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. Propésitos desta carta de servizos

As cartas de servizos son una ferramenta de xestion da calidade cada vez mais
empregadas tanto en organizacidns publicas como privadas, dado que ao mesmo
tempo que permiten ofrecer informacidon sobre que servizos prestan (xa sexan
servizos orientados a usuarios externos ou internos da mesma organizacion),
cales son os responsables da sua prestacion e a sua normativa reguladora, os
dereitos que os usuarios tefien etc., tamén permiten incorporar unha caracteristica
esencial e diferenciadora respecto doutras ferramentas de xestion da calidade:
a identificacion de compromisos de calidade na prestacion dos servizos que
adquire a organizacion responsable de prestalos, de tal maneira que as cartas
de servizos constitien unha garantia para os usuarios dos servizos e un referente
a seguir polo persoal da organizacidon responsable da sua prestacion.

Esta carta de servizos ten por obxecto a mellora de servizos corporativos que
nds ofrecemos, en xeral, & organizacion da Administracion autondémica galega
e, mais 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 publicos uns niveis de calidade que nos comprometemos a ofrecer
en cada un dos servizos que prestamos, asi como garantir unhas medidas de
emenda en caso de incumprimento e o establecemento 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 direccidn xeral sempre quedara moito
por facer, pero tamén convencidos de que realizando unha avaliacién continua
deles e tendo presente as expectativas e necesidades de vostedes, como
usuarios dos nosos servizos, poderemos avanzar por novos camifios que
permitan continuar traballando para que vostedes poidan recibir servizos publicos
que cada vez tefan maior calidade, e obtefian por isto una maior satisfaccion.

Juan José Gomez Romero

Director xeral de Calidade e Avaliacion
| das Politicas Publicas



Principais servizos que ofrecemos

Entre os servizos que desenvolve a Subdireccion Xeral de Infraestruturas
Informaticas e de Telecomunicacidns da Direccidn Xeral de Calidade e Avaliacion
das Politicas Publicas (DXCAPP), estan os seguintes:

SERVIZOS DE ATENCION DE CONSULTAS E ASESORAMENTO

1.- Atencidn de consultas e solicitudes de asesoramento e informacion formuladas
por usuarios ou departamentos da Xunta de Galicia en materia de rede, servizos
ou sistemas corporativos informaticos, de datos e comunicacions a través dos
seguintes centros, medios de comunicacion e horarios de atencion:
« A través do teléfono:
- Centro de Xestion de Rede (CXR): a través do teléfono 981 54 52 50,
as 24 horas de todos os dias do ano.
- Centro de Atencidn a Usuarios (CAU): a través do teléfono 981 54 52 88 en
dias laborables en horario das 8:00 as 18:00 horas de luns a xoves e
das 8:00 as 15:00 horas os venres.
« A través dos correos electronicos: cxr@xunta.es e cau@xunta.es, as 24
horas do dia.
* Presencial: das 9:00 as 14:00 horas en dias laborables.

SERVIZOS DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

2.- Xestion e/ou resolucion de incidencias en materia de telefonia fixa e mabil,
de rede e de infraestruturas informaticas e de datos corporativas que xestione
a DXCAPP e que son formuladas por outros CAU, CXR ou usuarios da dita rede
corporativa.

SERVIZOS DE RESOLUCION DE AVARIAS

3.- Resolucion de avarias en equipamentos informaticos e na rede de area local
(cableado estruturado: rosetas e lategos) e en equipamentos de comunicacions
(conmutadores, encamifadores etc.) dependentes da DXCAPP.

4.- Resolucién de avarias de lifias ou de terminais de telefonia fixa ou mabil
corporativas e da rede corporativa de telefonia fixa.




SERVIZOS EN MATERIA DE TELEFONIA, CONSISTENTES NA XESTION DE
CONFIGURACION, INSTALACION, INTEGRACION, INCORPORACION,
MODIFICACIONS, ALTAS E BAIXAS

5.- Resolucion de altas de linas de telefonia fixa e moébil corporativas.

6.- Concesion de novas terminais de telefonia mobil corporativa que a DXCAPP
tefia en stock.

7.- Xestion das solicitudes de cambios, traslados ou baixas de linas de telefonia
fixa e mabil.

8.- Resolucion de solicitudes de cambios de categoria ou de limite de consumo
para terminais de telefonia mabil.

9.- Resolucidn de solicitudes de cambios de ambito ou de programacions para
terminais de telefonia fixa.

10.- Xestidn de medios e programacion para implantar e instalar telefonia fixa sobre
linas de datos (telefonia IP) para centros diferenciados (colexios, centros sociais ...).

SERVIZOS EN MATERIA DE INFRAESTRUTURA INFORMATICA E DA REDE
DE COMUNICACIONS E DATOS, CONSISTENTES NA XESTION DE
CONFIGURACION, INSTALACION INTEGRACION, INCORPORACION,
MODIFICACIONS, ALTAS E BAIXAS

11.- Xestion de altas de lifias de datos e de altas de equipamentos informaticos
(asignacion de enderezo IP) na rede corporativa, execucion de servizos de
configuracion e/ou instalacion de equipamentos de comunicacions da dita rede,
asi como xestion de préstamo temporal de equipamentos de comunicaciéns
(conmutadores e encamifiadores) a departamentos da Xunta de Galicia que
non dispofian dos equipamentos axeitados.

12.- Xestion e execucion de solicitudes de cambios de velocidade ou de baixas
de lifas de datos e baixas de equipamentos informaticos conectados a rede
(baixas de enderezos IP).

13.- Xestidon e execucidon de altas, baixas e cambios de accesos a internet a

través da rede cableada ou da rede wifi e altas de conexidon remota a rede
corporativa.



SERVIZOS DE SEGURIDADE DE APLICACIONS, DATOS E SISTEMAS
INFORMATICOS

14.- Andlise e auditoria de vulnerabilidades da seguridade tecnoldxica e de
datos das aplicacions e dos sistemas informaticos corporativos dos cales é
responsable a DXCAPP.

15.- Xestidon e mantemento do sistema antivirus e de actualizacidns de parches
de seguridade da plataforma de equipamentos e dispositivos informaticos
persoais da rede corporativa.

SERVIZOS DE PROTECCION DE DATOS DE CARACTER CONFIDENCIAL

16.- Xestion ante a Axencia Espafnola de Proteccion de Datos das solicitudes
de creacion e rexistro de bases e ficheiros de datos de caracter persoal
confidencial formuladas por departamentos ou organismos da Xunta de Galicia.

17.- Xestion e mantemento dunha base de datos informatizada dos ficheiros
dos departamentos da Xunta de Galicia declarados ante a Axencia Espafiola
de Proteccion de Datos, disponible para a sua consulta a través da intranet as
24 horas dos 365 dias do ano e garantindo a sua exactitude.



. Normativa reguladora dos servizos
A principal normativa reguladora dos servizos obxecto desta carta € a seguinte:

a) Normativa estatal:

* Lei organica 15/1999, do 13 de decembro, de proteccion de datos de
caracter persoal.

* Real decreto 1720/2007, do 21 de decembro, polo que se aproba o
Regulamento de desenvolvemento da Lei organica 15/1999, do 13 de
decembro, de proteccion de datos de caracter persoal.

+ Lei 34/2002, do 11 de xullo, de servizos da sociedade da informacion e
de comercio electronico.

+ Lei 32/2003, do 3 de novembro, xeral de telecomunicacions.

+ Lei 59/2003, do 19 de decembro, de sinatura electronica.

+ Lei 11/2007, do 22 de xufo, de acceso electrénico dos cidadans aos
servizos publicos.

b) Normativa autonémica:
+ Decreto 37/2007, do 15 de marzo, polo que se establece a estrutura
organica da Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza.

. Os nosos compromisos de calidade

En relacion cos servizos identificados nesta carta de servizos, a DXCAPP asume
0s seguintes compromisos concretos de calidade na suda prestacion, tendo en
conta que no caso de compromisos relativos a prazos de execucion do servizo,
eses prazos se referiran 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:

COMPROMISOS EN SERVIZOS DE ATENCION DE CONSULTAS E
ASESORAMENTO

1.- Asegurar a dispofiibilidade e funcionamento do servizo de atencidon de
consultas e asesoramento telefdnico tanto do CXR como do CAU, no 100% do
horario e dos dias de atencidn telefénica establecidos para os teléfonos do CXR
(981 54 52 50) e do CAU (981 54 52 88). S1



2.- No 100% das consultas que se formulen ao CXR ou ao CAU en materia de
rede, de servizos ou sistemas corporativos informaticos de datos e de
comunicacions, o tempo maximo de espera para ser atendido sera o seguinte:
+ Via telefénica: 2 minutos;
* Via correo electrénico: 2 dias desde a sua recepcion. S1

3.- No 90% das consultas que se lles formulen anualmente via telefénica,
telematica ou presencial, en materia de rede, de servizos ou sistemas corporativos
informaticos de datos e de comunicacions, o CXR ou o CAU daran unha resposta
definitiva nun tempo maximo de 3 dias, e 0 10% restante das consultas formuladas
responderanse nun tempo maximo de 15 dias desde a recepcidn da consulta
na DXCAPP. S1

COMPROMISOS EN SERVIZOS DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

4.- Resolver 0 90% das incidencias anuais en materia de infraestruturas
informaticas e de datos corporativas nun prazo maximo de 15 horas desde a
stia comunicacion ao CXR ou ao CAU e 0 10% restante nun tempo maximo de
10 dias. S2

5.- Resolver 0 95% das incidencias anuais en materia de telefonia corporativa
fixa e mébil nun prazo maximo de 72 horas desde a sua comunicacion ao CXR
ou ao CAU e 0 5% restante nun prazo maximo de 20 dias. S2

6.- En relacion coas incidencias da rede e dos sistemas e servizos corporativos
que afecten a outros CAU ou centros diferenciados da Xunta de 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 resolucion
de incidencias nun prazo maximo de 24 horas desde a sua resolucion. S2




7.- Do total das incidencias na rede e sistemas informaticos corporativos que
tefian que atender, o CXR e o CAU comprométense a que o 90% das ditas
incidencias seran 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. S2

COMPROMISOS EN SERVIZOS DE RESOLUCION DE AVARIAS

8.- Resolver o 100% das avarias de equipamentos informaticos dependentes
da DXCAPP nun prazo maximo de 2 dias desde a solicitude de reparacion da
avaria. S3

9.- Resolver 0 95% das avarias na rede de area local (cableado estruturado:
rosetas e lategos) e en equipamentos de comunicacidns (conmutadores,
encaminadores, etc.) dependentes da DXCAPP nun prazo maximo de 2 dias,
e o restante 5% nun prazo maximo de 15 dias desde a sua comunicacion a
DXCAPP. S3

10.- Resolver 0 90% das avarias de lifias ou da rede corporativa de telefonia
fixa nun prazo maximo de 1 dia e 0 10% restante nun prazo maximo de 15 dias
desde a recepcion da solicitude de reparacion da avaria na DXCAPP. S4

11.- Resolver o 100% das avarias de terminais de telefonia fixa ou mabil
corporativas nun prazo maximo de 3 dias desde a recepcion da solicitude de
reparacion da avaria na DXCAPP. S4

COMPROMISOS EN SERVIZOS DE CONFIGURACION, INSTALACION,
INTEGRACION, INCORPORACION, MODIFICACIONS, ALTAS E BAIXAS EN
MATERIA DE TELEFONIA

12.- Resolver 0 95% das solicitudes de altas de lifias de telefonia fixa nun prazo
maximo de 20 dias desde a recepcion das solicitudes na DXCAPP;
o restante 5% das solicitudes seran resoltas nun prazo maximo de 50 dias. S5




13.- Resolver 0 90% das solicitudes de altas de linas de telefonia mébil nun
prazo maximo de 6 dias habiles; o restante 10% das solicitudes seran resoltas
nun prazo maximo de 20 dias. S5

14.- O 100% das solicitudes de concesidn de novas terminais de telefonia mabil
corporativa que a DXCAPP tefia en stock, xestionarase nun prazo maximo de
4 dias. S6

15.- Na area de telefonia madbil, resolver o 80% das solicitudes de cambios de
titularidade das linas ou de cambios de terminal nun prazo maximo de 5 dias;
o restante 20% das solicitudes seran resoltas nun prazo maximo de 40 dias. S7

16.- Resolver 0 95 % das solicitudes de traslados de lifias de telefonia fixa nun
prazo maximo de 25 dias; o restante 5% das solicitudes seran resoltas nun
prazo maximo de 40 dias. S7

17.- Resolver 0 90% das solicitudes de baixa de lifas de telefonia fixa corporativa
nun prazo maximo de 3 dias; o restante 10% das solicitudes seran resoltas nun
prazo maximo de 6 dias. S7

18.- Resolver o0 100% das solicitudes de baixa de lihas de telefonia mobil
corporativa nun prazo maximo de 2 dias. S7

19.- Resolver 0 95% das solicitudes de cambios de categoria ou de limite de
consumo para terminais de telefonia maébil nun prazo maximo de 1 diae o
restante 5% das solicitudes nun prazo maximo de 3 dias. S8

20.- Resolver 0 95% das solicitudes de cambios de ambito ou de programacions
para terminais de telefonia fixa nun prazo maximo de 4 dias e o restante 5%

das solicitudes nun prazo maximo de 8 dias. S9

21.- Garantir que o0 100 % de novas lifias de telefonia fixa corporativa en centros
diferenciados estan en disposicion de seren implantadas en tecnoloxia IP. S10

10



COMPROMISOS EN SERVIZOS DE CONFIGURACION, INSTALACION,
INTEGRACION, INCORPORACION, MODIFICACIONS, ALTAS E BAIXAS DA
INFRAESTRUTURA INFORMATICA E DAS REDES DE COMUNICACION E
DATOS

22.- Resolver 0 90% das solicitudes de altas de lifias de datos na rede corporativa
nun prazo maximo de 50 dias e o restante 10% das solicitudes nun prazo méaximo
de 130 dias. S11

23.- Resolver 0 95% das solicitudes de altas de equipamentos informaticos
(asignacion de enderezo IP) na rede corporativa nun prazo maximo de 3 horas
e o restante 5% das solicitudes nun prazo maximo de 1 dia. S11

24.- Executar 0 95% dos servizos de configuracion e instalacion de novos
equipamentos de comunicacions da rede corporativa adquiridos pola DXCAPP
(conmutadores e encamifiadores) nun prazo maximo de 4 dias, e o restante 5%
dos servizos nun prazo maximo de 7 dias. S11

25.- Resolver 0 85% das solicitudes de configuracion de equipamentos de
comunicacion de datos non adquiridos pola DXCAPP, incluindo a sua alta na
rede corporativa da Xunta de Galicia, nun prazo maximo de 2 dias, € o restante
15% das solicitudes nun prazo maximo de 7 dias. S11

26.- Proporcionar nun prazo maximo de 4 dias, en préstamo temporal,
equipamentos de comunicacidons (conmutadores, encamifadores...) a
departamentos da Xunta de Galicia que, por razdns 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 comunicacions e datos
deles dependentes, sempre que exista dispofiibilidade dos equipamentos na
DXCAPP. S11

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

28.- Resolver o 100% das solicitudes de baixa de linas de datos da rede
corporativa nun prazo maximo de 2 dias. S12

n



29.- Resolver 0 100% das solicitudes de baixa de equipamentos informaticos
(enderezos IP) da rede corporativa nun prazo maximo de 1 hora. S12

30.- Resolver 0 95% das solicitudes de alta de accesos a internet a través da
rede cableada, nun prazo maximo de 1 dia, e o restante 5% das solicitudes nun
prazo maximo de 2 dias. S13

31.- Resolver 0 100% das solicitudes de alta como usuario da rede wifi de
comunicacion de datos nos prazos maximos de tempo que desde a sua solicitude
a DXCAPP se indican a continuacion e sempre e cando se conte coa infraestrutura
wifil instalada:
+ Alta como usuario con certificado dixital e para acceso esporadico: prazo
maximo de 2 horas.
+ Alta como usuario con certificado dixital e con acceso continuado: prazo
maximo de 1 dia. S13

32.- Resolver 0 100% das solicitudes de baixa de accesos a internet nun prazo
maximo de 2 dias. S13

33.- Resolver 0 90% das solicitudes de alta de conexidon remota a rede corporativa
nun prazo maximo de 2 dias, e o restante 10% das solicitudes nun prazo maximo
de 5 dias. S13

COMPROMISOS EN SERVIZOS DE SEGURIDADE DE APLICACIONS, DATOS
E SISTEMAS INFORMATICOS

34.- Realizar mensualmente unha anadlise de vulnerabilidades da seguridade
tecnoldxica das aplicacions e sistemas informaticos corporativos dos que €
responsable a DXCAPP, remitindo por correo electrdnico o informe resultante
da dita andlise a cada departamento da Xunta de Galicia usuario dos ditos
sistemas corporativos. S14

35.- Realizar no 100% dos dias laborables unha busca e proba de actualizacions
de seguridade do sistema operativo do parque de ordenadores persoais
dependentes da DXCAPP e demais dispositivos da rede microinformatica
corporativa, garantindo a sua distribucion e disponibilidade na rede corporativa
nun prazo maximo de 1 dia a partir da data en que se fan publicas as ditas
actualizacidons. S15



COMPROMISOS EN SERVIZOS DE PROTECCION DE DATOS DE CARACTER
CONFIDENCIAL

36.- Dar resposta nun prazo maximo de 4 dias ao 100% das consultas e
solicitudes de informacién e asesoramento formuladas por departamentos da
Xunta de Galicia en materias de proteccion de datos de caracter persoal
confidencial, sempre e cando non requiran a peticion e emision dun informe por
parte da Asesoria Xuridica Xeral. S16 e S17

37.- Xestionar, ante a Axencia Espafola de Proteccion de Datos e nun prazo
maximo de 4 dias, o 100% das solicitudes de creacion e rexistro de ficheiros
ou bases de datos de caracter confidencial formuladas por departamentos e
organismos da Xunta de Galicia. S16

38.- Xestionar e manter, a través da intranet da Xunta de Galicia, nun soporte
informatico consultable polos departamentos e organismos da Administracion
autondmica as 24 horas dos 365 dias do ano, un rexistro

de bases de datos e ficheiros da Xunta de
Galicia declarados ante a Axencia
Espafola de Proteccion de Datos.
S17

39.- Na primeira quincena de
cada cuadrimestre, informar
atodas as secretarias xerais
dos departamentos da
Xunta de Galicia do
estado de mantemento,
modificacion ou baixa da
declaracién de
proteccion de ficheiros

ou bases de datos de
caracter persoal
confidencial deles
dependentes. S17




]l 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
compensacion que a continuacion se detallan:

1.- Nos casos de incumprimento do compromiso n° 8 de reparacion de avarias
en equipamentos informaticos dependentes da DXCAPP nun prazo méaximo de
2 dias, entregarase temporalmente un equipo substitutivo nun prazo maximo de
2 dias tras o incumprimento do compromiso. C8

2.- Nos casos de incumprimento do compromiso n° 11 de reparacion de avarias
de terminais de telefonia fixa ou mabil corporativas nun prazo maximo de 3 dias,
entregarase un terminal substitutivo nun prazo maximo de 24 horas desde o
incumprimento do compromiso. C11

3.- Nos casos de incumprimentos dos restantes compromisos desta carta de
servizos, o director xeral de Calidade e Avaliacion das Politicas Publicas, nun
prazo maximo de tres dias habiles, informara os afectados sobre as causas do
incumprimento.



. Indicadores de calidade dos servizos

Co fin de valorar o grao de cumprimento dos compromisos e das medidas de
compensacion e emenda asumidos na presente carta de servizos, a DXCAPP
tera en conta os resultados dos indicadores de seguimento que se detallan a
continuacion:

A) INDICADORES DE AVALIACION DE COMPROMISOS
ATENCION DE CONSULTAS E ASESORAMENTO

1.- % anual de horas de dispofiibilidade e funcionamento do servizo de atencion
telefénica 981 54 52 50 de consultas e asesoramento do CXR, respecto do total
de horas anuais en que debera estar operativo (atendendo ao seu horario de
funcionamento). C1

2.- % anual de horas de disponiibilidade e funcionamento do servizo de atencion
telefdnica 981 54 52 88 de consultas e asesoramento do CAU, respecto do total
de horas anuais en que debera estar operativo (atendendo ao seu horario de
funcionamento). C1

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

4.- % anual de consultas formuladas ao CXR ou ao CAU por correo electronico
en materia de rede, de servizos ou sistemas corporativos informaticos, de datos
e comunicacions, atendidas nun prazo maximo de 2 dias desde a sua recepcion.
c2

5.- % anual de consultas formuladas ao CXR ou ao CAU por calquera canle e
en materia de rede, de servizos ou sistemas corporativos informaticos, de datos
e de comunicacions, con resposta definitiva nun prazo maximo de 3 dias, ou
nun prazo superior a 3 e inferior a 15 dias. C3

15



RESOLUCION DE INCIDENCIAS

6.- % anual de incidencias en materia de infraestruturas corporativas informaticas
e de datos resoltas nun prazo maximo de 15 horas, e % anual de incidencias
resoltas entre 15 horas e 10 dias. C4

7.- % anual de incidencias en materia de telefonia corporativa fixa e mabil
resoltas nun prazo maximo de 72 horas, e % anual de incidencias resoltas entre
72 horas e 20 dias. C5

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

9.- % anual de incidencias na rede e nos sistemas informaticos corporativos

non resoltas axeitadamente e que se converten en repetitivas.C7

RESOLUCION DE AVARIAS

10.- % anual de avarias de equipamentos informaticos dependentes da DXCAPP
resoltas nun prazo maximo de 2 dias. C8

11.- % anual de avarias na rede de area local (cableado estruturado: rosetas
e lategos) e en equipamentos de comunicacions (conmutadores, encamifiadores
etc.) dependentes da DXCAPP e resoltas en prazos maximos de 2 dias ou entre
3 e 15 dias. C9

12.- % anual de avarias de lifias ou da rede corporativa de telefonia fixa resoltas
en prazos maximos de 1 dia ou entre 2 e 15 dias. C10

13.- % anual de avarias de terminais de telefonia corporativa fixa ou mabil
resoltas nun prazo maximo de 3 dias. C11

CONFIGURACION, INSTALACION, INTEGRACION, INCORPORACION,
MODIFICACIONS, ALTAS E BAIXAS EN MATERIA DE TELEFONIA

14.- % anual de solicitudes de alta de lifia de telefonia fixa resoltas nun prazo
maximo de 20 dias ou entre 21 e 50 dias. C12



15.- % anual de solicitudes de alta de lifia e concesion de terminais de telefonia
mobil resoltas nun prazo maximo de 6 dias ou entre 7 e 20 dias. C13

16.- % anual de solicitudes de concesidn de novas terminais de telefonia
corporativa mobil, en stock da DXCAPP, resoltas nun prazo maximo de 4 dias.
C14

17.- % anual de solicitudes de cambios de titularidade de lifias ou cambios de
terminal de telefonia madbil resoltas nun prazo maximo de 5 dias ou entre 6 e
40 dias. C15

18.- % anual de solicitudes de traslados de linas de telefonia fixa resoltas nun
prazo maximo de 25 dias ou entre 26 e 40 dias. C16

19.- % anual de solicitudes de baixa de lifias de telefonia corporativa fixa resoltas
nun prazo maximo de 3 dias ou entre 4 e 6 dias.C17

20.- % anual de solicitudes de baixa de lihas de telefonia corporativa maobil
resoltas nun prazo maximo de 2 dias. C18

21.- % anual de solicitudes de cambios de categoria ou de limite de consumo
para terminais de telefonia mabil resoltas nun prazo maximo de 1 dia ou entre
2 e 3dias. C19

22.- % anual de solicitudes de cambios de ambito ou de programacions para
terminais de telefonia fixa resoltas nun prazo maximo de 4 diasou entre 5¢ 8
dias. C20

23.- % anual de novas lifias de telefonia corporativa fixa implantadas sobre base
IP en centros diferenciados. C21

CONFIGURACION, INSTALACION, INTEGRACION, INCORPORACION,
MODIFICACIONS, ALTAS E BAIXAS EN MATERIA DE INFRAESTRUTURA
INFORMATICA E DAS REDES DE COMUNICACION E DATOS

24.- % anual de solicitudes de alta de lina 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 informaticos (asignacion
de enderezo IP) na rede corporativa resoltas nun prazo maximo de 3 horas ou
nun prazo superior a 3 horas e inferior a 1 dia. C23

26.- % anual de servizos de configuracion e instalacion de novos equipamentos
de comunicacions da rede corporativa adquiridos pola DXCAPP (conmutadores
e encamifiadores) executados nun prazo maximo de 4 dias ou entre 5 e 7 dias.
C24

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

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

29.- % anual de solicitudes de cambios de velocidade de linas de datos resoltas
nun prazo maximo 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 dias. C28

31.- % anual de solicitudes de baixa de equipamentos informaticos (enderezos
IP) da rede corporativa resoltas nun prazo maximo de 1 hora. C29

32.- % anual de solicitudes de alta de accesos a internet a través da rede
cableada resoltas nun prazo maximo de 1 dia ou entre 1 e 2 dias. C30

33.- % anual de solicitudes de alta como usuario de acceso esporadico da rede
wifi de comunicacion de datos sen certificado dixital resoltas nun prazo maximo
de 2 horas, sempre e cando se conte coa infraestrutura wifi instalada. C31




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

35.- % anual de solicitudes de baixa de accesos & internet resoltas nun prazo
maximo de 2 dias. C32

36.- % anual de solicitudes de alta de conexidn remota a rede corporativa
resoltas nun prazo maximo de 2 dias ou entre 3 e 5 dias. C33

SEGURIDADE DE APLICACIONS, DATOS E SISTEMAS INFORMATICOS

37.- % de andlises mensuais realizadas en relacion coas vulnerabilidades da
seguridade tecnoldxica das aplicacions e sistemas informaticos corporativos
dos cales é responsable a DXCAPP, e que son remitidas aos correspondentes
departamentos da Xunta de Galicia usuarios dos ditos sistemas informaticos
corporativos. C34

38.- % anual de dias laborables nos cales a DXCAPP efectua unha busca e
proba de actualizacions de seguridade do sistema operativo do parque de
ordenadores persoais xestionados por ela, e dos demais dispositivos da rede
microinformatica corporativa, garantindo a sua distribucidn e disponibilidade na
rede corporativa nun prazo maximo de 1 dia a partir da data en que se fan
publicas as ditas actualizacions. C35

PROTECCION DE DATOS DE CARACTER CONFIDENCIAL

39.- % anual de consultas e solicitudes de informacidon e asesoramento formuladas
por departamentos da Xunta de Galicia en materias de proteccion de datos de
caracter confidencial atendidas nun prazo maximo de 4 dias, sempre e cando
non requiran a peticion e emision dun informe por parte da Asesoria Xuridica
Xeral. C36

40.- % anual de solicitudes formuladas por departamentos da Xunta de Galicia
para a creacion e rexistro de ficheiros ou bases de datos de caracter confidencial,
xestionadas pola DXCAPP ante a Axencia Espanola de Proteccion de Datos
nun prazo maximo de 4 dias. C37



41.- % anual de notificacidns efectuadas pola DXCAPP aos departamentos e
organismos da Xunta de Galicia en relacion coa inscricion de ficheiros de datos
de caracter persoal na Axencia Espanola de Proteccion de Datos, e comunicadas
nun prazo maximo de 4 dias, a partir da recepcion da respectiva comunicacion
da dita Axencia. C37

42.- % de horas anuais nas cales o rexistro de bases de datos e ficheiros da
Xunta de Galicia declarados ante a Axencia Espafola de Proteccion de Datos
esta operativo e consultable polos departamentos e organismos da Administracion
autondmica a través da intranet da Xunta de Galicia. C38

43.- % de secretarias xerais de departamentos da Xunta de Galicia as que, na
primeira quincena de cada cuadrimestre anual, a DXCAPP lles remite informe
do estado de mantemento, modificacion ou baixa da declaracion de proteccion
de ficheiros ou bases de datos de cardcter confidencial deles dependentes. C39

B) INDICADORES DE AVALIACION DAS MEDIDAS DE COMPENSACION OU
EMENDA:

1.- % anual de casos con incumprimento do compromiso n° 8 de reparacion de
avarias de equipamentos informaticos dependentes da DXCAPP nun prazo
maximo de 2 dias, nos cales se entregou temporalmente un equipamento
substitutivo nun prazo méximo de 2 dias tras o incumprimento. MC1

2.- % anual de casos con incumprimento do compromiso n° 11 de reparacion
de avarias de terminais de telefonia fixa ou madbil corporativas nun prazo maximo
de 3 dias, que precisaron da entrega temporal dun terminal substitutivo nun
prazo maximo de 24 horas desde o incumprimento. MC2

3.- % anual de supostos de incumprimentos de compromisos que non tefian
asociada unha medida concreta de compensacion ou emenda e en que o director
xeral de Calidade e Avaliacion das Politicas Publicas informa os usuarios
afectados das causas do incumprimento.




Cofieza os resultados da nosa carta

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

Con tal fin a DXCAPP avaliard e comunicara anualmente o grao de cumprimento
dos nosos compromisos e das medidas de compensacion por incumprimento
deles, conforme os indicadores definidos nesta carta de servizos, a vez que
dara conta da porcentaxe de reclamacions presentadas sobre a prestacion dos
nosos servizos e do nimero de accidns correctoras adoptadas sobre o total de
queixas presentadas.

Os resultados da devandita avaliacion faranse
publicos nos dous primeiros meses de
cada ano natural e, como minimo,
a través da intranet corporativa
http:/dxcapp.xunta.es




. 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 colaboracion
das persoas e dos diferentes niveis organizativos da Xunta de Galicia que son
usuarios dos nosos servizos, tendo en conta o seguinte:

1. Formas de colaboracion

+ Cumprir os requisitos formais e os prazos que se establezan para solicitar
0s servizos obxecto desta carta, para evitar solicitudes de servizos en
formas e prazos imposibles de cumprir.

+ Unha vez detectada unha “caida” dos servizos informaticos ou de
telecomunicacions dependentes da DXCAPP ou simplemente unha perda
da sua calidade, comunicar estas circunstancias canto antes, a través do
CAU ou do CXR e polas canles de contacto establecidas.

+ Dar a corfiecer o seu nivel de satisfaccion cos servizos que ofrecemos na
DXCAPP e con isto contribuir a mellorar a calidade dos nosos servizos,
cubrindo as enquisas de satisfaccion de usuarios que implante en cada
caso a DXCAPP.

« Por parte de cada conselleria da Xunta de Galicia, manter un inventario
actualizado dos equipamentos informaticos que ten instalados, ao tempo
que contar cun procedemento para a retirada e tratamento de equipamentos
obsoletos e outros residuos informaticos.

+ Sen contar coa debida autorizacion da DXCAPP, non manipular nin facer
uso dos recursos de comunicacions das redes corporativas de datos e
voz: recursos fisicos (equipamentos de comunicacions, cableado, rosetas,

terminais mobiles) ou Idxicos (enderezos IP).

+ Comunicar ao Centro de Xestion de Rede da DXCAPP calquera variacion
de titularidade ou situacion 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
0s equipamentos xa conectados a rede corporativa.

+ Sen autorizacion da DXCAPP, non compartir ou ceder recursos asignados
a postos de traballo concretos. Isto inclue as rosetas de voz (teléfonos
supletorios), as de datos (hubs, switches), o correo electrdnico, 0 acceso
a internet (mediante proxies, NAT), etc.
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+ Asegurar que todos os equipamentos conectados as redes corporativas
de datos e voz dispofian de software antivirus correctamente instalado
e actualizado.

2. Sistemas de consulta e participacion

Os usuarios dos servizos que oferta a Direccién Xeral de Calidade e Avaliacion
das Politicas Publicas (DXCAPP) poden colaborar na sua mellora a través das
seguintes vias:

a) manifestando a sua opinidn nas enquisas, estudos e analises que realice
a propia DXCAPP.

b) facendo propostas a través do correo electronico cxr-iso9001 @xunta.es.

c) participando nos érganos colexiados e grupos de traballo técnico que
en relacion cos servizos obxecto da presente carta a DXCAPP estableza
e coordine.

3. Sistemas de suxestions, queixas e reclamacions

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

a) Como presentalas:

As suxestions, queixas e reclamacions poderan presentalas os usuarios dos
servizos cando o estimen oportuno e a través dos seguintes medios:
+ Por escrito dirixido & Direccidn Xeral de Calidade e Avaliacion das Politicas
Publicas.
Por medios telematicos, a través do correo electrdnico
cartaservizos_sxiit@xunta.es.

As suxestions ou queixas pddense presentar empregando o modelo de impreso
que se recolle no anexo VI do Decreto 164/2005, do 16 de xuno, e deberan
conter como minimo os datos do interesado que formula a suxestion ou a queixa,
a identificacion do departamento e, se € o caso, a identificacion do funcionario
obxecto da suxestidon ou queixa, asi como os feitos que a motivaron.
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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 xuno de 2005), as suxestions e queixas poderan
presentarse en calquera das oficinas de rexistro propias ou concertadas da
Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia, ou nos demais lugares
previstos no artigo 7 do citado Decreto 164/2005, do 16 de xufio.

c) Como se resolven:

No suposto de queixas, no prazo maximo de 20 dias desde a sua recepcion,
a Direccion Xeral de Calidade e Avaliacion das Politicas Publicas notificara ao
interesado as actuacions levadas a cabo en relacion con aquelas.







Datos identificativos e de contacto

ORGANIZACION RESPONSABLE DA CARTA:
Direccion Xeral de Calidade e Avaliacion das Politicas Publicas

CONSELLERIA A QUE PERTENCE:
Conselleria de Presidencia, Administracions Plblicas e Xustiza

ORGANIZACION PRESTADORA DOS SERVIZOS DA CARTA:
Subdireccion Xeral de Infraestruturas Informaticas e de Telecomunicacions (SXIIT)

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 Xestion de Rede (CXR)
Tfno: 981 54 52 50 - Fax: 981 54 52 74
Correo electrénico: cxr@xunta.es

Horarios de atencion:
Telefénica: SXIIT: luns a venres, das 9:00 &s 14:00 horas
CAU: luns a xoves, das 8:00 as 18:00 horas e
venres das 8:00 as 15:00 horas
CXR: 24 horas todo o ano
Telematica: por correo electrénico, as 24 horas todo o ano
Presencial: das 9:00 as 14:00 horas en dias laborables

Enderezo postal:
Edificio administrativo San Caetano. Bloque 7.
r/ San Caetano s/n - C.P. 15781. Santiago de Compostela. A Corufa.

XUNTA DE GALICIA

CONSELLERIA DE PRESIDENCIA
ADMINISTRACIONS PUBLICAS E
XUSTIZA

Direccion Xeral de Calidade e
Avaliacion das Politicas Publicas
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