€10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5¢
Copia auténtica de documento firmado digitalmente. Puede verificar su autenticidad en http://valide.unizar.es/csv/e10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5c

PROCEDIMIENTO PARA LA PROVISION,
GESTION Y MANTENIMIENTO DE LOS
SERVICIOS INFORMATICOS

PR-1501-04

« ** Centro Universitario
Y de la Defensa

CSV: e10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5¢c Organismo: Universidad de Zaragoza Péagina: 1/9
Firmado electrénicamente por Cargo o Rol Fecha
FELIX ALLO FLORES Profesor-Secretario Ce;;zggl{)nzigersitario de la Defensa. 23/09/2025 14:43:00




e10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5¢

£

#2°y Centro Universitario Procedimiento para la provisién, gestion y
<y de la Defensa mantenimiento de los servicios informaticos
CONTENIDO
s O O ]2 3 1 = O L 4
&
g
9 2. ALCANCE.......tittitieeiieeeeteet ettt e e e e e eeeeee e e et e e eeeeeeee e e et e et e e et eeetaaaeaaeeaaeeeaeetaeeeateeaeeeeeeeteeetaeeeaeeeeeeens 4
2
§ 3. DOCUMENTACION/NORMATIVA APLICABLE ......ooveviieerieeeeeeeeeeeeee et 4
©
Q
g B, DEFINICIONES......oovveeecveeeeseeeesssessssesesessesessssesssssesssseesssssessssessssssesssses s essssssesssssss s 4
3
g 5. DESARROLLO ....oeuieieiteeeeeeseessess st sssss st s sttt naess s 4
S
% 5.1.  Servicios e instalaciones gestioNados ..........ccccvereeeriireiieriieesie e 4
s 5.2.  Provision de los servicios informaticos ..o 5
é 5.2.1. Identificacion de NeCeSIdAdES ......coceeeiiirieiiiiee et 5
T
2
P 5.2.2. (I Ao ol [ o1 Y7 =T o S 5
2 5.3. Mantenimiento de los servicios informaticos........ccccueeeericeeriieeccie e 5
©
i=]
= 5.3.1. Mantenimiento Programado ........ccceeecueeiiieeiiieeeie e ecteeesteeereesaeeetreeereeebeeereeeans 5
3
2 5.3.2. INCIAENCIas Y SOIICIEUTES ....eeeiiiiiieeieeeeectee et s 6
[
E 5.4.  Seguimiento de los servicios iNfOrmatiCos........ccccuvevireieriiiese e 6
3]
e}
% 5.5.  Evaluacion y mejora de los servicios informaticos..........ccocceeeevvercreeveescenscee e, 6
o
é 5.5.1.  Reuniones de delegados .........ccceveveiirieeiieieiiiieei ettt sttt st se et aene s 6
I
2 5.5.2. Reuniones de coordinacion doCENTe........cocuieiiiiiieiiiiee e 7
o
e}
©
E 5.5.3. Encuestas de SatisfaCCion . .......ooeeverieriineeiieneese ettt 7
=}
é 5.5.4.  BUZON d@ SUBEIENCIAS.....cuvuiuiiiiiriiiitiriiiei s 7
S
b 5.5.5.  ANAlisis de iNFOIMACION c..eouvieiieieee ettt ettt ettt et ae e st eaesne e 8
©
(]
Z 5.5.6.  Objetivos anuales...........cccoiiiiiiiiiiiiii e 8
3
g 6.  RESPONSABILIDADES........uttttteeiiieiiiiteee s eesitreeee e e sssabreeeeessssaraaeeeessssssbeaaeeesssssssssaneessesnnsnens 8
o
O
7. FORMATOS RELACIONADOS ....ccoiieiiiiiteeteeeiiiieeeeeessireeeeeesssiarateeeesssssstesaeesssssssssseeeesssssnnnens 8
PR-1501-04 2
CSV: e10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5¢c Organismo: Universidad de Zaragoza Péagina: 2/9
Firmado electrénicamente por Cargo o Rol Fecha
FELIX ALLO FLORES Profesor-Secretario Centro Universitario de la Defensa. 23/09/2025 14:43:00

Zaragoza.




£ o

RS H H H . . . oz .z
o3 Centro Universitario Procedimiento para la provision, gestion y
¥ >y . . . . . )
<y de la Defensa mantenimiento de los servicios informaticos
8. HISTORIAL DE REVISIONES ...ttt aatesaaaesaeeeeanseannees 9
(S
L
&
©
N
[c]
[}
o
[¢5}
[S]
5]
o
(<]
©
Q
)
©
o
— o
—— ﬁ
m— 2
— o]
—_— [S)
— o
—
— >
_ 5]
— 8
L — (%]
— Q
— @
— N
o
— 3
e [}
—_—, =
L 3
o
0 -
— () o)
Q e
— 0 c
— -
=5 Z
3 ©
E— (Y ]
o™ ©
© o
o o
3
== °
— O [}
L — O o]
— ] %
—
e )
— c
—— @
— £
— <
— 5
— o
et B
— g
I =
—_— o
et 2
— [}
— g
3
Q
o
kel
[}
©
(]
k)
<
N}
5
©
@
Q.
o
o
PR-1501-04 3
CSV: e10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5¢c Organismo: Universidad de Zaragoza Péagina: 3/9
Firmado electrénicamente por Cargo o Rol Fecha
FELIX ALLO FLORES Profesor-Secretario Centro Universitario de la Defensa. 23/09/2025 14:43:00

Zaragoza.




€10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5¢
Copia auténtica de documento firmado digitalmente. Puede verificar su autenticidad en http://valide.unizar.es/csv/e10c870e4d063fea90ec80e82eff8f5c

e O H H H P . ez .z
«2>y Centro Universitario Procedimiento para la provision, gestion y

%y delaDefensa mantenimiento de los servicios informaticos

1. OBIJETO

Definir los procesos establecidos para la provision y mantenimiento de los servicios informaticos

del centro.

2. ALCANCE

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

correspondientes (profesorado, personal de administracidn y servicios).

3. DOCUMENTACION/NORMATIVA APLICABLE

Documentacion externa

e No procede

Documentacion interna

e PR-0102 Procedimiento para la gestion de las compras

4. DEFINICIONES

e 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 Instalaciéon y mantenimiento de hardware y recursos fisicos

e Instalaciéon y mantenimiento de software y aplicaciones en equipos comunes

e Mantenimiento y administracion de la Pagina web del Centro

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

correspondiente de la Red Militar)
e Gestion de Telefonia fija y movil
e Control de inventario material informatico

e Control y renovacidn 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 aprobacidon 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 coordinacién con:
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e Gerencia

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 actualizacion 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 reparacién 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 autorizacidn por parte del Equipo Directivo a través del Gerente.

5.4. Seguimiento de los servicios informaticos
El Gerente del CUD es el responsable de llevar a cabo un seguimiento permanente de los
servicios informaticos, tanto los propios como los ajenos empleados para el desarrollo de las

actividades del centro, en coordinacion con el Técnico de servicios informaticos.

En las reuniones mensuales de la Comision de Calidad, el Gerente informard sobre las
incidencias mas destacadas en los servicios informaticos y también sobre las inversiones y

nuevas adquisiciones realizadas o previstas.

5.5. Evaluacidon y mejora de los servicios informaticos.

5.5.1. Reuniones de delegados
Las incidencias y propuestas de mejora recogidas en las reuniones de delegados, tanto de Grado
como de Madster, seran trasladadas al Registro de mejoras para su posterior analisis y
seguimiento por parte del Gerente, quien propondrd las acciones de mejora consideradas

necesarias
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5.5.2. Reuniones de coordinacion docente
Las incidencias y propuestas de mejora recogidas en las reuniones con el profesorado, tanto de
Grado como de Master, seran trasladadas al Re Registro de mejoras para su posterior andlisis y
seguimiento por parte del Gerente, quien propondrd las acciones de mejora consideradas

necesarias

5.5.3. Encuestas de satisfaccion
Los niveles de satisfaccion de los usuarios también seran medidas anualmente de manera
cuantitativa mediante items especificos de las encuestas de satisfaccién cumplimentadas por

los principales grupos de interés que forman parte del CUD:

GRUPO DE INTERES ENCUESTA ITEM

Satisfaccion del alumnado de . - .
Alumnado Grado . . 20: Recursos informaticos y tecnoldgicos
Grado con la titulacion

Satisfaccion del PDI de Grado 18: Recursos materiales y tecnoldgicos disponibles

Profesorado Grado X ) L
con la titulacién para la actividad docente

. Satisfaccion del alumnado de . - -
Alumnado Master , . ., 20: Recursos informaticos y tecnoldgicos
Master con la titulaciéon

, Satisfaccion del PDI de 18: Recursos materiales y tecnoldgicos disponibles
Profesorado Master . . L L
Master con la titulacién para la actividad docente
Personal de Satisfaccion del personal de » . .
administracién administracion v servicios con 7: Adecuacion de los recursos materiales y tecnolégicos
o y Y para las tareas encomendadas.
servicios el centro

El Gerente analizara los resultados de los items especificos de las encuestas y propondra las
acciones de mejora consideradas necesarias. Asimismo, los asuntos mas destacados (extraidos
tanto de las valoraciones cuantitativas como de las observaciones escritas de las encuestas)
seran incluidos en el Registro de mejoras por parte del drea de Calidad para asegurar un

adecuado seguimiento de los mismos.

5.5.4. Buzdn de sugerencias
Todos los usuarios de los servicios informaticos podran hacer uso del Buzdn de sugerencias del
CUD para transmitir sus opiniones sobre el servicio. Los asuntos seran trasladados al Registro

de mejoras por parte del area de Calidad.
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5.5.5. Analisis de informacidn
La informacidn sobre los servicios informaticos recogida por las encuestas, las reuniones vy el
Buzén de sugerencias serda analizada por el Técnico de sistemas informaticos y el Gerente para
la toma de decisiones relacionadas con los recursos y el servicio prestado. Asimismo, los

resultados seran recogidos en el cuadro de indicadores del CUD.

5.5.6. Objetivos anuales
El Gerente podra establecer en los Objetivos de Calidad anuales del centro acciones de mejora

especificas relacionadas con los servicios informaticos.

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 adquisicidon y mantenimiento de los recursos
informaticos.
e Informa a la Comisién de Calidad sobre las incidencias en espacios, materiales y

recursos.

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

e Coordina los servicios prestados por los proveedores externos.

7. FORMATOS RELACIONADOS

e No procede
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= 03 . ) ) ) A 08/09/2023
& Incorporacién del Buzdn de sugerencias como herramienta en el Calidad
E proceso de evaluacion y mejora (apartado 5.5.4.). Incorporacion de
Q objetivos anuales del 4rea (apartado 5.5.6.).
§ Francisco José
s 02 Correccidn de codificacion del documento. Gbémez Ramos 02/02/2023
2 (Director)
—_— 3 Francisco José
— < , .
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