SOPORTE TECNICO
¿QUE ES SOPORTE TECNICO? Es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o software. El soporte técnico sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan presentárseles a los usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas o dispositivos

Un técnico de redes debe trabajar con equipos y cableado de redes para tener la certeza de que los usuarios reciban la mejor calidad de servicio posible. En grandes compañías, el técnico de redes puede actuar bajo la autoridad de un administrador de redes o un ingeniero de redes quien conoce la arquitectura de red de la compañía perfectamente.

Característica 

Según las compañías, el perímetro de intervención del técnico puede variar entre los siguientes campos:

· Control de la actividad de la red.

· Intervención a nivel de cables, especialmente en los puertos de conexión.

· Configuración de los equipos de red (por ejemplo, el router, el hub, etc.).

· Análisis de la seguridad de red.

· Trabajo en conjunto con los departamentos de servicios de postventa de las compañías que distribuyen hardware para redes.

Si ocurre un desperfecto grave, el técnico de redes debe poder evaluar su competencia para resolver el problema y, de ser necesario, llamar a un especialista.

Cualidades ó Habilidades de un soporte técnico
El técnico de redes debe poseer un amplio conocimiento de los tipos principales de cables, equipos y protocolos que se utilizan en la redes.

Así mismo, el espíritu de análisis metódico es esencial para poder diagnosticar la causa de los problemas técnicos, la congestión de redes o la pérdida de paquetes.

Función Genérica:

Administrar la red de cómputo y sistemas asegurando su buen funcionamiento, así como asesorar a docentes y administrativos en su manejo.

Funciones Específicas:

1. Elaborar semestralmente un  programa de actividades.

2. Instalar, configurar y administrar los equipos y dispositivos que integran la red de cómputo.

3. Instalar y configurar los programas necesarios para el funcionamiento de la red y equipo de cómputo.

4. Verificar el buen funcionamiento del equipo e informar a su jefe inmediato sobre los desperfectos que detecte.

5. Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo del equipo y dispositivos, así como actualizar los programas de cómputo del laboratorio.
6. Llevar un control de los programas, equipo de cómputo, materiales y accesorios necesarios para el funcionamiento de la red.

2.1 Objetivo General del Servicio

Contar con los servicios de una persona jurídica que realice el servicio de apoyo para el soporte técnico de comunicaciones, servidores, seguridad y soporte de computación personal (help desk) de SERVIR.

2.2  Objetivos Específicos del Servicio

· Asegurar la continuidad de los procesos internos de T.I: Soporte de servidores y comunicaciones, Soporte de computación personal.

· Mejorar progresivamente la gestión administrativa interna de SERVIR.
· 90% de las obligaciones administrativas a nivel interno, cumplidas en los plazos establecidos.
1. Alcance

El alcance del servicio incluye aspectos de soporte técnico relacionados directamente con:

· Soporte técnico de data center.

· Soporte técnico de servidores.

· Soporte técnico de backups de seguridad.

· Soporte técnico de seguridad de información.

· Soporte técnico en actividades de computación personal (help desk).

2. Descripción del Servicio

El servicio a contratar contempla como mínimo las siguientes actividades:
· Soporte técnico de Data Center: servidores, central IP, equipos de comunicación, sistemas operativos.

· Soporte técnico de servidores y seguridad: Firewall, Web, Correo, Dominio, Almacenamiento, Antivirus, Proxy.

· Soporte técnico de backups de seguridad.

· Atender en primera instancia requerimientos de soporte a sistemas en producción.

· Asegurar y controlar la seguridad perimetral de la red mediante acciones correctivas y preventivas.

· Controlar la transmisión de datos y diseño de red de comunicaciones.

· Soporte técnico en actividades de computación personal (help desk).
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