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El servicio informatico del centro ETSII es el encargado de:

- Proporcionar servicios estables de sistemas informaticos
y redes de comunicacion a la ETSII.

- Llevar a cabo la prospecciéon de nuevas tecnologias para
su eventual implantacion, o reingenieria de las actuales.

- Atender a los usuarios en las cuestiones relacionadas
con los servicios que se prestan.

- Resolver las incidencias de seguridad informatica que se
presenten.

Y todo ello manteniendo el correcto funcionamiento de todos los
sistemas informaticos y de comunicacion de la ETSII.

Estos servicios se prestan en todos los edificios de la ETSII

dentro del campus de vera de la UPV (5F, 5H, 5J, 5C, 5D, 5E, 5I,
5K, 5M, 5N, 5G, y5L)
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1. SERVICIOS QUE SE PRESTAN

Alta o modificacion de conexion alared (ETSIISR01S01)
Descripcion:
Hacer el alta 0 modificacion de conexién de equipos informaticos
(terminales o servidores), aulas informéaticas y otros a la red
cableada, inalambrica, privada virtual o acceso remoto, asi como la
asignacion de direccionamiento IP y nombre de equipo.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Alta 0 modificacion de conexion a la red con infraestructura
disponible: 2 dias.
- Alta 0 modificacion de conexion a la red sin infraestructura
disponible: comunicacion al usuario al siguiente dia, y servicio
prestado 7 dias después de la entrega de la infraestructura.
Canal de solicitud:
A través del Gregal o directamente a través de los informaticos de la
ETSII.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o a través de correo electrénico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de altas o modificacién de conexion realizadas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Alta o modificacion de conexion alared (ETSIISR01S02)
Descripcion:
Soporte para la configuracion de las conexiones de red inalambrica, privada virtual
0 acceso remoto, a la UPV.
Usuarios:
Alumnos matriculados en la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- El acordado con el usuario.
Canal de solicitud:
A través del Gregal, o directamente a través de los informaticos de la
ETSII.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o a través de correo electronico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 11:00 a 14:00 horas y de 15:00 a 18:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de altas o modificacién de conexion realizadas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Alta o modificacion de cuentas de usuario temporales. Usuarios que no
pertenecen ala UPV (ETSIISR01S03)
Descripcion:
Hacer el alta o modificacion de cuentas de usuario de red. Nos tendran que facilitar la
lista de usuarios en una hoja Excel, con el formato: dos apellidos, nombre y DNI, cada
campo en una columna de la hoja y sin columnas ocultas entre medias.
Usuarios:
PDI, PAS.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Alta o modificacion de cuenta de usuario: 2 dias.
Canal de solicitud:
A través del Gregal con la hoja Excel con los datos, como fichero adjunto.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Remision de comunicacion de datos asignados a través de correo
interno o electronico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de solicitudes de de intervencién resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccién del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Alta o modificacion de funcionalidades de correo electrénico
(ETSIISR01S04)
Descripcion:
Hacer el alta o0 modificacién de direcciones, buzones,
reglas de distribucidn, antivirus en correo electronico o escalarlas a los responsables
de los servicios.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Alta o modificacion de funcionalidades de correo electrénico: 2
dias.
Canal de solicitud:
A través del Gregal, correo electronico, o telefébnicamente.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o por correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de solicitudes resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Publicacién de contenidos Web (ETSIISR01S05)
Descripcion:
Recepcionar y publicar contenidos Web en los servidores web de la ETSII.
Usuarios:
PAS adscrito a la ETSII..
Compromisos de calidad:
Plazos:
Publicacion de contenidos Web: 1 dia.
Canal de solicitud:
A través del Gregal.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
A través de correo electronico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- NUmero de publicaciones en Web realizadas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Alta o modificacion de listas de correo electrénico (ETSIISR01S06)
Descripcion:
Hacer el alta o modificacién de listas de distribucién de correo
electrénico.
Usuarios:
PAS adscrito a la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Alta o modificacion de lista de correo electronico: 1 dia.
Canal de solicitud:
A través del Gregal, correo electronico, o telefébnicamente.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
A través de correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de solicitudes resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Soporte en aplicaciones de trabajo colaborativo
(ETSIISR01S07)
Descripcion:
Soporte y/o escalado de espacios de disco virtual para grupos
de trabajo, agendas colaborativas y carpetas de correo compartido.
Usuarios:
PAS adscrito a la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Alta o modificacién en aplicaciones de trabajo colaborativo: 3
dias.
Canal de solicitud:
A través del Gregal.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o por correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de solicitudes resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Antivirus para clientes y servidores (ETSIISR01S08)
Descripcion:
Gestionar la instalacion de licencias y actualizaciones de programas
antivirus corporativo en equipos servidores y clientes fijos, remotos y
moviles.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Instalacion de licencias y actualizaciones de antivirus: 2 dias.
Canal de solicitud:
- A través del Gregal, correo electrénico, o telefénicamente.
- De oficio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o por correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de equipos protegidos.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Copias de seguridad y recuperacién de datos (ETSIISR01S09)
Descripcion:
Gestionar las peticiones de copias de seguridad y recuperacion de
datos en servidores, discos, ficheros, unidades compartidas, , etc.
Usuarios:
PAS adscrito a la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Copia de seguridad o recuperacion de datos realizada: 1 dia.
Canal de solicitud:
- A través del Gregal, correo electronico, o telefénicamente.
- De oficio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o por correo electrénico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de solicitudes de recuperacion resueltas.
- Numero de copias de seguridad realizadas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Servicios multimedia (ETSIISR01S10)
Descripcion:
Gestion y escalado de las peticiones de retransmision de eventos por internet,
telefonia IP, television IP, produccién de contenidos docentes y
peticiones relacionadas con el centro de Visualizacién.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Servicios multimedia en funcionamiento: 2 dias.
Canal de solicitud:
A través del Gregal o de manera presencial.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
A través de correo electronico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 11:00 a 14:00 horas y de 15:00 a 18:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Namero de servicios multimedia realizados.
- Nimero de horas de servicios multimedia.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
- Grado de solicitudes tramitadas por via automatizada
(formulario).
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Adquisicion, instalacion y distribucion de software del centro
(ETSIISR01S11)
Descripcion:
Gestionar los acuerdos de adquisicion, instalacion, y distribucion de
licencias de software.
Para los equipos de aulas, ver el servicio ETSIISR05S01.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Adquisicion: 30 dias.
- Instalacion y distribucién: 2 dias.
Canal de solicitud:
A través Gregal, correo electronico, o telefonicamente.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
A través de correo electronico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de servicios de software corporativo entregados.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
- Grado de solicitudes tramitadas por via automatizada
(formulario).
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Adquisicion, instalacion y distribucion de software corporativo
(ETSIISR01S12)
Descripcion:
Gestionar los acuerdos de adquisicion, instalacion, y distribucion de
licencias de software.
Para los equipos de aulas, ver el servicio ETSIISR05S01.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Adquisicion: 30 dias.
- Instalacion y distribucién: 2 dias.
Canal de solicitud:
A través del Gregal, correo electrénico, o telefonicamente.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
A través de correo electronico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de servicios de software corporativo entregados.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
- Grado de solicitudes tramitadas por via automatizada
(formulario).
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Prospeccion TIC y desarrollo de proyectos de implantacién de nuevos
servicios o funcionalidades. (ETSIISR02S01)
Descripcion:
Desarrollar la investigacion y hacer la prospeccién de nuevos
servicios o mejoras de los servicios prestados, relacionados con las
Tecnologias de la Informacion.
Llevar a cabo las tareas relacionadas con el desarrollo de proyectos
de implantacion de nuevos servicios. Como resultado se puede crear
un servicio nuevo que se afiade al catalogo de servicios.
Usuarios:
Direccion ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
El acordado con el usuario.
Canal de solicitud:
- Verbal o por correo electrénico.
- De oficio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Remision del informe técnico a través de correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de informes entregados.
- NUumero de servicios implementados.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Integracion de aplicaciones en los sistemas de la UPV (ETSIISR02S02)
Descripcion:
Gestionar la integracién y compatibilidad de equipos y aplicaciones
de las entidades UPV para que funcionen en la Universidad.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
El acordado con el usuario.
Canal de solicitud:
A través de correo electronico.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o por correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de servicios integrados.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.

Diciembre 2011



CARTA DE SERVICIOS: ETSII — Servicios informaticos del Centro 17/29

Resolucion de incidencias de hardware en estaciones de trabajo
(ETSIISR03S01)
Descripcion:
Dar solucién a incidencias de hardware en el equipamiento del PAS y PDI ubicados
en los edificios de la ETSII (para centros y departamentos sin operadores o analistas
adscritos a los mismos): diagndstico de la averia, y en funcion de la naturaleza de la
misma escalado o resolucién de la misma.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Diagnéstico de la averia: 2 dias.
Canal de solicitud:
A través del Gregal.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o por correo electrénico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Namero de averias atendidas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Consultas de incidencias de software y configuracién en estaciones de trabajo
(ETSIISR03S02)
Descripcion:
Dar respuesta a las dudas informéticas de los usuarios, dandoles
solucién, bien dirigiéndolos a los manuales, conectandose a los
equipos para configurarlos, o escalandolos a los responsables de los
servicios.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Diagnostico de la incidencia, y en funcion de la naturaleza de la misma escalado
o resolucion de la misma: 1 dia.
Canal de solicitud:
A través del Gregal, o directamente a través de los informaéticos de la
ETSII.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
A través de correo electronico o telefonicamente.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de incidencias.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento de los plazos de compromiso.
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Respuesta ante ataques informaticos (ETSIISR04S01)
Descripcion:
Gestionar las incidencias de seguridad informatica que requieren
actuaciones rapidas de los técnicos de la ETSII.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Aislamiento del equipo causante del ataque: 1 dia.
Canal de solicitud:
- A través del Gregal, o directamente por correo electrénico o
telefonicamente.
- De oficio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal, por correo electrénico o, ante un ataque masivo, a través
de noticia en la Web de la ETSII.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de incidencias resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccién del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
- Tiempo medio de indisponibilidad de equipos por ataques
informaticos.
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Respuesta a incidencias de Copyright (ETSIISR04S02)
Descripcion:
Gestionar y dar respuesta a las denuncias recibidas de Copyright.
Usuarios:
ASIC.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Respuesta a las denuncias recibidas de Copyright: 1 dia.
Canal de solicitud:
A través del Gregal, o directamente por correo electrénico o
telefénicamente.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
A través de correo electronico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- NUmero de denuncias comunicadas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Consulta de los registros de los sistemas como consecuencia de
incidencias de seguridad (ETSIISR04S03)
Descripcion:
Hacer la consulta y el andlisis de los registros (logs) de los sistemas
como consecuencia de incidencias de seguridad.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
Diagnéstico preliminar: 3 dias.
Canal de solicitud:
- Presencia personal en el despacho del personal informatico de la ETSII.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Remision de informe al usuario.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- NUmero de informes entregados.
Calidad:
- Nivel de satisfaccién del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Servicios en aulas con equipamiento informatico (ETSIISR05S01)
Descripcion:
Instalaciéon y mantenimiento del hardware en aulas con equipamiento informatico.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Diagnéstico de la averia: 1 dia desde la recepcion de la solicitud.
- Sustitucién del equipo: 2 dias desde la recepcion de la solicitud
(en funcién de las existencias).
Canal de solicitud:
- Verbal o a través del Gregal.
- De oficio.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o a través de correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de incidencias resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Servicios en aulas con equipamiento informéatico (ETSIISR05S02)
Descripcion:
Instalacién y mantenimiento del software y sus licencias y gestion de las reservas en
aulas con equipamiento informatico.
Usuarios:
PAS y PDI ubicado en los edificios de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Diagnéstico de la averia: 1 dia desde la recepcion de la solicitud.
- Reserva e Instalacién de software: Las reservas y solicitudes de instalacion de
software se debe realizar mediante la aplicacion de reservas de la ETSIINET
antes del dia 15 del mes anterior a la fecha de la misma..
Canal de solicitud:
- Verbal o a través del Gregal.
- De oficio
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o a través de correo electronico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Numero de incidencias resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Servicios de Impresiéon (ETSIISR06S01)
Descripcion:
Servicios de impresién para alumnos y PAS.
Usuarios:
Alumnos matriculados en la ETSII en titulaciones oficiales y PAS adscrito a la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Diagnéstico de la averia: 1 dia desde la recepcion de la
solicitud.
- Sustitucion del equipo: 2 dias desde la recepcion de la solicitud
(en funcidn de las existencias).
Canal de solicitud:
- Verbal o a través del Gregal.
- De oficio
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o a través de correo electronico.
Horario de atencién:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de incidencias resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccién del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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Servicios a la Biblioteca de la ETSII (ETSIISR07S01)
Descripcion:
Instalacién de Software, Backup de proyectos y Mantenimiento del hardware (La
sustitucién del hardware corre a cargo del ASIC).
Usuarios:
PAS de la biblioteca de la ETSII.
Compromisos de calidad:
Plazos:
- Resolucién de la incidencia o solicitud de hardware al ASIC: 1 dia.
Canal de solicitud:
A través del Gregal.
Comunicacion de la prestacion del servicio:
Verbal o a través de correo electrénico.
Horario de atencion:
Dias laborables de lunes a viernes de 9:00 a 21:00 horas.
Indicadores:
Resultados:
- Nimero de altas incidencias resueltas.
Calidad:
- Nivel de satisfaccion del usuario.
- Grado de cumplimiento del plazo de compromiso.
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2. DERECHOS DEL USUARIO

- Derecho a recibir informacién sobre los servicios informaticos del centro y los recursos a
disposicion del usuario.

- Derecho a ser atendidos con la méxima correccidn por parte del personal
Informatico del centro.

- Derecho a obtener informacion real y veraz de forma eficaz, rapida,
completa e idénea.

- Derecho a la confidencialidad en la informacién de caracter personal,
garantizando el derecho a la privacidad, asi como a la rectificacion o
cancelacion de los datos inexactos o incompletos.

- Derecho a conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de
las solicitudes en las que se tenga la condicién de interesado.

- Derecho a conocer la identidad de los responsables y del personal que
tramita los procedimientos en los que se sea parte.

- Derecho a ser informados de los resultados de las encuestas, evaluaciones
y mejoras alcanzadas.

- Derecho a conocer las informaciones y datos propios.

3. SISTEMAS DE COLABORACION DE LOS USUARIOS EN LA
MEJORA DE LOS SERVICIOS

- Haciendo uso del buzén de sugerencias, quejas Y felicitaciones.

- Respondiendo a las encuestas de satisfaccion.

- Participando en los Equipos de Mejora de los procesos y servicios informéticos del
centro.

- Participando en las comisiones de usuarios de los servicios informéticos del centro.

4. SISTEMA DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y FELICITACIONES

- Como usuario puede comunicar las sugerencias, quejas Yy felicitaciones que

estime oportunas y estén relacionadas con los servicios que prestan los infoméaticos del centro,
a través del sistema de sugerencias, quejas y felicitaciones que se encuentra

en su microweb.

- En el caso de quejas, en el plazo méximo de 15 dias recibira respuesta con

informacion sobre las actuaciones realizadas.

- Aguellas sugerencias que hayan significado una mejora en los servicios informaticos, seran
difundidas periddicamente.

Diciembre 2011



CARTA DE SERVICIOS: ETSII — Servicios informaticos del Centro 27/29

5. ORGANIGRAMA

Direccién ETSII

Subdireccion
Innovacioén,
Promociéne

Imagen
Analista
Programador
Redes (2)
Técnico
Especialista Operador (3)
Informatico (1)
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6. INFORMACION DE CONTACTO

Web: http://www.etsii.upv.es

Correo electronico: informatica@etsii.upv.es
Direccién postal: Camino de Vera, s/n 46022 Valencia
Teléfono: +34 963877000 Ext: 71717

Facsimil: +34 963877000

Ubicacion: Edificio 5F
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La estrategia de calidad de la administracion y los

servicios universitarios de la UPV se sintetiza en la

siguiente frase: "Proporcionar a nuestros

usuarios internos y externos servicios que den

satisfaccién a sus necesidades y expectativas,

disefiando, implantando y ejecutando -con la

participacion de todo el personal- procesos fiables GERENCIA
que obtengan tales resultados". Sede Central

Camino de Vera, s/n
46022 Valencia
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