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Presentacion

La situacion actual del Sistema Universitario Espafol exige de las Universidades que lo integran
una decidida apuesta por la mejora permanente para conseguir mayores niveles de excelencia. Por
ello, mejorar la calidad ha de ser un objetivo permanente en la definicién de politicas y estrategias
que han de abarcar a todas las areas de la actividad universitaria, incluyendo la gestion y los ser-
vicios universitarios.

[l

El documento que se presenta forma parte del Sistema de Garantia de Calidad de la Universidad
Internacional de Andalucia (UNIA), que lo concibe como un instrumento esencial para informar a
las personas usuarias, grupos de interés y a la ciudadania en general, acerca de los servicios que
se ofrecen, de las condiciones en que se prestan y de los compromisos de calidad que persiguen,
asi como de los derechos de las personas usuarias en relaciéon con estos servicios.

Pero su finalidad no acaba en esa labor de caracter informativa, sino que ademas las Cartas de
Servicios se configuran como un compromiso publico de la UNIA por la mejora de la calidad en la
gestidn y prestacion de sus servicios publicos, al incorporar, tras su elaboracion, el posterior segui-
miento, evaluacién y actualizacion de los compromisos de calidad que en ellas se han establecido.
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Identificacion de la unidad prestadora del servicio

El &rea de Gestion de las TIC esta organizada en las siguientes areas funcionales:
AE Administracion electrénica.
CP Aplicaciones corporativas y portal.
UM Soporte a usuarios y microinformatica.
SC Sistemas y comunicaciones.

La infraestructura técnica y de personal del Area TIC de la UNIA se reparte entre todas las sedes
permanentes que tiene la Universidad. Para ello cuenta con un centro de procesos de datos cen-
tralizado en la ciudad de Sevilla, en el Campus La Cartuja / Rectorado, ubicado en el Monasterio
de Santa Maria de Las Cuevas de la Isla de La Cartuja.

El Campus Tecnologico de Mélaga centra su actividad especialmente en la gestiéon del Campus
Virtual. El resto de sedes permanentes, el Campus Santa Maria de La Rabida, ubicado en el tér-
mino municipal de Palos de la Frontera, en la provincia de Huelva, y el Campus Antonio Machado,
ubicado en Baeza (Jaén), cuentan con un equipo de técnicos que se encargan del mantenimiento
de infraestructuras de red, aulas y equipamiento informatico para poder ofrecer los servicios a la
comunidad universitaria de una forma fiable y con calidad.

Mision de la Unidad

Aplicar de manera agil, dinamica y flexible las tecnologias, con el objetivo de dar soporte a los
procesos administrativos de la UNIA, proporcionando los medios techoldgicos adecuados a todas
las areas de esta Universidad para el desarrollo de sus actividades.

Persigue situarse a la vanguardia en la aplicacion de las nuevas tecnologias, con fiabilidad y segu-
ridad, para dar respuesta a las necesidades de toda la comunidad universitaria y teniendo como
referencia el Plan Estratégico de la UNIA. La visién es conseguir un servicio de referencia que dis-
ponga de una infraestructura informatica adecuada para el desarrollo de las actividades académi-
cas, de investigacion y administrativas, garantizando esos obijetivos a largo plazo, adquiriendo los
conocimientos mas adecuados mediante una formacion continuada con el objetivo de anticiparse
a las permanentes demandas tecnoldgicas.
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Servicios prestados, compromisos e indicadores

Servicio 1: Gestion de Incidencias

La gestidn de incidencias demandadas por la comunidad universitaria para resolver cualquier so-
licitud, consulta o problema relacionado con la prestacion de los servicios ofrecidos por el Area
TIC, solicitadas por el PAS preferentemente a través de la plataforma de gestion de incidencias
http://cau.unia.es ( autenticandose como usuario) y, en el caso del alumnado y personal docente,

a través del personal técnico informatico de la sede o mediante correo electrénico cau@unia.es.

- Compromiso de calidad 1.1: Obtener una valoracién anual minima de 3 sobre 5 a la calidad del
servicio en la encuesta de satisfaccidn que se realiza en la plataforma de gestion de incidencias.

* Indicador 1.1: Grado de satisfaccion media de las personas usuarias respecto a los servicios
solicitados a través del CAU.

Servicio 2: Gestion de la red de comunicaciones de la universidad

El mantenimiento de las infraestructuras que dan soporte a todas las comunicaciones de voz y
datos, asi como de la telefonia corporativa fija y movil.

- Compromiso de calidad 2.1: Garantizar la disponibilidad de la infraestructura del servicio de
comunicaciones al menos el 95% del tiempo.

* Indicador 2.1: % de disponibilidad media anual de disponibilidad de la infraestructura de red.

Servicio 3: Instalaciéon de software

La instalacion de software para la realizacién de actividades docentes y de las actividades admi-
nistrativas que se soliciten desde las distintas areas gestoras.

- Compromiso de calidad 3.1: Instalar las aplicaciones solicitadas en un plazo maximo de 15 dias
habiles en el 95% de los casos.

* Indicador 3.1: % de servicios atendidos en el plazo comprometido.

Servicio 4: Aplicaciones corporativas

La gestién de la infraestructura informatica (hardware y software) necesaria para dar soporte a la
gestidn de la universidad, asesorando y gestionando la implantacién y mantenimiento de las apli-
caciones corporativas, portales web y administracion electrénica.

- Compromiso de calidad 4.1: Garantizar la disponibilidad de las aplicaciones corporativas en al
menos el 95% del tiempo.

* Indicador 4.1: % de disponibilidad media anual.
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Servicio 5: Mantenimiento de los puestos informaticos

La adquisiciéon y mantenimiento preventivo de los equipos microinformaticos de las areas adminis-
trativas y de apoyo a la docencia.

- Compromiso de calidad 5.1: Garantizar que s6lo el maximo del 10% de los equipos informati-
cos, tanto de aulas como de PAS, puedan presentar algun tipo de averia.

* Indicador 5.1: N° de incidencias por averias en relacion a un numero prefijado de equipos.

Servicio 6: Gestion de la identidad corporativa

La tramitacion de altas y mantenimiento de perfiles de las personas usuarias que deban tener ac-
ceso a las distintas aplicaciones corporativas, directorio corporativo y correo electrénico.

- Compromiso de calidad 6.1: Garantizar que todas las solicitudes referidas a los servicios de
identidad y autentificacion de las distintas aplicaciones y servicios telematicos puestos a disposi-
cién de la comunidad universitaria seran atendidas como maximo en 10 dias.

* Indicador 6.1: Tiempo medio anual de la primera respuesta que recibe la persona usuaria.

Servicio 7: Gestion de sistemas de seguridad

La seguridad de los sistemas informaticos y ficheros para garantizar la integridad, el acceso y la
proteccién de datos.

- Compromiso de calidad 7.1: Garantizar la disponibilidad de los servicios de proteccién antivirus,
antispyware y firewall para los ordenadores del PAS y aulas.

* Indicador 7.1: Garantizar la disponibilidad de software antivirus, antispyware y firewall en al me-
nos, el 95% de los equipos indicados.

Responsable de la carta

La unidad responsable de la elaboracion, gestion y seguimiento de la presente Carta de Servicios
es la propia Area de Gestién de las TIC.
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Normativa reguladora de los servicios prestados

La normativa reguladora de los servicios prestados por el Servicio de Informatica se encuentra en
los siguientes textos legales:

[l

+ Decreto Legislativo 2/2013, de 8 de enero, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
de Creacion de la Universidad Internacional de Andalucia.

 Decreto 236/2011, de 12 de julio, por el que se aprueban los Estatutos de la Universidad In-
ternacional de Andalucia.

+ Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protecciéon de Datos de Caracter Personal
(BOE n° 298, de 14 de diciembre de 1999).

* Real Decreto 994/1999 de 11 de junio que aprueba el Reglamento de medidas de seguridad
de los ficheros automatizados que contengan datos de caracter personal (BOE n°® 151, de 25
de junio de 1999).

+ Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones (Transposicion de la Direc-
tiva 2002/58/Ce) sobre la privacidad y las comunicaciones electronicas(BOE n° 264, de 4 de
noviembre de 2003).

*+ Resolucién de 30 de mayo de 2000, de la Agencia de Proteccion de Datos, por la que se
aprueban los modelos normalizados en soporte papel, magnético y telematico a través de los
que deberan efectuarse las solicitudes en el Registro General de Proteccion de Datos (B.O.E.,
de 27 de junio de 2000).

+ Instruccion 1/2000, de 1 de diciembre, de la Agencia de Proteccion de Datos, relativa a las
normas por las que se rigen los movimientos internacionales de datos.

* Instruccion 6/1989 de 11 de septiembre de la Fiscalia General del Estado, sobre normas para
el correcto uso de copias de seguridad informatica.
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- Ley 59/2003, de 19 de diciembre de firma electrénica (B.O.E. n° 304, de 20 de diciembre
de 2003).

+ Real Decreto 1494/2007, por el que se aprueba el Reglamento sobre las condiciones basi-
cas para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios
relacionados con la sociedad de la informacion y medios de comunicacion social (BOE n°
279, de 21 de noviembre de 2007).

Ademas de estas normativas seran de aplicacién el resto de leyes generales de derecho adminis-
trativo y de Tecnologias de la Informacién que puedan aplicarse al Servicio de Informatica asi como
aquellos documentos con las condiciones de uso de los distintos servicios que el Vicerrectorado
TIC determine.

Formas de colaboracion y participacion de las personas usuarias

Las personas usuarias podran colaborar en la prestacion y mejora del servicio a través de los
siguientes medios:

- Sistema de gestion de incidencias http://cau.unia.es, cada vez que se le notifique el cierre

de una actuacion, podran responder la encuesta de satisfaccion y realizar la aportacién de las
observaciones que crea oportunas.

+ Através de la cola de Quejas y sugerencias CAU creada a tal efecto en el sistema de gestidon
de incidencias.

- Mediante el envio de un correo electrénico a la direccién cau@Qunia.es o a la direccion
cau-ticQunia.es.

+ Las personas usuarias podran ejercer el derecho a presentar sugerencias y reclamaciones
orientadas a la mejora, eficiencia y calidad del servicio a través del Buzén de Quejas, su-
gerencias y felicitaciones de la Universidad que llevara el control de las mismas que se
presenten en relacion con el funcionamiento de los servicios prestados. Para la tramitacion
y procedimiento de respuesta a las personas usuarias se procedera segun el Procedimien-
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to que la Universidad tiene aprobado y publicado en su web y al que se puede acceder a
través de: http://www.unia.es/buzongsf.

Estos datos se tendran en cuenta a la hora de redactar el plan de mejora del Area.

Derechos y obligaciones en relacién con los servicios prestados

A continuacion se enumeran, algunos, de los derechos y obligaciones de las personas usuarias
del Servicio de Informatica. De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992 de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, los Estatutos de la
Universidad y demas legislacion aplicable.

Derechos

+ A utilizar los servicios ofrecidos siempre y cuando se cumplan los requisitos exigidos.

+ Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

+ Recibir informacion general y especifica en los procedimientos en los que sean interesadas
que se tramiten en este Servicio de manera presencial, telefonica y telematica.

+ Ser atendidas personalizadamente.

+ Recibir una informacion administrativa real, veraz y accesible, dentro de la mas estricta
confidencialidad, de una manera eficaz y rapida.

+ Obtener una orientacion positiva.

- Conocer la identidad de las autoridades, funcionarios y demas personal que tramitan los
procedimientos en que sea parte.

+ Ser informados sobre los servicios que pueden acceder y, sobre los requisitos necesarios
sobre su uso.
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* Tener garantias de confidencialidad y proteccién de datos personales.
+ Otros derechos reconocidos por la Constitucion y las Leyes.
Obligaciones

+ Colaborar con el Servicio de Informatica para mantener el correcto funcionamiento
de los servicios evitando el uso inadecuado de los mismos.

+ Conocer y cumplir con las normativas de uso y procedimientos establecidos en los distintos
servicios ofrecidos desde el Servicio de Informatica.

* Respetar la integridad y el estado de las instalaciones del Servicio de Informatica
asi como el equipamiento informatico disponible.

- Abstenerse de utilizar servicios o prestaciones a las que no esté autorizado.

+ Usar los recursos TIC unica y exclusivamente para el desempefio de las funciones
profesionales asignadas.

+ Respetar la legislacion vigente relacionada con los servicios ofrecidos.
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Accesibilidad a los servicios

Campus La Cartuja / Rectorado de Sevilla

Américo Vespucio 2. Monasterio de Sta. Maria de las Cuevas. Isla de la Cartuja, 41092. Sevilla, Espafa.
Tel.: +34 954 462 299.

Fax: +34 954 462 288.

Horario: de lunes a viernes de 9:00 - 14:00 h.

Web: www.unia.es/TIC.

[l

Correo electronico: tic@unia.es. / Atencion al usuario: cau@Qunia.es.

Campus Tecnoldgico de Malaga

Edificio de la Congregacion de Mena. Plaza de la Legion Espanola 1. 29007. Méalaga, Espanfia.
Tel.: +34 952 028 411.

Fax :+34 952 028 419.

Horario: de lunes a viernes de 9:00 - 14:00 h.

Web: www.unia.es/TIC.

Atencidn al usuario: cau@Qunia.es.

Campus Santa Maria de la Rabida

Paraje La Rabida s/n. 21819. La Rabida - Huelva, Espafa.
TIfno.:+34 959 350 452.

Fax:+34 959 350 158.

Horario: de lunes a viernes de 9:00 - 14:00 h.

Web: www.unia.es/TIC.

Atencidn al usuario: cau@Qunia.es.

Campus Antonio Machado de Baeza

Palacio de Jabalquinto, Plaza de Santa Cruz s/n. 23440. Baeza - Jaén, Espana.
Tel.: +34 953 742 775.

Fax:+34 953 742 975.

Horario: de lunes a viernes de 9:00 - 14:00 h.

Web: www.unia.es/TIC.

Atencidn al usuario: cau@Qunia.es.
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Coémo llegar

Campus La Cartuja / Rectorado de Sevilla

Américo Vespucio 2. Monasterio de Sta. Maria de las Cuevas. Isla de la Cartuja, 41092. Sevilla, Espafa.
+ Autobuses urbanos: C1 & C2.

* Ver mapa online.

Campus Tecnoldgico de Malaga
Edificio de la Congregacion de Mena. Plaza de la Legion Espanola 1. 29007. Méalaga, Espanfia.
* Ver mapa online.

Campus Santa Maria de la Rabida

Paraje La Rabida s/n. 21819. La Rabida - Huelva, Espafa.

+ Autobus: Damas. Direccion Palos Mazagoén - Palos Moguer.
* Ver mapa online.

Campus Antonio Machado de Baeza

Palacio de Jabalquinto, Plaza de Santa Cruz s/n. 23440. Baeza - Jaén, Espana.
« Tren: estacion RENFE mas cercana: Linares - Baeza.

+ Autobus: Alsina-Graells Sur y Sepulvedana.

* Ver mapa online.
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