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DESCRIPCION DEL PROYECTO
Descripcion general

El objetivo perseguido en el &mbito del contrato es la prestacion de un servicio para el soporte técnico
al personal de la UNED y a sus estudiantes, con las siguientes caracteristicas:

Que sea flexible, Que consiga la ————| Que incluya la informacion @ Que gestione la reduccion
% adaptable y orientado a satisfaccion del usuario. y trazabilidad de los avisos, \ de los costes
las necesidades de la @ m y que permita incorporar [I_D_El comprometidos en el
NUEevos Servicios. contrato.

UNED.

Componentes del servicio

Soporte remoto e in-situ: Asistencia técnicay funcional al Personal Docente e Investigador (PDI),
Personal de Administracion y Servicios (PAS), estudiantes y centros asociados.

Los canales de entrada de las peticiones, incidencias y Hay tres grupos de soporte especializados cuya cobertura es la siguiente:
consultas que se reciben son:
24 <> (T)O
i Personal de Administracién  Personal Docente e Estudiantes:
teléfono correo portal web chat y Servicios (PAS) Sede Investigador (PDI)y ~ 200.000 estudiantes y
Central y CA tutores de CA 3.000.000 potengiales ,
au 3.000 usuarios 9.000 usuarios alumni 7 germaf('cq
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DESCRIPCION DEL PROYECTO

Areas de actuacion

Servicio de Soporte Técnico a Usuarios y Alumnos de la UNED

Soporte Soporte funcional a las aplicaciones de actividades Soporte funcional a
Microinformético a @ docentes y administrativas en las facultades y escuelas: estudiantes: admision, matricula,
=g |0S PAS y PDI sede O envalijado virtual de examenes, apoyo al proceso de plataforma docente, examenes,
central y PAS y tutores calificaciones, gestion de matricula, plataforma docente, calificaciones, revision de

de centros asociados. ‘lﬂl administracion electrénica, Office 365, etc. examenes, Office 365, etc.

Soporte al portal de la UNED: Soportes especializados:
soporte especializado para resolver administracién de sistemas de Bases de Datos y portal,
las incidencias en primer nivel del administracién de Sistemas Linux, administracion de

portal de la UNED. Sistemas Windows y administracion de SER/DevOps.

Auditorias

Durante la ejecucion del servicio, Ibermatica realiza auditorias con un doble objetivo:

Demostrar que los procesos fijados entre la
Direccidon de la UNED e Ibermética se aplican
de forma correcta en la gestion del servicio.

Demostrar el cumplimiento de los Acuerdos
de Nivel de Servicio fijados.

v lbermatica
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REPERCUSION PARA EL CIUDADANO Y LAS ADMINISTRACIONES

Soporte ala comunidad universitaria

El soporte a estudiantes se centra en las aplicaciones que
utilizan durante todo el ciclo educativo: registro en la UNED,
proceso de matriculacion, pagos, certificados, acceso a sus cursos
virtuales, subida de documentos y tareas, consulta de sus
calificaciones y acceso a sus tutorias virtuales.

Al personal docente se le ofrece soporte en todos los procesos
académicos, en su actividad docente e investigadora: edicion y
publicacion de paginas webs, edicion de guias de estudio, soporte
en la plataforma docente, envalijado de examenes, configuracion
de las calificaciones, correccion de examenes y tutorias virtuales.

Al personal administrativo se le ofrece soporte en los procesos
administrativos y académicos que realizan: gestion de matricula,
gestién de titulos, gestién de sorteo de tribunales, aplicacién de
gestiébn econémica y recursos humanos, secretarias, portafirmas y
registro electrénico de documentos.

El soporte microinformético al personal docente y al personal
administrativo es  fundamental para el correcto
funcionamiento de toda la actividad administrativa,
académica y docente que realizan: Configuracion de VPN,
escritorio remoto, certificado electrénico, mantenimiento y
actualizacion de dispositivos para optimizar su buen
funcionamiento y evitar posibles problemas de seguridad que
podrian afectar a toda la comunidad universitaria.

(a11]
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Desde el soporte de estudiantes se atiende a alumnos con diferentes
perfiles y motivaciones, alumnos que trabajan, pertenecientes a
medios rurales, o ciudades donde no existen centros de ensefianza
superior, con discapacidad, de UNED Senior, de centros
penitenciarios, alumnos con dificultades tecnoldgicas, etc.

Estos alumnos pueden formarse en diferentes tipos de estudios
gracias a la UNED vy, desde nuestro servicio, aportamos la ayuda y el
soporte tecnoldgico que necesitan. Este soporte fue especialmente
importante durante la pandemia porque no podian acceder a sus
centros asociados de referencia para recibir sus tutorias y realizar sus
examenes.

Ayudando en el manejo de plataformas virtuales para
realizar sus tutorias: Intecca'y Teams.

Facilitando ayuda, orientaciéon y soporte en la
realizacion de los examenes en linea (AvEx) que la
UNED puso en marcha para que los estudiantes pudieran
examinarse on-line en las convocatorias de junio y
septiembre de 2020 y febrero, junio y septiembre de 2021.

lbermatica
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REPERCUSION PARA EL CIUDADANO Y LAS ADMINISTRACIONES
Volumetria de incidencias, peticiones y consultas atendidas (ultimos 4 afios)

La oferta formativa de la UNED es de las mas heterogéneas, ofreciendo Grados, masteres, doctorado, formacidon permanente,
idiomas, Cursos de Verano, UNED Senior, poniendo el foco en multiples colectivos: estudiantes tradicionales, estudiantes de
segundas carreras, profesionales que quieren mejorar sus capacidades, personas mayores que quieren mantenerse activos,
todo ello con un modelo exitoso, modelo a distancia y delegado en una red de centros que cumple ahora 50 afios. Este
alcance es un reto para el servicio de soporte técnico, que se mantiene permanentemente formado y actualizado.

Con mas de 218.000 tickets atendidos el pasado curso, de los cuales mas de
150.000 son consultas, el CAU de la UNED es uno de los referentes en Espafia.

Incidencia 19.717 19.665 37.186

Peticion 26.505 28.409 27.040

134.655 126.153 196.166 218.813

v lbermatica

Mayo 2022 | 5 EMBRACING THE FUTURE




T ed |
- I

REPERCUSION PARA EL CIUDADANO Y LAS ADMINISTRACIONES N

Adaptacion del servicio para cubrir las necesidades derivadas de la pandemia

e,

En los datos de volumetria de incidencias, se observa claramente un aumento desde marzo de 2020, fecha en la que se
inicié la pandemia del COVID-19. A partir de esa fecha, hubo que modificar el servicio a fin de adaptarlo a la volumetria,
al soporte 100% remoto y al tipo de incidencias, peticiones y consultas que se atendian.

Los técnicos in-situ pasaron a formar parte del servicio de soporte remoto, atendiendo y resolviendo las incidencias,
consultas y peticiones telefonicamente.

Hubo que adaptar los tiempos de las intervenciones y los horarios para poder atender y solucionar un mayor nimero de
peticiones diarias.

Se realizé la configuracion de escritorio remoto en los equipos de los despachos y de VPN en los equipos de los
domicilios del personal administrativo para que pudieran seguir realizando sus funciones con la misma funcionalidad.

Se han realizado instalaciones y configuraciones de software corporativo y aplicaciones en los dispositivos necesarios.

Se ha colaborado en la renovacion de certificados de empleado publico online.

lbermatica
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EQUIPO DE DESARROLLO Y PROVEEDORES
Excelencia en la calidad del servicio

El servicio es prestado por un equipo de profesionales altamente cualificado, especializado, con amplia experiencia y conocimientos en el servicio de
atencién al usuario, el @&mbito académico y la propia UNED. Esto garantiza la excelencia en la calidad del servicio, lo que a su vez redunda en una

mejor experiencia y satisfaccién del usuario. Dicho equipo estd compuesto por los siguientes perfiles:

Equipo del servicio

%8 S

Coordinacién Coordinacién equipo
técnicos in-situ de sistemas y base de datos

Q

Coordinacién equipo Coordinaciéon equipo Coordinacién equipo
soporte PAS soporte PDI soporte estudiantes

&

Técnico de Técnico de Técnicos de Técnico de Sistemas Técnicos in-situ Tecr:ggzr?ee rse?rr]\gfcl)o de
Office 365 contenidos digitales BBDD Windows y Linux (Tif) (PAS, PDI y estudiantes)

v lbermatica
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VALORACION ECONOMICA

Iberméticay la UNED van a cumplir mas de

Ibermatica realiza los servicios de asistencia informatica de

guince anos colaborando en el ambito la UNED
informatico, tras una nueva renovacion de los
servicios de asistenciatécnica que comenzaron

a desplegarse en 2006. ——

beneficiaran diariamente
de la atencién IT
El contrato en curso se firmé en el afio 2017, el cual le fue adjudicado
mediante concurso publico por un importe de 5.201.271,60 € (IVA NO
INCLUIDO), y un plazo de ejecucién del 4 de mayo de 2017 al 31 de
mayo del 2020. Desde entonces, bien via prorroga o a través de su
ltima renovacion, Ibermatica ha continuado como prestataria.

Con el objetivo de mejorar continuamente el servicio al ciudadano, la
UNED ha reformulado el servicio, y ha demandado nuevas propuestas
gue ofrezcan un servicio mas flexible y dindmico, proporcionando
novedades y mejoras, manteniendo la estructura de funcionamiento y el
nivel de calidad existente. La propuesta de Ibermética, una vez mas, ha
sido la escogida como la Optima para atender a la comunidad
universitaria y llevar a cabo este reto durante los 2 préximos afios a
partir de junio.

v lbermatica
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PLAZOS DE CUMPLIMIENTO

Una larga trayectoria

0 0,

Recientemente hemos resultado adjudicatarios del contrato de renovacién del
servicio por dos afos (2022-2024), lo que certifica la calidad de nuestra
metodologia de operacion, asi como nuestro modelo de gestidn.

Actualizacién del servicio

2022-2024

Primer contrato Sucesivas renovaciones

2006 ES e 2022

(a1l] / ’
bermalica
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ASPECTOS DIFERENCIALES DEL SERVICIO

Qué nos hace diferentes

MEJORA CONTINUA:

En Ibermatica nos apoyamos en mecanismos de
gestion agiles que ayudan en el proceso de
mejora continua del servicio. Para ello, nos
basamos en nuestra experiencia en las
metodologias Lean IT e ITIL, orientadas a la
mejora de procesos. Hoy en dia somos una de las
compafiias con mayor nimero de profesionales
certificados en Lean IT e ITIL de todo el mundo.

HERRAMIENTA DE SERVICIO:

Actualmente el servicio se gestiona a través de la
herramienta JIRA Service Management, herramienta
que la UNED decidié implantar y que, junto con
Ibermatica, se puso en marcha en octubre de 2019.
Esto supuso una revolucién en la gestion del servicio
por su agilidad, capacidad de monitorizacién,
seguimiento e integracion de procesos. Se integré
con JIRA Software, actual gestor de proyectos en el
CTU de la UNED, con excelentes resultados.

(a11]
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FORMACION CONTINUA:

Tenemos dos responsables de formacion en el

servicio que se encargan de formar a las nuevas
incorporaciones en periodos de refuerzo. Pero,
sobre todo, realizan una labor de formacion
permanente, actualizando los conocimientos de los

técnicos de manera preventiva, adelantandonos a

los periodos criticos y preparando a los técnicos
ante cualquier situacion.

% CULTURA ORGANIZATIVA:

Son fundamentales en el servicio la importancia del
0 desarrollo de competencias emocionales, como eje
para empatizar y favorecer la resolucion de
conflictos, y el ejercicio en todos los niveles de un
liderazgo auténtico, con orientacion a las personas,
creando relaciones que se caracterizan por su alto
nivel de respeto, afecto positivo y confianza, e
incrementan la motivacién y el compromiso en la
consecucion de los objetivos.

Toda la documentacion del servicio se gestionay
actualiza en Confluence, otra de las herramientas con
las que se integra JIRA Service Management. Los
técnicos que atienden el servicio tienen acceso directo
y sencillo a la documentacion esencial, lo que asegura

la rapidez y la calidad en la respuesta del soporte. / )
bermética
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