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AREA

Departamento de Redes y Telecomunicaciones

DESCRIPCION

El departamento de redes y telecomunicaciones es el responsable de implementar y mantener
funcionando correctamente la infraestructura de telecomunicaciones de la Universidad Auténoma
de Chihuahua, asi como la administracion de los servicios de Telefonia, Redes, Circuito Cerrado
de Television y Videoconferencia.

DEFINICION DE TERMINOS

Buzon de voz

Carrier

Conectividad

DECAD

Disponibilidad

DGTV

DNS

EDUSAT

Filtrado de paquetes

Servicio de comunicacion interpersonal por medio de
mensajes de voz.

Proveedor de servicios de voz, video y datos.

Conexion a la red de datos de la UACH.

Departamento de Educacion Continua, Abierta y a Distancia.
Dependencia de la Universidad Autdnoma de Chihuahua, responsable de

los programas de educacion a distancia y virtuales.

Porcentaje de tiempo en que un equipo permanece conectado a la red de
datos de la UACH.

Direccidn General de Television Educativa. Dependencia gubernamental
responsable de administrar la red EDUSAT.

Servicio de resolucion de nombres, utilizado para acceso a equipos Yy
sitios de internet.

Sistema de Educacion via Satélite, a través del cual se transmiten
programas educativos que van de nivel primaria a nivel maestria.

La accién de filtrar paquetes es bloguear o permitir el paso a los paquetes
de datos de forma selectiva, segun van llegando a una interfaz de red.
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Latencia

Mbps

Netconference

NOC

Operadora
Automatica

Proxy

RDSI

Teleconferencia

Videoconferencia

WAN

Liberado

Tiempo promedio que tarda un paquete de datos en ir y regresar desde
una computadora 6 equipo origen hacia otra computadora 6 equipo
destino.

Megabits por segundo.

Software para la colaboracion a distancia entre varias personas a través
de Internet.

Centro de Operaciones de la Red

Servicio de distribucién automatica de llamadas por medio de menus
auditivos

Servicio de administracion y control de los accesos a Internet, el cual es
usado por todos los equipos de la UACh que utilizan el servicio de
navegacion a Internet.

Redes Digitales de Servicio Integrales: Lineas telefénicas dedicadas para
la transmision de sefiales de video y audio.

Comunicacién en tiempo real o diferido entre dos o mas puntos
geograficamente distantes, en la cual se puede transmitir de un nodo
emisor a uno o mas nodos receptores sefiales de video y audio.

Comunicacién en tiempo real entre dos 0 mas puntos geogréaficamente
distantes, en la cual se puede transmitir y recibir de forma simultanea
sefiales de video, audio y datos.

Término que define a un tipo de red cuya cobertura se extiende por varias
poblaciones. Se entiende por WAN a la interconexion de varias redes
locales dispersas geograficamente, y que pertenecen a una misma
organizacion.
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SERVICIOS PROVISTOS

Servicios del NOC

Control de tréafico
Este servicio provee la calidad de servicio en los diversos tipos de tréafico

o Este servicio sera proporcionado Unicamente a personal administrativo de las distintas
dependencias universitarias. Debe mencionarse la justificacion de dicho servicio, la cual debe
ser autorizada por el Administrador del NOC.

e Eltiempo de respuesta es de 24 hrs habiles.

Seguridad perimetral

Se requiere un esquema para administrar el acceso seguro hacia la red universitaria, este
servicio provee los mecanismos de seguridad entre la red publica (Internet) y la red privada
(UACh). Este servicio controla el acceso perimetral, haciendo referencia a puertos de
comunicacion, direcciones IP, URLs y protocolos especificos, asi como la exlusion de equipos
para el filtrado de paquetes (proxies).

e Se puede solicitar el acceso hacia un puerto de comunicacién remoto, una direccion IP
remota, un URL remoto o un servicio remoto por un periodo no mayor de 5 dias, esta solicitud
no requiere autorizacion por parte del CGE. Si la solicitud es mayor a un periodo de 5 dias si
debera contar con la autorizacion del CGE

e Para el servicio de liberacién de direcciones IP se debe anexar oficio por parte del director de
la Unidad Academica o dependencia justificando el porqué requiere la liberacion, el uso que
se le dara, la ubicacion fisica y la direccion IP del equipo origen. Dicha solicitud debe ser
autorizada por el CGE, en caso de no encontrarse disponible la autorizacion podra otorgarla el
JDRT.

e Eltiempo de respuesta de dicha solicitud es de 40 hrs habiles.

Monitoreo de la Red
Este servicio permite monitorear los tiempos de respuesta y el tiempo promedio de disponibilidad
de equipos de telecomunicaciones relevantes para el funcionamiento de los servicios
universitarios.
e Este servicio sera proporcionado Unicamente para el personal de la Coordinaciéon General de
Tecnologias de Informacion.
o El equipo (s) que se requiere monitorear debe ser relevante dentro el funcionamiento de la red
universitaria
o0 Servidores de Sistemas Universitarios,
o0 Servidores de Correo, proxy, DNS, Internet, etc.
o0 Equipos de telecomunicaciones del Backbone de la red

Emitida a: N/A
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e El solicitante debe apegarse a las clausulas del Acuerdo de Servicio de Vigilancia de
Conectividad a la Red (DOC 7.2 DRT 04) que se encuentra publicado en el Sistema UNIQ
http://unig.uach.mx.

e Eltiempo de respuesta es de 32 hrs habiles

Direccionamiento IP
Este servicio consiste en la asignacion de direcciones IP para equipos de la red UACH
(148.229.0.0).

e En las dependencias que cuentan con DHCP no es necesario realizar la solicitud, pero en
caso de requerir una direccion fija para el uso de sistemas de informacién se tendra que
realizar la solicitud al Departamento de Atencion a Usuarios.

e Las siguientes dependencias universitarias manejan direcciones IP fijas por lo que si es
necesario realizar solicitud:

Coordinacion General de Tecnologias de Informacién
Registro Escolar

Caja Unica de Derecho

Diplomado de Ingles

Rectoria

Damas Voluntarias

Editorial

Abogado General

Centro de Idiomas

Comunicacién Social

Estadio Universitario

Centro de Investigacion y Desarrollo Econémico (CIDE)
Coordinacion de Construccion

Gimnasio MBA

e Eltiempo de respuesta es de 24 hrs habiles
e Este servicio sera proporcionada a toda la Comunidad universitaria de las dependencias
anteriormente mencionadas.

Atencién a Fallas de telecomunicaciones

Este servicio se refiere a la solucién de problemas relacionados con fallas de conectividad hacia
las diferentes dependencias universitarias. Asi como las fallas relacionadas con el servicio de
Internet.

¢ El tiempo de respuesta para este servicio es de 32 hrs habiles
¢ Este servicio sera proporcionado a toda la comunidad universitaria

Emitida a: N/A
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Servicios de Videoconferencia

Videoconferencia
Este servicio consiste en la comunicacién entre dos o mas salas de videoconferencias dentro de la

Red de Videoconferencias de la Universidad Autonoma de Chihuahua (RVUACH), asi como la
comunicacion con salas fuera de la UACH que cuenten con un equipo de videoconferencia y un
enlace de Internet 2 o lineas RDSI.

o Eltiempo de respuesta sera de 56 hrs habiles.

Teleconferencia
Este servicio consiste en la recepcion de una sefial de audioy video transmitida a través de

Internet 2 o la red EDUSAT de la DGTV.
e Eltiempo de respuesta sera de 56 hrs habiles.

Reproduccién de Video
Este servicio consiste en la proyeccién de un video en formato VHS, DVD o media, dentro de la sala

Multimedia o la sala de Videoconferencias del DECAD.
¢ Eltiempo de respuesta sera de 56 hrs habiles.

Grabacion
Este servicio consiste en la grabacion de las sefiales de video y audio originadas dentro de las

videoconferencias, teleconferencias y reproducciones. Asi mismo consiste en realizar copias de los
siguientes formatos: VHS a VHS y VHS a DVD.

e El tiempo de respuesta sera de 96 hrs habiles.
Atencion a fallas en equipos de videoconferencia y Enlaces RDSI (AFE)
Este servicio consiste en atender las fallas que puedan presentar los equipos de videoconferencia

gue impidan el correcto funcionamiento del mismo. Asi mismo las fallas que se puedan presentar en
los enlaces RDSI que la Universidad actualmente tiene contratados para el servicio de

videoconferencia.

e Estas fallas no se relacionan a las fallas que pudieran presentarse durante las transmisiones
dentro de una sesion de videoconferencia.

e Eltiempo de respuesta sera de 96 hrs habiles.

Liberado Emitida a: N/A
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Netconference (NC)
Este servicio consiste en la comunicacién de dos o mas usuarios conectados a través de Internet
mediante el uso de una herramienta de software contratada por parte de la Universidad.

e Eltiempo de respuesta sera de 56 hrs habiles.

Nota. Todos los servicios que estan dentro de la categoria de Videoconferencia seran
proporcionados a las areas de educacion a distancia, personal docente y publico en general
con previa autorizacion del Coordinador General.

Debido a la naturaleza de los servicios de videoconferencia, teleconferencia, reproduccion de
video y netconference remitimos el documento en extenso DOC 7.2 DRT 07 Reglamento para el
uso de los servicios del area de videoconferencias.

Servicios de Redes

Instalacion de tomas de red
Este servicio se refiere a:
o0 Integrar nuevos nodos a la red universitaria, incluyendo eventos especiales o
temporales.
0 Habilitar tomas de red
0 Reestructurar o reemplazar cableado obsoleto

e El tiempo de respuesta sera de 32 hrs habiles
¢ Este servicio sera proporcionada a toda la Comunidad universitaria.
e El usuario debe indicar la ubicacion especifica donde requiere las tomas de red.

Instalacion de red inalambrica
Este servicio se refiere a la instalacion y configuracién de equipos que permiten el acceso a la red
de manera inaldmbrica (Access Point).

¢ Eltiempo de respuesta para sera de 24 hrs habiles

e Este servicio sera proporcionado Unicamente a personal administrativo de todas las unidades
académicas y unidad central.

Liberado Emitida a: N/A
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Servicios de Telefonia

Solucién a Falla en Linea Telefonica

Atiende fallas relacionadas con las lineas telefénicas externas contratadas con algun carrier de
telefonia (TELMEX, AXTEL etc.), esta puede ser identificada cuando falle la comunicacién al intentar
realizar una llamada externa (nUmeros locales, larga distancia o celulares).

e El area de telefonia solo sera responsable de realizar el reporte al carrier y darle seguimiento
hasta la solucién del problema.

e El tiempo de respuesta en la solucion depende de los tiempos de respuesta de los carriers
(360 hrs).

Solucién a Falla en Extension Telefonica

Atiende cualquier falla logica (de funcionamiento) o fisica en el aparato telefénico y cableado
gue degrade o corte el servicio de la extension en particular.

o Eltiempo de respuesta es de 24 hrs., habiles

¢ En caso de reemplazo de aparato telefonico el tiempo estara sujeto a la disponibilidad en
almacén o en su caso a la adquisicién del mismo.

Movimiento Fisico de Aparato Telefénico
Atiende la reubicacién fisica del aparato telefénico.

¢ El tiempo de respuesta es de 24 hrs., habiles.

Nueva Extension Telefonica
Atiende la solicitud de alta de extensiones previamente autorizadas.

e El tiempo de respuesta es de 40 hrs. habiles, en el caso de que no existan aparatos

telefénicos dependera del tiempo de adquisicion de los mismos.

Cambio o alta de Clave de Larga Distancia
Atiende la solicitud de cambio o alta de claves para realizar llamadas de LD o celular previamente
autorizadas.

e El tiempo de respuesta es de 16 hrs., habiles.

Cambio l6gico de Extension Telefénica
Atiende cualquier cambio en la programacion de funciones de la extension en particular.

o Eltiempo de respuesta es de 16 hrs., habiles.

Liberado Emitida a: N/A
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Solucién a Fallas en conmutador
Atiende cualquier falla general del sistema que degrade o impida el servicio en su totalidad.

e El tiempo de respuesta es de 8 hrs. habiles, en caso de reemplazo del equipo, el tiempo de
respuesta dependera de la existencia en almacén o en su caso de la adquisicion del mismo.

Correo de Voz
Atiende solicitudes de alta de correo de voz y operadoras automaticas.

e El tiempo de respuesta en correo de voz es de 16 hrs. habiles, en el caso de operadoras
autométicas el tiempo dependerd de la grabacion de las mismas ya que la grabacién es
solicitada en Radio Universidad.

Alta de cuenta para tarificador
Atiende solicitudes de altas de cuentas en el servidor de tarificacion.

¢ Eltiempo de respuesta para este servicio es de 24 hrs habiles

Todos los servicios de Telefonia se atienden en un horario de 8:00 a 15:00 hrs. de lunes a
viernes excepto el servicio de Solucién a Fallas en Conmutador que se atiende en un
horario de 8:00 a 20:00 hrs., y sabados de 8:00 a 13:00 hrs., los servicios aplican s6lo para
equipos de usuarios de Unidad Central, Dependencias y Facultades Integradas al Sistema
Telefénico Universitario (STU). El servicio de alta de cuenta para tarificador solo aplica para
directores de areay secretarios administrativos de las facultades pertenecientes al STU.

Servicios de CCTV

Soporte y capacitacién de CCTV
Atiende solicitudes de soporte y capacitacion en el sistema de grabacion y monitoreo de las
camaras.

e EIl soporte y capacitacién se limita a los sistemas que se instalan por el departamento de
Redes y Telecomunicaciones, la capacitacion se dara a la persona designada por la
dependencia para el uso del sistema, el cual debera capacitar a las demas personas de la
dependencia si fuera necesario, en caso de que por algin motivo se cambie de actividad a la
persona capacitada, el servicio tendra que ser solicitado al Departamento de Atencion a
Usuarios.

e El tiempo de respuesta es de 24 hrs. habiles.

Liberado Emitida a: N/A
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Reubicacién de cAmara.
Atiende solicitudes referentes al movimiento fisico de las camaras de circuito cerrado de television.

e EIl tiempo de respuesta es de 56 hrs., habiles, en caso de requerir trabajos de obra civil o
herreria el tiempo de respuesta dependera del tiempo de entrega de los trabajos realizados
por construccion.

Atencién a falla en equipo de CCTV interiores.

Atiende problemas relacionados con la falla de los sistemas de CCTV interiores instalados por el

departamento de Redes y Telecomunicaciones en dependencias de unidad central y facultades.

o El tiempo de respuesta es de 24 hrs., habiles, En caso de que se dafie algin equipo y no exista
equipo de respaldo en almacén, dependera de los tiempos de respuesta del proveedor para
nuevas adquisiciones o reemplazos por garantias.

Atencidn a falla en equipo de CCTV exteriores.

Atiende problemas relacionados con la falla de los sistemas de CCTV exteriores instalados por el

departamento de Redes y Telecomunicaciones.

o El tiempo de respuesta es de 24 horas habiles, En caso de que se dafie algin equipo y no exista
equipo de respaldo en almacén, dependerd de los tiempos de respuesta del proveedor para
nuevas adquisiciones o reemplazos por garantias.

V. SERVICIOS EXCLUIDOS

Atencién de fallas en los siguientes casos:

e Falla de red 6 de acceso a Internet en una sola computadora.

¢ Fallas de energia eléctrica.

e Fallas en el DNS, paginas web, correo electrénico, plataforma de educacién virtual, checador,
cajas Unicas y en general, cualquier servicio electrénico 6 sistema universitario.

e Configuracion presencial del direccionamiento IP en computadoras y servidores.

e Falla en conmutadores de dependencias y facultades no administrados por personal de
Redes y Telecomunicaciones (Zootecnia, Enfermeria, Filosofia y Derecho).

Liberado Emitida a: N/A



Universidad Autonoma Cédigo: DOC 7.2 DRT 06 Pagina : 10 de 10
de Chihuahua

Fecha de emision: Fecha de Rev.: 28/07/2010

Coordinacion General de Tecnologias 02/06/2009 NGm. de Rev: 3

de Informacion

Elaboro:  Jefe del Departamento de Redes
y Telecomunicaciones

Aprobado por: Coordinador General

POLITICAS DE SERVICIO

VI. INCIDENTES CRITICOS

1.- Fallas de conectividad hacia:
Toda la red universitaria
Rectoria (Debido a los sistemas universitarios se resguardan en ese sitio)
Todo el campus nuevo (Debido a la gran cantidad de usuarios afectados)
Todo el campus | (Debido a la gran cantidad de usuarios afectados)

** E| tiempo para iniciar la correccion de la falla después de detectarla es de 1 hora
** E| tiempo de resolucién es de 4 horas.
2.- Fallas del servicio de Internet Empresarial
** E| tiempo para iniciar la correccién de la falla después de detectarla es de 30 minutos.
** El tiempo de resolucién es de 4 horas en aspectos que el NOC controle directamente.
En caso de que la falla sea atribuible al proveedor del servicio, éste definira el tiempo de
restablecimiento.

3.- Falla en conmutador

** E| tiempo para iniciar la correccion de la falla después de detectarla es de 120 minutos.

VIl. METRICAS DEL SERVICIO
Monitoreo de lared
Cada uno de los enlaces hacia las diversas dependencias universitarias debe tener una
disponibilidad de al menos un 95% y una latencia promedio mensual menos a 350 milisegundos.

Atencion de Fallas (NOC, Videoconferencia, Redes, Telefoniay CCTV)
Solicitudes de este servicio terminadas en tiempo y forma debe ser al menos del 85%.

Videoconferencia, Teleconferencia, Reproduccién de video, Grabacion y Netconference
Solicitudes de este servicio terminadas en tiempo y forma debe ser al menos del 85%.

Instalacidon de tomas de red e instalacion de red inalambrica
Solicitudes de este servicio terminadas en tiempo y forma debe ser mayor o igual al 85%.

Liberado Emitida a: N/A



