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OBIJETIVO

Proporcionar un lineamiento homologado de control que permita una adecuada instalacidn y configuracion
de teléfonos con la finalidad de obtener una seguridad razonable para mitigar los riesgos inherentes a la
operacion.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion general para todas las areas involucradas en la instalacién y configuracién
de Teléfonos, iniciando desde el momento en que el Técnico Especialista recibe una solicitud por correo o por
medio del formato “Alta o Modificacidén v.3”, hasta el momento que el Técnico Especialista entrega el formato
al Responsable del Centro de Servicio y termina la tarea en JIRA.

.
1)

2)
3)

4)
5)

6)

7)

TERMINOS Y DEFINICIONES

Formato de Alta o Modificacidon v.3: documento que se utiliza para solicitar algliin tipo de
requerimiento relacionado a Hardware y Software.

JIRA: Sistema de Informatica donde se lleva el control de incidencias.

Responsable del Centro de Servicio: personal del drea de Soporte Técnico encargado de recibir
peticiones del instituto, registrar en sistema JIRA y asignar tareas.

Técnico Especialista: personal del drea de Soporte Técnico para cubrir incidencias de la Institucién.
Tarea: actividad asignada de acuerdo a la peticién del formato con el nombre de “Alta o Modificacion
v.3%

Teléfono IP: que pueden integrar voz, video, datos y aplicaciones méviles en redes tanto fijas como
moviles. Para que puedas comunicarte facilmente sin importar el medio, dispositivo o el sistema
operativo.

Usuario Requirente: personal del Instituto y/o dreas fordneas que solicita algln tipo de

requerimiento relacionado a Hardware y Software. %
MARCO NORMATIVO

N/A

INDICADOR (ES) DE DESEMPENO

Total de solicitudes resueltas*loo
Total de solicitudes recibidas @ )

Porcentaje de solicitudes resueltas =
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VI.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

PROCEDIMIENTO

Riesgo 1. Las actividades del personal asignado al procedimiento no se encuentran delimitadas.
Control 2. El Instituto cuenta con un procedimiento establecido para la instalacion y configuracion de
teléfonos, en el que el personal y dreas involucradas se apegan al cumplimiento de las actividades y

acciones necesarias para una adecuada y eficiente operacion.

El Técnico Especialista recibe el correo o formato “Alta o modificacion v.3” solicitando la instalacion
y configuracion de teléfonos, de parte del Centro de Servicio;

El Técnico Especialista ingresa al Sistema JIRA con su usuario y contrasefia para revisar que la tarea
fue asignada acorde al formato o correo recibido fisicamente mediante la siguiente ruta: “proyectos
- centro de servicio - pizarra kanban - mis incidencias - selecciona el servicio que se va a realizar-abre
ventana con la descripcion”;

¢éLa tarea en JIRA es acorde al formato “Alta o modificacién v.3”?

3.1) Si, el Técnico Especialista entrega el Teléfono anteriormente asignado al Usuario, a la Direccién
de Infraestructura para dar de alta al Usuario en la red telefdnica.

3.1.1) Continta en el procedimiento “Alta de cuentas de usuarios a la red telefénica”.
Continta el procedimiento en el paso 4.

3.2) No, el Técnico Especialista solicita al Responsable del Centro de Servicio la correccién.

3.2.1) El Responsable del Centro de Servicio realiza la correccién en el sistema JIRA y notifica
al Técnico Especialista. Regresa el procedimiento al paso 2.

Una vez realizada el alta del Usuario a la red telefdnica, el Técnico Especialista solicita al Usuario
Requirente, permiso para iniciar con la instalacion y configuracion del teléfono;

El Técnico Especialista verifica que el nodo esté habilitado para instalar el Teléfono;

¢El nodo estd habilitado?

6.1) Si, continta el procedimiento en el paso 7.

6.2) No, el Técnico Especialista solicita a la Direccion de Infraestructura la habilitacion del nodo.

Continda en el procedimiento “Atencion de incidentes de segundo nivel en redes
telecomunicaciones”. Continta el procedimiento en el paso 7.

A
ey
#

El Técnico Especialista realiza la instalacion y configuracién del teléfono; @\ )
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8) Al finalizar la instalacion, el Técnico Especialista realiza pruebas para verificar que el teléfono esté

instalado correctamente;

9) ¢El Teléfono se instald correctamente?

9.1) Si, el Técnico Especialista le informa al Usuario Requirente que su clave para llamadas externas
al Instituto le sera enviada por la Direccién de Infraestructura. Contintia el procedimiento en el paso

10.

9.2) No, el Técnico Especialista identifica el error y lo corrige. Regresa el procedimiento al paso 7.

10) El Técnico Especialista solicita al Usuario Requirente contestar encuesta y firmar de conformidad el
formato “Alta o Modificacion v.3.” que le fue asignado;

11) El Técnico Especialista hace entrega del formato “Alta o Modificacion v.3.” al Responsable del Centro
de Servicio, a su vez ingresa al Sistema JIRA con su usuario y contrasefia para dar por terminada la
tarea mediante la siguiente ruta: “clic en pizarra Kanban - ubicar usuario - revisar incidencias - atender
- finalizar tarea - cambia Estatus ha Terminado o Autorizado”. Regresa al procedimiento “Recepcidn,

distribucion y monitoreo de solicitudes e incidencias”;

12)Fin del procedimiento. ?
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Viil. ANEXOS
Nombre del Documento Propdsito Codigo del Documento
Formato Alta o Modificacion Documento para solicitar MP0209-A01
N 3 instalacion, configuracion,
capacitacion, claves de acceso de

Hardware y/o Software.

N
4
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Formato: MP0209-A01

|
|
|

+
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imiento de Us
Apailiss Paterno: Extensidn
Apailise Maternzs:
Emplean de Bu-seD Empl:udDmeumD SErICo a::cmlE] Cunlra*:tslalj Exz:mDD

Seleccionar “Servicio Requerido”

Insfzizzion Soliciud de Cambi Mnefalzeion | ] Reemplazol ] |
Capacitaciof ] Clavaos Accesa [ Configuracion [] Clave de Acceso[_]
[ ] SICR2 Zisterna Integrai Compubarizado +2. [ Impresora.
8IC- Sixiama Inizgral Compulsszade | | Laptop.
ElIF- Sislmma Inlzgral d= nformacide Finarciers [ Compuiszcrs Ezcricno.
Capture Pro- Digialzacion de Docurenins : Grekador o2 CODVR
Quiix Server Gasticn de Fuje de Documentos Cigiaizados | | Eszanar.
Lessrfche- Reposicion de Documentos Cigisles, Ragulader
Tmbrads {CFDI-Factirs Eleciorica) D Wousz
Contpas 10 & ssama Castable [ Wenmer
Sis=l>--ex3on ae sapedentas d= _ckranzs Jorizice. Eroyecior,
Esky-Humen- Admin=tracion dai parsonal, pago 2e la ncmina. D Us=g d= USE
Conircl oe Tureas g i Emcirnics Baews L Tazlsac.
I5 Med- Sizsems de Expadentis Clinea Lpsraip Teefanica
& Made- S=iema da Adminatracidn de Aimacenss y Famacias, [] Crédito Teefinzo
EEib: Siskema ikegral de P Z ks Cregie ] Wiodifisacién Credio] ]
1- Llamadaz Lozales. D
CYes Senicics: 2- Llamades Locales ~ Caluisnes (0440 o

- jamadnn Lozales + Celumren (144 - Nagones [ ]

4- Llamadas Lozales + Calulenes (4d) « Naconaies ‘O

Calimres Nacionsies ([45].

Chsensciones: S-Lismadas Locales « Cajuimres {044) - Nacionses ~ .

Celdares Nacionsies (045} + Injernacicnales.

£~ Llsmadas Locales + Celuimmes {44) - Nacionaizs ]

Celiimres Nagionalms [(45] + Imarmacionsles< Mundales’

Agregar no el | Sgrmger monio: | l

Nombre y Fima Nomre y Firma Nombre ¥ Frma omone v Firms
Director Solicifants Dirsctor de Area Responsable del Sistema Usuario Responzabis
Mota: Nombre y firma de confonmédad ai recibir ¥ servicio

Relacionaco al software, en el reverso de 13 haja se describen los
Maduios qua contianen cierios Sibtemas, los cuales Bs necesarno

seleccionar despues de habario indicada en esta hoja principal.
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IX. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de

No. Revision = Descripcion del Cambio Motivo (s)
Aprobacion

N/A - N/A : 7 N/A 7 N/A

X. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

a) Elaboracién

Armando Calvario Ramos Elizabeth Torres Pérez
Técnico Especialista Analista

b) Revision

Normativos

c) Autorizacion ¢

José Garcia Flores
Director General de Informatica y Sistemas

Ivan Eduardo Argtielles Sanchez
Director General del Instituto
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