INFORME DEL SEGUIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS
ANY 2018

Servei d'Informatica
Universitat de Valencia

COMPROMIS C1
Comunicar en 2 dies laborables la data fi del projecte TIC sol-licitat una vegada analitzat I'abast i els
recursos necessaris.

Servei associat S1. Gestionar projectes TIC institucionals desenvolupant aplicacions o serveis sol-
licitats pel Consell de Direccié i autoritats academiques i administratives de la UV

INDICADOR IND1. Percentatge de comunicacions realitzades en termini sobre la data de fi de
projectes TIC.

Formula: (Nombre de comunicacions realitzades en termini informant sobre la data fi del
projecte / Nombre total de projectes TIC gestionats) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C2
Atendre el 100% de les demandes formulades al CAU.
Servei associat S2. Atendre i resoldre les demandes de suport TIC i d'informacié formulades per la

comunitat universitaria per a I'accés als recursos i serveis TIC prestats pel SIUV a través del Centre
d'Atencio a les persones usuaries. (http://solicitudes.uv.es)

INDICADOR IND2. Percentatge de peticions CAU resoltes.

Formula: (Nombre de peticions al CAU resoltes / Nombre de peticions rebudes) x 100
Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C3

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

Servei associat S3.
Impartir tallers i cursos d'aplicacions i eines TIC corporatives amb el fi de formar al personal de la
Universitat de Valéncia en el seu Us.

INDICADOR IND3. Enquesta de satisfaccio de |'activitat formativa.

Férmula: Mitjana de resultats de I'enquesta de satisfaccio ponderat pel nombre de respostes



valides

Valor: 4,50

Meta: Evolucié positiva
Desviacio: 4,50 (escalad'la5)

COMPROMIS C4

Emetre un informe técnic per cada peticié d'assessorament o canvi normatiu relatiu al compliment
TICi LOPD.

Servei associat S4.

Proporcionar assessorament i suport técnic als organs de govern, comite de gestié i coordinacié de
la seguretat de la informacid de la Universitat de Valéncia per a I'elaboracié de normes internes i
protocols d'actuacié en el marc del compliment normatiu de les TIC i la LOPD.

INDICADOR INDA4. Percentatge d'informes tecnics emesos relatius al compliment TIC i LOPD.

Formula: (Nombre d'informes técnics relatius al compliment TIC i LOPD emesos)/ (Nombre
total de peticions d'assessorament + Nombre de canvis normatius) x100

Valor: 100 %
Meta: 100%
Desviacio: 0 %

COMPROMIS C5

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 |'abast

Servei associat S5.

Proveir de suport tecnologic, aplicacions i serveis TIC al PDI, PAS i alumnat per a garantir els
processos de gestié académica i de matricula de la Universitat de Valéncia : ¢ Portal de I'alumnat e
Gestid del Calendari Académic ¢ Gestid de Plans d'Estudi de Grau, Postgrau i Doctorat e Oferta
Llicenciatures i Titols propis ® Oferta d'Estudis de Grau, Postgrau i Doctorat ¢ Pla d'ordenacio
docent (POD) ¢ Fitxa Tecnica dels moduls ¢ Guia Docent de les assignatures ¢ Gestio per a la cita de
la matricula ® Matricula i Automatricula de Grau, Postgrau i Doctorat ¢ Matricula de Llicenciatures i
Titols propis ® Gestio Académica e Certificats d’estudis academics ® Gestié d'Expedients i Actes
Gestid de la targeta universitaria intel-ligent ® Gestié de Beques ® Gestié de Rebuts ¢ Gestid de
Mobilitat i Relacions internacionals ¢ Gestid de Practiques externes ¢ Gestié de Treballs de Fi
d'Estudis ¢ Gestid de Tesis i documents d’activitats ® Gestié de Masters interuniversitaris

INDICADOR IND5. Percentatge d'incidencies resoltes en el termini de 24 h relatives a la gestio
académica.

Formula: (Nombre d'incidéncies resoltes en el termini de 24 h / Total d'incidéncies
detectades) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %



COMPROMIS C6

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

Servei associat S6.

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: e Gestid de la investigacio (SABIO) ¢ Memoria
d'investigacio (GREC) e Adscripcid de persones investigadores (AdscriWeb) e Fons d'investigacio
universitaria (FIU) e Gestié de convocatories i ajudes a la investigacié (MECENES) e index de
produccio cientifica (IPC) e Gestid de projectes d'investigacié (PACTUM)

INDICADOR INDG6. Percentatge d'incidéncies resoltes en el termini de 24 h relatives a la gestid de la
investigacio.
Férmula: (Nombre d'incidencies resoltes en el termini de 24 h / Total d'incidéncies
detectades) x 100
Valor: 100 %
Meta: 100%
Desviacio: 0 %

COMPROMIS 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

Servei associat S7.

Facilitar al PAS, PDI i alumnat, eines, aplicacions i serveis TIC amb I'objectiu de possibilitar i agilitzar
els processos de gestié administrativa de la Universitat de Valéncia: ® Registre » Gestid de la
dedicacio de recursos humans a la docéncia, la investigacid i I'administracié (GDI / GDH) e Recursos
Humans ¢ Nomines i seguretat social ® Ajuda Social ® Gestié de la Targeta Universitaria intel-ligent
» Gestid de la contractacié (LICITA) e Assessoria Juridica e Escrutini electronic  Gestid de la
facturacio telefonica  Gestié d'organs col-legiats ® Gestié de congressos i activitats (SYMPOSIUM)

INDICADOR IND7. Percentatge d'incidencies resoltes en el termini de 24 h relatives a la gestio
administrativa.
Férmula: (Nombre d'incidencies resoltes en el termini de 24 h / Total d'incidéncies
detectades) x 100
Valor: 100 %
Meta: 100%
Desviacio: 0 %

COMPROMIS 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

Servei associat S8.

Proporcionar aplicacions, eines i serveis TIC sol-licitats pel Vicerectorat amb competéncies en
materia econdmica i la Geréncia de la Universitat de Valéncia per a la implementacio dels
processos que porten a terme les unitats responsables de la gestid economica: ¢ Comptabilitat
analitica d'organismes autonoms (CANOA) e Servei comptable (SICUV) e Aplicacions de carrega
externa en SICUV des d'aplicacions satel-lits per a la integracié de subsistemes d’informacio e



Gestid i devolucio de taxes ® Gestid i facturacio d'ingressos (GTI) ¢ LICIT@ i perfil del contractant

INDICADOR INDS8. Percentatge d'incidencies resoltes en el termini de 24 h relatives a la gestio
economica.

Férmula: (Nombre d'incidencies resoltes en el termini de 24 h / Total d'incidéncies
detectades) x 100

Valor: 83,78 %

Meta: 100%

Desviacio: -16,22 %

Causa desviacid negativa:

COMPROMIS C9

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

Servei associat S9. Oferir recursos TIC per al desenvolupament de les activitats formatives no
reglades gestionades per: ¢ Servei de Politica Linglistica (SPL) ® Servei de Formacié Permanent i
Innovaciod Educativa (SFPIE) e Servei d'Educacid Fisica i Esports (SEF) ¢ Servei d'Extensié
Universitaria (SEU) e Expedient Generalitzat

INDICADOR IND9. Percentatge d'incidencies resoltes en el termini de 24 h relatives a la gestio de
les activitats formatives no reglades.

Férmula: (Nombre d'incidencies resoltes en el termini de 24 h / Total d'incidéncies
detectades) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C10

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

Servei associat S10.

Dotar de suport i desenvolupament TIC per a la Gestid d'Infraestructures i Espais de la Universitat
de Valéencia: ¢ Gestid d'infraestructures de manteniment e Espais ® Reserves ¢ UBICA o Gestio de
punts d'entrada fisics (Garatges, portes i torns)

INDICADOR IND10. Percentatge d'incidencies resoltes en el termini de 24 h relatives a la gestio
d'infraestructures i espais.

Formula: (Nombre d'incidéncies resoltes en el termini de 24 h / Total d'incidéncies
detectades) x 100

Valor: 100 %
Meta: 100%
Desviacid: 0 %



COMPROMIS C11

Crear una finestreta Unica d'administracié electronica que albergue tota la informacid i accés als
serveis o tramitacions publics d'intercanvi administratiu amb la UV, incorporant tots els anys
almenys un servei

Servei associat S11.

Desenvolupar i posar a disposicié de la comunitat universitaria i de la societat en general I'accés a
I'administracio per via electronica amb el fi de garantir la interoperabilidad d'actes administratius
amb la Universitat de Valéncia: ® Portal d'accés a I'administracio electronica (la SEU) e Portal de
transparéncia ® Conjunt de procediments en la Seu de Gestié Académica (eStudiant) ¢ Sol-licituds
de convocatories d'investigacié i de recursos humans PDI i PAS. ¢ Entrada i tramitacié de
procediments electronics (ENTREU / TRAMITEM) e Notificacions ® VALISA e Tauler d'anuncis e
Bustia de suggeriments, queixes i felicitacions.  Factura electronica (FACE) ¢ Registre telematic de
la Universitat de Valéncia (TRES)

INDICADOR IND11. Nombre de serveis o tramitacions incorporades en la finestra electronica de la
Universitat de Valéncia.

Formula: Quantificar el nombre de serveis o tramitacions incorporats en la finestreta
electronica anualment

Valor: 19 serveis o tramitacions

Meta: 2 1 servei o tramitacié incorporada

Desviacid: 18 serveis o tramitacions

COMPROMIS C12

Comunicar el 100% de les actuacions implantades (actualitzacions, ampliacions i serveis nous) en
materia de canals de difusié i comunicacio digital, tot indicant el col-lectiu al que s'adreca

Servei associat S12.

Posar a disposicid eines i serveis TIC perqué la comunitat universitaria dispose de canals de
comunicacid i difusio digitals tant d'ambit intern com cap a I'exterior de la xarxa de la Universitat
de Valéencia (correu electonic, llistes de distribucio, etc.).

INDICADOR IND12. Percentatge de comunicacions realitzades respecte de les actuacions de canals
de difusio implantats.

Férmula: (Nombre de comunicacions realitzades sobre actuacions implantades / Total
d'actuacions (actualitzacions + ampliacions + serveis implantats)) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacid: 0 %

COMPROMIS C13
Lliurar en dos dies habils els informes de recuperacid que es sol:liciten

Servei associat S13.

Proveir espais d'emmagatzematge de dades remotes i eines TIC a la comunitat universitaria que
permeten el control d'accés compartit de fitxers en un entorn segur. ¢ nUVol (https://nuvol.uv.es)
¢ DISC (https://disco.uv.es)

INDICADOR IND13. Percentatge d'informes de dades recuperades en el termini de 2 dies habils.



Formula: (Nombre d'informes de dades recuperades en termini (2 dies habils) / Total
d'informes de recuperats sol-licitats) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C14
Proporcionar en un termini de 24 hores el canal digital i I'assessorament corresponent, sempre i
guan que se sol-licite amb una antelacié minima d'1 dia laborable a la data prevista

Servei associat S14.

Proporcionar a la comunitat universitaria eines i serveis digitals multimedia, com: e Sales de
reunions virtuals i videoconferéncia (https://reunion.uv.es) e Plataforma de continguts multimedia
(MMEDIA) (https://mmedia.uv.es) ® Suport a 'edicié de continguts multimedia

INDICADOR IND14. Percentatge de canals digitals prestats en el termini de 24 h.
Férmula: (Nombre de canals digitals prestats en el termini de 24h / Total de canals sol-licitats)
x 100
Valor: 100 %
Meta: 100%
Desviacio: 0 %

COMPROMIS C15

Resoldre en un termini de 2 dies laborables les sol:-licituds de connexid a la xarxa de dispositius
institucionals

Servei associat S15.

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.

INDICADOR IND15. Percentatge de sol-licituds resoltes en el termini de 2 dies habils en materia de
connectivitat a la xarxa.

Formula: (Nombre de sol-licituds resoltes en el termini de 2 dies habils / Total de sol-licituds
rebudes) x 100

Valor: 99,33 %

Meta: 100%

Desviacié: -0,67 %

Causa desviacié negativa:

COMPROMIS C16
Resoldre en un termini d'1 hora des de la seua connexio fisica totes les sol:licituds d'alta,
modificacio o baixa en la base de dades de dispositius de xarxa de la UV (UVALRED)

Servei associat S16.
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 |'eficacia, la continuitat, I'optimitzacié de
recursos i la seguretat de la informacio de les persones usuaries

INDICADOR IND16. Percentatge de sol-licituds resoltes en el termini d'1h en matéria d'alta de
dispositiu connectat en la xarxa a la base de dades UVALRED.

Férmula: (Nombre de sol-licituds de connexi6 fisica resoltes en un termini de 1h /Total de
sol-licituds rebudes) x100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C17

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 estara condicionat a la seua
disponibilitat.

Servei associat S17. Facilitar serveis i dispositius de telefonia IP per a I'Us en les comunicacions de
veu de la comunitat universitaria.

INDICADOR IND17. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies habil de telefonia IP.
Formula: (Nombre de sol-licituds de telefonia IP resoltes en termini / Nombre de sol-licituds
rebudes ) x 100
Valor: 100 %

Meta: 100%
Desviacio: 0 %

COMPROMIS C18

Resoldre en un termini de 2 dies laborables les sol-licituds d'adquisicié de llicencies de programes
oferits en el cataleg de distribucié de programari

Servei associat S18.

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

INDICADOR IND18. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies habils en mateéria
d'adquisicio de llicencies de programes.
Férmula: (Nombre de sol-licituds de programari resoltes en un termini 2 dies habils / Total de
peticions de programari) x 100
Valor: 100 %
Meta: 100%
Desviacio: 0 %

COMPROMIS C19

Crear en un termini de 2 dies laborables comunitats i cursos sol-licitats o necessaris en |'Aula Virtual

Servei associat S19.
Proveir d'una plataforma TIC (http://aulavirtual.uv.es) per al desenvolupament de la docéncia




virtual, en la qual 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

INDICADOR IND19. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies relatives a la creacid
de comunitats i cursos en I'Aula virtual de la UV.

Férmula: (Nombre de sol-licituds resoltes en un termini de 2 dies laborables relatives a la
creacié de comunitats i cursos en I'Aula virtual / Total de sol-licituds rebudes ) x 100
Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C20
Disminuir el nombre d'incidéncies relatives al correcte funcionament dels llocs d'ordinador ubicats

en les aules informatiques

Servei associat S20.
Proporcionar a la comunitat universitaria llocs d'ordinador per al seu Us en aules informatiques de
lliure accés (amb reserva) i d'us docent (amb programari especific).

INDICADOR IND20. Nombre d'incidencies relatives al correcte funcionament dels llocs d'ordinador
de les aules informatiques de la UV.

Formula: Quantificar el nombre d'incidéncies rebudes relatives al correcte funcionament dels
llocs d'ordinadorde les aules informatiques

Valor: 455 incidencies

Meta: Evolucié negativa

Desviacid: 455 incidencies

COMPROMIS C21
Resoldre en un termini de 2 dies habils les sol-licituds de creacié de cues i assignacié de prioritats

en materia de treballs de calcul cientific i supercomputacio

Servei associat S21.

Posar recursos de supercomputacio i calcul cientific a disposicié del personal investigador de la
Universitat de Valéncia i la Xarxa Espanyola de Supercomputacioé (RES), amb el fi de facilitar la seua
labor investigadora

INDICADOR IND21. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini 2 dies habils en materia de
treballs de calcul cientific i supercomputacié.
Férmula: (Nombre de sol-licituds resoltes en termini / Total de sol-licituds rebudes) x 100
Valor: 100 %
Meta: 100%
Desviacid: 0 %

COMPROMIS C22

Disminuir el nombre d'incidencies en matéria de seguretat de la informacié i, quan succeisquen,
comunicar-les al més aviat possible



Servei associat S22.

Gestionar la seguretat de la informacié 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
proteccid 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

INDICADOR IND22. Nombre d'incidencies en matéria de seguretat de la informacio.

Formula: Quantificar el nombre d'incidéncies en materia de seguretat de la informacio
Valor: 226 incidencies

Meta: Evolucié negativa

Desviacid: 226 incidencies

COMPROMIS C23

Resoldre en un termini de 5 dies habils les sol-licituds de llocs de treball TIC operatius

Servei associat S23.

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: - Programari d'Us institucional
llicenciat - Equipament informatic - Dispositius autoritzats per a la seua connexid en xarxa i Us
compartit - Mesures de proteccioé per a assegurar la informacia.

INDICADOR IND23. Percentatge de sol-licituds resoltes en un termini 5 dies relatives al lloc de
treball TIC.

Formula: (Nombre de sol-licituds relatives a llocs de treball TIC resoltes en termini / Total de
sol-licituds rebudes) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C24

Informar en un maxim de 2 dies habils del termini d'entrega de les dades demandades al sol-licitant
Servei associat S24.

Subministrar dades institucionals a peticié 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'eixes dades.

INDICADOR IND24. Percentatge d'informacions realitzades en el termini de 2 dies relatives a
demandes de dades.

Formula: (Nombre d'informacions sobre demandes de dades realitzades en termini / Total de
demandes de dades rebudes) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %



COMPROMIS C25
Lliurar en un termini maxim de 3 dies habils els informes del Datawarehouse sol-licitats depenent

del seu abast

Servei associat S25. Dissenyar informes per a organs i responsables de la UV orientats a continguts
d'Us estrategic i proveir accés a resums estadistics de les dades produides per les aplicacions
internes de la gestid universitaria (Datawarehousing)

INDICADOR IND25. Percentatge d'informes del Datawarehouse realitzats en el termini de 3 dies
laborables.

Formula: (Nombre d'informes de datawarehouse realitzats en termini/ Total de sol-licituds
d'informes dedatawarehousex 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacio: 0 %

COMPROMIS C26
Informar en el termini d'1 dia habil del termini de resolucié de la disponibilitat dels repositoris
d'informacié

Servei associat S26.
Prestar suport TIC a la comunitat universitaria sobre els seglients repositoris d'informacid: ¢ Gestor
de continguts web de la UV (Web Institucional) ¢ Produccio cientifica de la UV (RODERIC) e
Recursos d'informacié subscrits o adquirits pel Servei de Biblioteques de la UV ¢ Aplicacié per a
dispositius mobils UVapp
INDICADOR IND26. Percentatge de peticions informades en el termini d'1 dia sobre repositoris
d'informacio.

Férmula: (Nombre de peticions informades en termini sobre repositoris d'informacio / Total

de peticions rebudes) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacid: 0 %

COMPROMIS C27

Informar en un termini maxim de 3 dies habils sobre la viabilitat de I'allotjament sol-licitat

Servei associat S27.

Oferir espai i allotjament a servidors fisics i virtualizats, sol-licitats per les unitats organitzatives de

la UV, en el centre de processament de dades del Servei d'Informatica per a garantir les condicions
optimes de subministrament eléctric, ambientals, de seguretat i de connectivitat (hosting)

INDICADOR IND27. Percentatge d'informes de viabilitat realitzats en termini sobre allotjament de
servidors en CPD.

Férmula: (Nombre d'informes de viabilitat realitzats en termini / Total de peticions
d'allotjament en CPD) x 100

Valor: 100 %

Meta: 100%

Desviacid: 0 % 10



COMPROMIS C28

Augmentar el nombre d'enllacos del Portal UV a aplicacions i serveis associats a la vinculacio de la
persona usuaria amb la UV

Servei associat 528. Posar a disposicio de la comunitat universitaria un portal Unic i personalizable

per a poder gestionar el seu compte, disposar i configurar de forma centralitzada enllacos als
serveis i aplicacions institucionals (https://portal.uv.es)

INDICADOR IND28. Nombre d'enllagos incorporats en el Portal UV anualment.

Formula: Quantificar el nombre d'enllagos incorporats en el Portal UV anualment
Valor: 1 enllagos

Meta: Evolucié negativa

Desviacio: 1 enllacos

COMPROMIS C29
Augmentar el nombre de prestacions dels serveis basics associats als comptes de les persones
usuaries de la UV

Servei associat S29.
Gestionar identitats i credencials de les persones usuaries de la UV amb la finalitat d'assignar I'Us
de serveis basics (directori, correu, blog, targeta, web, disc, etc.)

INDICADOR IND29. Nombre de serveis basics incorporats als comptes de les persones usuaries.
Férmula: Quantificar el nombre de serveis incorporats als comptes de persones usuaries
anualment
Valor: 2 serveis
Meta: Evolucié positiva
Desviacio: 2 serveis
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