


Carta de Servicios
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Parlamento Europeo y Consejo de la Union Europea, las operaciones de mantenimiento delos mismos.
sobre la conservacion de datos generados o tratados 6. Disponerde buzdn de quejas y sugerencias.
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S. 1. Asistencia informatica

Soporte al Usuario

1. Resolver las incidencias de los
usuarios en un maximo de 3 dias el
90% de los casos

1. Porcentaje de incidencias de los
usuarios resueltas en menos de 3
dias

2. Resolver las averias hardware
en un maximo de 14 dias en el
90% de los casos

2. Porcentaje de averias hardware
resueltas en menos de 14 dias

S. 2. Distribucion de software

3. Entregar el software solicitado en
un maximo de 10 dias en el 90%
de los casos

3. Porcentaje de peticiones de
entrega de software resueltas en
menos de 10 dias

S. 12. Videoconferencia en la Sede
Institucional




Servidores, Sistemas y BBDD

Servicios / Funciones

Niveles de Compromisos de
Calidad

Indicadores

S. 3. Mantenimiento de aulas de
informatica

4. Garantizar que el 90% de las peticiones de
instalacion de software en el aula se realizan
en un plazo maximo de 20 dias, siempre y
cuando la persona interesada entregue el
software en el tiempo y forma establecidos

4. Porcentaje de peticiones de
instalacion de software en el aula
que se realizan en menos de 20
dias

S. 6. Mantenimiento del correo electronico

8. Mantener el servicio de correo electrénico
institucional disponible el 95% del tiempo

8. Porcentaje de disponibilidad del
servicio de correo
electrdnico institucional

S. 9. Seguridad informatica preventiva y
proactiva

12. Tramitar el 90% de las incidencias de
seguridad preventiva y proactiva en un
maximo de 5 dias

12. Porcentaje de incidencias de
seguridad preventiva y proactiva
tramitadas en menos de 5 dias

S. 10. Administracion de servidores
corporativos.

9. Mantener el servicio web corporativo
disponible durante el 95% del tiempo

9. Porcentaje de disponibilidad del
servicio web corporativo

S. 11. Administracion técnica de las bases

de datos corporativas

13. Tramitar el 95% de las incidencias graves
de bases de datos corporativas en un plazo
maximo de 2 dias

13. Porcentaje de incidencias
graves de bases de datos
corporativas tramitadas en menos

de 2 dias

2012

2011

2010




Red de Yoz y Datos

Niveles de Compromisos de

Servicios / Funciones . Indicadores 2012 2011 2010
Calidad
5. Garantizar la disponibilidad de la |5. Porcentaje de
conectividad a Internet el 99% del |operatividad de la conexién 99,96% 99,51% 99,42%
tiempo a Internet
S. 4. Administracion de las redes
de datos )
6. Garantizar la disponibilidad de 6: Porc'er'rfaje de
., ., . disponibilidad red
conexion a la red inalambrica en el inalimbrica en los centros de 99,68% 99,81% 94,66%
0
90% de los centros de la ULPGC la Universidad
, 7. Porcentaje de averias de
1)
S. 5. Gestion de la telefonia 7. Resolver el 50% de las averias en telefonia resueltas en un 90,63% 97,92% 95,58%

telefonia en un maximo de 15 dias

maximo de 15 dias




Aplicaciones Corporativas

Niveles de

corporativas

solicitados en el plazo
acordado con el usuario/a

entregados en plazo

Servicios / Funciones Compromisos de Indicadores 2012 2011 2010
Calidad

11. Finalizar y entregar el ii;:ﬁ;ﬁf;ta; dji:i;cécr:(:jr;es de

S. 7. Adquisicion y desarrollo de 90% de las aplicaciones arrorioy adguisiec
o . . e : " ) aplicaciones informaticas
aplicaciones informaticas informaticas en el periodo
. entregadas en el plazo
acordado con el usuario/a. .
establecido

S. 8. Elaboracién de informes y ;8;::: IIloz;EI :n\;:rr]n:r:sg e 10. Porcentaje de informes
estadisticas a partir de las bases de datos > . ) 95,77% 92,58% 90,43%







