CUADRO DE MANDO
SERVICIO DE
INFORMATICA

RESULTADOS DE
INDICADORES PARA EL
CICLO DE GESTION 2025



I.[ PC 04.11]-01. Porcentaje del grado de cumplimiento de las actividades programadas
en mantenimiento preventivo.

|.P4.01 - Parcentaje del grado de cumplimiento de las actividades programadas en mantenimiento preventivo

Dicizrbes 2018 Diciembes 2017 Diciembee 2012 Ditiemes 2019 Diciembes 2020 Diciemrs 2021 Diciembre 2022 Diciemers 2023 Diciembre 2024 Diciemtre 2025

Dato Obietivo

Grdfico de Midenet. Documenta Documento R.(PC 04 11)-01ed14. PreventivoSINF2025

Diiemere 2012 Disizmers 2012 Disizmere 2014 Didizmbes 2015

Todos los mantenimientos programados para el ciclo se han llevado a cabo sin incidencias
resefiables. No se propone ningun cambio en el indicador para el siguiente ciclo



I.[ PC 04.11]-06. Porcentaje de horas de disponibilidad anual del servicio de web
corporativo.

1.P4.06 - Porcentaje de horas de disponibilidad anual del servicio de web corporativo

Diciembre 2012 Diciembre 2013 Diciembre 201 Diciembre 2 Diciembre 201 Diciembee 201 Diciembre 201 = 2019 Diciembee 202¢ Diciembre 2021

Dsto  Objetvo

Grdfico de Midenet. Datos obtenidos de: EV->Service Design->Disponibilidad->Disponibilidad. Filtro = Servicios TIC
Criticos. Vista:Lista. Cdlculo de la Disponibilidad = “el afio pasado”

El indicador ha mantenido la tendencia de afios anteriores. Se descarta modificar el valor
objetivo, pues no se dispone de los recursos necesarios que aseguren una disponibilidad
mayor.

I.[ PC 04.11]-07. Porcentaje de horas de disponibilidad anual del servicio de correo-e
de la UJA

|.P4.07 - Porcentaje de horas de disponibilidad anual del servicio de correo-e de la UJA

Datc: 00.82
Objesive: 38,00

Diciembre 2014 Diciembre 2015 Diciembre 2016 Diciembre 2017 Dicembre 2018 Diciembre 2019 Diciembre 2020 Diciembre 2021 Didembre 2022 Diciembre 2023 Diciembre 2024 Diciemers 2025

u u
Dsto Objati

Grdfico de Midenet. Datos obtenidos de: EV->Service Design->Disponibilidad->Disponibilidad. Filtro = Servicios TIC
Criticos. Vista:Lista. Cdlculo de la Disponibilidad = “el afio pasado”

El indicador ha mantenido la tendencia de arios anteriores. Se descarta modificar el valor
objetivo, pues no se dispone de los recursos necesarios que aseguren una disponibilidad
mayor.

I.[ PC 04.11]-08. Porcentaje de horas de disponibilidad anual de la plataforma de
Universidad Virtual.

|.P4.08 - Porcentaje de horas de disponibilidad anual de la plataforma de Universidad Virtual

Date: 0975
Objesive: 3600

M

Diciembre 2020 Dicismbre 2021 Diciembre 2022 Diciembre 2023 Diciembre 2024 Diciembre 2025
- -

Grdfico de Midenet. Datos obtenidos de: EV->Service Design->Disponibilidad->Disponibilidad. Filtro = Servicios TIC
Criticos. Vista:Lista. Cdlculo de la Disponibilidad = “el afio pasado”

Diciembre 2014 Dicismbrs 2015 Diciembre 2016 Diciembra 2017 Diciembre 2018 Diciembre 2010

El indicador ha mantenido la tendencia de afios anteriores. Se descarta modificar el valor
objetivo, pues no se dispone de los recursos necesarios que aseguren una disponibilidad
mayor.



I.[ PC 04.11]-09. Porcentaje de horas de disponibilidad anual del servicio correo-e de
Google APPS Education

1.P4.09 - Porcentaje de horas de disponibilidad anual del servicio Google APPS Education

Dator 99.82
Objesive: 66,00

Diciembre 2014 Ciciembre 2015 Diciemare 2016 Diciembre 2017 Diciembre 2018 Diciemere 2019 2020 Diciembre 2021 Didembee 2022 Diciembre 2023 Diciembre 2024 Diciambre 2025

Damo  Objativo

Grdfico de Midenet. Datos obtenidos de: EV->Service Design->Disponibilidad->Disponibilidad. Filtro = Servicios TIC
Criticos. Vista:Lista. Cdlculo de la Disponibilidad = “el afio pasado”

El indicador ha mantenido la tendencia de afios anteriores. Se descarta modificar el valor
objetivo, pues no se dispone de los recursos necesarios que aseguren una disponibilidad
mayor.



I.[ PC 04.13]-13. Gasto medio por incidencia derivada a servicios técnicos externos.

I.P4.13 - Gasto medio por incidencia derivada a servicios técnicos externos

w0 = i
Diciemiare 2020 Diciembre 2021 N Diciembre 2023 '

Diciembre 2022

Diciembre 2024 Diciembre 2025

[ ] [ ]
Objeti

Grdfico de Midenet. Datos de EV/Service Operation/Informes/SINF. Informe: “facturacion de STE (incidencias y peticiones)”,
filtro =“Intervenciones STE con coste y sin coste (elegir fecha y catdlogo)” y seleccionar “incidencias”. Vista=Por afio (creacién)

El resultado del indicador ha empeorado en el ciclo 2025, siendo de 56,80 (23405,33€/412
intervenciones), mientras que en el ciclo 2024 fue 49,67€ (21605,25€/435 Intervenciones) y en el ciclo
2023 fue 38,6€ (16.396€ / 425), aunque se ha mantenido por debajo del valor objetivo especificado.
Este incremento se debe a diversos factores que han influido en el calculo del indicador y que explican
esta variacion. En primer lugar, durante 2025 se ha optado por agrupar varias intervenciones
informdticas dentro de una misma incidencia, lo que ha elevado el importe medio reflejado. Aunque
esta prdctica optimiza la gestion de recursos y se ajusta a lo exigido por otro de los indicadores, tiene
un impacto directo en el gasto por intervencion.

Ademas, debido a la obsolescencia del parque informatico se tienen que acometer gran nimero de
actuaciones con mantenimiento correctivo, lo que ha contribuido al incremento del gasto total
registrado. Por otro lado, a partir de noviembre de 2024, los servicios técnicos externos aplicaron una
subida en sus tarifas, lo que repercutié directamente en el coste de cada intervencion.



I.[ PC 04.13]-16. Porcentaje de solicitudes de mantenimiento correctivo finalizadas
desde su tramitacion en los siguientes plazos: 0 dias, 0-2 dias y 0-5 dias habiles.

Incidencias y consultas cerradas segun tiempo de resolucién
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mmm menos de 1 jornada mmmm menos de 2 jornadas mmmm menos de 5 jornadas = Objetivo 1] ~ e====(Qbjetivo 2]  e====(Qbjetivo 5]

Imagen. Tiempo de resolucion de incidencias. Elaboracién propia. Datos: EV/ServiceOperation/informes/SINF. Informe:

“incidencias usuario”, filtros: “cerradas en 1 jornada”, “cerradas en 2 jornadas”, “cerradas en 5 jornadas”/ Total
incidencias cerradas

1.P4.16-0 - Porcentaje de incidencias de servicios TIC finalizadas desde su tramitacion en 0 dias

Diciembre 2012 Diciemers 201 Diciembre 2017 Diciemers 2021 Diciembre 20
|} [ ]
Dato Opjetvo

Grdfico de Midenet. Datos EV: EV/Service Operation/Informes/SINF: informe=Incidencias usuario.
Férmula: Num incidencias cerradas en menos o igual a 1 jornada / (total incidencias cerradas)

|.P4.16-2 - Porcentaje de incidencias de servicios TIC finalizadas desde su tramitacion en 0-2 dias

Diciembee 2012 Diciembre 2013 i i Dicismbre 2017 2 2 Diciembre 2021 Diciembrs 20

Dsto  Objstivo

Grdfico de Midenet. Datos EV: EV/Service Operation/Informes/SINF: informe=Incidencias usuario.

Férmula: Num incidencias cerradas en menos o igual a 2 jornada / (total incidencias cerradas)



1P4.16-5 - Porcentaje de incidencias de servicios TIC finalizadas desde su tramitacion en 0-5 dias

Grdfico de Midenet. Datos de EV: EV/Service Operation/Informes/SINF: informe=Incidencias usuario.
Férmula: Num incidencias cerradas en menos o igual a 5 jornada / (total incidencias cerradas)
Los resultados de este indicador, arrojan unos resultados ligeramente mejorados respecto a afios
anteriores, lo que se valora positivamente. No se propone ningln cambio en el indicador para el
siguiente ciclo.

I.[ PC 04.13]-26. Porcentaje de incidencias resueltas en 1° nivel de soporte

1.P4.26 - Porcentaje de incidencias resueltas en 1° nivel de soporte

Diciembre 2015 Diciembre 2016 Dicismbre 2017 Diciembre 2018 Diciembre 2019 Diciembra 2020 Diciembre 2021 Dicismbre 2022 Diciembre 2023 Didembre 2024 Diciembre 2025
- -

Dz Ofjstve

Grdfico de Midenet. Datos de EV: Datos EV: Service Operation/Informes/SINF. Informe=incidencias usuario. Filtro: cerradas

en 1N (atencién usuario). Vista=afio creacién / Total cerradas (excluidas internas, secundarias y cerradas automdticamente)
En el 2025, el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel alcanza el 60,48%, se mantiene asi
la tendencia en aumento que comenzé en el 2023. No se propone ninglin cambio en el indicador para
el siguiente ciclo



I.[ PC 08.1]-01. Proyectos finalizados en el afio natural

1.P8.01 - Proyectos finalizados en el afio natural

Dicembre 2015 Diciambre 2016 Dicembre 2017 Diciembre 2072 Dicimbre 200 Diciambrs 2020 Diciambre 2021 Diciambrs 2022 Diciambrs 2023 Diciambrs 2024

Dxo  Objetivo

Imagen. Proyectos finalizados en el afio natural. Fuente: Midenet
El indicador ha mantenido la tendencia de los ultimos ciclos. Se descarta modificar el valor
objetivo, prestando mayor atencién a la planificacion y alcance de los proyectos programados.

I.[ PC 08.1]-02. Comunicados de nuevos servicios o mejoras de los ya existentes

| P8.02 - Comunicados de nuevos servicios o mejoras de los ya existentes

.
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Diciembre 2015 Diciembre 2016 Diciembre 2017 Diciembre 2018 Diciembre 2019 Diciembre 2020 Diciembre 2021 Diciembre 2022 Diciembre 2023 Diciembre 2024 Diciembre 2025
| | n

Dato  Objetivo

Imagen. Comunicados de nuevos servicios o mejoras de los ya existentes. Fuente: Midenet

Se han realizado 6 comunicados en el presente ciclo informando de diversas mejoras en los
servicios prestados. (limitados al PC08.1).

I.[ PC 08.1]-03. Porcentaje de objetivos anulados en el ano natural

1.P8.03 - Proyectos anulados en el afio natural

Diciembre 2017 Diciembre 2018 Diciembre 2010 Diciembre 2020 Diciembrs 2021 Diciembre 2022 Diciembrs 2023 Diciembra 2024 Diciembre 2025

[ ] [
Daxo  Objstivo

Imagen. Porcentaje de objetivos anulados en el afio anual. Grdfico de Midenet.

Ninguno de los objetivos programados se ha anulado. No se proponen cambios para el
siguiente ciclo.

I.[ PC 08.3]-16. Porcentaje de peticiones TIC finalizadas desde su tramitacién, en los
siguientes plazos: en 0, 0-2, 0-5 y mas de 5 dias habiles.



Peticiones cerradas segun tiempo de resoluciéon
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Imagen. Porcentaje de peticiones TIC finalizadas segtin tiempo de resolucion. Elaboracion propia. Datos: EV/Service

” u

Operation/Informes/SINF. Informe: “Peticiones”, filtros: “cerradas en 1 jornada”, “en 2 jornadas”, “en 5
jornadas”/Filtro:cerradas (incluidas solucionadas y rechazadas por el SINF)

1.P8.16-0 - Porcentaje de peticiones TIC finalizadas desde su tramitacién en O dias habiles

Diciembre 2014 Diciembre 2015 Diciembre 2016 Diciembre 2017 Diciembre 2018 mbre 2019 Diciembre 2020 Didembre 2021 Diciembre 2022 Diciembre 2023

|}
Objetivo

Dax

Imagen. Porcentaje de peticiones TIC finalizadas en 0 dias. Grdfico de Midenet. Datos de EV: EV/Service
Operation/Informes/SINF: informe=Peticiones. Férmula: Num peticiones cerradas en 1 jornada / (total peticiones cerradas
incluidas solucionadas y rechazadas por el SINF)

1.P8.16-2 - Porcentaje de peticiones TIC finalizadas desde su tramitacién en 2 dias habiles

Diciembre 2012 Diciembre 2013 Diciembre 2014 Diciembre 2015 Diciembre 2016 Diciembre 2017 Diciembre 2018 Diciembre 2018 Diciembre 2020 Julio 2021 Diciembre 2021 iembre 2022 iciembre 2023 iembre 202 Diciembre 2025

Dato  Objetive

Imagen. Porcentaje de peticiones TIC finalizadas en 2 jornadas. Grdfico de Midenet. Datos de EV: EV/Service
Operation/Informes/SINF: informe=Peticiones. Frmula: Num peticiones cerradas en 2 jornada / (total peticiones cerradas)

1.P8.16-5 - Porcentaje de peticiones TIC finalizadas desde su tramitacién en 5 dias habiles

Dato

Imagen. Porcentaje de peticiones TIC finalizadas en 5 dias. Grdfico de Midenet. Datos de EV: EV/Service

Operation/Informes/SINF: informe=Peticiones. Férmula: Num peticiones cerradas en 5 jornada / (total peticiones cerradas)

Los resultados del indicador I.[ PC 08.3]-16. Porcentaje de peticiones TIC finalizadas desde su
tramitacion, en los siguientes plazos: en 0, 0-2, 0-5 y mds de 5 dias, arroja unos resultados similares a
afios anteriores, lo que se valora positivamente. No se propone ninglin cambio en el resto de
indicadores para el siguiente ciclo.
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