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Revision y Control Histérico de cambios

Fecha de Version Resumen y puntos modificados Unidad Responsable
Revision
11-10-2012 1.0 Docume.:n.to inicial que establece una descripcién de DYSSA, DYSSAE y PT
los servicios de la DSI.
10-06-2014 2.0 e Incorporacién de indice de Requerimientos.
e Revision de los servicios por parte de los Jefes de
unidad.

e Actualizacion de contenido en servicios:
o Redy comunicacién de Datos
o Administracion de Servidores Institucionales
y Tecnologias Asociadas.
o Correo Institucional.
o Soporte Técnico.
e Incorporacién del Servicio Inteligencia de Negocio
(BI).
e Incorporacidén de formularios y contactos en cada
requerimiento que puede solicitar un usuario.
e Incorporacion de Iconografia.

DYSSA, DYSSAE y PT

22-01-2015 3.0 Eliminacion de Requerimiento que puede solicitar el
usuario “Activacién Aplicacion Automail para envio | DYSSA, DYSSAE y PT
de correos masivos”, en Servicio Correo Institucional.

11-06-2015 4.0 Incorporar de Formulario Solicitud Desarrollo
Webservice, en Servicio Desarrollo y Mantencién | DYSSA, DYSSAE y PT
Aplicaciones Institucionales (pag. 17).

08-09-2015 5.0 Incorporacion de nota de pie: “Los dominios
institucionales deben ser autorizados por la Direccién

s : , DYSSA, DYSSAE y PT
de Comunicaciones Y Relaciones Publicas de la UCSC”

(pag.10).
10-06-2017 6.0 Revision y actualizacidn de los servicios. o DYSSA, DYSSAE y PT
05-12-2018 7.0 Actualizacién formato documento. o Jefes de Unidades de
la DSI
e Coord. Gestion de la
Calidad — DSI.
04-12-2019 8.0 e Revision de los servicios. o Jefes de Unidades de
e Actualizacion del Servicios Portal Institucional la DSI
e Coord. Gestion de la
Calidad — DSI.
Elaboracion Revision Aprobacién
03-12-2019 09-12-2019 10-12-2019
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1. Requerimientos que puede solicitar el usuario

Servicios

Red y Comunicacion  Red Corporativa.

de Datos.

Descripcidn
e Habilitacion de nuevos puntos de red.
e Apertura de puertos en el Firewall institucional.
e Asignacion de rango IP.
e Inspeccion puntos de red.

Red WIFI.

e Habilitacion de red inaldmbrica.
e Inspeccion de Access Point.

Telefonia

e Instalacion de puntos telefénicos

Administracion de Servidores
Institucionales y Tecnologias Asociadas.

e Creacién de dominios institucionales.

e Recuperacion de informacidn desde respaldos
institucionales.

e Activacion de Hosting para sitios web institucionales.

e Administracién de base de datos para administradores
de sistemas DSI.

Correo Institucional.  Correo

Funcionario.

e Creacion de casilla de correo para funcionarios.
¢ Modificacion antecedente de casilla.

e Aumento capacidad de la casilla.
e Eliminacion casilla de correo funcionario.

Correo Alumnos.

e Creacion de casilla de correo para alumnos.
e Modificacidn de antecedentes de casilla.

Portal Institucional.

e Publicacién de anuncios, encuestas y documentos.

e Activacion/desactivacion de aplicaciones
institucionales.

e Generacidn y recuperacion de contrasefia.

Desarrollo y Mantencién Aplicaciones
Institucionales

e Solicitud de requerimiento.

Soporte Aplicaciones Institucionales.

e Atencidn de usuarios por dudas y/o consultas de las
aplicaciones institucionales.

¢ Habilitar /Deshabilitar usuarios en las aplicaciones
informaticas.

Soporte Técnico.

e Instalacion de Software.
e Soporte Equipo.
e Mantencion de equipos.

Elaboracion

03-12-2019
Coord. Gestion de la Calidad — DSI

Revision
09-12-2019
Jefes de Unidades de la DSI

Aprobacién
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Direccién de Servicios Informaticos



PORTAFOLIO DE SERVICIOS
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

Pagina 4 de 20
Direccion de Servicios Informaticos Version 8.0

2. Quiénes somos

La Direccidn de Servicios Informdticos (DSI) depende de la Vicerrectoria de Administracién y
Finanzas de la Universidad Catdlica de la Santisima Concepciéon (UCSC) y tiene como objetivo
estratégico proveer y administrar servicios y tecnologias de informacién,

adecuados a las necesidades de la comunidad universitaria, apoyando los procesos de ensefanza,
investigacion y extensidn, asi como apoyar la gestién académica administrativa, fomentando una
cultura tecnoldgica en el uso eficiente y seguro de los recursos, en concordancia con los valores,
principios y filosofia de nuestra Universidad.

3. Vision

Ser una unidad lider, en la administracién, desarrollo e integracion de las tecnologias de informacién
institucionales, que faciliten el logro de los objetivos de la Universidad Catdlica de la Santisima
Concepcion.

4. Mision

Somos una direccién que gestiona y administra en forma eficaz y eficiente los recursos tecnolégicos
de la informacion la comunicacidn (TIC'S), con el fin de facilitar y potenciar el desarrollo de la
actividad académica procurando el desarrollo integral de las personas en un clima laboral acogedor.

Elaboracion Revision Aprobacién
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5. Servicios Informaticos
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Elaboracion Revision Aprobacién
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5.1. Servicio Red y Comunicacién de Datos

El servicio de red y comunicacién de datos, consiste en disefiar, mantener y operar los esquemas y
equipos de comunicacién y transmisién de datos que permiten conformar la red de datos
institucional.

Se pueden distinguir dos tipos de redes de datos institucionales:
e Red corporativa
e Red WIFI
e Telefonia

5.1.1. Red Corporativa

Corresponde a la red de datos cableada utilizada para proveer servicios de transmisién de datos lo
gue permite entre otras cosas: navegacion en internet, utilizacion de sistemas administrativos,
acceso a intranet institucional, accesos a impresoras en la red, comunicacidon de equipos, entre
otros.

o Publico objetivo:
Alumnos, docentes y funcionarios UCSC.

o Alcance del servicio:

Instalaciones y Mantencion de Puntos de Red.

Instalaciones y Mantencidn de Equipos de Red de Datos.

Administracion equipamiento de red de datos (bloqueos, filtros, seguridad, rendimientos).
Configuracion, mantencion y monitoreo red de datos corporativa.

Proveer Servicio de Internet (Ancho de banda Nacional, Ancho de banda Internacional).

O O O O O

o Requerimientos que puede solicitar el usuario:

o Habilitacién de nuevos puntos de red: consiste en la instalacidn y configuracién de un punto
de red, previa evaluacion técnica.
El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Servicio Instalacién de
Cableado Estructurado y Red WIFI”, que puede ser descargado desde la intranet UCSC.

o Apertura de puertos en el Firewall institucional: consiste en habilitar servicios que estan
denegados o bloqueados en el firewall institucional previa evaluacidn de seguridad.
El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Servicio Actualizacién de

Firewall”, que puede ser descargado desde la intranet UCSC.
o Asignacidn de rango IP: La asignacion de rango IP (internet protocolo) corresponde a la
entrega de direcciones, permiten que un dispositivo electrénico, generalmente un

Elaboracion Revision Aprobacién

03-12-2019 09-12-2019 10-12-2019
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computador, se conecte a una red de area local con la finalidad de navegar y acceder a
servicios entregados por la institucidn (intranet, internet, correo, etc.)

El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a
plataformas@ucsc.cl.

o Inspeccidn puntos de red: La inspeccién de puntos red corresponde a soporte solicitado
por usuarios, los cuales no pueden acceder a la red institucional y por causa de la red de
datos UCSC.

El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a
plataformas@ucsc.cl o telefénicamente al nimero 41 - 234 5150.

o Apoyo o Soporte Externo:
La DSl cuenta con los soportes externos pertenecientes a las empresas del area de T.l. como son
Movistar, EBD, Neosecure, Infocorp, IT Trust,etc.

e El servicio no contempla:
El servicio de Red corporativa proveido por la DSI no contempla el soporte a instalaciones no
visadas por la unidad de redes de la DSI.

e SLA del Servicio:
Los tiempos de respuesta ante un requerimiento se definird una vez analizada la solicitud e
informado al usuario final.

5.1.2. Red WIFI

Corresponde a la red de datos inalambrica, habilitada en zonas sefalizadas, utilizada para proveer
servicios de transmisién de datos lo que permite entre otras cosas: navegacién en internet,
utilizacion de sistemas administrativos, acceso a intranet institucional.

e Publico objetivo:
Alumnos y publico en general que cuentan con equipos portatiles tales como, notebook,
Smartphone, Tablet, etc.

o Alcance del servicio:
o Instalacién de nuevos Access Point.
Administracion del Access Point.

o Administracién Servicio WIFI.
o Configuracion, mantencién y monitoreo de la red de datos WIFI.
o Proveer Servicio de Internet (especificar los valores de anchos de banda para la red

inaldmbrica) (Ancho de banda Nacional, Ancho de banda Internacional).

Elaboracion Revision Aprobacién

03-12-2019 09-12-2019 10-12-2019
Coord. Gestion de la Calidad — DSI Jefes de Unidades de la DSI Direccién de Servicios Informaticos
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O

O

Requerimientos que puede solicitar el usuario:

o Habilitacién de red inaldmbrica: corresponde a la solicitud realizada por un usuario para
incorporar irradiar una zona determinada a esta red.
El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Servicio Instalacion de

Cableado Estructurado y Red WIFI”, que puede ser descargado desde la intranet UCSC.

o Inspeccidn de Access Point: corresponde al monitoreo presencial y/o remoto de un punto
de acceso inalambrico.
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a

plataformas@ucsc.cl o telefénicamente al nimero 41 - 234 5150.

Apoyo o Soporte Externo:
La DSI cuenta con los soportes externos pertenecientes a las empresas del area T.l. como son
Movistar, EBD, Neosecure, Infocorp, IT Trust,etc..

El servicio no contempla:

El servicio de Red Inaldmbrica proveido por la DSI no contempla la seguridad fisica y légica de
los dispositivos inaldmbricos conectados a la red WIFI UCSC tales como Notebooks, Netbooks,
tablet, Smartphones, (Firewalls, antivirus).

SLA del Servicio:

Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento de “Habilitacién de red
inaldmbrica” se definira una vez analizada la solicitud e informado al usuario final.

Los tiempos de respuesta ante un requerimiento de “inspeccion de Acces Point” solicitado via
teléfono o presencial sera definido en el momento y comunicado al usuario final, tomando en
cuenta para ello la importancia y prioridad que presente dicho requerimiento.

5.1.3. Telefonia

Servicios de telefonia IP, Digital y Analoga institucional de acuerdo a requerimientos de la Direccién

de Operaciones.

Publico objetivo:
Funcionarios UCSC.

o Alcance del servicio:

o Instalacion de puntos telefénicos IP, Digital y andlogos.
o Mantencién de puntos telefénicos IP, Digital y analogos.

Elaboracion Revision Aprobacién

03-12-2019 09-12-2019 10-12-2019
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o Requerimientos que puede solicitar el usuario:
o Instalacidn o Mantencidén de puntos telefénicos: la Direccién de Operaciones solicita la
instalacion y/o mantencidn de puntos telefénicos IP, Digital y andlogos.
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrdnica especialista de
soporte de telefonia o al correo electrénico plataformas@ucsc.cl.

o Apoyo o Soporte Externo:
La DSl cuenta con los soportes externos pertenecientes a las empresas del drea T.I.

e El servicio no contempla:
El servicio de Red Inaldmbrica proveido por la DSI no contempla la seguridad fisica y l6gica de
los dispositivos.

e SLA del Servicio:
Los tiempos de respuesta ante la solicitud de requerimiento de la Direcciéon de Operaciones se
definird una vez analizada la solicitud e informado al usuario final.

Elaboracion Revision Aprobacién
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5.2. Servicio Administracion de Servidores Institucionales y Tecnologias

Asociadas.

El servicio de Administracién de Servidores Institucionales y Tecnologias asociadas, consiste en

asegurar la disponibilidad y operatividad de las tecnologias (hardware/software) que almacenan y

procesan los sistemas informaticos! institucionales, asi como el respaldo y seguridad de la

informacidn institucional.

e Publico objetivo:

Administradores de Sistemas Informaticos Institucionales

o Alcance del servicio:
o Administracion Bases de Datos

O
o
(©]
o
o

Monitoreo y afinamiento de rendimiento.
Monitoreo y afinamiento de plataforma.
Organizacién de estructuras de almacenamiento.
Creacidn de usuarios.

Resolucién de conflictos.

o Administracion de Sistemas Web

O
O
o

Monitoreo y afinamiento de rendimiento
Monitoreo y afinamiento de plataforma
Resolucién de conflictos

o Administracidn Respaldo Informacién

o
o
o
o

0O O O O O

Respaldo y recuperacion de Bases de Datos

Respaldo y recuperacion de informacién de Aplicaciones
Monitoreo y afinamiento de plataforma

Resolucién de conflictos

Mantencidn Infraestructura Tecnoldgica

Mantencidn y afinamiento de Servidores

Mantencidn y afinamiento de unidades de almacenamiento (Storage o arreglo de discos).
Mantencién y afinamiento “Storage Area Network” (Red entre Storage y servidores).
Mantencidn y afinamiento Sistemas Operativos de Servidores.

! Sistema Informatico: conjunto de partes interrelacionadas, hardware, software que permite almacenar y procesar

informacién.

Elaboracion Revision Aprobacién
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o Requerimientos que puede solicitar el usuario:

o Creacién de dominios institucionales (ejemplo: http://congresodelmar.ucsc.cl): permite a
los usuarios solicitar la creacion de dominios? y que estos sean incorporados en el DNS® de
la universidad.

El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Activacion Sitio WEB”,

que puede ser descargado la intranet UCSC.

o Recuperacidn de informacidn desde respaldos institucionales permite solicitar a los usuarios
autorizados recuperacién de informacion de un periodo determinado.
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a

plataformas@ucsc.cl

o Activacion de Hosting para sitios web institucionales permite solicitar a los usuarios
asignacion de espacio en servidores institucionales para el almacenamiento de sitios web,
sujeto a la compatibilidad con la plataforma.

El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Activacién Sitio WEB”,

que puede ser descargado desde la intranet UCSC.

o  Administracion de base de datos para administradores de sistemas DSI: los administradores
de sistemas podrdn solicitar crear Bases de Datos para almacenar informaciéon de los
sistemas institucionales, asi como aplicar mejoras a las bases de datos existentes.

El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a

plataformas@ucsc.cl

o Apoyo o Soporte Externo:
La DSI cuenta con los soportes externos pertenecientes a las empresas del area T.I. como son Dell,
Nimbus Technology, metalink de Oracle y ZMANDA.

e El servicio no contempla:
El servicio de Administracién de Servidores Institucionales y Tecnologias asociadas soporte proyectos
particulares de las Unidades y/o Facultades.

e SLA del Servicio:
Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento se definira una vez analizada la solicitud
e informado al usuario final.

2 Los dominios institucionales deben ser autorizados por la Direccién de Comunicaciones y Relaciones Publicas de la

UCSC.

3 DNS: Domain Name System, es una base de datos distribuida y jerdrquica que almacena informacion asociada a
nombre de dominio en redes como internet.

Elaboracion Revision Aprobacién
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5.3. Servicio Correo Institucional

El servicio de correo institucional, consiste en proveer correos electrénicos a funcionarios y alumnos
de la Institucion.

Se pueden distinguir dos tipos de correos institucionales

e Correo funcionarios.
e Correo alumnos.

5.3.1. Correo funcionarios:

Este servicio provee las casillas de correo electrénico para los funcionarios de la Universidad,
pudiendo cada uno tener una o mas casillas de correo electrdnico.

e Publico objetivo:
Funcionarios de la UCSC.

o Alcance del servicio:
o Mantencién de la plataforma de correo.
Control de spam en las cuentas de correo.
Creacion cuentas de correo funcionarios.
Eliminacién de cuentas de correo funcionarios.
Actualizacion y/o modificacion de antecedentes de las cuentas de correos.

O O O O

o Requerimientos que puede solicitar el usuario:

o Creacién de casilla de correo para funcionarios: los Vicerrectores, Directores, Decanos o
Secretarios Académicos podran solicitar la creacidn de casillas de correo para funcionarios
que estén a su cargo.

El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Creacion Correo
Electronico”, que puede ser descargado desde la intranet UCSC.

Modificacién antecedente de casilla: todo funcionario que tenga una casilla de correo
puede solicitar modificar el nombre de su casilla, argumentando el porqué de su solicitud.
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a

soporte dsi@ucsc.cl o telefénicamente al nimero 41 - 234 5150.

o Aumento capacidad de la casilla: todo funcionario que tenga una casilla de correo puede
solicitar aumento de capacidad de su casilla, argumentando el porqué de su solicitud.
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a

soporte correo@ucsc.cl

Elaboracion Revision Aprobacién
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o Eliminacion casilla _de correo funcionario: los Vicerrectores, Directores, Decanos o
Secretarios Académicos podran solicitar la eliminacidn de casillas de correo para
funcionarios que estén a su cargo.

El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Eliminacion Correo

Electrénico”, que puede ser descargado desde la intranet UCSC.

o Apoyo o Soporte Externo:
La DSI cuenta con los soportes externos pertenecientes a las empresas del drea T.l. como son

IT-Linux e Intelliwork.

e El servicio no contempla:
Respaldo de casillas personales en forma automatica, sélo considera respaldo completo de la
plataforma para restaurar frente a desastres.

. SLA del Servicio:
Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento se definird una vez analizada la

solicitud e informado al usuario final.

5.3.2. Correo alumnos:

El servicio provee casillas de correo electrénico a los alumnos de la Universidad en plataforma
Google Apps versiéon educacion.

e Publico objetivo:
Alumnos y ex alumnos de la UCSC.

o Alcance del servicio:
o Mantencién de la plataforma de correo
o Creacién cuentas de correo alumnos
o Eliminacidn de cuentas de correo alumnos con estado desertor o eliminado
o Actualizacion y/o modificacién de antecedentes de las cuentas de correos

o Requerimientos que puede solicitar el usuario:
o Creacién de casilla de correo para alumnos: Permite la creacién de una casilla de correo
electrénico a los alumnos de la Universidad.
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a

soporte correo@ucsc.cl
o Modificacion antecedente de casilla: Permite la modificacion de antecedentes de una
casilla de correo electronico.
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El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a
soporte dsi@ucsc.cl o telefénicamente al nimero 41 - 234 5150.

o Apoyo o Soporte Externo:
La DSI cuenta con el soporte entregado por Google.

e El servicio no contempla:
Respaldo de casillas personales.

e SLA del Servicio:
Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento se definira una vez analizada la
solicitud e informado al usuario final.
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5.4. Servicio Portal Institucional

El servicio de Portal Institucional consiste en realizar la gestidn sobre esta plataforma con el fin de
controlar, integrar, publicar, ordenar y clasificar el acceso a: informacidn, sistemas y/o aplicaciones
de la UCSC.

El servicio cuenta con herramientas para: publicar anuncios, encuestas y documentos, activacién y
desactivacioén de aplicaciones institucionales, realizar controles de acceso y seguridad, generacion y
cambio de contrasenfia.

¢ Publico objetivo:

Funcionarios, docentes, alumnos y ex alumnos de la UCSC.

o Alcance del servicio:

@)

@)
O
O

Publicacion de anuncios, encuestas, documentos y enlaces
Activacién y desactivacion de aplicaciones institucionales.
Generaciéon de nueva contrasefia de acceso

Recuperacién de contrasefa de acceso.

o Requerimientos que puede solicitar el usuario:

O

Publicacién de anuncios: los Vicerrectores, Directores, Decanos, Secretarios Académicos y
usuario autorizado podrdn solicitar la publicacién de anuncios institucionales
El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Publicacion en Portal

Institucional”, que puede ser descargado desde el Portal UCSC.

Publicaciéon de encuestas: la Unidad de Analisis Institucional de la Direccién de Gestidn
Estratégica podra solicitar la publicacion de encuestas institucionales

El formulario para solicitar esta actividad es “Formulario Solicitud Publicacion en Portal
Institucional”, que puede ser descargado desde el Portal UCSC.

Publicacién de documentos: los Vicerrectores, Directores, Decanos, Secretarios Académicos
y usuario autorizado podrdn solicitar la publicacién de documentos institucionales.

El requerimiento debe ser solicitado al correo electrdnico a soporte dsi@ucsc.cl.
Activacion/desactivacion de aplicaciones institucionales: Director y Jefes de Unidad de la
Direccion de Servicios podrdn solicitar la activacién o desactivacion de aplicaciones
institucionales en el Portal Institucional.

El requerimiento debe ser solicitado al correo electrénico a soporte dsi@ucsc.cl.
Generacién de nueva contrasefia de acceso: Todo usuario podran solicitar la generacién de
nueva contrasefia de acceso al portal institucional.

El requerimiento debe ser solicitado al correo electrdnico a soporte dsi@ucsc.cl.
Recuperacién de contraseiia: todos los usuarios pueden realizar la recuperaciéon
directamente desde el Portal Institucional UCSC.

o Apoyo o Soporte Externo:
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7
7

El servicio no contempla:

SLA del Servicio:

Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento se definira una vez analizada la
solicitud e informado al usuario final.

Elaboracion

09-12-2019
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5.5. Servicio Desarrollo y Mantencion Aplicaciones Institucionales.

El Servicio de desarrollo de aplicaciones institucionales consiste en el andlisis de un problema o
situacion inicial, la proposicion de una solucién de software y su posterior implementacién o
implantacién, asi como la puesta en marcha de la solucién informatica.

El Servicio de Mantencion de aplicaciones institucionales consiste en las mejoras y optimizacion de
las aplicaciones institucionales (incluye actividades de correccién y prevencion de los defectos).

Publico objetivo:
Direcciones administrativas de la UCSC.

o Alcance del servicio:
o Andlisis evaluacién y diagndstico de requerimiento.
o Disefio, desarrollo y/o mantencion de solucién informatica.

o Requerimientos que puede solicitar el usuario:
o Solicitud de requerimiento: Los directores, autoridades académicas o jefes de unidades
previamente autorizados por sus directores, pueden solicitar desarrollo de aplicaciones
y/o mantencion a las aplicaciones institucionales existentes.
o Dependiendo del caso el requerimiento debe ser solicitado a través de:
o Correo electrénico al Director DSI y/o Jefe de Unidad de Desarrollo de Sistemas.
o “Formulario Solicitud Desarrollo Webservice”.
Los formularios pueden ser descargados desde la intranet UCSC.

Apoyo o Soporte Externo:
Empresas externas de software con contrato de soporte y mantencién de sistemas.

O

El servicio no contempla:
Desarrollo que no cumplan con factibilidad técnica de acuerdo a indicaciones de las unidades
de Plataformas Tecnoldgicas y Soporte Técnico, Redes y Comunicacion de Datos.

SLA del Servicio:
Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento se definira una vez analizada la
solicitud e informado al usuario final.

Elaboracion Revision Aprobacién

03-12-2019 09-12-2019 10-12-2019
Coord. Gestion de la Calidad — DSI Jefes de Unidades de la DSI Direccién de Servicios Informaticos



PORTAFOLIO DE SERVICIOS
DIRECCION DE SERVICIOS INFORMATICOS

Pagina 18 de 20
Direccion de Servicios Informaticos Version 8.0

5.6. Servicio Soporte Aplicaciones Institucionales.

El servicio de soporte de aplicaciones institucionales consiste en el apoyo a la operacién de un
determinado sistema institucional, Contempla la carga de datos en forma masiva para ciertos
procesos institucionales que lo requieren, asi como la habilitacidn y/o deshabilitacion de usuarios
en los sistemas institucionales.

¢ Publico objetivo:
Direcciones administrativas de la UCSC.

o Alcance del servicio:
o Prestar apoyo en el uso y operatoria de las aplicaciones informaticas institucionales
o Realizar carga masiva de datos en procesos que los requieran
o Crear y/o eliminar usuarios en las aplicaciones informaticas segun solicitud de personal
autorizado para este fin.

o Requerimientos que puede solicitar el usuario:

o Atencién de usuarios por dudas y/o consultas de las aplicaciones institucionales: el
requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a soporte dsi@ucsc.cl
0 telefédnicamente al nimero 41- 234 5150.

o Habilitar /Deshabilitar usuarios en las aplicaciones informaticas: Actividad exclusiva que
pueden solicitar directores o jefes de unidades autorizados previamente, que requieran
bloquear o dar accesos a los sistemas que utilizan.

El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a soporte dsi@ucsc.cl

o Apoyo o Soporte Externo:
Empresas externas de software con contrato de soporte y mantencion de sistemas.

e El servicio no contempla:
Realizar un andlisis del dato que se entrega.

e SLA del Servicio:

Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento se definira una vez analizada la
solicitud e informado al usuario final.
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5.7. Servicio Soporte Técnico

El servicio de soporte técnico consiste en apoyar a los usuarios para resolver cualquier problema
qgue pueda tener con el uso o funcionamiento de dispositivos tecnoldgicos tales como
Computadores, Notebooks, Netbooks, Impresoras, Scanners, (Redes de datos Configuracidon de
Red), Sistemas Operativos, Herramientas de escritorio, Antivirus corporativo, aplicaciones
administrativas.

e Publico objetivo:
Funcionarios de la UCSC que no cuentan en su unidad con encargados de laboratorios de
computacion.

o Alcance del servicio:
o Administracién licencias Software Microsoft adscritas al convenio Campus Agreement.
o Renovacién tecnoldgica equipamiento computacional (computadores, impresoras,
propyectores).

o Soporte técnico a:
o Salas multimedia edificio de Biblioteca.
o Computadores, Impresoras, scaner y datas de unidades sin soporte propio.
o Salén de Consejo, sala de reunién en Rectoria y auditorios Tecnoldgicos.

o Requerimientos que puede solicitar el usuario:
o Instalacién de Software: Los usuarios pueden solicitar la instalacién de software

institucionales que requieran para realizar sus actividades laborales.
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrénico a soporte@ucsc.cl
o Soporte Equipo: Los usuarios pueden solicitar soporte tanto al software y hardware cuando
este no funciona de acuerdo a lo esperado
El requerimiento debe ser solicitado a través de un correo electrdnico a soporte@ucsc.cl o
telefénicamente al nimero 41 — 234 5184.
o Mantencién de equipos: Los usuarios pueden solicitar la revisidn, chequeo y reparacién
tanto al software y hardware cuando este no funciona de acuerdo a lo esperado.
El requerimiento debe ser solicitado a través de:
o “Formulario Solicitud Mantencién Equipamiento Computacional”, que puede ser
descargado desde la intranet UCSC, o
o Un correo electrdénico a soporte@ucsc.cl, o
o Telefénicamente al nimero 41 - 2345184,

o Apoyo o Soporte Externo:
La DSl cuenta con los soportes externos pertenecientes a las empresas del drea T.1.

e El servicio no contempla:
El servicio de soporte proveido por la DSI no contempla:
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o Instalacién y soporte de software no licenciado
o Instalacién de software y soporte de hardware no estipulado en el estdndar tecnolégico
descrito en el manual de lineamientos técnico de computo.

e SLA del Servicio:
Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un requerimiento de “Mantencién de equipos”
se definiran una vez diagnosticado el problema, este tiempo sera comunicado al usuario final,
asi como también la entrega de un equipo de reemplazo provisorio.
Los tiempos de respuesta ante un soporte solicitado via teléfono o presencial seran definidos
en el momento y comunicado al usuario final, tomando en cuenta para ello la importancia y
prioridad que presente dicho soporte.
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