VNIVERSITATG B VALENCIA

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE CONTRATACION SERVICIOS DE
ASISTENCIA EN OFIMATICA (CAU) PARA LA UNIVERSITAT DE VALENCIA

1.- Descripcion del Servicio

En este documento se especifican las actividades de soporte asociadas a la
constitucion de un Centro de Atencion a Usuarios (CAU) y soporte del puesto de trabajo, en
el entorno ofimético de la Universitat de Valencia (en adelante UV). , para la contratacion del
servicio de atencién y resolucion de las solicitudes informaticas de los usuarios de la UV
derivadas de las incidencias en el uso de los equipos informaticos, que los usuarios requieran.

El objetivo de este servicio es la recepcion de todos los requerimientos realizados por los
usuarios, atendiéndolos y resolviéndolos en la medida de lo posible y, en caso contrario,
dirigiéndolos al area de soporte adecuada.

Se trata de un soporte integral, que debe cubrir la atencidn a usuarios, el soporte técnico de
las aplicaciones software instaladas, la configuracion de periféricos y la gestion del
mantenimiento hardware.

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

Asi mismo se dara soporte al manejo de los periféricos operativos conectados al
puesto de trabajo y a los equipos de impresion local y de red.

Las principales tareas a realizar por este servicio serdn:

» Apertura, registro y seguimiento de las incidencias / peticiones relacionadas con las
aplicaciones y servicios informéticos utilizados por la UV.

> Instalacion de Software en el ambito de PC y de equipos Macintosh

» Soporte en la configuracion de equipos multimedia

> Resolucién de problemas de instalacion de antivirus, limpieza de virus y recuperacion
de configuracion.

» Soporte a primer nivel de las aplicaciones corporativas de la UV, basicamente de
gestion econdmica, de investigacion, gestion docente secretaria virtual y aula virtual.

» Soporte a primer nivel de problemas derivados del funcionamiento de las aulas

informdticas y el software de uso en las mismas
> Instalacion de Periféricos (Impresoras, scanners, plotters, tabletas digitalizadoras....)
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Resolucién de problemas en el acceso a Internet / Intranet , configuracion de red de
los PC para red fijay red WiFi de la UV : Eduroam

Resolucion pproblemas en acceso a Correo electrénico a través de cliente de correo o
via Web.

Resolucion de averias en tomas de red y apoyo a la resolucion de problemas en la
electronica de red informando a los responsables del SIUV de la incidencia
Resolucién de la perdida de datos recabando los servicios de backup y restore que
gestiona el personal del SIUV

Realizar el cierre de las incidencias / peticiones bajo acuerdo con el usuario

Realizar muestreos de satisfaccién de usuarios, mediante encuestas telefonicas o
cualquier otro medio acordado con la UV.

Resolucién de incidencias en la plataforma Software del puesto de trabajo

Escalado y seguimiento de incidencias en servicios y aplicaciones corporativas
Diagnosis y escalado de averias hardware. Gestion de garantias

Seguimiento de las reclamaciones que se produzcan

Registrar los seguimientos de las incidencias en la herramienta de gestion de
incidencias

Informar al usuario del estado de su incidencia

Para la gestion de las incidencias se debera de utilizar la herramienta de registro, seguimiento
y anélisis de intervenciones realizada por el servicio que dispone el SIUV basada el software
libre: Request Tracker.
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Asi mismo se gestionaran aquellas peticiones de servicio que no constituyan en si una
incidencia y que entren dentro del ambito siguiente:

Instalacion/sustitucion/configuracion de equipos
Instalacion/sustitucién/configuraciéon de impresoras
Instalacioén/sustitucidon/configuracion de periféricos (mddem, escaneres, camaras, etc.)
Sustitucion de consumibles de impresoras

Instalacion / desinstalacion de aplicaciones (software base y especifico)
Instalacion / desinstalacion de servicios (Intranet, Correo, ...)
Configuracion de aplicaciones

Configuracion de servicios

Asistencia y administracion de sistemas de los servidores de soporte a aulas
Asistencia en el uso de la aplicacion del Registro telematico

Asistencia en el disefio wb con herramientas Wiki

Asistencia en el manejo de los espacios personales para blogs

Asistencia en el manejo de contenidos multimedia

2/12



VNIVERSITATG B VALENCIA

2- Ambito de actuacion.

2.1 Alcance y usuarios

El alcance del servicio, afecta a todo el entorno universitario que incluya la informética
como herramienta de apoyo a su gestion. Esto es: Centros, Servicios, tanto generales como
centrales, Departamentos y Docencia.

Este soporte se desglosa a dos niveles,
e Personal PAS, PDI. Numero aproximado : 5.500

Nivel de servicio: Telematico, telefonico y con asistencia in situ
¢ Alumnos. Numero aproximado : 42.000

Nivel de servicio: solo en los lugares concertados en puestos especialmente indicados
para su asistencia que estaran en las bibliotecas de campus

Campus Blasco Ibafiez: Biblioteca de Humanidades
Campus de Burjassot: Biblioteca de Ciéncias

Campus dels Tarongers: Biblioteca de Sociales

A los usuarios PAS y PDI, se le atendera via telematica, telefonica o in situ, segiin la
naturaleza de la solicitud.

X

Detalle estimativo de Centros candidatos a recibir el servicio.

° Escola Tecnica Superior d'Enginyeria

. Escola Universitaria de Fisioterapia

. Escola Universitaria d'Infermeria

. Escola Universitaria de Magisteri "Ausias March"
. Facultat de Ciencies Biologiques

. Facultat de Ciencies de I'Activitat Fisica i I'Esport
. Facultat de Ciencies Matematiques

. Facultat de Ciéncies Socials

. Facultat d'Economia

. Facultat de Dret

. Facultat de Farmacia

. Facultat de Filologia, Traducci6 i Comunicacio
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Facultat de Filosotia 1 Ciencies de 1'Educacié
Facultat de Fisica

Facultat de Geografia i Historia

Facultat de Medicina i Odontologia

Facultat de Psicologia

Facultat de Quimicas

Detalle Servicios

Agéncia Universitaria de la Fundacié "Servei Valencia d'Ocupacid”
Assessoria d'Orientacio Personal per a Estudiants

Assessoria Universitaria Juridica per a Estudiants

Biblioteca Dipositaria de 'ONU

Biblioteca Historica

Cartoteca

Centre d'Idiomes

Centre d'Assessorament i Dinamitzaci6 de 1'Estudiant (CADE)
Col'leccio Espanyola de Cultius Tipus

Clinica Odontologica

Clinica Podologica

Delegaci6 per a l'incorporacio a la Universitat

Delegacio per a la Integracié de Persones amb Discapacitat
Gabinet d'Avaluacio i Diagnostic Educatiu (GADE)

Gabinet de Premsa

Geréncia

Observatori d'Insercié Professional i Assessorament Laboral (OPAL)

Oficina de Control Intern

Oficina de Convergencia Europea

Oficina d'Intercanvi d'Estudiants

Oficina de Transferéncia de Resultats d'Investigacié (OTRI)
Publicacions de la Universitat

Relacions Internacionals

Secretaria General

Servei Central de Suport a la Investigacié Experimental (SCSIE)
Servei d'Analisi i1 Planificacio (SAP)

Servei de Biblioteques i Documentacié
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Servei de Comptabilitat i Pressupost

Servei d'Educaci6 Fisica i Esports

Servei d'Estudiants

Servei d'Extensié Universitaria

Servei de Formacié Permanent

Servei d'Informacié (DISE)

Servei d'Informatica

Servei d'Inversions

Servei d'Investigacio

Serveis Juridics

Servei de Politica Lingiiistica

Servei de Postgrau

Servei de Recursos Humans (P.A.S.)
Servei de Recursos Humans (P.D.1.)

Servei de Seguretat, Salut i Qualitat Ambiental
Servei Técnic i de Manteniment

Taller d'Audiovisuals

Unitat de Gestié Campus de Blasco Ibafiez
Unitat de Gestiéo Campus de Burjassot
Unitat de Gestié Campus dels Tarongers
Unitat Tecnica

Unitat de Suport als Instituts Blasco Ibafiez
Unitat de Suport als Instituts Burjassot -Paterna

Unitat de Suport als Instituts Tarongers

Departamentos
. Algebra
. Analisi Economica
. Analisi Matematica
. Anatomia i Embriologia Humana
. Astronomia 1 Astrofisica
. Biologia Cel‘lular i Parasitologia
. Biologia Funcional i Antropologia Fisica
. Biologia Vegetal
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Bioquimica i Biologia Molecular

Botanica

Cirurgia

Comercialitzacio i Investigacio de Mercats
Comptabilitat

Didactica de I'Expressié Musical, Plastica i Corporal
Didactica de la Llengua i la Literatura
Didactica de les Matematiques

Didactica de les Ciéncies Experimentals t Socials
Didactica i Organitzacid Escolar

Direccié d'Empreses. Juan Jose Renau Piqueras
Dret Administratiu i Processal

Dret Civil

Dret Constitucional, Ciéncia Politica i de ' Administracio
Dret del Treball 1 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 Eclesiastic de I'Estat

Economia Aplicada

Economia Financera i Actuarial

Educacié Comparada i H* de I'Educacio6
Educacio Fisica i Esportiva

Enginyeria Electrénica

Enginyeria Quimica

Estadistica i Investigacié Operativa
Estomatologia

Estructura Economica

Farmacia i Tecnologia Farmaceutica
Farmacologia

Filologia Anglesa i Alemanya

Filologia Catalana

Filologia Classica
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. Filologia Espanyola

. Filologia Francesa i Italiana

. Filosofia

. Filosofia del Dret Moral i Politic

. Finances Empresarials

. Fisica Aplicada i Electromagnestime
. Fisica Atomica, Molecular i Nuclear

. Fisica Teorica

. Fisica de la Terra 1 Termodinamica

. Fisiologia

. Fisioterapia

. Genetica

. Geografia

. Geologia

. Geometria i Topologia

. Historia Contemporania

. Historia de I'Art

. Historia de la Ciéncia i Documentacié
. Historia de ' Antiguitat i la Cultura Escrita

Historia Medieval

Historia Moderna

Infermeria

Informatica

Logica i Filosofia de la Ciencia

Matematica Aplicada

Matematiques per a I'Economia i I'Empresa

. Medicina

. Medicina Preventiva i Salut Publica, Ciéncies de I'Alimentacié, Toxicogia 1 Medicina
Legal

. Metatfisica i Teoria del Coneixement

. Metodes D'investigaci6 i Diagnostic en Educacio

. Metodologia de les Ciéncies del Comportament

. Microbiologia 1 Ecologia

. Optica
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Patologia

Pediatria, Obstetricia i Ginecologia
Personalitat. Avaluacid i1 Tract. Psicologics
Prehistoria i Arqueologia
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'Educacio

Teoria dels Llenguatges i Ciéncies de la Comunicacid

Treball Social i Serveis Socials

Zoologia

2.2 Equipo de trabajo y niveles de atencion

La UV dispone de personal propio desplazado en los centros para cubrir la atencion in
situ. No obstante se pretende completar el equipo técnico con personal externo de forma que

constituyan un equipo mixto de trabajo del CAU a segundo nivel.

El equipo de trabajo lo componen diferentes perfiles profesionales.

Operador del CAU: Nivel 1.
Su misién:
Proporcionar a los usuarios el punto de contacto inicial para comunicar sus consultas e

incidencias, realizando su registro, diagndstico
garantizando la cobertura horaria del servicio.
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Asi mismo, debe informar de sus actuaciones a los Coordinadores del servicio y seguir las
directrices dictadas por éstos. Adicionalmente podra realizar cualquier tarea administrativa
para cubrir los tiempos de baja actividad del servicio.

Responsabilidades:
e Recepcion y registro de las llamadas de los usuarios cumpliendo con los
procedimientos operativos técnicos y de seguridad definidos para el proyecto.

e Atender las incidencias planteadas por los usuarios cuando estas sean hechas via
telematica, registrandolas en el sistema de recogida de incidencias.

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

e Seguir la resolucién de las incidencias recibidas hasta su total solucién a satisfaccion
del usuario.

e Mantener los niveles de productividad y calidad establecidos para el servicio
siguiendo la planificacion y calendario del mismo.

e Asegurar el seguimiento de los procesos del Sistema de Gestiéon de la Calidad, en
todos los ambitos de su responsabilidad y contribuir a la mejora del mismo.

écnico de Campo: Nivel 2.

Su mision:

o QGarantizar la cobertura horaria integrando un equipo.
e Personarse in-situ para resolver las incidencias.

e Informar periédicamente al Coordinador.

Responsabilidades:

e Actitud preactiva y trato amable con los usuarios.
e Realizacion de informes.

e Mantener los niveles de productividad y calidad establecidos para el servicio,
siguiendo la planificacién y calendario del mismo.

e Colaborar en la creacién de un entorno de trabajo en equipo, comprometido con la
calidad, la mejora continua y los valores de la compaiifa, que genere motivacion para
el crecimiento profesional e individual.
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V2

Participacion:

e Participara plenamente en el cuadrante de soporte.

Coordinador / Supervisor del servicio
Su misién:

Gestionar y motivar el equipo de operadores del CAU de forma eficiente para lograr los
objetivos del servicio siguiendo los procedimientos definidos y asegurando los niveles de
calidad fijados.

Responsabilidades:
¢ El Coordinador recibe delegacion de parte del Jefe de Proyecto para gestionar los
recursos humanos

e Asegurar que la calidad de los productos y de los servicios suministrados se ajusta a
las necesidades de la UV y a los compromisos de Steria.

e Poner a disposicion de los colaboradores toda la informacion necesaria para el buen
funcionamiento del servicio.

e Identificar lo mas rapido posible todas las dificultades que podrian encontrarse los
colaboradores asegurando la adecuacion de sus competencias y habilidades a los
objetivos de su trabajo.

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

e Titulaciéon minima: FP2 en Informaética o Titulado de Grado medio en informatica.
e Dominio de la metodologia en proyectos de soporte.

e Capacidad de Analisis y Consultoria

e [Experiencia en la gestion de recursos en proyectos de asistencia al usuario.

e Conocimientos del entorno universitario con experiencia de al menos 3 afios.

Los niveles de atencion requeridos son:
e Nivel 1 atencion telemética y telefonica.

El usuario abrira un ticket solicitando los servicios de atencion. Una vez abierto, el
operador de este nivel se pondra en contacto telefénico o por correo electronico para
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resolver su incidencia. Alternativamente el usuario podra llamar directamente al
teléfono del CAU solicitando la ayuda.

e Nivel -2 atencién in situ. Cuando el problema no pueda resolverse a nivel-1 o bien
el usuario asi lo solicite, se escalara a segundo nivel al operador destinado a la zona

donde pertenezca el usuario. Este operador serd del equipo mixto UV-empresa sea
interno o externo

e Nivel 3. atenciéon 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 técnicos del Servei
d’Informatica de la UV

Recursos Humanos:

Para nivel 1: 5 operadores en atencion telefonica

Para nivel 2: 11 operadores distribuidos por campus, 3 (uno por campus) en horario de tardes y
el 8 en horario de maifianas.

Se requerira la figura de 1 supervisor del CAU a tiempo completo para coordinar las
actuaciones del equipo que aporte la empresa.

Se valorara la dedicacion de un Jefe de Proyecto a tiempo parcial

2.3.- Horarios

e Nivel 1: Sera de forma global y con los correspondientes turnos de 8.00 a
20.00 de lunes a viernes

Si la incidencia no se resuelve telefonicamente, se requerird la atencidén
presencial en un tiempo no superior a 8 h.

Durante el periodo de mes de Agosto, y periodos no lectivos de Navidad, Afio nuevo y
Pascua del servicio se mantendra en un nivel minimo del 20 % aproximadamente

e Nivel 2 : sera de forma individual

e Turno maifianas de 8: a 15 h. de lunes a viernes y dos tardes de 16.30 a
19.00 aproximadamente

e Turno tardes : de 12.30 a 14.30 y de 15.30 a 21.30 de lunes a viernes
2.4.- Gestion de incidencias:

Se utilizara el software de gestién de incidencias que dispone la Universitat en donde se
reflejaran las estadisticas de servicio prestado e informes de rendimiento.

A tal efecto se debera de colaborar en la implementacion de los citados informes con
los técnicos del Servicio de Informatica
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3 Plan de Seguimiento y Control del Servicio ( PSCS)

La empresa debera presentar dentro del Plan de Proyecto el plan de seguimiento y
control del servicio que sirva de instrumento de medicion de la calidad del servicio prestado y
donde se mediran los indicadores de nivel de servicio definidos, y que constituyan un
Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) para con los usuarios.

Asi mismo la empresa realizara recomendaciones sobre la conveniencia de cambios
en la infraestructura, instalacion y pruebas de nuevos productos o nuevas estrategias para
optimizar el entorno del servicio de microinformatica,

La empresa establecera un Plan de Formacion General para el personal técnico
asignado al mismo adaptado a las necesidades manifestadas por la UV, el cual debera ser
incluido en el informe mensual del servicio.

Comité de Seguimiento y Control

Se formara un Comité de Seguimiento compuesto por los responsables del servicio por parte
de la empresa suministradora y del SIUV.

Dicho comité se reunird periodicamente, para analizar los resultados obtenidos en el servicio
y avanzar en la mejora continua del servicio. Ademas se podran realizar reuniones en
cualquier momento para resolver crisis, conflictos o debido a situaciones excepcionales.

Valencia, 10 de noviembre de 2008

Jose Antonio Vazquez Albaladejo

Director del Servicio de Informatica
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