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1. OBJETIVO.

Definir el procedimiento de servicios de telefonia, estableciendo el desarrollo de
trabajo adecuado, que permita:

« Proporcionar ayuda y soporte técnico al usuario con problemas o necesidades
de telefonia.
e Garantizar la disponibilidad de los servicios de telefonia.

2. CAMPO DE APLICACION.

Este procedimiento tiene aplicacion siempre que se solicite soporte técnico de
servicios de telefonia al usuario, o bien que sea necesario realizar una nueva
instalacion de telefonia. Desde que se recibe la solicitud hasta que se comprueba que
el servicio de telefonia funciona.

3. RESPONSABILIDADES.

31 Es responsabilidad del Usuario especificar los problemas de telefonia para los
que solicita ayuda.

3.2 El responsable del dominio tecnolégico debe de atender las solicitudes del
usuario que reporta problemas de telefonia.

3.3 El responsable del dominio tecnolégico tiene la tarea/actividad de monitorear
el correcto funcionamiento entre el PBX y el proveedor de servicio de telefonia.

32.DEFINICIONES.

Conmutacién. Es la accion de establecer una via o un camino, de extremo a extremo
entre dos puntos, un emisor y un receptor a través de nodos o equipos de transmisién.
La conmutacién permite la entrega de la sefal desde el origen hasta el destino
requerido.

Ticket. es un reporte que se genera via electrénica/telefonica para solicitar que se
proporcione ayuda del servicio de telefonia.
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PBX. Private Branch Exchange (Conmutador de Empresa Privada), es un dispositivo
de telecomunicacion que permite interconectar extensiones de teléfonos a cualquier
otro dentro de la misma empresa, asi como también con la red de teléfono externa
(PSTN).

PSTN. Public Switched Telephone Network (Red Telefénica Publica Conmutada), es
una red con conmutacién de circuitos tradicional optimizada para comunicaciones
de voz en tiempo real. Provee la infraestructura y servicios de telecomunicacién
publica.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO.
5.1. Procedimiento de seguridad de la informacién.

5.1.1 Descripcion de actividades.

Documento de Trabajo,
Paso Responsable Actividad ayuda visual o referencia a
sitio web.
Solicitar a traves del sistema de
1 Usuario Ticket soporte de servicio Ticket de solicitud.
= telefonico.
Clasificar tipo de solicitud:
. 1. Alta de extension telefonica:
Técnicode | opmjtirse al paso 3.
Coémputo y
2 Redes 2. Falla en el servicio: remitirse al Correo electrénico.
paso 11.
3. Cambios de configuracién:
remitirse al paso 14.
w ¢, Se tiene la informacion completa |
Coémputoy |para atender la solicitud?
3 Redes _
Sl: remitir al paso 5.
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NO: remitir al paso 4.
Técnico de Solicitar a través del sistema de
Computoy | Ticketla informacion faltante al
4 Redes usuario. Correo electrénico.
Remitirse al paso 3.
Revisar la factibilidad para la
instalacién de la extension.
Técnico de
Computoy | ¢S€ cuentacon todo lo
5 Redes necesario?
Sl: remitirse al paso 7.
NO: remitirse al paso 6.
e Solicitar al departamento de
‘ecnico e | servicios generales la adecuacion
Computo necesaria y confirmar por correo, o
6 Redes una vez realizados los cambios. Correo electronico.
Remitirse al paso 7.
Técnico de s ;
_Cém ute Configurar la extension telefénica
7 Zomputo y en el PBX y el teléfono, correo de Archivo de Excel con
Redes voz y validar la comunicacion informacién de extensiones.
entre ellos.
Realizar pruebas de funcionalidad
Técnico de en la ubicacién del usuario.
Computo ¢ Las pruebas fueron exitosas?
8 Redes

SI: remitirse a paso 16.

NO: remitirse al paso 8.
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Tecnico de Dividir el ticket al ble d
. ividir el ticket al responsable de
Computo = S . .
9 =eMPWRY | 4ominio tecnolégico de red. Ticket dividido.
Redes
Técnico de ¢ Se resolvié el problema?
Computo y _ "
10 Redes Sl: remitir al paso 16.
NO: remitir al paso 7.
Clasificar la falla de la extension:
Técnico de e N
-C_é_m uto 1.2Med|o fisico: remitirse al paso
11 Redes '
2. De configuracioén: remitirse al
paso 13.
Revisar el funcionamiento del
aparato telefénico.
Técnico de
Cémputo y ¢ El teléfono presenta falla?
12 Redes ' Sl: reemplazar el equipo e ir al
paso 16.
NO: remitir al paso 8.
) | Checar la configuracién tanto del
Téenico de teléfono como del PBX.
Coémputoy | ; Se corrigio la falla?
13 Redes N
SI: remitir al paso 16.
NO: remitir al paso 8.
Técnico de Efectuar | bi licitad
T ectuar los cambios solicitados
14 %ﬁ! por el usuario en el PBX.
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Probar que los cambios se
realizaron correctamente.

. ¢ La prueba fue exitosa?
15 Usuario
Sl: remitir a paso 16.

NO: remitir a paso 14.

Técnico de

Coémputo y .
16 Redes Documentar y cerrar ticket. T P

5.1.2 Diagrama de flujo.
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6. DOCUMENTOS GENERADOS.
¢ Sin documentos generados

7. DOCUMENTOS DE REFERENCA.

« Guia de configuracién de direcciones IP (Operacion y Proyectos).

8. ANEXOS.

¢ Sin anexos
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