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Tecnologia y Comunicaciones
= X9 & Siguenos en EJE3

Datos identificativos y objetivos

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) se han convertido en un eje vertebrador para una
universidad regional con la distribucidon geografica de la Universidad de Castilla —La Mancha (UCLM). La innovacién y
mejora continua en las infraestructuras y servicios TIC posibilitan a la UCLM ofrecer tanto a alumnos, profesores,
investigadores, personal de administracion y a la sociedad en general, unos servicios eficientes con una calidad
contrastada.

La misién del Area de Tecnologia y Comunicaciones es disefiar, planificar, coordinar, administrar y asegurar las
infraestructuras y servicios TIC prestados a la comunidad universitaria en los ambitos de la docencia, la investigacion
y la gestidn administrativa.

e Soporte TIC a la docencia.
Planificacién, administracidn, gestion, mantenimiento, y soporte de las infraestructuras y servicios TIC dedicados a

facilitar las tareas docentes tanto presenciales en aulas como remotas en las plataformas de campus virtual.

e Soporte TIC a la investigacidn.
Planificacién, administracion, gestion, mantenimiento, y soporte de las infraestructuras TIC institucionales orientadas

a la investigacion y la supercomputacion.

e Soporte TIC a la gestion universitaria.

Planificacién, administracidn, gestiéon, mantenimiento, y soporte a las aplicaciones de gestidn universitaria.

e Herramientas correo y colaboracién electrénica.
Planificacién, administracidn, gestién, mantenimiento, y soporte de herramientas que faciliten la comunicacién y

colaboracién electrénicas a la comunidad universitaria.

e Publicacién web de contenidos digitales.
Planificacién, administracién, gestion, mantenimiento, y soporte de los servicios orientados a la publicacién de

contenido en Internet y difusion multimedia de la informacion.


http://www.crue.org/
https://www.uni-g9.net/portal/
http://www.uclm.es/gabinete/ver_noticias.asp?id_noticia=5076
http://twitter.com/
http://www.facebook.com/

e Soporte a equipamiento de puesto de usuario.
Planificacién, administracién, gestion, mantenimiento, y soporte del equipamiento TIC proporcionado por la UCLM

para su utilizacion en el puesto de trabajo.

e Servicios de comunicaciones.

Planificacién, administracidn, gestién, mantenimiento, y soporte de los servicios de comunicaciones fijos y moviles.

e Gestion de identidades.
Planificacién, administracién, gestion, mantenimiento, y soporte de los servicios que garanticen la identidad del

usuario en el uso de las infraestructuras y servicios TIC de la UCLM.

Los servicios incluidos en esta Carta de Servicios se prestan a los siguientes grupos de usuarios:
e Estudiantes de la UCLM.
e Personal docente e investigador de la UCLM.
e Personal de administracién y servicios de la UCLM.
e Empresas, asociaciones e instituciones publicas y privadas, segun lo establecido en la normativa de servicios
TIC.
e Organos de gobierno y Administracién de la UCLM.
e Ciudadanos en general, segun lo establecido en la normativa del Area.

Formas de participacion de los usuarios

El usuario de los servicios que se prestan desde el Area de Tecnologia tiene los siguientes canales de participacion:

e Centro de Atencidn al Usuario (CAU), accesible electrénicamente en la direccion mediante http://cau.uclm.es

o telefénicamente a través de la extension 93900.
e Escrito, llamada telefdnica, fax, correo electrdnico a dirigir a las direcciones especificadas en esta carta.

Encuestas de necesidades, expectativas y satisfaccién que se realicen entre todos los usuarios.

Gestion de reclamaciones, sugerencias y consultas


http://cau.uclm.es/

e Modos de presentacion:
o Electrénico:

e Accediendo al centro de atencidn al usuario en https://cau.uclim.es

e A través del Registro Telematico, accesible mediante la sede electrénica de la UCLM en
https://www.sede.uclm.es/
o Presencial en cualquiera de los Registros Auxiliares que conforman el Registro Oficial de la UCLM
y cualquier otro Registro Oficial de la Administracion Publica.

o Postal: mediante escrito dirigido a alguna de las direcciones indicadas en este Carta.

e Vias de informacion:

o Mediante medio electrénico a través del Centro de Atencidn al Usuario en https://cau.ucim.es o
correo electrdnico a través de cualquiera de las direcciones indicadas en esta carta.

o En caso de usuarios ajenos a la UCLM, se podra indicar en la solicitud el medio por el que opta
para la respuesta a su tramitacion.

o Plazos: antes de 5 dias habiles tras su recepcion.

Compromisos de calidad Indicador Valor anual
Asegurar una disponibilidad minima de los Disponibilidad de servicios criticos 99% de horas totales
servicios criticos de un 99% anuales de atencién

El plazo de resolucidn ante incidencias de caracter Tiempo medio de resolucién de 24 horas laborables
critico sera, como maximo, de 24 horas incidencias criticas
laborables.
El plazo de primera respuesta a incidencias y Tiempo medio de primera respuesta 24 horas laborables
peticiones de servicio serd, como maximo, de 24
horas laborables.

Porcentaje de peticiones e incidencias
Resolucién del 70% de las peticiones e incidencias resueltas en un plazo inferior a 36 horas
tramitadas en un plazo inferior a 36 horas laborables 70%
laborables.

Medidas de subsanacion, compensacion o reparacién

El Director del Area de Tecnologia y Comunicaciones dara respuesta, con la maxima celeridad posible, sobre los
defectos, quejas o reclamaciones que, por parte del usuario, se efectien en relacién con la prestacidon de los
servicios, informando mediante comunicacién personalizada, por los medios establecidos, del estado de dicha
subsanacion, la cual recoger3, si procede, una explicacién personalizada por parte del responsable.

Informacion complementaria


https://cau.uclm.es/
https://www.sede.uclm.es/
https://cau.uclm.es/

e Direccion electrénica.
http://area.tic.uclm.es/

e Direcciones postales y teléfonos.
o Unidad responsable de la Carta de Servicios:
» Unidad de Gestion de Servicios TIC
= Edificio CTIC. Calle Altagracia, 50. 13071-Ciudad Real
=  Teléfono: 902 204 100. Fax: 902 204 130
o Unidad Gestion TIC Campus de Albacete.
= Edificio José Prat
= Plaza de la Universidad, s/n. 02071-Albacete
= Teléfono: 902 204 100. Fax: 902 204 130
o Unidad Gestion TIC Campus de Ciudad Real
= Edificio Bernardo Balbuena
=  Avda. Camilo José Cela, s/n. 13071-Ciudad Real
= Teléfono: 902 204 100. Fax: 902 204 130
o Unidad Gestion TIC Campus de Cuenca
= Vicerrectorado. Edificio Antonio Saura
= Camino del Pozuelo s/n. 16071-Cuenca
= Teléfono: 902 204 100. Fax: 902 204 130
o Unidad Gestién TIC Campus de Toledo- Casco Histérico
= Edificio San Pedro Martir
= Cobertizo de San Pedro Martir, s/n. 45071-Toledo
o Unidad Gestidn TIC Campus de Toledo- Fabrica de Armas
= Edificio 6.
= Campus Tecnoldgico Antigua Fabrica de Armas
= Avda. Carlos Ill, s/n. 45071-Toledo
=  Teléfono: 902 204 100. Fax: 902 204 130
o Unidad Gestién TIC Talavera de la Reina
= Avda. Real Fabrica de Seda, s/n
= 45600 Talavera de la Reina. Toledo
= Teléfono: 902-204100 Fax: 902-204130. Ext. 5603

e Horarios.
El horario habitual de atencion de los servicios TIC es:
o Lunes aviernes: de 09:00 a 20:00.

Los recursos y servicios en linea son accesibles 24 h. al dia, 7 dias por semana.

Ano de publicacidn, revision y periodo de vigencia

La evaluacidén del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios se realizara

anualmente y sus resultados se publicaran junto con la misma en la direccién http://area.tic.uclm.es

Esta Carta de Servicios entrarad en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la UCLM vy tendra
una vigencia de dos afios.


http://area.tic.uclm.es/
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