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1. Introduccidn
1.1. Finalidad

La Unidad de Servicios Informaticos del Decanato de Ciencias Sociales, es el ente encargado de
proveer soluciones en el area de las tecnologias de informacidn y comunicacion (TIC) de la Facultad
de Ciencias Sociales, para dar apoyo a las dreas sustantivas de la Institucional como lo son la
docencia, investigacion, accidn social y apoyo a las unidades académicas y de investigacion.

El Catalogo de Servicios en Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) para la Facultad de
Ciencias Sociales, viene a definir y delimitar cuales servicios en TIC se prestan a la comunidad de
Ciencias Sociales y crear nuevos de cara a la satisfaccién de las necesidades de los usuarios.

1.2. Objetivo

Crear el catalogo de servicios vigentes en tecnologias de informacidon y comunicaciones (TIC) para la
Facultad de Ciencias Sociales.

1.3. Alcance

Los servicios contenidos en este catalogo aplican para la gestidn de las tecnologias de informacion
y comunicaciones (TIC) y se ofrecen a nivel general para los usuarios de la Facultad de Ciencias
Sociales, incluidas las unidades académicas y de investigacién con recurso humano en tecnologias
de informacidn, previa coordinacidn con la Unidad de Servicios Informaticos, conocer las politicas

de uso del servicio y asumir la responsabilidad de su gestidn, uso y tratamiento de la informacién.
Es responsabilidad de las unidades académicas y de investigacién con recurso humano en
tecnologias de informacion (RID) identificar, gestionar y documentar su propio catdlogo de servicios.
1.4. Base legal y/o administrativa

e Directrices Generales en Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) para la Universidad
de Costa Rica — Centro de Informatica.

e Marco de gobierno y gestion de las Tl para las universidades publicas y el CONARE.
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e Marco de gobierno y gestién de Tl para la Universidad de Costa Rica.

1.5. Definiciones

Catalogo de servicios: base de datos o documento estructurado que contiene informacién sobre
todos los servicios vigentes y a implementar.

TIC: abreviatura de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC), es el conjunto de tecnologias
desarrolladas para gestionar la informacién y enviarla de un lugar a otro, incluyendo las tecnologias
para almacenar informacién y recuperarla después, enviar y recibir informacién de un sitio a otro,
o procesar informacién para poder calcular resultados y elaborar informes.

USI: Abreviatura de Unidad de Servicios Informaticos, es la Unidad del Decanato de Ciencias Sociales
cuyo objetivo es ofrecer productos y servicios que faciliten el acceso universal y la utilizacién masiva
de las tecnologias de informacidn.

World Wide Web (WWW): red informatica mundial para la distribucion de documentos como
textos, imagenes, videos y otros formateado en hipertexto (http) y cuyo acceso a los mismos se
realiza por medio de un navegador web.

RedFCS: son las siglas de la Red de Internet de la Facultad de Ciencias Sociales, la cual se
interconecta con el backbone de la RedUCR (Red de Internet de la Universidad de Costa Rica) y poder
accesar a Internet para cumplir con sus labores de docencia, investigacion, administracién y accion
social.

DNS: son las siglas en inglés Domain Name System o Sistema de Nombres de Dominio y ademas de
apuntar los dominios al servidor correspondiente, nos servira para traducir la direccidn real, que es
una relacién numérica denominada IP, en el nombre del dominio

DHCP: son las siglas del inglés Dynamic Host Configuration Protocol o Protocolo de Configuracidn
de Host Dindmico), es un protocolo que permite que un equipo conectado a la RedFCS pueda
obtener una direccion IP automaticamente del servidor DHCP.

CRM: son las siglas en inglés Customer Relatioship Management o Gestidn de Relaciones con los
Clientes, es un término de la industria de la informacién que se aplica a metodologias, software y a
las capacidades de Internet para gestionar las relaciones con los clientes o usuarios de forma
ordenada.

Firewall: programa informatico que controla el acceso a una computadora a la RedFCS y de
elementos de la RedFCS a la computadora, por motivos de seguridad.
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2. Elaboracidn del Catalogo de Servicios

Para la creacion del catalogo de servicios, se utiliza una metodologia AD-HOC basada en las
tecnologias de mayor importancia presentes en la actualidad (ITIL), asi como en las mejores
practicas en el sector publico.

La metodologia esta enfocada a los procesos donde la USI da soporte tecnoldgico, dando como
resultado un documento metodolégico para 1) identificacion de los servicios en TIC; 2)
caracteristicas de los servicios en TIC; y 3) definicion de métricas.

2.1. Identificacion de los servicios

Un servicio en tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC) son todos aquellos servicios
soportados exclusivamente por una entidad encargada en informatica y comunicaciones, en este
caso, por la Unidad de Servicios Informaticos y son ofrecidos a los usuarios de las unidades
académicas y de investigacidn de la Facultad de Ciencias Sociales

En el caso de las unidades que cuenten con recurso humano en TIC, el informdtico serd el encargado
de proveer los servicios que la unidad requiera. La USI Unicamente provee a estas unidades, servicios
de infraestructura como las bases de datos y el hospedaje web, previa solicitud y aprobacién por el
Area de Coordinacién de la USI. A estos servicios se les denomina servicios de soporte externo.
También tenemos los servicios de gestidn, las cuales son productos de los procesos internos de la
USI y se les denominan servicios de soporte interno.

Los servicios en TIC a su vez estan agrupados segun la afinidad tecnolégica de sus componentes y
sistemas, derivando las siguientes agrupaciones:

¢ Conectividad (SCON)

e Sistemas de informacién institucionales (SSIT)
e Seguridad (SSEG)

e Soporte técnico a usuarios (SSTU)

e Infraestructura (SINF)

e Gestion administrativa (SGAD)

e Gestion de aplicaciones y proyectos (SGAP)

Una vez hecha las agrupaciones, identificamos los siguientes servicios listados a continuacion:
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No. Servicio Tipo de usuario resp/:::saable
1 Actualizaciones / Actualizar Java Externo SSTU
2 Actualizaciones / Actualizar LibreOffice Externo SSTU
3 Actualizaciones / Actualizar SAE Externo SSTU
4 | Actualizaciones / Actualizar software (general) Externo SSTU
5 Actualizaciones / Sistema Operativo Externo SSTU
6 Bases de Datos / Crear base de datos Interno SINF
7 Bases de Datos / Respaldar base de datos Interno SINF
8 Canal Medio WebTv / Actualizar servicios servidor Interno SINF
9 Canal Medio WebTv / Subir video Interno SINF
10 | Conectividad / Acceso a correo electrdnico Externo SCON
11 | Conectividad / Acceso a Internet Externo SCON
12 | Conectividad / Acceso RedFCS Externo SCON
13 | Conectividad / Acceso remoto a equipo UCR Externo SCON
14 | Conectividad / Agregar linea de datos Externo SCON
15 | Conectividad / Cable de red Externo SCON
16 | Conectividad / Instalar VPN/Softphone Externo SCON
17 | Conectividad / Monitoreo de equipos remotos Externo SCON
18 | Conectividad / Recuperar contrasefia correo institucional Externo SCON
19 | Conectividad / Solicitar cuenta correo institucional Externo SCON
20 | Desarrollo Web / Acceso sitio web Externo SGAP
21 | Desarrollo Web / Agregar /quitar complementos Externo SGAP
22 | Desarrollo Web / Agregar contenido a sitio web Externo SGAP
23 | Desarrollo Web / Capacitacién uso Joomla Externo SGAP
24 | Desarrollo Web / Disefio nuevo sitio web Externo SGAP
25 | Desarrollo Web / Subir contenido a sitio FCS Externo SGAP
26 | Domain Name Server (DNS) / Agregar registro DNS Interno SINF
27 | Domain Name Server (DNS) / Eliminar registro DNS Interno SINF
28 | Dominio RedFCS / Actualizar cuenta de curso Externo SSTU
29 | Dominio RedFCS / Actualizar cuenta de usuario Externo SSTU
30 | Dominio RedFCS / Agregar equipo a RedFCS Externo SSTU
31 | Dominio RedFCS / Crear cuenta de curso Externo SSTU
32 | Dominio RedFCS / Crear cuenta de usuario Externo SSTU
33 | Dominio RedFCS / Crear cuenta especial Externo SSTU
34 | Dominio RedFCS / Reservar direccion IP Externo SCON
35 | Equipo de computo / Formatear equipo Externo SSTU
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36 | Equipo de cdmputo / Informe técnico para desecho Externo SSTU
37 | Equipo de computo / Instalar equipo nuevo Externo SSTU
38 | Equipo de computo / Reporte garantia de equipo Interno SSTU
39 | Equipo de cdmputo / Mantenimiento general Externo SSTU
40 | Equipo de computo / Otros Externo SSTU
41 | Escéaner / Instalar escaner Externo SSTU
42 Escaner / Otros Externo SSTU
43 | Firma digital / Actualizar controladores firma digital Externo SSTU
44 | Firma digital / Instalar firma digital Externo SSTU
45 | Firma digital / Problema con firma digital Externo SSTU
46 | Gestidén administrativa / Estudio de riesgos de Tl Interno SGAD
47 | Gestidn administrativa / Inventario activos Interno SGAD
48 | Gestion administrativa / Redaccién de manuales Interno SGAD
49 | Gestién administrativa / Redaccién de politicas Interno SGAD
50 | Gestion administrativa / Redaccién informe Interno SGAD
51 | Gestién administrativa / Solicitud de licencia Interno SGAD
52 | Impresoras / Instalar impresora Interno SSTU
53 | Infraestructura de Servicios / Actualizar servidor Interno SSEG
54 | Infraestructura de Servicios / Antivirus servidor Interno SSEG
55 Infraestructura de Servicios / Crear usuario SSH Interno/Externo SSEG
56 | Infraestructura de Servicios / Deshabilitar sitio web Interno/Externo SINF
57 | Infraestructura de Servicios / Instalar servidor nuevo Interno SINF
58 | Infraestructura de Servicios / Mantenimiento core Joomla Interno SINF
59 | Infraestructura de Servicios / Migrar servidor Interno SINF
60 | Infraestructura de Servicios / Respaldo bases de datos Interno SINF
61 | Infraestructura de Servicios / Respaldo carpeta sitio web Interno SINF
62 | Infraestructura de Servicios / Revision de bitacoras Interno SSEG
63 | Infraestructura de Servicios / Seguridad / Antivirus servidores Interno SSEG
64 | Infraestructura de Servicios / Seguridad / Firewall Interno SSEG
65 | Infraestructura de Servicios / Seguridad /Actualizar Interno SSEG
certificados
66 | Infraestructura de Servicios / Sitio web en desarrollo Interno SINF
67 | Infraestructura de Servicios / Subir sitio a produccion Interno SINF
68 | Instalar software / Instalacidon SAE Externo SSTU
69 | Instalar software / Instalacion software (general) Externo SSTU
70 | Instalar software / Instalar Libre Office Externo SSTU
71 | Instalar software / Instalar programa acceso remoto Externo SSTU
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72 | Instalar software / Instalar ZOOM Externo SSTU
73 | Instalar software / Instalar o actualizar antivirus Externo SSEG
74 | Otros Externo SSTU
75 | Reservar laboratorio 512 Externo SGAD

2.2. Servicios de Soporte Externos e Internos

2.2.1. Servicios de Conectividad

Cdédigo SCON-01: Red area local (LAN)

Descripcion:

Red de area local de acceso aldambrico para obtener servicios de red
interna e Internet, para computadores, equipos portatiles vy
periféricos

Caracteristicas Técnicas:

Se cuenta con 81 conmutadores de 48 puertos y 6 conmutadores de
24 10/100/1000 PoE base LAN y 4 enrutadores para nucleo de red
LAN con 32 interfaces de 10 G Ethernet tipo SFP, distribuidos en 13
IDF. Se gestiona el acceso a la Vlan 18 (RedFCS) por medio de un
servidor de dominio administrado por la USI. Reportes de averias a
través del CRM.

Divisidn légica en subredes:

VLAN 12 Ciencias Politicas (Torre E Nivel 5)

VLAN 13 Trabajo Sociales (Torre E Nivel 4)

VLAN 14 Comunicacién Colectiva (Torre E y Torre D Nivel 1)

VLAN 15 Psicologia (Torre C Nivel 6)

VLAN 16 Sociologia (Torre C Nivel 5)

VLAN 17 lIP (S6tano)

VLAN 18 RedFCS (Torre A Niveles 1-6, Torre C Niveles 1-4, Torre D
Niveles 2-4, Torre E Niveles 2-4)

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Centro de Informatica / Area de Soporte Técnico / Area de
Coordinacién

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Correo electronico:

soporte.fcs@ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cadigo SCON-02: Internet

Descripcion:

Acceso a la red de Internet para labores de administracién, docencia,
investigacidn y accidn social

Caracteristicas Técnicas:

Ancho de banda de 710 Mbps (Canal principal de 400 Mbps, dos
enlaces de 155 Mbps cada uno). El servicio se proporciona a través de
la RedFCS. Reporte de averias a través del CRM (Cl o USI, segun
corresponda).

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Centro de Informatica / Area de Soporte Técnico / Area de
Coordinacion

Usuario meta:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19  https://soporteci.ucr.ac.cr /
https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cédigo SCON-03: Correo Institucional

Descripcion:

Servicio de correo institucional para apoyo a las labores de
administracion, docencia, investigacion y accion social

Caracteristicas Técnicas:

Acceso via web con una plataforma provista por el Centro de
Informatica. Instalacion y mantenimiento a clientes de correo le
corresponde a la USI. Reporte de averias a través del CRM (Cl o USI,
segun corresponda).

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Centro de Informatica / Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfono 2511-5000 /
https://crm.fcs.ucr.ac.cr

https://soporteci.ucr.ac.cr /

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cadigo SCON-04: VolP

Descripcidn:

Telefonia interna y externa VolP para uso de docentes,
administrativos y estudiantes autorizados por la administracién

Caracteristicas Técnicas:

Red telefonia con centrales CISCO. Reporte de averias y solicitud de
servicios a través del CRM del Centro de Informatica. Instalacion de
Softphone y VPN

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Centro de Informatica

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

https://soporteci.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cddigo SCON-05: Red Inalambrica Auri3 / Eduroam

Descripcidn:

Gestion para la prevision de Internet inaldmbrico para los usuarios de
las cuentas @ucr.ac.cr.

Caracteristicas Técnicas:

128 puntos de acceso Cisco Air-CAP16021-A-K9. Reporte de averias a
través del CRM del Centro de Informatica.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Centro de Informatica / Area de Coordinacion

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

https://soporteci.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. - 1:00 p-.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cédigo SCON-06: Lineas de datos

Descripcion:

Gestion para la instalacion o revision de previstas para acceso a la
RedFCS.

Caracteristicas Técnicas:

Se gestiona ante el Area de Infraestructura del Cl la instalacién de
previstas de red, previo analisis de la viabilidad de la solicitud.
También se gestiona la revisién de fallas en las lineas de datos.
Reporte de averias y solicitud de servicios a través del CRM.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Centro de Informatica / Area de Coordinacién

Usuario objetivo:

Todo el edificio

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr
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lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. - 1:00 p-.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cédigo SCON-07: Servicio de DHCP

Descripcidn:

Servicio de DHCP para la conexion a la RedFCS y tener acceso a
Internet institucional aldmbrico

Caracteristicas Técnicas:

Servidor de dominio en Windows con el servicio DHCP, lo que permite
que dispositivos como impresoras, teléfonos, computadoras o
cualquier dispositivo que requiera una direccidn IP para funcionar, le
sea asignada automaticamente. Reporte de averias a través del CRM.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Soporte Técnico / Area de Coordinacién

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. - 1:00 p-.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cddigo SCON-08: Servicio de autenticacion de usuario

Descripcion:

Servicio de Active Directory para la autenticacion de usuarios
autorizados al dominio RedFCS

Caracteristicas Técnicas:

Servidor permite que a los usuarios autorizados autenticarse en el
dominio y tener diversos privilegios, segln la categoria de usuario.
Reporte de averias a través del CRM.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Soporte Técnico / Area de Coordinacion

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. - 1:00 p-.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%



https://crm.fcs.ucr.ac.cr/
https://crm.fcs.ucr.ac.cr/

FC Facultad de
Ciencias Sociales

US|

Unidad de

Servicios Informaticos
Facultad de Ciencias Sociales

2.2 Servicios de Sistemas de Informacion Institucional

Cadigo SSII-01: Sistemas para la gestion administrativa

Descripcion:

Sitios institucionales para la tramitologia interna de la Universidad de
Costa rica. Reporte de averias en CRM para instalar controladores en
equipos de usuario final-

Caracteristicas Técnicas:

Sistema Institucional de Correspondencia (SIC)

Sistema de Gestion de Documentos Institucional (SiGeDl)
Gestidon de Compras y Abastecimiento (GECO)

Sistema Institucional Plan-Presupuesto

Sistema de Cargas Académicas (SICAD)

E matricula

Sistema Gestion de Desempeiio (SIGED)

Expediente Unico Jefaturas

Portal Universitario

Sistema de Acceso Movil (SAM)

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Diversas instancias universitarias realizan el soporte a la aplicacién /
Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Llamar a la unidad responsable del sitio

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cadigo SSII-02: Sistema de Aplicaciones Estudiantiles (SAE)

Descripcidn:

Sistema de administracion de cursos y planes de estudio

Caracteristicas Técnicas:

Instalacién de archivos con conexion a base de datos remota en
Oracle v. 11. Reporte de averias en el CRM para instalacion vy
actualizacién.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Oficina de Registro e Informacién / Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cadigo SSII-03: Pagina web Facultad de Ciencias Sociales

Descripcion:

Sitio web de la Facultad de Ciencias Sociales con informacion sobre
noticias, eventos de interés, informacidn sobre unidades que
conforman la Facultad y otros recursos para apoyo a la gestidn
académica y administrativa.

Caracteristicas Técnicas:

CMS desarrollado en Joomla versién 3.10.1. Reporte de averias en el
CRM para actualizacion.

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Coordinacién / Area de Desarrollo Web

Usuario objetivo:

Decanato FCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

2.3 Servicios de Soporte Técnico a Usuarios

Cddigo SSTU-01: Recursos de impresion y escaneo

Descripcidn:

Soporte en mantenimiento de impresoras y escaneres

Caracteristicas Técnicas:

Incluye instalacién, configuracién de impresoras y escaneres dentro
de la RedFCS o local

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Caddigo SSTU-02: Soporte técnico a hardware y software

Descripcidn:

Soporte técnico de hardware y software segun los requerimientos del
usuario

Caracteristicas Técnicas:

Reporte de solicitudes a través del CRM o via teléfono

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr
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lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cddigo SSTU-03: Soporte técnico Dominio FCS

Descripcidn:

Soporte a usuarios de la RedFCS en el dmbito del dominio RedFCS

Caracteristicas Técnicas:

Reporte de solicitudes a través del CRM o via teléfono, para la
creacion y actualizacion de cuentas de usuarios de estudiantes,
docentes y administrativos, ingresar equipos al dominio RedFCS,
reservar direcciones IP para equipos.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Coordinacién / Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cdédigo SSTU-05: Soporte Técnico a RedFCS

Descripcidn:

Soporte técnico a la RedFCS en la revision de puntos de red,
elaboracién de patch cords, mantenimiento basico en cuartos de
comunicacién

Caracteristicas Técnicas:

Reporte de solicitudes a través del CRM

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cddigo SSTU-04: Soporte técnico equipos de laboratorio

Descripcion:

Soporte técnico de hardware y software a los laboratorios del
Decanato de Ciencias Sociales y unidades académicas

Caracteristicas Técnicas:

Reporte de solicitudes a través del CRM, para la configuracion,
mantenimiento o instalacion de software educativo, segun las
necesidades de los docentes de las unidades académicas:

Wolfram Mathematica | Atlas T | Zotero | Mendeley | Coglab |
Qgis | Adobe Acrobat DC | Qgis | UCINET | Libreoffice | Lector de
PDF | Navegadores | Java | Mactor | MyStat | RStudio

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Coordinacién / Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

2.4 Servicios de Seguridad

Cdédigo SSEG-01: Gestion de la Consola Antivirus Institucional

Descripcion:

Gestidn de la consola de antivirus institucional ESET EndPoint 7.1
version 7

Caracteristicas Técnicas:

Manejo de los recursos brindados por la consola de antivirus ESET,
donde se centraliza la gestion del programa antivirus en los equipos
conectados al segmento de la RedFCS.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Caédigo SSEG-02: Soporte técnico en antivirus

Descripcion:

Soporte técnico a equipos con antivirus institucional ESET Endpoint

Caracteristicas Técnicas:

Reporte de solicitudes a través del CRM o via teléfono para la
actualizacion, instalacidn o reporte de problemas ocasionados por el
software o por una posible infestacion.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 8:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Caddigo SSEG-03: Firewall RedFCS

Descripcidn:

Gestion del firewall de la RedFCS

Caracteristicas Técnicas:

Sistema de Firewall con IP tables, gestionado en Linux, versidn Debian
Wheezy

Tio de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cddigo SSEG-04: Certificados para sitios dominio fcs.ucr.ac.cr

Descripcidn:

Gestion de certificados de seguridad para los sitios web del servidor
de sitios web de la Facultad de Ciencias Sociales

Caracteristicas Técnicas:

Instalacion y certificados de seguridad para sitios web, utilizando la
herramienta Let’s Encrypt en ambiente Linux

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

N/A

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cédigo SINF-01: Domain Name Server (DNS) RedFCS

Descripcion:

Gestion del servidor DNS para la correcta traduccién de los equipos
de la RedFCS, de forma que se puedan identificar los equipos y utilizar
los recursos de red como compartir archivos, impresoras y otros
dispositivos de red de area local.

Caracteristicas Técnicas:

Servidor en ambiente Windows par ala traduccién de direcciones IP
en nombres de dominio. Se requiere solicitud en el CRM.

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cdédigo SINF-02: Domain Name Server (DNS) fcs.ucr.ac.cr

Descripcidn:

Gestion del servidor DNS para la correcta ubicacion de los sitios
alojados en el servidor web de la Facultad de Ciencias Sociales, de
forma que se puedan identificar en la World Wide Web (WWW)

Caracteristicas Técnicas:

Gestion del servidor en ambiente Linux para la traduccion de
direcciones IP, para la agregar, eliminar o modificar registros del DNS.
Se requiere solicitud en el CRM.

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%



https://crm.fcs.ucr.ac.cr/
https://crm.fcs.ucr.ac.cr/

FC Facultad de
Ciencias Sociales

US|

Unidad de

Servicios Informaticos
Facultad de Ciencias Sociales

Cddigo SINF-03: Alojamiento de sitios web (hosting)

Descripcion:

Gestion del servidor virtual para el alojamiento de paginas web
(hosting) de la Facultad de Ciencias Sociales

Caracteristicas Técnicas:

Gestion del servidor en ambiente Linux donde se alojan los sitios web
de las unidades académicas y de investigacion. Se requiere solicitud
en el CRM del servicio, leer y completar el formulario de las
condiciones del servicio.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

Unidades académicas y de investigaciéon FCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Caédigo SINF-04: Base de datos

Descripcion:

Gestion del servidor de bases de datos de las paginas alojadas en el
servidor web de la Facultad de Ciencias Sociales.

Caracteristicas Técnicas:

Servidor virtual en ambiente Linux para la gestién de base de datos
de los sitios web de las unidades académicas y de investigacién. Se
requiere solicitud en el CRM para la creacion y respaldo de base de
datos.

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

usl

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cadigo SINF-05: Servicio de Virtualizacion

Descripcidn:

Gestion del maquinas virtuales

Caracteristicas Técnicas:

Servidor fisico en ambiente Windows para la creacidon de maquinas
virtuales y ofrecer servicios varios.

Tipo de servicio:

Externo / Interno

Responsable:

Area de Infraestructura

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS / USI

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr
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lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

2.6 Servicios de Gestion de Aplicaciones y Proyectos

Cddigo SGAP-01: Canal de Contenidos WebTv

Descripcidn:

Gestion de los servicios del Canal Webtv

Caracteristicas Técnicas:

Desarrollo, gestién y mantenimiento del servidor fisico para soportar
la infraestructura para la transmisién en vivo y para el formateo de
audio y video y el almacenamiento de la informacidn.

Debian Strech | Nginx | Repositorio Backports | Django |Python
Gunicorn

Tipo de servicio:

Interno / Externo

Responsable:

Area de Infraestructura / Canal WebTv

Usuario objetivo:

usl

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cddigo SGAP-02: Desarrollo de sitios web

Descripcion:

Desarrollo de sitios web

Caracteristicas Técnicas:

Disefio, desarrollo, gestion y mantenimiento de sitios web de
acuerdo a las necesidades de los usuarios de las unidades académicas
y de investigacion. CMS desarrollado en Joomla como core principal,
y se hace programacion en PHP de moddulos, plantillas y
complementos para ajustarlos a las necesidades del usuario.

Criterios de disefio segin manual de identidad de la UCR.

Joomla | PHP

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Desarrollo Web

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cédigo SGAP-03: CRM

Descripcion:

Sistema de registro de 6rdenes de servicio

Caracteristicas Técnicas:

Implementacion, gestion y mantenimiento del CRM para el
registro y asignacion de érdenes de servicio en Tl

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Coordinacion

Usuario objetivo:

Usuarios RedFCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. - 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

2.7 Gestion Administrativa

Cddigo SGAD-01: Gestion de equipos de computo Decanato de Ciencias Sociales

Descripcidn:

Gestion de las labores de instalacién, configuracion,
mantenimiento preventivo y correctivo de hardware vy
software de los equipos de cémputo de las dreas
administrativas del Decanato, Biblioteca Eugenio Fonseca,
laboratorios de cdmputo 512 y 513 y Unidad de Audiovisuales.

Caracteristicas Técnicas:

Administracion de los equipos incluye la gestion para la
renovacion o adquisicion de licencias, instalacidn,
configuracion, mantenimiento preventivo y correctivo de
hardware y software y manejo de garantias de equipos

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Coordinacién / Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Decanato de Ciencias Sociales

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00
p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cédigo SGAD-02: Gestion de equipos de computo para unidades externas

Descripcion:

Gestion de las labores de instalacion, configuracion,
mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y
software de los equipos de cémputo de las areas
administrativas, docentes y de investigacion de unidades sin
RID a cargo.

Caracteristicas Técnicas:

Administracion de los equipos incluye la gestion para la
instalacion, configuracion, mantenimiento preventivo vy
correctivo de hardware y software.

Tipo de servicio:

Externo

Responsable:

Area de Coordinacién / Area de Soporte Técnico

Usuario objetivo:

Geografia, Antropologia e Historia

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00
p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cddigo SGAD-03: Administracidn de laboratorios de c6mputo Decanato Ciencias Sociales

Descripcion:

Gestion para el préstamo de los laboratorios de cdmputo 512
y 513 del Decanato de Ciencias Sociales.

Caracteristicas Técnicas:

La gestion incluye la programacion de lecciones en el
laboratorio 512, la creacion de la cuenta grupal y la
programacién de los mantenimientos preventivos anuales.

El laboratorio 513 no tiene asignado horario de cursos, ya que
se utiliza para uso estudiantil exclusivamente; sélo en periodos
de receso por vacaciones o después del cierre se permite el
préstamo del espacio.

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Coordinacién

Usuario objetivo:

Unidades académicas FCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00
p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cédigo SGAD-04: Administracidn técnica de laboratorios de unidades académicas

Descripcion:

Administracion técnica en soporte técnico.

Caracteristicas Técnicas:

La gestidn de los laboratorios incluye la creacidn de cuentas de
acceso grupales y la programacién de los mantenimientos
preventivos anuales.

Tipo de servicio:

Interno/Externo

Responsable:

Area de Coordinacién

Usuario objetivo:

Escuela de Antropologia, Escuela de Geografia, Escuela de
Historia

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 m.d. — 1:00 p.m. a 5:00
p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cédigo SGAD-05: Gestion de software académico y operativo

Descripcion:

Gestion de software académico licenciado soporte de
instalacion, tramite de renovacion de licencias y solicitudes de
nuevo software ante la CIEq.

Caracteristicas Técnicas:

Software para sistema de apoyo docente, sistemas operativos
entre otros:

Atlas Ti V.7 | SPSS v.24 | SPSS v.25 | Office 365 |Windows
Server 2012 |Windows Server 2016 | Windows Server 2019

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Coordinacién

Usuario objetivo:

Laboratorio Ciencias Sociales, Decanato, BEFT y USI

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19 / https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00a.m. a 12:00 m.d. - 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%
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Cddigo SGAD-06: Gestion administrativa

Descripcion:

Redaccion de politicas, procedimientos, informes, estudios de
riesgos y otros que permitan la gestion de TIC, en apego a
lineamientos institucionales, nacionales e internaciones que
regulan la administracion de las tecnologias de informacion.

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Coordinacién

Usuario objetivo:

Unidad de Servicios Informaticos

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Cddigo SGAD-07: Gestion de ordenes de servicio

Descripcidn:

Gestidn del sistema de ordenes de servicio en TIC

Caracteristicas Técnicas:

Analisis y asignaciéon de casos de las diferentes solicitudes de
ordenes de servicios en TIC, que los usuarios realizan en la
direccion https://crm.fcs.ucr.ac.cr

Tipo de servicio:

Interno

Responsable:

Area de Coordinacién

Usuario objetivo:

Areas académicas y de investigacién FCS

Contacto de Soporte/Averias:

Teléfonos 2511-3216 al 19

Horario de soporte al servicio:

lunes a viernes de 8:00a.m. a 12:00 m.d. - 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Acuerdos de Nivel de Servicio:

Disponibilidad: 99%

Actividad Colaborador Version Firma
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