es decir,
llamadas realizadas por los usuarios y usuarias que no han sido atendidas por
operadora u operador telefénico.

e Elindicador 2 (12) se refiere al % de llamadas atendidas antes de 15 segundos respecto
del total, es decir, llamadas que han tenido respuesta por operadora u operador
telefénico en menos de 15 segundos.

El tiempo de respuesta es el tiempo que transcurre desde que se recibe o anota la
incidencia o peticién hasta que se inician las actuaciones para su resolucién. Se valora
de acuerdo a la calificacién del nivel de urgencia. Definiendo la urgencia como el
tiempo maximo de demora que acepta el usuario para la resolucion del incidente. En
nuestro caso definimos los siguientes niveles de Urgencia:

»  Critica: si el incidente afecta a la docencia, aulas de teoria o informatica,
fallo conexion general o aplicaciones, tiempo de respuesta 10 minutos.
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» Urgente: Si el parte afecta a secretarias de centros, servicios o
departamentos (puestos de trabajo cara al publico), tiempo de respuesta 1
hora.

= Normal: Si el parte afecta al resto de unidades administrativas de la UV,
catalogacion de normal. Tiempo de respuesta 4 horas.

e Elindicador 3 (13), mide el % de incidencias cuyo tiempo de respuesta esta dentro del

especificado.
El tiempo de resolucidn es el tiempo que transcurre desde que se recibe o anota la

incidencia o peticion hasta que se resuelve, en ocasiones, la actuacién se limitara a
escalar la incidencia para su resolucién por otras dreas de soporte que no son objeto
de este contrato. Se valora de acuerdo a la calificacién del nivel de urgencia ya definida
y que aplicada a los tiempos de resolucion es la siguiente:

= Critica: tiempo de resolucién 1 hora.
= Urgente: 4 horas.
= Normal: 5 dias.

e Elindicador 4 (14), mide el % de incidencias cuyo tiempo de resolucidon esta dentro del
especificado.

e Elindicador 5 (I5) hace referencia al % de las incidencias que se resuelven en asistencia

telefénica y remota, nivel 1, respecto al total de peticiones realizadas.

e Elindicador 6 (16) mide el % de Incidencias asignadas a colas de forma errdnea sobre el
total.

e El indicador 7 (I7) mide el % de Incidencias catalogadas a nivel de urgencia de forma
erronea sobre el total.

e E| indicador 8 (I18) mide el % de Dias con menos de la mitad de operadores in situ
asignados a los campus esos dias respecto del total que se presta la asistencia.

e El indicador 9 (19) hace referencia al % de usuarios satisfechos sobre el total, segtn
encuesta anual de satisfaccidn.

Tras la llegada de una incidencia y la aplicacion de nivel de urgencia para la misma por parte de
la empresa adjudicataria, la UV se reserva el derecho de revisar y modificar dichos niveles en el
caso de que lo considere necesario y esté justificado el cambio.

Los indicadores reflejados en la tabla siguiente junto con el objetivo representan el Acuerdo de
Nivel de Servicio que se considera adecuado para desempefiar la prestacién objeto de este
pliego.
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INDICADOR OBIJETIVO

11 % de llamadas no atendidas <5%
12 % de llamadas atendidas en < 15 segundos >90%
3 % de incidencias y peticiones cuyo tiempo de respuesta estd dentro >90%

del especificado ?
" % de incidencias y peticiones cuyo tiempo de resolucién esta dentro >90%

del especificado ?
15 % de incidencias resueltas en Nivel 1 de atencion >45%
16 % de incidentes erréneamente asignados a colas <5%
17 % de incidentes erréneamente catalogados a nivel de urgencia <5%
18 % de dias con personas asignhadas al servicio IN-SITU <7 <10%
19 % de usuarios satisfechos con la encuesta de satisfaccion anual >70%

A continuacidn, se catalogan las diferencias de valoracién con respecto a los objetivos a cubrir,
asignandoles los valores de: desviacion leve, desviacion media y desviacidn grave.

Indicador ANS Desviacién Desviacion Desviacion

leve media grave
i1 <5% 25% y <7% 27 %y <10% 210%
12 >90% <90% y >85% <85 %y >80% <80 %
13 >90% <90% y >85% <85 %y >80% <80 %
14 >90% <90% y >85% <85 %y >80% <80 %
I5 >45% <45% y >40% <40% y >35% <35%
16 <5% 25% vy <7% 27 %y <10% 210%
17 <5% 25% y <7% 27 % y <10% 210%
18 <10% 210% y <12% 212 % y <15% 215%
19 >70% S70% vy >65% <65 % y >60% <60 %

Cada mes, en las reuniones de seguimiento se valoraran las desviaciones que deberan ser
subsanadas para el periodo siguiente. Si los niveles establecidos en el ANS no se cumpliesen
por causas achacables al adjudicatario, la UV tendrd la potestad de aplicar, en su caso, las
penalizaciones correspondientes o rescindir el contrato en caso de reiteracion y gravedad del

incumplimiento del servicio comprometido.

4.2.- Dimensionamiento del servicio requerido

Para estimar el dimensionamiento anual del servicio se incluye en el anexo ll, el cuadro donde
se puede observar la estacionalidad del servicio. También se detallan las llamadas recibidas en
el Centro de Atencién a Usuario/a, teléfono 64200, se referencian los datos relativos a nimero




de llamadas recibidas/mes, su distribucién media de llamadas por dias del mes, por dias de la
semana y por franja horaria, de un mes tipo. También se detallan a modo orientativo el total
de partes creados, escalados y resueltos.

5.- Planificacion y Puesta en Marcha del ANS

El contrato se llevara a cabo en tres etapas: Etapa Puesta en Marcha, Etapa de Explotacion y
devolucién del servicio.

5.1.- Etapa de Recepcién

El objetivo fundamental de este periodo es la implantacién de este servicio, asi como la
transferencia del conocimiento funcional, técnico y operativo a la empresa que resulte
adjudicataria. Durante ella se pondrd al dia en todo lo referente a documentacién,
herramientas de gestién, herramienta de incidencias, mantenimiento del equipo y trasferencia
del conocimiento. La duracién maxima de esta etapa sera de un mes y estando vigente el ANS,
no se tendrdn en cuenta las desviaciones.

5.2.-Etapa de Ejecucién

7 Finalizada la Etapa de puesta en marcha, comenzaré la etapa de explotacién u operativa que se

~\" extenderd hasta la finalizacion del contrato. Ademas de estar vigente el ANS se tendran en
cuenta las desviaciones.

5.3.- Etapa de Entrega

Durante el ultimo mes, previo a finalizacion del contrato el proveedor estara obligado, a
realizar la fase de transicién de salida o devolucién del servicio, asegurando ANS durante el
traspaso del control de servicios y debiendo colaborar activamente con el futuro proveedor
durante este proceso, para facilitar esta transicién sin causar perjuicios.

Con anticipacién suficiente al inicio de la fase de devolucién del servicio, se hard una
evaluacion y planificacién de todas estas actividades y asegurara que toda la documentacion
relativa al proyecto se encontrara actualizada a la finalizacién de los trabajos.

6.- Plan de Seguimiento y Control del Servicio (PSCS)

Se constituira un Comité de Seguimiento compuesto por los responsables del servicio por
parte de la empresa suministradora y de la UV. Dicho comité se reunira periddicamente, para
analizar los resultados obtenidos en el servicio y avanzar en la mejora continua del mismo.
Ademds, vigilard el cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio. Se podran realizar
reuniones en cualquier momento para resolver crisis, conflictos o debido a situaciones
excepcionales.
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Con periodicidad mensual, se celebrard una reunién de Seguimiento para analizar la actividad
registrada y los resultados del mes anterior.

La empresa adjudicataria y la UV, revisaran las actividades registradas en el periodo, para ello
el Coordinador de la empresa adjudicataria realizara un informe que incluya:

e Tickets (incidencias, peticiones y consultas) abiertos, cerrados, pendientes y
cumplimientos de indicadores por cada nivel de servicio.

¢ Informes de incidencias criticas.

e Indicadores de nivel de servicio.

e Incidencias del personal de la empresa adjudicataria
e Actuaciones formativas llevadas a cabo y previstas
® Propuestas de mejoras del servicio

° Cuadr(z1 de mando que sirva de instrumento de medicion de la calidad del servicio
prestado

La UV realizard un seguimiento de las asistencias técnicas en el que se valorara la adecuacién
al perfil, mediante informes de actitud y eficiencia. En el caso de que el responsable del
proyecto en la UV no esté de acuerdo con la actuacién, actitud o preparacién del personal
podra solicitar que sea sustituido por otro personal técnico del mismo perfil.

Tras las reuniones de seguimiento del contrato, la empresa adjudicataria elaborara un acta de
la reunién que debera entregar a la UV en el plazo méximo de una semana.

El Acuerdo de Nivel de Servicio establecido podra ser revisado a peticion de alguna de las
partes con objeto de mejorar su funcionamiento (inclusion o eliminacion de INS, cambio en
objetivo de cumplimiento...). En cualquier caso, para la aprobacién de dichos cambios serd
preciso contar con el acuerdo de ambas partes.

7.- Otras obligaciones de la empresa contratista

La empresa contratista designard a un coordinador técnico o responsable, perteneciente a la plantilla
del contratista que sera el interlocutor con quién se relacionara la UV y a quién correspondera la
direccién del proyecto, asi como impartir directamente las 6rdenes de trabajo al resto de trabajadores
de la empresa contratista, distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucién del contrato y
supervisar su correcto cumplimiento.

La empresa contratista se compromete a ejercer de modo real, efectivo y periédico el poder de
direccién inherente a todo empresario en las relaciones con sus trabajadores, asumiendo la negociacién
y pago de los salarios, la concesiéon de premisos, licencias y vacaciones, sustituciones, obligaciones
legales en materia de prevencion de riesgos laborales, imposicion, cuando proceda de sanciones
disciplinarias, y cuantos efectos de Seguridad Social se deriven, en particular el abono de cotizaciones y
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pago de prestaciones y cuantos derechos y obligaciones se deriven de la relacién contractual entre
empleado y empleador.

La empresa contratista velard por que los trabajadores adscritos a la ejecucién del contrato desarrollen
su actividad sin extralimitarse en las tareas delimitadas en este pliego.

El desempefio de las tareas de Administracién de Sistemas se desarrollara principalmente desde los
locales de la empresa contratista accediendo en remoto a los servidores a través de la conexién de red a
internet de la propia empresa. La UV facilitard las acreditaciones necesarias para utilizar la VPN propia o
colaborara con el personal de la empresa adjudicataria para la realizacién de un tdnel u otras soluciones
en funcién de las posibilidades y de comin acuerdo entre los responsables técnicos de red
correspondientes. En el caso de las tareas especificas que requieran el acceso fisico a los servidores se
realizard en los locales de la UV con la asistencia del personal propio de la UV correspondiente.

8- Propiedad intelectual

La empresa adjudicataria no puede hacer uso del nombre, logotipo o cualquier signo distintivo
0 material que le sea facilidad por la UV, fuera de las circunstancias y finalidades del contrato
mencionado, ni una vez acabada su vigencia. Asi mismo, la utilizacién de su denominacién
oficial, marca o logotipo se limita si procede estrictamente al reconocimiento del llamado
derecho moral de autor en los términos fijados de mutuo acuerdo con la UV.

Cuando de la realizacién de los trabajos objeto del contrato se derivan derechos de autor, el
adjudicatario reconoce y acepta que en el precio pactado se incluyen todos los derechos de
propiedad intelectual derivados del objeto del contrato, asi como sus mejoras,
perfeccionamientos y desarrollos posteriores. Todos estos derechos son de Unica y exclusiva
propiedad de la UV y no pueden ser reproducidos, transferidos o comunicados a terceros sin la
autorizacion previa por escrito de la UV. Asi mismo, el adjudicatario no puede, en ningun caso,
explotarlos, comercializarlos ni ofrecerlos a terceros, sacado de autorizacién expresa y por
escrito de la UV. ’

Esto sin perjuicio que la referida cesién de derechos no se extienda al derecho moral de autor,
el cual, por ley, es irrenunciable, teniendo derecho a ser mencionados como tales.

El adjudicatario se obliga a cumplir lo dispuesto en el Real decreto legislativo 1/1996, de 12 de
abril, por el cual se aprueba el texto refundido de la Ley de propiedad intelectual, asi como
respecto a cualquier otra licencia —como Creative Commons, Safe Creative y equivalentes-—, a
la cual puedan estar sometidos los materiales utilizados para su prestacién. Asi mismo,
exonera UV a de cualquier tipo de responsabilidad frente a terceros por reclamaciones de
cualquier indole provenientes de los materiales o medios utilizados para la ejecucion del
contrato objeto de este pliegue, procedentes de los titulares de derechos de propiedad
industrial e intelectual sobre aquellos.

En caso de ser necesario, el adjudicatario esta obligado, antes de la formalizacién del contrato,
a obtener las licencias y autorizaciones necesarias. En caso de acciones dirigidas contra la UV
por terceros titulares de derechos sobre los medios utilizados por el adjudicatario para la
ejecucion del contrato, este respondera ante la UV por el resultado de estas acciones y estara

obligado, ademds, a prestarle plena ayuda en el ejercicio de las acciones que compitan en la
uv.
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9 - Tratamiento de datos de caracter personal

El adjudicatario tendra la condicion de encargado del tratamiento al efecto de lo dispuesto en
la legislacion sobre proteccidn de datos personales.

En virtud de ello:

1.- Debera cumplir con lo dispuesto por la Disposicién adicional vigésima sexta sobre
“Proteccién de datos de cardcter personal” del Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de
noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico,
por el articulo 12 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de
caracter personal y por los articulos 20 y siguientes del Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de
13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

2.-Deber4d facilitar la tramitacién y firma del contrato para el acceso a los datos por cuenta de
terceros al que se refieren las normas citadas.

En particular:

a) Deberd acreditar su capacidad para cumplir con sus obligaciones en esta materia de
modo que se pueda realizar una eleccion diligente del encargado en los términos del
articulo 20 del Real Decreto 1720/2007.

Tales capacidades podran demostrarse entre otras formas mediante:

e Acreditacion de la inscripcidn de sus propios ficheros ante el Registro
General de Proteccion de Datos Personales de la Agencia Espafiola de
Proteccién de Datos.

e Exhibicion o certificacion de informes de auditoria que acrediten el
cumplimiento normativo y/o de seguridad.

e Acreditacion de que su personal ha sido debidamente formado.

e Acreditacion de la adhesién a estandares comunmente admitidos en
materia de seguridad o privacidad, y cuando ello fuere posible, exhibicion
de su certificaciéon de cumplimiento.

e Declaracién de sus politicas de seguridad en aquello que pudiera afectar al
objeto del contrato objeto de licitacidn.

b) Debera facilitar cuando se le requiera la informacién necesaria para la redaccion
definitiva del citado contrato.

c) Debera firmar el citado contrato necesariamente antes del desarrollo de actividades
que comporten acceso a datos.

10 - Otros condicionantes

La empresa adjudicataria se comprometera por escrito al cumplimiento de las normas sobre
uso de recursos TIC (Tecnologias de Informacion y Comunicacion) de la UV que le sean de
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aplicacién al igual que al personal técnico del SIUV. También deberdn firmar el acuerdo de
confidencialidad y el compromiso de cumplimiento de todas aquellas normas y protocolos de
actuacion que se deriven de la adaptacién al ESQUEMA NACIONAL de SEGURIDAD por parte de
la UV.

Valencia,a __ 22 de Febrero de 2017

Fdo.: FUENSANTA DOMENECH RODA
DIRECTORA DEL SERVEI D'INFORMATICA
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Anexo |

Detalle de Escuelas y Facultades, Servicios y Departamentos.

|ESCUELAS
Escola de Doctorat
Escola Técnica Superior d'Enginyeria
Facultat d'Economia
Facultat d'Infermeria i Podologia
Facultat de Ciéncies Biologiques
Facultat de Ciéncies de |'Activitat Fisica i I'Esport
Facultat de Ciencies Matematiques
Facultat de Ciéncies Socials
Facultat de Dret
Facultat de Farmacia
Facultat de Filologia, Traduccié i Comunicacié
Facultat de Filosofia i Ciéncies de I'Educacio
Facultat de Fisica
Facultat de Fisioterapia
Facultat de Geografia i Historia
Facultat de Magisteri
Facultat de Medicina i Odontologia
Facultat de Psicologia
Facultat de Quimica
Campus de Ontinyent

SERVICIOS CENTRALES ¥ GENERALES |\
Col-leccié Espanyola de Cuitius Tipus
Delegaci6 per a la Incorporacié a la Universitat de Valéncia
Gabinet de Premsa
Gereéncia
Geréncia - Seccio d'Accio Social
Geréncia - Seccié de Nomines
Geréncia - Seccié de Seguretat Social
Oficina de Control Intern
Oficina de Politiques per a I'Excel-léncia [OPEX]
Oficina de Projectes Europeus de Recerca (OPER)
Oficina de Transferéncia de Resultats d'investigacié (OTRI)
Registre General
Secretaria General
Servei Central de Suport a la Investigacié Experimental (SCSIE)
Servei d'Analisi i Planificacié (SAP)
Servei d'Educacid Fisica i Esports
Servei d'Estudiants
Servei d'Extensi6 Universitaria
Servei d'Informacié i Dinamitzacié
Servei d'Informacio i Dinamitzacié
Servei d'Informacio i Dinamitzacié
Servei d'Informatica
Servei d'Investigacio
Servei de Biblioteques i Documentacié
Servei de Comptabilitat i Pressupost
Servei de Contractacié Administrativa
Servei de Formacié Permanent i Innovacié Educativa (SFPIE)
Servei de Politica Lingiiistica
Servei de Prevencio i Medi Ambient
Servei de Publicacions de la Universitat
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[Departamentos. 00

Servei de Recursos Humans (P.A.S.)

Servei de Recursos Humans (P.D.l.)

Servei de Relacions Internacionals i Cooperacio
Serveis Juridics

Servei Técnic i de Manteniment

Taller d'Audiovisuals

Unitat d'lgualtat

Unitat de Cultura Cientifica i de la Innovacié Catedra de la Divulgacié de la Ciéncia
Unitat de Gestié Campus d'Ontinyent

Unitat de Gestié Campus de Blasco Ibafiez

Unitat de Gestié Campus de Burjassot

Unitat de Gestié Campus dels Tarongers

Unitat de Qualitat

Unitat de Suport als Instituts de Paterna

Unitat de Suport als Instituts Tarongers

Unitat de Suport al Vicerectorat de Cultura i Igualtat
Unitat per a la Integracio de Persones amb Discapacitat
Unitat Técnica

Unitat Web i Marqueting

Clinica Nutricional

Clinica Odontologica

Clinica Podologica

Unitat d'Optometria

Jardi Botanic

Col.legi Mayor Rector Peset

Consell Social

Sindicatura Universitaria de Greuges

Analisi Economica

Analisi Matematica

Anatomia i Embriologia Humana

Astronomia i Astrofisica

Biologia Cel-lular, Biologia Funcional i Antropologia Fisica
Biologia Vegetal

Bioquimica i Biologia Molecular

Botanica i Geologia

Cirurgia

Comercialitzacié i Investigacié de Mercats
Comptabilitat

Didactica de I'Expressié Musical, Plastica i Corporal
Didactica de la Llenguai la Literatura

Didactica de la Matematica

Didactica de les Ciencies Experimentals i Socials
Didactica i Organitzacié Escolar

Direccié d'Empreses "Juan José Renau Piqueras”
Dret Administratiu i Processal

Dret Civil

Dret Constitucional, Ciéncia Politica i de I'Administracié
Dret del Treball i de la Seguretat Social

Dret Financer i Historia del Dret

Dret Internacional "Adolfo Miaja de la Muela"
Dret Mercantil "Manuel Broseta Pont"

Dret Penal

Dret Roma i Dret Eclesiastic de I'Estat

Economia Aplicada

Economia Financera i Actuarial
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Educacié Comparada i Historia de I'Educacié
Educacio Fisica i Esportiva

Enginyeria Electronica

Enginyeria Quimica

Estadistica i Investigacié Operativa
Estomatologia

Estructura Econdmica

Farmacia i Tecnologia Farmacéutica i Parasitologia
Farmacologia

Filologia Anglesa i Alemanya

Filologia Catalana

Filologia Classica

Filologia Espanyola

Filologia Francesa i Italiana

Filosofia, Metafisica i Teoria del Coneixement, Logica i Filosofia de la Ciéncia i Filosofia Moral
Filosofia del Dret i Politica

Finances Empresarials

Fisica Aplicada i Elecromagnetisme

Fisica Atomica, Molecular i Nuclear

Fisica de la Terra i Termodinamica

Fisica Teorica

Fisiologia

Fisioterapia

Genética

Geografia

Historia de I'Art

Historia de la Ciéncia i Documentacié

Historia Medieval i Ciéncies i Tecniques Historiografiques
Historia Moderna i Contemporania

Infermeria

Informatica

Matematiques

Matematiques per a I'Economia i 'Empresa
Medicina

Medicina Preventiva i Salut Publica, Ciéncies de I'Alimentacio, Toxicologia i Medicina Legal
Metodes d'Investigacié i Diagnostic en Educacié
Metodologia de les Cieéncies del Comportament
Microbiologia i Ecologia

Optica

Patologia

Pediatria, Obstetricia i Ginecologia

Personalitat, Avaluacié i Tractaments Psicologics
Prehistoria, Arqueologia i Historia Antiga
Psicobiologia

Psicologia Basica

Psicologia Evolutiva i de I'Educacio

Psicologia Social

Quimica Analitica

Quimica Fisica

Quimica Inorganica

Quimica Organica

Sociologia i Antropologia Social

Teoria de I'Educacid

Teoria dels Llenguatges i Ciéncies de la Comunicacié
Treball Social i Serveis Socials

Zoologia
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Anexo Il

Datos en referencia a:

Llamadas producidas Afio por meses

Resumen Tickets Creados por meses

Resumen Tickets Creados/Resueltos por colas

Resumen de llamadas recibidas desde Octubre del 2015 a septiembre 2016, por meses

ftied] el AW P o R | (s g T ortyy ol 2 b

llamadas ~ [Oct  [nov |dic lulio. | ago |

Octl15-sep16 | 1381 | 1506 | 1126 1558 | 331 | 2278
Detalle de partes creados/mes en el afio octubre 2015- septiembre 2016

(Creados [Oct  [nov. ' |dic.  |enero |[febrero [marzo |abril [mayo [junio [julio Tago [sept

Oct15-

sepl6 1391 1386 1068 1233 1498 931 1265 |[1828 |1406 |[1136 |88 1308

El montante total de partes creados en el periodo octubre 2015 a septiembre 2016 en la cola de
intervencién ha sido de 14.535 partes, y en la cola de atencion a estudiantes ha sido de 2616. La

distribucién de creacidn y resolucién de partes, por niveles y colas es:

Resumen Anual partes Creados y Resueltos en oct15-sep16

Ano octubrel5-septiembre16 creados Resueltos
Cau campus 3922
Cau-Telefonico 14535 6845
Cau-Est 2616 2616
Otros niveles de resolucién ajenos al contrato 3768
Total 17151 17151

Los picos de trabajo consistirdn en la puesta en marcha de alguna nueva aplicacién, actualizacion de
requerimientos internos, atencidn en época de matricula, necesidad de caracter urgente determinada

por el SILV.
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Anexo lll

Categorizacién de los tickets en la cola de entrada, intervencion desde

Octubre 2015 a Septiembre 2016:

Categoria 1
Peticién de Servicio 8.519 80%
Averias 1.610 15%
Consultas 465 4%
Categoria 2

Octubre 2015 a Septiembre 2016

Revisar Equipo 1601 15%
Instalacion Software 1439 14%
Impresora 1253 12%
Errores Software 918 9%
Espacio Disco 653 6%
Correo SOGO 392 4%
Windows 338 3%
Red 316 3%
Hardware 312 3%
Eduroam 311 3%
UVALRED 309 3%
Correo Postman 221 2%
Alias Correo 219 2%
SICUV 218 2%
Cuentas Usuario 213 2%
Lanzadera 188 2%
VPN 184 2%
Contrasenas 183 2%
Espacio Web 173 2%
Instalacion Equipo NUEVO 154 1%
Formateo Equipo 153 1%
Virus / Vulnerabilidad 121 1%
Datos/Backup 118 1%
Scanner 117 1%
Web 77 1%
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MacOS/X 43 0%
Telefonia 42 0%
Aula Virtual 39 0%
Certificados Digitales 38 0%
TRAMITEM 36 0%
SPAM 35 0%
Migracion XP 28 0%
Teclado 28 0%
Aplicaciones Ticketing RT 26 0%
Raton 16 0%
ENTREU 15 0%
Secretaria Virtual 13 0%
GDI 11 0%
GNU/Linux 11 0%
Espacio Blog 8 0%
Listas de correo 8 0%
MMEDIA 8 0%
Consulta Migracion XP 1 0%
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Anexo IV

Procedimientos definidos en las incidencias del CAU:

e Procedimiento Recepcion de llamadas

e Procedimiento de apertura y asignacion de incidencias
e Procedimiento de autentificacidon de usuarios/as

e Procedimientos resolucion de incidencias

1. Procedimiento Recepcidon de llamadas

Este procedimiento describe con detalle los pasos a seguir en la recepcion de todo tipo de
llamadas y/o partes que se pueden recibir en el Centro de Atencién a Usuarios de la UV.

La distribucién de llamadas en caso de entrada telefénica, deberd efectuarse de forma
automatica mediante la configuracion adecuada de la centralita y basado en el nimero de
personas integrantes del Centro de Atencidn a Usuarios y a la carga de trabajo.

En caso de no existir centralita telefénica ni método automatico de distribucién de las
llamadas, éstas se registraran por la aplicacion de gestién de incidencias y se crearan
automaticamente.

En caso de recibir notificacion via teléfono por parte de alguno de los usuarios de la UV,
amablemente se intentard dar una solucién siempre y cuando la incidencia se encuentre
debidamente creada en el sistema de recogida de incidencias.

También podrd cambiarse la manera de recepcionar una incidencia, si la persona Responsable
de Soporte é Coordinador/a del Grupo de Soporte (CAU) asi lo determinara por razones
excepcionales al procedimiento o por cargas puntuales de trabajo, o de servicio.

Para poder cumplir con todos los puntos antes mencionados, se describiran todas las
funcionalidades que debera cumplir la centralita (en caso de utilizar éste método).

Sobre el apartado de la entrada de incidencias via Web, no implica ningin procedimiento de
recepcion, ya que la misma es automatica a través de la herramienta de gestion de incidencias.
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DIAGRAMA DE FLUJO

El Procedimiento de Recepcidn de Llamadas, debera respetar el proceso que a continuacion se
detalla en el diagrama de flujo adjunto.

Esta accién debe realizarse, si procede, en recibir la incidencia, peticién, consulta, etc. a través
de un numero telefénico, ya que se analiza el proceso a seguir desde que entra la llamada en
un ACD (Automatic Call Distribution) hasta que finaliza en el técnico de asistencia remota
asignado a tal fin.

En los siguientes diagramas de flujo se describe el proceso a seguir, en el primero se refleja la
recepcion del mensaje automatico al ACD (Automatic Call Distribution), en el cual no tiene
ningun componente humano Unicamente el usuario final, y es en el segundo diagrama de flujo
donde hay que tenerlos en cuenta.

En el sistema de soporte telefénico, tendremos que velar por la correcta ejecucién del
siguiente diagrama de flujo.
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llustracion: Diagrama de Tratamiento de Mensajes
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A partir de este momento, se procede a ejecutar de manera automatica el siguiente diagrama,
ya sea el método de acceso que se ejecute, siempre correspondera a un unico procedimiento

de Recepcion de Llamadas.
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llustracién: Procedimiento de Recepcién de Llamadas
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2. Procedimiento de apertura y asignacién de incidencias

Este procedimiento describe con detalle los pasos a seguir en el tratamiento de las llamadas
que se realicen y se reciban de los usuarios.

En los diferentes puntos del procedimiento se irdn detallando las preguntas que se deberan
formular, asi como el trato que se deberd ofrecer al usuario.

Una vez que se hayan recopilado todos los datos necesarios, se deberé resolver o escalar la
llamada o incidencia al grupo que corresponda, detallando, y recogiendo datos tales como el
nombre de la maquina en red, IP y nimero de inventario. Si no se supiera qué grupo debe
atender la llamada, se deberd asignar o consultar al Coordinador de Grupo.

Es importante que todos los componentes del grupo conozcan este procedimiento, ya que la
uniformidad del trato con el usuario denotara calidad de servicio.

Nunca se deberd entrar en discusion con el usuario. Si existiera algun tipo de discrepancia,
debera ser el Coordinador del Campus o en su defecto el Responsable del Servicio de Soporte
afectado quien trate con el usuario y aclare la situacion.
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DIAGRAMA DE FLUJO

El Procedimiento de Apertura y Asignacion de Llamadas, deberd de respetar el proceso que a

continuacion se detalla en el diagrama de flujo adjunto.

Esta accién debe realizarse, si procede, en abrir la incidencia, peticion, etc, mediante la

herramienta de gestién de incidencias.
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llustracién: Diagrama de Apertura y Asignacion
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DESCRIPCION DEL PROCESO

La incidencia podrda entrar por cualquiera de los medios utilizados actualmente a tal fin. En
cualquier caso, siendo cual sea el medio de entrada de la incidencia hay que tener en cuenta
que se recogera en los tiempos acordados en caso de existir compromiso con cualquiera de las
areas de la UV.

Por ejemplo, si la entrada se realiza por teléfono se descolgara en los tiempos acordados, si es
por entrada web (partes) se atenderdn y el tiempo de respuesta tendra que respetar los
tiempos acordados, y asi sucesivamente.

ENTRADA DE LLAMADA ViA TELEFONO

Se recepcionaran todas las llamadas. Cuando se recibe una llamada, en primer lugar, debe ser
atendida por un técnico de asistencia remota disponible. Si no hay ninguno disponible ser3 el
coordinador del CAU el encargado de recepcionarla. Sea quien sea la persona que recepcione
la llamada, debera seguir unas pautas al responder la llamada.

Se pronunciara la frase tipo:

BUENOS(AS) {DIAS, TARDE} SOY {NOMBRE} DEL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO y
USUARIA

Se le preguntard al usuario cuél es su problema, mediante la frase tipo:
¢EN QUE PODEMOS AYUDARLE?
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3. Procedimiento de autentificacién de usuarios/as

Este procedimiento describe con detalle los pasos a seguir para la autentificacién de un
usuario que solicite los servicios del CAU. El técnico de asistencia remota dispone de una
herramienta para la verificacion de usuarios, para comprobar que la persona al otro lado del
teléfono es la persona que dice ser, teniendo en cuenta, en todo momento, lo establecido por
la ley de proteccién de datos, en adelante LOPD. A modo de comprobacion, el técnico de
asistencia remota dispone de un acceso a la base de datos de usuarios de la UV, y de la
autentificacién mediante LDAP, necesaria para la creacién de un ticket, entendemos esta
ultima como la herramienta necesaria para verificar, por parte del técnico de asistencia
remota, al usuario en cuestién, una vez se haya hecho dicha comprobacién el técnico de
asistencia remota puede proceder a conectarse al equipo del usuario que solicita asistencia.
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DIAGRAMA DE FLUJO

El Procedimiento de Autentificacién de Usuarios, deberd respetar el proceso que a
continuacién se detalla en el diagrama de flujo adjunto.

Esta accion debe realizarse, si procede, en recibir la incidencia, peticidn, consulta, etc. a través
de un ndmero telefénico, ya que se analiza el proceso a seguir desde que entra la llamada en
un ACD (Automatic Call Distribution) hasta que finaliza en el técnico de asistencia remota
asignado a tal fin.

En el siguiente diagrama de flujo se describe el proceso a seguir, para validar a un usuario
frente a la base de datos LDAP de la UV.
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remoto

El ticket debe
|| crealo desde otra
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llustracién: Diagrama de Autentificacion de Usuarios
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4. Procedimiento resolucion de incidencias

Este procedimiento describe con detalle los pasos a seguir en la resolucién de las incidencias o
partes que se encuentran asignadas en el Centro de Atencién a Usuarios de la UV.

Se contemplan dos tipos de soluciones dependiendo del tipo de llamada recibida:

- Via remota: Los técnicos de asistencia remota emplean el teléfono y herramientas
que le permiten la conexion al puesto de trabajo, con el fin de comunicarse con el
usuario y solucionar su problema.

- Via Presencial.: Los técnicos de asistencia presencial se trasladan hasta la
ubicacion del usuario para solucionar su problema.

Ambas formas de resolucién tienen cabida en este documento. Por ello, se deberd seguir este
procedimiento para la resolucién de incidencias.
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DIAGRAMA DE FLUJO

El Procedimiento de Resolucidn de Incidencias, debera respetar el proceso que a continuacién
se detalla en el diagrama de flujo adjunto.

A partir de este momento, se procede a ejecutar de manera automatica los siguientes pasos:

- Inicio de incidencia. Comunicacion con usuario: Es la primera accién vy
corresponde con la primera toma de contacto con el usuario. Se comprueba si la
asignacidn es correcta y si puede ser resuelta por el grupo actual.

- Simulacién del problema: Corresponde con la busqueda de la solucién mediante
simulaciones.

- Resolucion via teléfono: Se indica al usuario la solucién a su problema, se
comprueba que se soluciona y se actualiza la informacidn del ticket.

- Reasignacion o escalado: Si no se ha encontrado una solucién el técnico de
asistencia remota optara por reasignar o escalar la incidencia. detallando las
acciones realizadas hasta ahora.

DESCRIPCION DEL PROCESO

La entrada a este procedimiento proviene del proceso logico anterior (procedimiento de
apertura y asignacion de incidencias) y debe ser una incidencia correctamente recepcionada y
asignada.

INICIO DE LA INCIDENCIA. COMUNICACION CON EL USUARIO.

Este sera siempre el primer paso a seguir en la resolucién de una incidencia. Debe haber una
comunicacion inicial con el usuario. Esta comunicacién determinara, por la informacion
obtenida del usuario, si el problema que aqueja estd correctamente asignado al grupo de
soporte actual.

Si no estd correctamente asignado, se ejecutara el procedimiento especial de reasignacion de
incidencias.

En caso ser correcta la asignacion, se procedera a determinar si es solucionable o no por el
grupo actual. Si no es solucionable se ejecutara el procedimiento de escalado a técnicos de
atencién remota o especializada.

Si la incidencia estd correctamente asignada y ésta puede ser solucionable se analizard una
posible solucién con la informacion que se obtenga del usuario.

Segun el tipo de problema seré necesario o no simularlo.

SIMULACION DEL PROBLEMA

Si se determina que es necesario simular el problema, se indicara al usuario del proceso que
vamos a seguir. Una vez informado el interesado, se volverd a revisar la incidencia con el fin de
determinar si existe alguna solucién almacenada en alguna base del conocimiento o cualquier
otra fuente (internet, casos similares, otra persona ...). Si existe alguna solucién determinada
se ejecutara el procedimiento de cierre de incidencia.
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Si no se encuentra ninguna fuente que contenga una solucién especifica se procedera con las
pruebas de simulacion.

RESOLUCION ViA TELEFONO
En este punto se procede a solucionar la incidencia por teléfono una vez que se tiene toda la
informacion necesaria. La resolucidn via teléfono consta de tres partes:

Validar LA SOLUCION CON EL USUARIO
En este punto se comunica al usuario una solucidn a su problema.

SATISFACCION DEL USUARIO
Una vez que el usuario estd informado de Ia solucion éste debe indicar si se ha solucionado o
no. En caso negativo, se volvera a realizar la validacién de la solucién.

ACTUALIZACION EN LA HERRAMIENTA DE TICKETING

Cuando la incidencia se encuentra solucionada, y el usuario satisfecho con la solucién, se
actualiza el ticket en la herramienta de ticketing para que quede constancia de la solucién y
satisfaccion del usuario.

REASIGNACION O ESCALADO

Cuando la incidencia supera el dmbito de resolucién del CAU, ésta deberd ser escalada a los
soportes de resolucion correspondientes. ES de vital importancia que el mayor nimero posible
de incidencias sean resueltas en el dmbito del CAU, por el beneficio de la inmediatez de la
resolucién, por lo tanto, el escalado superior solo deberia producirse por imposibilidad
manifiesta de la resolucion por parte del CAU

Si el técnico de asistencia remota que tiene asignada la incidencia no puede solucionarla
empleando los medios y conocimientos que posee, debera realizar uno de los siguientes pasos:

-ejecutar p. especial de reasignacidn de incidencias. Este procedimiento especifica la forma en
que una incidencia debe ser reasignada.

-ejecutar p. de escalado a grupos de soporte. Este procedimiento especifica la forma en que
una incidencia debe ser escalada a otro grupo de soporte.

Mejora continua

Se trata de actividades de andlisis de la eficiencia que realiza el Soporte Tl de puesto en el
marco de la evolucion y mejora continuada del servicio a partir de las conclusiones obtenidas
del trabajo diario.

Resulta especialmente importante la estandarizacién de las soluciones a aplicar en casos
concretos y repetitivos. Las tareas concretas a realizar son:

- Estandarizacion de soluciones respuesta a incidencias y peticiones

- Actualizacién de los procedimientos establecidos en el Soporte Tl de puesto
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