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o) Centro Universitario Procedimiento para la provision, gestion y
<y de la Defensa mantenimiento de los servicios informaticos
1. OBIETO
Definir los procesos establecidos para la provision y mantenimiento de los servicios informaticos
del centro.
2. ALCANCE

Los servicios informdticos dependientes del Centro Universitario de la Defensa y los usuarios

correspondientes (profesorado, personal de administracidn y servicios).

3. DOCUMENTACION/NORMATIVA APLICABLE

Documentacion externa

No procede

Documentacion interna

e PR-0102 Procedimiento para la gestidn de las compras

4. DEFINICIONES

No procede

5. DESARROLLO

5.1. Servicios e instalaciones gestionados
Desde el Servicio de Sistemas Informaticos se gestionan los siguientes servicios e instalaciones,
siempre dentro del ambito del Centro Universitario de la Defensa.

e Instalacion y mantenimiento de hardware y recursos fisicos

e Instalacién y mantenimiento de software y aplicaciones en equipos comunes

e Mantenimiento y administracién de la Pagina web del Centro

e Gestiébn de usuarios y sistemas de las redes informaticas (Red Iris y parte

correspondiente de la Red Militar)
e Gestidn de Telefonia fija y mévil
e Control de inventario material informatico

e Control y renovacion de licencias de Software del Centro
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e Gestion de compras de material informatico para el Centro o proyectos

e Gestidn de incidencias informaticas para el personal del Centro

5.2. Provision de los servicios informaticos

5.2.1. Identificacidn de necesidades
Desde el Equipo Directivo del centro se identificaran las necesidades en cuanto a los servicios
informaticos a partir de los requisitos de los planes de estudios de los programas impartidos por

el centro o peticiones del personal.

Asimismo, definira las necesidades del personal de centro, tanto el personal docente como el

personal de administracion y servicios.

A partir de las necesidades presentadas, el Servicio de Sistemas Informaticos, una vez aprobado

por Gerencia, prepararan los proyectos correspondientes para cumplir los requisitos,

presentando los presupuestos correspondientes para su revision y aprobacion definitiva.

5.2.2. Gestion de proyectos

Los proyectos relacionados con el disefio, adquisicion e instalacion de nuevos recursos

informaticos se gestionaran desde el Servicio de Sistemas Informaticos en coordinacion con:

e Gerencia
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e otras areas operativas del CUD
e profesorado

e proveedores externos correspondientes.

5.3. Mantenimiento de los servicios informaticos

5.3.1. Mantenimiento programado
Las tareas de mantenimiento planificado y programado serdn las siguientes:
e Mantenimiento y actualizacidn del software de los equipos comunes del CUD (aulas,
salas de videoconferencia, seminarios y salas de reuniones)

e Mantenimiento y actualizacién de software de servidores
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5.3.2. Incidencias y solicitudes
Las incidencias de los usuarios de los servicios informaticos deberdn ser comunicadas al Servicio
de Sistemas Informaticos mediante la aplicacién incorporada a tal efecto en la Intranet del

centro.

El técnico de Sistemas Informaticos atendera a las incidencias segun orden de prioridad de los

trabajos pendientes.

En caso necesario, el Servicio de Sistemas Informaticos contara con los proveedores externos
correspondientes para el mantenimiento o reparacion de algin recurso especifico. Los
presupuestos de los servicios a prestar seran revisados y aprobados por Gerencia antes de

realizarse los trabajos.

Las solicitudes de material informatico, debidamente justificadas, necesitaran previo a su

gestion la autorizacién por parte del Equipo Directivo a través del Gerente.

5.4. Evaluacidn y mejora de los servicios informaticos
El Servicio de Sistemas Informaticos podra recibir informacion sobre el grado de rendimiento de
los servicios informaticos y los niveles de satisfaccion de los usuarios de estos por distintas vias:

e Base de datos de incidencias y solicitudes

e Encuestas de satisfaccion

e Buzdn de sugerencias

e Reuniones de delegados

e Reuniones de coordinacidn docente

e Informes y peticiones del Equipo Directivo

e Datos propios

A partir de un andlisis de la informacidn recibida, el Servicio de Sistemas Informaticos debera

plantear las mejoras consideradas necesarias en la prestacién del servicio.
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Asimismo, desde el Registro de reclamaciones, incidencias y sugerencias gestionado por el drea
de Calidad del centro, el Servicio de Sistemas Informaticos podra recibir peticiones especificas

que debera atender para asegurar un seguimiento adecuado de las incidencias de los usuarios.

6. RESPONSABILIDADES
Equipo Directivo

e |dentifican las necesidades en cuanto a servicios informaticos

Gerente
e Supervisa el Servicio de Sistemas Informaticos
e Revisay aprueba los presupuestos para la adquisicion y mantenimiento de los recursos

informaticos

Técnico de sistemas informaticos
e Gestiona los proyectos relacionados con los servicios informaticos
e Realiza los trabajos propios de instalacién y mantenimiento de los recursos informaticos

e Coordina los servicios prestados por los proveedores externos

7. FORMATOS RELACIONADOS

No procede

8. HISTORIAL DE REVISIONES

REV MODIFICACION APROBADO POR FECHA

F 1500 1osé GO
02 Correccién de codificacion del documento rancisco o§e omez 2/02/2023
Ramos (Director)

01 Cambio de codificacién del documento Francisco Jo.se Gomez 20/09/2022
Ramos (Director)

Francisco José Gémez

00 Procedimiento original ) 11/01/2022
s Ramos (Director) /01/
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