14.704 DIARIO OFICIAL DE GALICIA

N° 147 « Xoves, 31 de xullo de 2008

I. DISPOSICIONS XERAIS

CONSELLERIA DE PRESIDENCIA,
ADMINISTRACIONS PUBLICAS
E XUSTIZA

Orde do 21 de xullo de 2008 pola que se
aproba a Carta de servizos de xestion e
soporte das infraestruturas corporativas
informdticas e de telecomunicacions.

Segundo o disposto no artigo 10.1° do Decre-
to 117/2008, do 22 de maio, polo que se regulan as
cartas de servizos da Xunta de Galicia e o Observa-
torio da Calidade e da Administracién Electrénica
de Galicia, cada carta de servizos da Xunta de Gali-
cia terd que ser obxecto de aprobacién final a través
dunha orde da persoa titular da conselleria da que
depende o 6rgano responsable dos servizos obxecto
da carta.

En virtude do anterior, contando co previo informe
favorable do director xeral de Calidade e Avaliacién
das Politicas Publicas,

DISPONO:

Artigo 1°.-Aprobacion da carta.

1. Aprébase, como carta de servizos destinada a
usuarios internos da Xunta de Galicia, a Carta de
servizos de xestién e soporte das infraestruturas cor-
porativas informdticas e de telecomunicaciéns, cuxo
contido fntegro se recolle no anexo desta orde.

2. A carta de servizos referida no anterior punto 1
aprébase tendo obtido o recofiecemento do nivel de
calidade e o distintivo correspondentes 4 categoria
de carta de servizos auditada, por canto no seu
desenvolvemento se cumpriu cos requisitos minimos
recollidos para esa categorfa de cartas de servizos no
punto [.B) do anexo I do Decreto 117/2008, do 22 de
maio, polo que se regulan as cartas de servizos da
Xunta de Galicia e o Observatorio da Calidade e da
Administracién Electrénica de Galicia.

3. No que atinxe 4 imaxe corporativa, foron tidos
en conta os criterios e requisitos sinalados na Orde
do 11 de xullo de 2008 pola que se aproba unha
gufa descritiva de elaboracién de cartas de servizos
na Xunta de Galicia e o Manual de identidade grafi-
ca do Programa de cartas de servizos da Xunta de
Galicia.

Artigo 2°.-Publicacion da carta.

A carta de servizos aprobada porase 4 disposicién
das persoas interesadas, como minimo, a través das
seguintes canles e versiéns divulgativas:

a) Versién electrénica, dispofiible no enderezo
intranet http://dxcapp.xunta.es e na seccién Cartas
de servizos do enderezo da internet http://cpapx.xun-
ta.es/portal/calidade/index.htm.

b) Cadernos divulgativos impresos, dispofibles na
sede da Subdireccién Xeral de Infraestruturas Infor-

maticas e de Telecomunicaciéns da Direccién Xeral
de Calidade e Avaliacién das Politicas Publicas, e
nas dependencias centrais do Centro de Informacién
Administrativa e Atencién ao Cidaddn da Xunta de
Galicia, localizado no edificio administrativo San
Caetano de Santiago de Compostela.

Artigo 3°.-Rexistro da carta.

A carta de servizos aprobada inscribirase no
Rexistro xeral de cartas de servizos da Xunta de
Galicia.

Disposicion derradeira

Unica.-Esta orde entrard en vigor o dia seguinte ao
da sta publicacién no Diario Oficial de Galicia.

Santiago de Compostela, 21 de xullo de 2008.

José Luis Méndez Romeu
Conselleiro de Presidencia, Administraciéns
Pdblicas e Xustiza

ANEXO

Carta de servizos de xestién e soporte das infraestruturas
corporativas informdticas e de telecomunicaciéns

Categorfa da carta: carta de servizos auditada da
Xunta de Galicia.

Cédigo identificativo: CS.001.08.A.PRO1.
Edicién: n° 1, ano 2008.

L. Datos identificativos e de contacto.

I.1. Identificacién da organizacion:
Organizacién prestadora dos servizos da carta:

Subdireccién Xeral de Infraestruturas Informati-
cas e de Telecomunicaciéns (SXIIT).

Organizacién responsable da carta:

Direccién Xeral de Calidade e Avaliacién das
Politicas Pdblicas.

Consellerfa a que pertence:

Conselleria de Presidencia, Administraciéns
Puablicas e Xustiza.

[.2. Medios de contacto:

-Centro Unico de Atencién a Usuarios (CAU):
Tfno.: 981 54 52 88 - Fax: 981 54 52 74.
Correo electrénico: cau@xunta.es

Web: intranet.cau.xunta.es

-Centro de Xestién de Rede (CXR).

Tino.: 981 54 52 50 - Fax: 981 54 52 74.
Correo electrénico: cxr@xunta.es

[.3. Horarios de atencién:

Telefénica: SXIIT: luns a venres, das 9.00 4s 14.00
horas.
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CAU: luns a xoves, das 8.00 4s 18.00 horas e
venres das 8.00 4s 15.00 horas.

CXR: as 24 horas, todo o ano.

Telemadtica: polos correos electrénicos cau@xun-
ta.es e cxr@xunta.es, as 24 horas, todo o ano.

Presencial: das 9.00 4s 14.00 horas en dfas labo-
rables.

[.4. Enderezo postal:

Edificio administrativo San Caetano, bloque 7, San Cae-
tano s/n - C.P. 15781 Santiago de Compostela, A Corufia.

1.5. Plano de situacién:

IL. Propdsitos desta carta de servizos.

As cartas de servizos son una ferramenta de xes-
tién da calidade cada vez mdis empregadas tanto nas
organizaciéns publicas como privadas, dado que ao
mesmo tempo que permiten ofrecer informacién
sobre que servizos prestan (xa sexan servizos orien-
tados a usuarios externos ou internos da mesma
organizacion), cales son os responsables da sda
prestacion e a sda normativa reguladora, os dereitos
que os usuarios tefien, etc., tamén permiten incorpo-
rar unha caracterfstica esencial e diferenciadora
respecto doutras ferramentas de xestién da calidade:
a identificacién de compromisos de calidade na
prestacion dos servizos que adquire a organizacién
responsable de prestalos, de tal maneira que as car-
tas de servizos constitien unha garantia para os
usuarios dos servizos e un referente a seguir polo
persoal da organizacién responsable da sda presta-
cién.

Esta carta de servizos ten por obxecto a mellora de
servizos corporativos que nés ofrecemos, en xeral, 4
organizacién da Administracién autonémica galega
e, mdis en particular, aos traballadores da Xunta de
Galicia, como usuarios deles, destacando o feito de
que, a través desta carta de servizos, por primeira
vez, facemos ptblicos uns niveis de calidade que
nos comprometemos a ofrecer en cada un dos servi-
70s que prestamos, asi como garantir unhas medidas

de emenda en caso de incumprimento e o establece-
mento de mecanismos concretos para avaliar e facer
publico o seu grao de cumprimento.

Asumimos os compromisos expresados nesta carta
a sabendas de que para mellorar os servizos que
ofrece a nosa direccién xeral sempre quedard moito
por facer, pero tamén convencidos de que realizando
unha avaliacién continua deles e tendo presente as
expectativas e necesidades de vostedes, como usua-
rios dos nosos servizos, poderemos avanzar por
novos camifios que permitan continuar traballando
para que vostedes poidan recibir servizos publicos
que cada vez tefian maior calidade, e obtefian por
isto unha maior satisfaccion.

Juan José Gémez Romero, director xeral de Cali-
dade e Avaliacién das Politicas Publicas.

IIL. Principais servizos que ofrecemos.

Entre os servizos que desenvolve a Subdireccién
Xeral de Infraestruturas Informdticas e de Teleco-
municaciéns da Direccién Xeral de Calidade e Ava-
liacién das Politicas Pidblicas (DXCAPP), estdn os

seguintes:
Servizos de atencién de consultas e asesoramento.

1. Atencién de consultas e solicitudes de asesora-
mento e informacién formuladas por usuarios ou
departamentos da Xunta de Galicia en materia de
rede, servizos ou sistemas corporativos informéticos,
de datos e comunicaciéns a través dos seguintes
centros, medios de comunicacién e horarios de aten-
cion:

a) A través do teléfono:

-Centro de Xestiéon de Rede (CXR): a través do
teléfono 981 54 52 50, as 24 horas de todos os dias
do ano.

-Centro Unico de Atencién a Usuarios (CAU): a
través do teléfono 981 54 52 88 nos dias laborables
en horario das 8.00 4s 18.00 horas de luns a xoves e
das 8.00 4s 15.00 horas os venres.

b) A través dos correos electrénicos:
cxr@xunta.es e cau@xunta.es, as 24 horas do dfa.

c¢) Presencial: das 9.00 ds 14.00 horas en dias
laborables.

Servizos de resolucién de incidencias.

2. Xestion e/ou resolucién de incidencias en mate-
ria de telefonia fixa e mébil, de rede e de infraestru-
turas informdticas e de datos corporativas que xes-
tione a DXCAPP e que son formuladas por outros
CAU, CXR ou usuarios da dita rede corporativa.

Servizos de resolucién de avarfas.

3. Resolucién de avarias en equipamentos infor-
méticos e na rede de drea local (cableado estrutura-
do: rosetas e ldtegos) e en equipamentos de comuni-
caciéns (conmutadores, encamifiadores, etc.) depen-

dentes da DXCAPP.
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4. Resolucién de avarfas de lifias ou de terminais
de telefonia fixa ou mébil corporativas e da rede cor-
porativa de telefonfa fixa.

Servizos en materia de telefonia, consistentes na
xestién de configuracién, instalacion, integracién,
incorporacién, modificaciéns, altas e baixas.

5. Resolucién de altas de lifias de telefonia fixa e
moébil corporativas.

6. Concesién de novas terminais de telefonfa mébil
corporativa que a DXCAPP tefia en stock.

7. Xestién das solicitudes de cambios, traslados ou
baixas de lifias de telefonia fixa e mébil.

8. Resolucién de solicitudes de cambios de cate-
gorfa ou de limite de consumo para terminais de
telefonfa mébil.

9. Resolucién de solicitudes de cambios de 4mbi-
to ou de programaciéns para terminais de telefonia
fixa.

10. Xestién de medios e programacién para
implantar e instalar telefonfa fixa sobre lifas de
datos (telefonfa IP) para centros diferenciados (cole-
X108, centros sociais ...).

Servizos en materia de infraestrutura informética e
da rede de comunicaciéns e datos, consistentes na
xestién de configuracién, instalacién, integracion,
incorporacién, modificaciéns, altas e baixas.

11. Xestién de altas de lifias de datos e de altas de
equipamentos informdticos (asignacién de enderezo
IP) na rede corporativa, execucién de servizos de
configuracién e/ou instalacién de equipamentos de
comunicaciéns da dita rede, asi como xestién de
préstamo temporal de equipamentos de comunica-
ciéns (conmutadores e encamifiadores) a departa-
mentos da Xunta de Galicia que non dispoian dos
equipamentos axeitados.

12. Xestién e execucién de solicitudes de cambios
de velocidade ou de baixas de lifias de datos e
baixas de equipamentos informéticos conectados 4
rede (baixas de enderezos IP).

13. Xestién e execucién de altas, baixas e cambios
de accesos 4 internet a través da rede cableada ou da
rede wifi e altas de conexién remota 4 rede corpora-
tiva.

Servizos de seguridade de aplicaciéns, datos e sis-
temas informaticos.

14. Anaélise e auditoria de vulnerabilidades da
seguridade tecnoléxica e de datos das aplicaciéns e
dos sistemas informéticos corporativos dos cales é

responsable a DXCAPP.

15. Xestion e mantemento do sistema antivirus e
de actualizaciéns de parches de seguridade da pla-
taforma de equipamentos e dispositivos inform4ticos
persoais da rede corporativa.

Servizos de proteccién de datos de cardcter confi-
dencial.

16. Xestién ante a Axencia Espafiola de Protec-
cién de Datos das solicitudes de creacién e rexistro
de bases e ficheiros de datos de cardcter persoal
confidencial formuladas por departamentos ou orga-
nismos da Xunta de Galicia.

17. Xesti6én e mantemento dunha base de datos
informatizada dos ficheiros dos departamentos da
Xunta de Galicia declarados ante a Axencia Espafio-
la de Proteccién de Datos, dispofiible para a sua
consulta a través da intranet as 24 horas dos 365
dfas do ano e garantindo a sda exactitude.

IV. Normativa reguladora dos servizos.

A principal normativa reguladora dos servizos
obxecto desta carta é a seguinte:

a) Normativa estatal:

-Lei orgdnica 15/1999, do 13 de decembro, de pro-
teccién de datos de cardcter persoal.

-Real decreto 1720/2007, do 21 de decembro, polo
que se aproba o Regulamento de desenvolvemento
da Lei orgdnica 15/1999, do 13 de decembro, de

proteccién de datos de cardcter persoal.

-Lei 34/2002, do 11 de xullo, de servizos da socie-
dade da informacién e de comercio electrénico.

-Lei 32/2003, do 3 de novembro, xeral de teleco-
municacions.

-Lei 59/2003, do 19 de decembro, de sinatura

electrénica.

-Lei 11/2007, do 22 de xufio, de acceso electréni-
co dos cidaddns aos servizos piblicos.

b) Normativa autonémica:

-Decreto 37/2007, do 15 de marzo, polo que se
establece a estrutura orgdnica da Conselleria de
Presidencia, Administraciéns Publicas e Xustiza.

V. Os nosos compromisos de calidade.

En relacién cos servizos identificados nesta carta
de servizos, a DXCAPP asume os seguintes compro-
misos concretos de calidade na sta prestacién, ten-
do en conta que no caso de compromisos relativos a
prazos de execucién do servizo, eses prazos se refe-
rirdn a tempos de horas ou dias laborables e que se
asumen en todo caso desde o momento da recepcién
na DXCAPP da solicitude do servizo respectivo
correctamente formalizada:
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Compromisos en servizos de atencién de consultas e asesoramento

Relacién con

Compromisos que se asumen servizo (S)
n’(1,2...)
1. Asegurar a dispoiiibilidade e funcionamento do servizo de atencién de consultas e asesoramento telefénico tanto do CXR como do CAU, no S1

100% do horario e dos dfas de atencién telefénica establecidos para os teléfonos do CXR (981 54 52 50) e do CAU (981 54 52 88).

2. No 100% das consultas que se formulen ao CXR ou ao CAU en materia de rede, servizos ou sistemas corporativos informaticos de datos e S1
de comunicaciéns, o tempo maximo de espera para ser atendido serd o seguinte:

-Via telefénica: 2 minutos.

-Via correo electrénico: 2 dias desde a sta recepcién.

3. No 90% das consultas que se lles formulen anualmente via telefénica, telemética ou presencial, en materia de rede, servizos ou sistemas S1
corporativos informdticos de datos e de comunicaciéns, o CXR ou o CAU dardn unha resposta definitiva nun tempo médximo de 3 dias, e o
10% restante das consultas formuladas responderanse nun tempo méximo de 15 dfas desde a recepcién da consulta na DXCAPP.

Compromisos en servizos de resolucién de incidencias

Relacién con

Compromisos que se asumen servizo (S)
n’(1,2...)
4. Resolver 0 90% das incidencias anuais en materia de infraestruturas informéticas e de datos corporativos nun prazo maximo de 15 horas S2

desde a stia comunicacién ao CXR ou ao CAU e o 10% restante nun tempo maximo de 10 dfas.

5. Resolver 0 95% das incidencias anuais en materia de telefonfa corporativa fixa e mébil nun prazo maximo de 72 horas desde a sta S2
comunicacién ao CXR ou ao CAU e 0 5% restante nun prazo médximo de 20 dfas.

6. En relacién coas incidencias da rede e dos sistemas e servizos corporativos que afecten a outros CAU ou centros diferenciados da Xunta de S2
Galicia, e que sexan resoltas polo CAU da DXCAPP, no 100% dos casos das incidencias resoltas, a DXCAPP comprométese a notificar aos

ditos outros CAU a resolucién de incidencias nun prazo mdximo de 24 horas desde a sda resolucion.

7. Do total das incidencias na rede e sistemas informéticos corporativos que tefian que atender, o CXR e o CAU comprométense a que o 90% S2
das ditas incidencias serdn resoltas satisfactoriamente e que a porcentaxe das incidencias non resoltas adecuadamente e que se converten en
repetitivas non superen o 10% das incidencias anuais atendidas.

Compromisos en servizos de resolucién de avarfas

Relacién con

Compromisos que se asumen servizo (S)
n°(1,2...)
8. Resolver 0 100% das avarfas de equipamentos informéticos dependentes da DXCAPP nun prazo maximo de 2 dias desde a solicitude de S3
reparacién da avarfa.
9. Resolver 0 95% das avarfas na rede de drea local (cableado estruturado: rosetas e lategos) e en equipamentos de comunicaciéns S3

(conmutadores, encamifiadores, etc.) dependentes da DXCAPP nun prazo maximo de 2 dias, e o restante 5% nun prazo maximo de 15 dias
desde a stia comunicaciéon 4 DXCAPP.

10. Resolver o 90% das avarias de lifias ou da rede corporativa de telefonfa fixa nun prazo maximo de 1 dia e o 10% restante nun prazo S4
méximo de 15 dias desde a recepcién da solicitude de reparacién da avaria na DXCAPP.

11. Resolver o 100% das avarias de terminais de telefonfa fixa ou mébil corporativas nun prazo maximo de 3 dias desde a recepcién da S4
solicitude de reparacién da avaria na DXCAPP.

Compromisos en servizos de configuracién, instalacién, integracién, incorporacién, modificaciéns, altas e baixas en materia de telefonia

Relacién con

Compromisos que se asumen servizo (S)
n®(1,2...)
12. Resolver 0 95% das solicitudes de altas de linas de telefonfa fixa nun prazo méximo de 20 dias desde a recepcién das solicitudes na S5

DXCAPP; o restante 5% das solicitudes serdn resoltas nun prazo maximo de 50 dias.

13. Resolver 0 90% das solicitudes de altas de lifias de telefonfa mébil nun prazo méaximo de 6 dias habiles; o restante 10% das solicitudes S5
serdn resoltas nun prazo maximo de 20 dias.

14. O 100% das solicitudes de concesién de novas terminais de telefonfa mébil corporativa que a DXCAPP tefia en stock, xestionarase nun S6
prazo maximo de 4 dfas.

15. Na drea de telefonia mébil, resolver o 80% das solicitudes de cambios de titularidade das lifias ou de cambios de terminal nun prazo S7
méximo de 5 dias; o restante 20% das solicitudes serdn resoltas nun prazo médximo de 40 dias.

16. Resolver 0 95% das solicitudes de traslados de lifias de telefonfa fixa nun prazo médximo de 25 dfas; o restante 5% das solicitudes serdn S7
resoltas nun prazo maximo de 40 dfas.

17. Resolver 0 90% das solicitudes de baixa de lifias de telefonia fixa corporativa nun prazo maximo de 3 dias; o restante 10% das solicitudes S7
serdn resoltas nun prazo méximo de 6 dfas.

18. Resolver o0 100% das solicitudes de baixa de lifias de telefonfa mébil corporativa nun prazo maximo de 2 dfas. S7

19. Resolver 0 95% das solicitudes de cambios de categorfa ou de limite de consumo para terminais de telefonfa mébil nun prazo maximo de S8
1 dfa e o restante 5% das solicitudes nun prazo maximo de 3 dfas.

20. Resolver 0 95% das solicitudes de cambios de dmbito ou de programaciéns para terminais de telefonfa fixa nun prazo maximo de 4 dfas e S9
o restante 5% das solicitudes nun prazo maximo de 8 dfas.

21. Garantir que o 100% de novas lifias de telefonfa fixa corporativa en centros diferenciados estdn en disposicién de seren implantadas en S10
tecnoloxia IP.
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Compromisos en servizos de configuracién, instalacién, integracién, incorporacién, modificaciéns, altas e baixas da infraestrutura informética e das redes de comunicacién

e datos
Relacién con
Compromisos que se asumen servizo (S)
n’(1,2...)
22. Resolver 0 90% das solicitudes de altas de lifias de datos na rede corporativa nun prazo mdximo de 50 dfas e o restante 10% das S11
solicitudes nun prazo maximo de 130 dfas.
23. Resolver 0 95% das solicitudes de altas de equipamentos informéticos (asignacién de enderezo IP) na rede corporativa nun prazo maximo S11

de 3 horas e o restante 5% das solicitudes nun prazo maximo de 1 dia.

24. Executar 0 95% dos servizos de configuracién e instalacién de novos equipamentos de comunicaciéns da rede corporativa adquiridos pola S11
DXCAPP (conmutadores e encaminadores) nun prazo méximo de 4 dfas, e o restante 5% dos servizos nun prazo maximo de 7 dfas.

25. Resolver o 85% das solicitudes de configuracién de equipamentos de comunicacién de datos non adquiridos pola DXCAPP, incluindo a S11
stia alta na rede corporativa da Xunta de Galicia, nun prazo maximo de 2 dfas, e o restante 15% das solicitudes nun prazo méaximo de 7 dfas.

26. Proporcionar nun prazo méximo de 4 dfas, en préstamo temporal, equipamentos de comunicaciéns (conmutadores, encaminadores...) a S11
departamentos da Xunta de Galicia que, por razéns de urxencia e en canto non adquiran ou conten cos equipamentos axeitados, necesiten os

ditos equipamentos para dar continuidade a servizos da rede corporativa de comunicaciéns e datos deles dependentes, sempre que exista
dispoiiibilidade dos equipamentos na DXCAPP.

27. Resolver 0 90% das solicitudes de cambios de velocidade de lifias de datos nun prazo méximo de 30 dias, e o restante 10% das S12
solicitudes nun prazo maximo de 50 dfas.

28. Resolver 0 100% das solicitudes de baixa de linias de datos da rede corporativa nun prazo méximo de 2 dfas. S12
29. Resolver o 100% das solicitudes de baixa de equipamentos informéticos (enderezos IP) da rede corporativa nun prazo méximo de 1 hora. S12
30. Resolver 0 95% das solicitudes de alta de accesos 4 internet a través da rede cableada, nun prazo maximo de 1 dfa, e o restante 5% das S13

solicitudes nun prazo maximo de 2 dfas.

31. Resolver o 100% das solicitudes de alta como usuario da rede wifi de comunicacién de datos nos prazos maximos de tempo que desde a S13
stia solicitude 4 DXCAPP se indican a continuacién e sempre e cando se conte coa infraestrutura wifi instalada:

-Alta como usuario con certificado dixital e para acceso esporddico: prazo maximo de 2 horas.

-Alta como usuario con certificado dixital e con acceso continuado: prazo maximo de 1 dfa.

32. Resolver o 100% das solicitudes de baixa de accesos 4 internet nun prazo méximo de 2 difas. S13

33. Resolver 0 90% das solicitudes de alta de conexién remota 4 rede corporativa nun prazo médximo de 2 dfas, e o restante 10% das S13
solicitudes nun prazo maximo de 5 dfas.

Compromisos en servizos de seguridade de aplicaciéns, datos e sist informéticos
Relacién con
Compromisos que se asumen servizo (S)
n°(l,2...)
34. Realizar mensualmente unha andlise de vulnerabilidades da seguridade tecnoléxica das aplicacions e sistemas informéticos corporativos S14
dos que é responsable a DXCAPP, remitindo por correo electrénico o informe resultante da dita andlise a cada departamento da Xunta de
Galicia usuario dos ditos sistemas corporativos.
35. Realizar no 100% dos dfas laborables unha busca e proba de actualizaciéns de seguridade do sistema operativo do parque de S15

ordenadores persoais dependentes da DXCAPP e demais dispositivos da rede microinformdtica corporativa, garantindo a sta distribucién e
dispoiiibilidade na rede corporativa nun prazo maximo de 1 dfa a partir da data en que se fan publicas as ditas actualizaciéns.

Compromisos en servizos de proteccién de datos de cardcter confidencial

Relacién con
Compromisos que se asumen servizo (S)

n°(1,2...)

36. Dar resposta nun prazo maximo de 4 dfas ao 100% das consultas e solicitudes de informacién e asesoramento formuladas por S16eS17
departamentos da Xunta de Galicia en materias de proteccion de datos de cardcter persoal confidencial, sempre e cando non requiran a
peticién e emisién dun informe por parte da Asesorfa Xurfdica Xeral.

37. Xestionar, ante a Axencia Espafiola de Proteccién de Datos e nun prazo maximo de 4 dias, o 100% das solicitudes de creacién e rexistro S16
de ficheiros ou bases de datos de cardcter confidencial formuladas por departamentos e organismos da Xunta de Galicia.

38. Xestionar e manter, a través da intranet da Xunta de Galicia, nun soporte informético consultable polos departamentos e organismos da S17
Administracién autonémica as 24 horas dos 365 dfas do ano, un rexistro de bases de datos e ficheiros da Xunta de Galicia declarados ante a

Axencia Espanola de Proteccién de Datos.

39. Na primeira quincena de cada cuadrimestre, informar todas as secretarias xerais dos departamentos da Xunta de Galicia do estado de S17

mantemento, modificacién ou baixa da declaracién de proteccion de ficheiros ou bases de datos de cardcter persoal confidencial deles
dependentes.



N° 147 « Xoves, 31 de xullo de 2008 DIARIO OFICIAL DE GALICIA 14.709

VI. E se non cumprimos eses compromisos. ...
Para os supostos en que se produza un incumprimento dos compromisos que foron identificados nesta carta de servizos, a DXCAPP asume as medidas de
compensacién que a continuacion se detallan:

Relacién con
Medidas de compensacién/emenda que se adoptaré compromiso
C)n°(1,2...)

1. Nos casos de incumprimento do compromiso n® 8 de reparacién de avarfas en equipamentos informéticos dependentes da DXCAPP nun C8
prazo médximo de 2 dfas, entregarase temporalmente un equipamento substitutivo nun prazo médximo de 2 dfas tras o incumprimento do
compromiso.

2. Nos casos de incumprimento do compromiso n® 11 de reparacién de avarfas de terminais de telefonfa fixa ou mébil corporativas nun prazo Cl11

méximo de 3 dfas, entregarase un terminal substitutivo nun prazo méximo de 24 horas desde o incumprimento do compromiso.

3. Nos casos de incumprimentos dos restantes compromisos desta carta de servizos, o director xeral de Calidade e Avaliacién das Politicas Cos demais
Publicas, nun prazo méximo de tres dfas hébiles, informar4 os afectados sobre as causas do incumprimento.

VII Indicadores de calidade dos servizos
Co fin de valorar o grao de cumprimento dos compromisos e das medidas de compensacién e emenda asumidos nesta carta de servizos, a DXCAPP terd en

conta os resultados dos indicadores de seguimento que se detallan a continuacién:

VILA) Indicadores de avaliacién de compromisos
Atencién de consultas e asesoramento

Relacién con
Indicadores de avaliacién de compromisos compromiso

©n°(1,2...)

1. % anual de horas de dispoiibilidade e funcionamento do servizo de atencién telefénica 981 54 52 50 de consultas e asesoramento do CXR, Cl
respecto do total de horas anuais en que debera estar operativo (atendendo ao seu horario de funcionamento).

2. % anual de horas de dispoibilidade e funcionamento do servizo de atencién telefénica 981 54 52 88 de consultas e asesoramento do CAU, Cl
respecto do total de horas anuais en que debera estar operativo (atendendo ao seu horario de funcionamento).

3. % anual de consultas formuladas telefonicamente ao CXR ou ao CAU en materia de rede, servizos ou sistemas corporativos informéticos, C2
de datos e de comunicacion, atendidas cun tempo de espera non superior a 2 minutos.

4. % anual de consultas formuladas ao CXR ou ao CAU por correo electrénico en materia de rede, servizos ou sistemas corporativos C2
informéticos, de datos e comunicaciéns, atendidas nun prazo méximo de 2 dias desde a sta recepcion.

5. % anual de consultas formuladas ao CXR ou ao CAU por calquera canle e en materia de rede, servizos ou sistemas corporativos C3
informéticos, de datos e de comunicaciéns, con resposta definitiva nun prazo méximo de 3 dfas, ou nun prazo superior a 3 e inferior a 15 dfas.

Resolucién de incidencias

Relacién con

Indicadores de avaliacion de compromisos compromiso (C)
n°(1,2...)
6. % anual de incidencias en materia de infraestruturas corporativas informéticas e de datos resoltas nun prazo méximo de 15 horas, e % C4

anual de incidencias resoltas entre 15 horas e 10 dfas.

7. % anual de incidencias en materia de telefonfa corporativa fixa e mébil resoltas nun prazo méximo de 72 horas, e % anual de C5
incidencias resoltas entre 72 horas e 20 dfas.

8. % anual de incidencias resoltas polo CAU da DXCAPP que contan cunha resolucién que se notifica aos outros CAU interesados nun C6
prazo non superior a 24 horas desde a sta resolucién.

9. % anual de incidencias na rede e nos sistemas informéticos corporativos non resoltas axeitadamente e que se converten en repetitivas. Cc7

Resolucién de avarias

Relacién con

Indicadores de avaliacién de compromisos compromiso (C)
n°(1,2...)
10. % anual de avarfas de equipamentos informéticos dependentes da DXCAPP resoltas nun prazo maximo de 2 difas. C8
11. % anual de avarfas na rede de drea local (cableado estruturado: rosetas e ldtegos) e en equipamentos de comunicaciéns (conmutadores, c9

encamifiadores, etc.) dependentes da DXCAPP e resoltas en prazos maximos de 2 dfas ou entre 3 e 15 dfas.
12. % anual de avarias de lifias ou da rede corporativa de telefonfa fixa resoltas en prazos maximos de 1 dfa ou entre 2 e 15 dfas. C10

13. % anual de avarfas de terminais de telefonfa corporativa fixa ou mébil resoltas nun prazo maximo de 3 dfas. Cl1
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Configuracién, instalacién, integracién, incorporacién, modificaciéns, altas e baixas en materia de telefonia

Relacién con

Indicadores de avaliacién de compromisos compromiso (C)
n°(1,2...)

14. % anual de solicitudes de alta de lifia de telefonfa fixa resoltas nun prazo maximo de 20 dias ou entre 21 e 50 dfas. C12
15. % anual de solicitudes de alta de lifia e concesién de terminais de telefonfa mébil resoltas nun prazo méaximo de 6 dias ou entre 7 e 20 C13
dias.
16. % anual de solicitudes de concesién de novas terminais de telefonia corporativa mébil, en stock da DXCAPP, resoltas nun prazo Cl4
méximo de 4 dfas.
17. % anual de solicitudes de cambios de titularidade de lifias ou cambios de terminal de telefonia mébil resoltas nun prazo maximo de 5 C15
dias ou entre 6 e 40 dias.
18. % anual de solicitudes de traslados de lifias de telefonia fixa resoltas nun prazo méaximo de 25 dfas ou entre 26 e 40 dias. Cl6
19. % anual de solicitudes de baixa de lifias de telefonfa corporativa fixa resoltas nun prazo maximo de 3 dias ou entre 4 e 6 dias. C17
20. % anual de solicitudes de baixa de lifias de telefonia corporativa mébil resoltas nun prazo méximo de 2 dias. C18
21. % anual de solicitudes de cambios de categoria ou de limite de consumo para terminais de telefonfa mébil resoltas nun prazo maximo C19
de 1 dia ou entre 2 e 3 dias.
22. % anual de solicitudes de cambios de d4mbito ou de programaciéns para terminais de telefonfa fixa resoltas nun prazo maximo de 4 dfas C20
ou entre 5 e 8 dias.
23. % anual de novas lifias de telefonfa corporativa fixa implantadas sobre base IP en centros diferenciados. C21

Configuracién, instalacién, integracién, incorporacién, modificaciéns, altas e baixas en materia de infraestrutura informética e das redes de comunicacién e datos

Relacién con

Indicadores de avaliacién de compromisos compromiso (C)
n°(1,2...)
24. % anual de solicitudes de alta de lifia de datos na rede corporativa resoltas nun prazo maximo de 50 dias ou entre 51 e 130 dias. C22
25. % anual de solicitudes de alta de equipamentos informdticos (asignacién de enderezo IP) na rede corporativa resoltas nun prazo C23

méximo de 3 horas ou nun prazo superior a 3 horas e inferior a 1 dfa.

26. % anual de servizos de configuracién e instalacién de novos equipamentos de comunicaciéns da rede corporativa adquiridos pola C24
DXCAPP (conmutadores e encamifiadores) executados nun prazo méaximo de 4 dfas ou entre 5 e 7 dfas.

27. % anual de solicitudes de configuracién e alta na rede corporativa de equipamentos de comunicacién de datos non adquiridos pola C25
DXCAPP, resoltas nun prazo méaximo de 2 dias ou entre 3 e 7 dfas.

28. % anual de solicitudes de préstamo temporal de equipamentos de comunicacién de datos formuladas por departamentos da Xunta de C26
Galicia e resoltas pola DXCAPP nun prazo maximo de 4 dfas, sempre que esta tefia dispoiiibilidade dos equipamentos solicitados.

29. % anual de solicitudes de cambios de velocidade de lifias de datos resoltas nun prazo méaximo de 30 dias ou entre 31 e 50 dias. C27
30. % anual de solicitudes de baixa de lifias de datos da rede corporativa resoltas nun prazo maximo de 2 dfas. C28
31. % anual de solicitudes de baixa de equipamentos informéticos (enderezos IP) da rede corporativa resoltas nun prazo méaximo de 1 hora. C29
32. % anual de solicitudes de alta de accesos 4 internet a través da rede cableada resoltas nun prazo maximo de 1 dfa ou entre 1 e 2 dfas. C30
33. % anual de solicitudes de alta como usuario de acceso esporddico da rede wifi de comunicacién de datos sen certificado dixital C31

resoltas nun prazo médximo de 2 horas, sempre e cando se conte coa infraestrutura wifi instalada.

34. % anual de solicitudes de alta como usuario de acceso continuado da rede wifi de comunicacién de datos con certificado dixital C31
resoltas nun prazo méaximo de 1 dfa, sempre e cando se conte coa infraestrutura wifi instalada.

35. % anual de solicitudes de baixa de accesos 4 internet resoltas nun prazo médximo de 2 dfas. C32
36. % anual de solicitudes de alta de conexién remota 4 rede corporativa resoltas nun prazo maximo de 2 dfas ou entre 3 e 5 dfas. C33

Seguridade de aplicaciéns, datos e sistemas informdticos

Relacién con

Indicadores de avaliacién de compromisos compromiso (C)
n®(1,2...)
37. % de anélises mensuais realizadas en relacién coas vulnerabilidades da seguridade tecnoléxica das aplicaciéns e sistemas informéticos C34

corporativos dos cales é responsable a DXCAPP, e que son remitidas aos correspondentes departamentos da Xunta de Galicia usuarios dos
ditos sistemas informdticos corporativos

38. % anual de dias laborables nos cales a DXCAPP efectda unha busca e proba de actualizaciéns de seguridade do sistema operativo do C35
parque de ordenadores persoais xestionados por ela, e dos demais dispositivos da rede microinformética corporativa, garantindo a sta
distribucién e dispoiibilidade na rede corporativa nun prazo méaximo de 1 dia a partir da data en que se fan publicas as ditas
actualizaciéns.

Proteccién de datos de cardcter confidencial

Relacién con

Indicadores de avaliacién de compromisos compromiso (C)
n’(1,2..)
39. % anual de consultas e solicitudes de informacién e asesoramento formuladas por departamentos da Xunta de Galicia en materias de C36

proteccién de datos de cardcter confidencial atendidas nun prazo méaximo de 4 dias, sempre e cando non requiran a peticién e emisién dun
informe por parte da Asesorfa Xuridica Xeral.
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Indicadores de avaliacién de compromisos

Relacién con
compromiso (C)

n°(1,2...)

40. % anual de solicitudes formuladas por departamentos da Xunta de Galicia para a creacién e rexistro de ficheiros ou bases de datos de
cardcter confidencial, xestionadas pola DXCAPP ante a Axencia Espaiiola de Proteccién de Datos nun prazo maximo de 4 dfas.

41. % anual de notificaciéns efectuadas pola DXCAPP aos departamentos e organismos da Xunta de Galicia en relacién coa inscricién de
ficheiros de datos de cardcter persoal na Axencia Espafiola de Proteccién de Datos, e comunicadas nun prazo méximo de 4 dfas, a partir da
recepcién da respectiva comunicacién da dita axencia.

42. % de horas anuais nas cales o rexistro de bases de datos e ficheiros da Xunta de Galicia declarados ante a Axencia Espafiola de
Proteccién de Datos estéd operativo e consultable polos departamentos e organismos da Administracién autonémica a través da intranet da
Xunta de Galicia.

43. % de secretarfas xerais de departamentos da Xunta de Galicia ds que, na primeira quincena de cada cuadrimestre anual, a DXCAPP
lles remite o informe do estado de mantemento, modificacién ou baixa da declaracién de proteccién de ficheiros ou bases de datos de
carécter confidencial deles dependentes.

VILB) Indicadores de avaliacién das medidas de compensacién ou emenda:

Indicadores de avaliacién de medidas de compensacién ou emenda

C37

C37

C38

C39

Relacién con
medida

compensacién (MC)

n°(1,2..)
1. % anual de casos con incumprimento do compromiso n® 8 de reparacién de avarfas de equipamentos informéticos dependentes da MC1
DXCAPP nun prazo méximo de 2 dfas, nos cales se entregou temporalmente un equipamento substitutivo nun prazo médximo de 2 dfas
tras 0 incumprimento.
2. % anual de casos con incumprimento do compromiso n® 11 de reparacién de avarfas de terminais de telefonfa fixa ou mdébil MC2
corporativas nun prazo maximo de 3 dfas, que precisaron da entrega temporal dun terminal substitutivo nun prazo maximo de 24 horas
desde o incumprimento.
3. % anual de supostos de incumprimentos de compromisos que non tefian asociada unha medida concreta de compensacién ou emenda MC3

e nos que o director xeral de Calidade e Avaliacién das Politicas Piblicas informa os usuarios afectados das causas do incumprimento.

VIII. Cofieza os resultados da nosa carta.

A DXCAPP considera de grande importancia a
avaliacién da calidade dos servizos que ofrece,
entendendo que debe ser un proceso continuado e
que asegure, ante os potenciais usuarios destes ser-
vizos, unha comunicacién transparente dos resulta-
dos do nivel de calidade que os devanditos servizos
acadan tendo en conta os compromisos de calidade
asumidos e os programas de mellora desenvolvidos,
asf como as expectativas dos usuarios dos servizos.

Con tal fin a DXCAPP avaliard e comunicard
anualmente o grao de cumprimento dos nosos com-
promisos e das medidas de compensacién por
incumprimento deles, conforme os indicadores defi-
nidos nesta carta de servizos, 4 vez que dard conta
da porcentaxe de reclamaciéns presentadas sobre a
prestacién dos nosos servizos e do nimero de
accions correctoras adoptadas sobre o total de
queixas presentadas.

Os resultados da devandita avaliacién faranse
ptblicos nos dous primeiros meses de cada ano
natural e, como minimo, a través da intranet corpo-
rativa http://dxcapp.xunta.es.

IX. Colabore con nés.

Para que a DXCAPP poida ofrecer os servizos
obxecto desta carta atendendo aos criterios e niveis
de compromiso nela definidos, necesitase da colabo-
racién das persoas e dos diferentes niveis organiza-
tivos da Xunta de Galicia que son usuarios dos nosos
servizos, tendo en conta o seguinte:

IX.1. Formas de colaboracién.

-Cumprir os requisitos formais e os prazos que se
establezan para solicitar os servizos obxecto desta
carta, para evitar solicitudes de servizos en formas e
prazos imposibles de cumprir.

-Unha vez detectada unha caida dos servizos infor-
madticos ou de telecomunicaciéns dependentes da
DXCAPP ou simplemente unha perda da sida calida-
de, comunicar estas circunstancias canto antes, a
través do CAU ou do CXR e polas canles de contac-
to establecidas.

-Dar a cofiecer o seu nivel de satisfaccién cos ser-
vizos que ofrecemos na DXCAPP e con isto contri-
buir a mellorar a calidade dos nosos servizos,
cubrindo as enquisas de satisfaccién de usuarios
que implante en cada caso a DXCAPP.

-Por parte de cada conselleria da Xunta de Gali-
cla, manter un inventario actualizado dos equipa-
mentos inform4ticos que ten instalados e a0 mesmo
tempo contar cun procedemento para a retirada e
tratamento de equipamentos obsoletos e outros resi-
duos informéticos.

-Sen contar coa debida autorizacién da DXCAPP,
non manipular nin facer uso dos recursos de comu-
nicaciéns das redes corporativas de datos e voz:
recursos fisicos (equipamentos de comunicaciéns,
cableado, rosetas, terminais mdbiles) ou léxicos

(enderezos IP).
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-Comunicar ao Centro de Xestiéon de Rede da
DXCAPP calquera variacién de titularidade ou
situacién dos postos de traballo que tefien asignados
equipamentos das redes corporativas de datos e voz.

-Sen unha autorizacién expresa da DXCAPP, non
conectar a outras redes os equipamentos xa conecta-
dos 4 rede corporativa.

-Sen autorizacién da DXCAPP, non compartir ou
ceder recursos asignados a postos de traballo concre-
tos. Isto inclde as rosetas de voz (teléfonos supleto-
rios), as de datos (hubs, switches), o correo electréni-
co, 0 acceso 4 internet (mediante proxies, NAT) etc.

-Asegurar que todos os equipamentos conectados
as redes corporativas de datos e voz dispofian de
software antivirus correctamente instalado e actuali-
zado.

IX.2. Sistemas de consulta e participacién.

Os usuarios dos servizos que oferta a Direccién
Xeral de Calidade e Avaliacién das Politicas Pibli-
cas (DXCAPP) poden colaborar na stia mellora a tra-
vés das seguintes vias:

a) Manifestando a sda opinién nas enquisas, estu-
dos e andlises que realice a propia DXCAPP.

b) Facendo propostas a través do correo electréni-
co cxr-1s09001@xunta.es.

¢) Participando nos érganos colexiados e grupos de
traballo técnico que en relacién cos servizos obxec-
to desta carta a DXCAPP estableza e coordine.

IX.3. Sistemas de suxestiéns, queixas e reclamacidns.

Para a mellora da calidade dos servizos recollidos
nesta carta de servizos, como usuario dos devanditos
servizos, agradecemos a presentacién de suxestiéns
e queixas que vostede estime conveniente achegar.

a) Como presentalas:

As suxestiéns, queixas e reclamaciéns poderdan
presentalas os usuarios dos servizos cando o estimen
oportuno e a través dos seguintes medios:

-Por escrito dirixido 4 Direccién Xeral de Calida-
de e Avaliacién das Politicas Pudblicas.

-Por medios telematicos, a través do correo elec-
trénico cartaservizos_sxiit@xunta.es.

As suxestiéns ou queixas pédense presentar
empregando o modelo de impreso que se recolle no
anexo VI do Decreto 164/2005, do 16 de xufio, e
deberdn conter como minimo os datos do interesado
que formula a suxestién ou a queixa, a identificacién
do departamento e, se é o caso, a identificacién do
funcionario obxecto da suxestibn ou queixa, asi
como os feitos que a motivaron.

b) Onde presentalas:

Atendendo ao recollido nos artigos 25 a 29 do
Decreto 164/2005, do 16 de xufio (DOG n® 121, do

24 de xufio), as suxestiéns e queixas poderdn pre-

sentarse en calquera das oficinas de rexistro propias
ou concertadas da Administracién da Comunidade
Auténoma de Galicia, ou nos demais lugares previs-
tos no artigo 7 do citado Decreto 164/2005, do 16 de

xuflo.
¢) Como se resolven:

No suposto de queixas, no prazo maximo de 20
dias desde a sda recepcién, a Direcciéon Xeral de
Calidade e Avaliacién das Politicas Pidblicas notifi-
card ao interesado as actuaciéns levadas a cabo en
relacién con aquelas.

CONSELLERIA DE EDUCACION
E ORDENACION UNIVERSITARIA

Resolucion do 3 de xullo de 2008, da
Direccion Xeral de Formacién Profesional
e Ensinanzas Especiais, pola que se esta-
blece o perfil do programa de cualifica-
cion profesional inicial de mantemento de
vehiculos en Galicia.

O Real decreto 1228/2006, do 27 de outubro de
2006, estableceu, entre outras, as cualificaciéns
profesionais de nivel 1 de operaciéns auxiliares de
mantemento da carrozarfa de vehiculos e de opera-
ci6éns auxiliares de mantemento en electromecdnica
de vehiculos, pertencente & familia profesional de
transporte e mantemento de vehiculos, asf como os
médulos formativos asociados ds unidades de com-
petencia de que se compén.

A Orde do 13 de maio de 2008 pola que se regu-
lan os programas de cualificacién profesional inicial
na Comunidade Auténoma de Galicia establece no
seu artigo 8 que os curriculos dos médulos especifi-
cos dos perffs profesionais que se establezan se
desenvolverdn por medio de resolucién da Direccién
Xeral de Formacién Profesional e Ensinanzas Espe-
ciais, e que deberdn tomar como referencia os médu-
los formativos asociados 4s unidades de competen-
cia que inclda o perfil.

Na sia virtude, esta direccién xeral

RESOLVE:

Primeiro.-Obzxecto.

Esta resolucién ten por obxecto o establecemento
do perfil profesional do programa de cualificacion
profesional inicial de mantemento de vehiculos en
Galicia.



