INDICADORES DE RENDIMIENTO:

- Disponibilidad de servicios criticos.

- Disponibilidad y capacidad de la red central de la
ULL.

- Disponibilidad de la plataforma web de la ULL.

- Nimero de proyectos de mejora en relacion al
analisis de las quejas y sugerencias recibidas.

- Numero de servicios mejorados y/o implantados.

- Reduccion estimada de consumo eléctrico, de emi-
siones anuales y residuos tecnolégicos.

- Numero de usuarios unicos del portal de soporte.

Necesitamos su opinion:
Reclamaciones y Sugerencias

La Universidad de La Laguna dispone de un sistema de
reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones a
través del cual el/la usuario/a puede hacernos llegar su
opinion sobre el funcionamiento de nuestra unidad y los
servicios prestados.

Para ello puede acceder al formulario electronico
mediante el enlace que encontrara en nuestra Web o
directamente desde la Sede Electronica de la ULL,
también puede hacerlo mediante escrito simple dirigido
al Responsable del STIC cumplimentando el formulario
que encontrara en el Registro General de la ULL.
Recibira contestacion a su reclamacion, queja o suge-
rencia en un plazo maximo de 20 dias habiles.

También puede dirigir sus sugerencias a la direccion de
correo electronico stic.calidad@uill.es.

Asimismo puede colaborar en este proceso de mejora,
mediante la cumplimentacion de la encuesta de satis-
faccion que encontrara en nuestra Web.
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Funciones y fines

MisSION

El Servicio de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicaciéon (STIC) planifica, coordina y gestiona
los recursos de comunicacion e informaticos de
caracter general que soportan técnicamente, en el
campo de las TIC, las tareas de gestion universitaria,
docentes e investigadoras. Estas actividades convier-
ten al Servicio TIC en un servicio transversal intima-
mente ligado con todos los ambitos universitarios,
facilitando y promocionando el acceso a las tecnolo-
gias de la informacion y gestionando los recursos y
servicios tecnoldgicos en el ambito de las TIC, a fin de
contribuir a los objetivos de la Universidad de La
Laguna.

VISION

Pretende ser un servicio reconocido por la comunidad
universitaria como garantia de la mejora continua de
los servicios prestados, la incorporacion de nuevas
funcionalidades, el incremento de la fiabilidad, el
aumento de las prestaciones y la sencillez en el
acceso y utilizacién, como aspectos fundamentales
para consolidar a la Universidad de La Laguna como
una organizacion eficiente y moderna, accesible
desde Internet, y con multiples servicios TIC disponi-
bles para los usuarios.

PRINCIPIOS Y VALORES.

El STIC asume como principios y valores:
- Eficacia y Calidad.
- Economia, Ahorro e Inversion.
- Respeto, Iniciativa y Equipo.
- Cordialidad y Proximidad.
- Medio Ambiente y Sostenibilidad.
- Etica y Moral.

Normativa

- Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre, de Protec-
cion de Datos de Caracter Personal.

- Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la
sociedad de la informacién y de comercio electrénico
(LSSI 0 LSSICE).

- Decreto 89/2004, de 6 de julio, por el que se aprueban
los Estatutos de la Universidad de La Laguna.

- Ley 11/2007 de 22 de junio, de Acceso Electronico de
los Ciudadanos a los Servicios Publicos (BOE n° 150,
de 23 de junio de 2007).

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, Regla-
mento de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

- Reglamento del Servicio TIC de la Universidad de La
Laguna (BOC n°® 079, de 19 de abril de 2011).

Servicios que se ofrecen al usuario

SoPORTE TIC A LA DOCENCIA.
Gestion y soporte de las aulas y servicios dedicados
a facilitar las tareas docentes.

SoPORTE TIC A LA INVESTIGACION.
Soporte y hospedaje de las infraestructuras TIC
orientadas a la investigacion y la supercomputacion.

SoPORTE TIC A LA GESTION.
Mantenimiento, administracion, desarrollo, gestion y
soporte a las aplicaciones de gestion universitaria.

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION Y COLABORATIVAS.
Implantacion, gestion y soporte de herramientas que
faciliten en los diferentes ambitos universitarios el
trabajo en grupo.

PuBLICACION DE CONTENIDOS DIGITALES.
Despliegue y mantenimiento de los servicios y
sistemas orientados a la publicacion de contenido en
Internet y difusion de la informacion.

SoPORTE TIC AL PUESTO DE TRABAJO.
Planificacion, administracion, mantenimiento y
soporte del equipamiento TIC de gestion.

INFRAESTRUCTURAS Tl Y COMUNICACIONES.
Planificaciéon, gestion, mantenimiento y soporte de
los centros de proceso de datos, salas de comunica-
ciones, sistemas, almacenamiento e infraestructuras
de comunicaciones fijas y moviles.

GESTION DE IDENTIDADES Y SEGURIDAD TIC.

Gestion y despliegue de infraestructuras, servicios y
aplicaciones orientadas a la mejora de la seguridad
informatica y de las comunicaciones.

Nuestros compromisos

- Disponibilidad minima de los servicios criticos del
99%.

- Funcionamiento de la red central de la ULL garanti-
zado en un 99%.

- Operatividad anual de la plataforma web de la ULL
de, como minimo, un 90%.

- Analisis de las expectativas y niveles de satisfaccion,
con los servicios prestados, al menos una vez al ano,
con una puntuacion superior a 3 sobre 5.

- Ejecucién de, al menos, un proyecto de mejora en
relacion al analisis de las quejas y sugerencias recibi-
das.

- Evolucién e incorporacién de nuevos servicios TIC en
relacion a la media de las universidades espafiolas.

- Mejora de la eficiencia energética y reduccion del
impacto ambiental en la prestacion de servicios TIC.

- Acceso electrénico a la solicitud de servicios y comu-
nicacion de incidencias.

Indicadores de calidad
de los servicios prestados

INDICADORES DE PERCEPCION:

- Grado de satisfaccion con los servicios prestados
a los grupos de interés.

- Grado de satisfaccion con la atencion recibida y la
resolucion de los casos de soporte.

- Tiempo promedio de respuesta de la plataforma
web en el acceso a los servicios.
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