Cod. Ind. Indicador Objetivo
Disponibilidad de los servicios
Soporte a la docencia|D1 Porcentaje de tiempo en que el servicio de Aula Virtual esta disponible >99,9%
D2 Porcentaje de tiempo en que el servicio de escritorios virtuales EVA esta disponible >99,9%
D3 Porcentaje de tiempo en que el servicio UMUBox (disco en la nube) esta disponible >99,9%
D4 Porcentaje de tiempo en que el servicio de ALAS esta disponible >99,9%
Soporte a la investigacion|D5 Porcentaje de tiempo en que el servicio de Bibliotecas esta disponible >99,9%
D6 Porcentaje de tiempo en que el servicio de acceso a revistas cientificas esta disponible >99,9%
D7 Porcentaje de tiempo en que los servidores de calculo cientifico estan disponible >99,9%
Soporte a la gestion universitaria| D8 Porcentaje de tiempo en que el servicio de Plataforma de Administracién Electrénica esta disponible >99,9%
D9 Porcentaje de tiempo en que el portal de servicios SUMA esta disponible >99,9%
colaboracion electrénica| D10 Porcentaje de tiempo en que el servicio de Correo Electrénico esta disponible >99,9%
D11 Porcentaje de tiempo en que la herramienta de trabajo colaborativo Webmail esta disponible >99,9%
Publicaciones Web de contenidos|D72 Porcentaje de tiempo en que el servicio de Web esta disponible >99,9%
Soporte a equipamiento en el puesto[D73 Porcentaje de tiempo en que el servicio de impresién DALI esta disponible >99,9%
D14 Porcentaje de tiempo en que los servidores ofimaticos de red estan disponibles >99,9%
Servicios de comunicaciones|D75 Porcentaje de tiempo en que la red de la Universidad de Murcia esta disponible >99,9%
D16 Porcentaje de tiempo en que el servicio de Telefonia IP esta disponible >99,9%
D17 Porcentaje de tiempo en que el servicio de la WIFI de la Universidad de Murcia esta disponible >99,9%
Gestion de identidades|D 1718 Porcentaje de tiempo en que el portal de entrada de la Universidad de Murcia esta disponible >99,9%
Atencion y primera respuesta
T1 Porcentaje de llamadas atendidas en el CAU en menos de 20s >90%
T2 Porcentaje de llamadas atendidas en el CAU (no perdidas) >92%
T3 Tiempo medio de espera en llamadas no atendidas <11 segs
T4 Porcentaje de incidencias en la cola genérica que obtienen una primera respuesta en menos de 30m >75%
Resolucion de incidencias
R1 Porcentaje de peticiones de intervencion de soporte directo a usuarios resueltas en menos de 1 dia >80%
R2 Porcentaje de peticiones e incidencias resueltas en plazo >90%
R3 Porcentaje de incidencias de prioridad critica y alta resueltas en menos de 1 hora >50%
Grado de satisfaccion
S1 Satisfaccion media de los usuarios con los servicios de ATICA >4
S2 Valor medio cuatrimestral de la satisfaccion otorgada por los usuarios externos > 4,8
S3 Grado de satisfaccion en las llamadas telefonicas al CA > 4,7




