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1. Objetivo

Establecer los pasos a seguir para realizar el correcto registro, solucién y seguimiento a los requerimientos e

Incidentes de los Servicios que atiende el Departamento de Internet,

2. Alcance

Esta guia considera desde el registro hasta el cierre de los requerimientos e incidentes de los Servicios del

Departamento de Internet, Es de uso para la Mesa Central de Servicios y para el Departamento de Internet.

3. Sintomas

EI ISSSTE requiere se presenten los posibles sintomas que pueden encontrarse en los Servicios que atiende el

Departamento de Internet:

Servicios de comunicaciones Servicio de Internet Internet - privilegios
(requerimiento)
Servicios de comunicaciones Servicio de Internet Internet — Registro de DNS externo

(requerimiento)

Filtrado web y seguridad

Servicios de comunicaciones Filtrado - permisos de red local

(requerimiento) perimetral
rvici municacion Filtrado web vy seguridad ) _
Servicios de comunicaciones ) ¥ o8 Filtrado - ventana de mantenimiento
(requerimiento) perimetral
rvici municacion . . . .
Servicios de CQ .u caclones Directorio activo DA - reseteo de contrasefa
(requerimiento)
ervicios de comunicaciones . . , .
5 o Directorio activo DA - ABC de cuenta de usuario
(requerimiento)
rvicios de comunicaciones . . , . )
Se - Directorio activo DA —Registro de DNS interno
(requerimiento)
Servicios de comunicaciones . . , .
o Correo electrénico CE - filtrado de correo electronico
(requerimiento)
Servicios de comunicaciones . . ,
Correo electronico CE - permisos de buzon

(requerimiento)
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Servicios de comunicaciones

S Servicio de internet Internet - IP bloqueada
(incidentes)

Servicios de comunicaciones

o Servicio de internet Internet - intermitencia en la conexion
(incidentes)

Servicios de comunicaciones Filtrado W'?b y seguridad
(incidentes) perimetral

Servicios de comunicaciones Correo electronico CE - falla de correo electrénico
(incidentes)

Filtrado - actividad maliciosa

Tabla 1. Sintomas de los Servicios de Internet

4. Herramientas

0 BMC Remedy

5. Roles involucrados

Reportar a la Mesa Central de Servicios o al Departamento de

Usuario/Enlace Internet cualguier requerimiento/falla del Servicio de Internet.

Responsable de recibir lamada telefonica y validar lo reportado
mediante sondeo al usuario.

Realizar el llenado del Checklist de acuerdo al sintoma
presentado.

Canalizar a Jefatura de Servicios de Telecomunicaciones (Depto.
de internet) aquellas solicitudes de Internet aplicables al
Mesa Central de Servicios (MCS) presente documento. Ver Tabla 1 Sintomas de Internet.
Realizar el reseteo de contrasefa, en caso de que este no sea
satisfactorio, canalizar al Departamento de Internet para su
atencion.

Llevar a cabo el seguimiento al reporte y la validaciéon con el
usuario sobre la atencién y soluciéon del requerimiento para su
cierre.
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Llevar a cabo el seguimiento al reporte y la validacion con el
usuario sobre la atencién y solucion del requerimiento para su
de Internet.

Mesas Especializadas de Servicio de Correo | Atender la falla/requerimiento.
Electronico, Directorio Activo y Seguridad. | Notificar a la MCS que el reporte ya fue atendido y cerrado.

Tabla 2. Roles Involucrados

Jefatura de Servicios de
Telecomunicaciones (Depto. de internet)

6. Narrativa de actividades

1 Usuario Reparta falla/requerimiento. N/A
2 Usuario ;Lo reporta a la Mesa Central de Servicios? N/A
0 Siiral paso 3
0 No,iralpaso9
3 Mesa Central de Recaba y valida datos generales de contacto: N/A
Servicios
0 Nombre completo
0 Correo
0 Teléfono (ext.)
r ID desitio
 Puesto
4 Mesa Central de Valida lo reportado por el usuario mediante | Plantilla de diagnostico
Servicios sondeo.
5 Mesa Central de Aplica Checklist de acuerdo al sintoma que se Checklist de falla
Servicios encontrod en el sondeo.
8 Mesa Central de Genera ticket y evalda la solicitud para N/A
Servicios determinar el grupo de soporte que lo
atendera.
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7 Mesa Central de ¢;La solicitud la atiende el Departamento de N/A
Servicios Internet?
0 Siiral paso 8
0 No,iralpaso 18
8 Mesa Central de Envia correo  electronico con la Ticket de
Servicios solicitud/reapertura  del  ticket al | reguerimiento/incidente
Departamento de Internet. de la MCS

Correo electrénico
Nota:
1) Elticket se encuentra en “Asignado”
2) Para solicitudes de Correo Electrdnico
el correo al que enviaran el ticket es:
dsi.correo@issste.gob.mx
Para solicitudes de Filtrado Web e
Internet el correo al que enviaran el
ticket es:
Paula Nayeli Reyes Arroyo
paula.reyes@issste.gob.mx
Con copia a: Renata de la Mora
Buenrostro
renata.delamora@issste.gob.mx
Para solicitudes de Directorio el
Actieo al que enviaran el ticket es:
gt.migracion@issste.gob.mx

9 Departamento de Evalla solicitud recibida para determinar si N/A
Internet atiende el personal de dicha area.

Nota: el personal del Departamento de
Internet cambia el estatus del ticket a “En

curso”
10 Departamento de ¢Requiere apoyo de una Mesa Especializada N/A
Internet para atender la solicitud?
Si, ir al paso 26
0 No,iralpaso1ll
[l
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11 Departamento de Atiende requerimiento/falla N/A
Internet
12 Departamento de Notifica por correo electronico a la Mesa N/A
Internet Central de Servicios que la solicitud ha sido
atendida.

Nota: El personal de Departamento de
Internet cambia el estatus del ticket a
“Resuelto/Terminado” y debera adjuntar a la
herramienta la evidencia necesaria para
indicar que ha resuelto la solicitud.

13 Mesa Central de Verifica que el ticket se encuentre en estado | Ticket de requerimiento/
Servicios "Terminado/Resuelto”. incidente en estado
“Terminado”

Nota: En caso de gue la solicitud la haya
atendido una Mesa Especializada, la MCS
deberd colocar el estatus del ticket en
Resuelto/Terminado.

14 Mesa Central de Contacta al usuario para validar solucion. N/A
Servicios
Nota: La MCS se comunica hasta en dos
ocasiones con el usuario para validacion de
solucion, en caso de que este no se encuentre,
se envia correo electrénico notificando la
solucion al ticket, si el usuario no es localizado
en 24 horas habiles, se realizara el cierre del
reporte y se le notificard via correo
electrénico.

15 Mesa Central de (El requerimiento/falla fue solucionado? Mesa Central de
Servicios Servicios

U Siiralpaso 16
0 No,iral paso 29

16 Mesa Central de Envia al usuario por correo electronico, la | Correo electronico con
Servicios encuesta de satisfaccion del servicio. encuesta
17 Mesa Central de Realiza el cierre  del ticket de | Encuesta de satisfaccion
Servicios requerimiento/falla. contestada por el
Fin del proceso. usuario.
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18 Mesa Central de ¢Es una solicitud que atiende la Mesa Central N/A
Servicios de Servicios?
0 Si,iralpaso 19
0 No,iral paso 24
19 Mesa Central de ¢Es una solicitud de reseteo de contrasena? N/A
Servicios
O Si,iral paso 20
0 No,iral paso 25
20 Mesa Central de Realiza reseteo de contrasefia. N/A
Servicios
21 Mesa Central de Valida con el usuario si el reseteo de N/A
Servicios contrasefa es satisfactorio.
22 Mesa Central de ¢El reseteo es satisfactorio? N/A
Servicios
0 Siiralpaso 16
0 No,iral paso 23
23 Mesa Central de Envia el ticket con la salicitud por correo Correa electrénico
Servicios electrénico al Departamento de Internet. Ir al | dirigido al Departamento
paso 9. de Internet.
Nota: La MCS cambia el grupo de soporte por
el Departamento de Internet. El ticket cambia
al estatus “Asignado”.
24 Mesa Central de Asigna el ticket al grupo de soporte que N/A
Servicios corresponda. Fin del proceso.
25 Mesa Central de Atiende solicitud y documenta en la
Servicios herramienta. Ir al paso 14.
26 Departamento de Canaliza la solicitud a la Mesa Especializada N/A
Internet del Servicio segln corresponda.
Nota: El personal del Departamento cambia
el grupo de soporte de acuerdo al proveedor
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que vaya a atender la solicitud. El ticket
cambia al estatus “Asignado”.

27 Mesa Especializada de | Recibe correo electronico del personal del N/A
Servicio de Correo Departamento de Internet vy atiende la
Electronico o de Servicio | solicitud.
de Directorio Activo 0
de Servicio de Filtrado
Web
28 Mesa Especializada de | Nota: El personal del Departamento cambia Correo electronico
Servicio de Correo el grupo de soporte de acuerdo al proveeddr
Electronico o de Servicio | al paso 13.
de Directorio Activo 0
de Servicio de Filtrado

Web
29 Mesa Central de Cambia el estatus del ticket a “asignado”. Ir al N/A
Servicios paso. Ir al paso 8.

Tabla 3. Narrativa de las actividades del flujo de atencién
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7. Diagrama de flujo
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Figura 1. Diagrama de flujo
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8. Matrices de escalacion

Escalacion Mesa Central de Servicios

—

Nombre: Horacio Pérez Hernandez
Puesto: Gerente de Operacién MCS

Correo Electrénico: horacio.perez@nexoit.com.mx
Nimero telefénico: 10006509

Cel. 5523436990

Tercer nivel

Nombre: Bruno Gerardo Sanchez Martinez
Puesto: Coordinador de operacion

Correo Electrénico: bruno.sanchez@nexoit.com.mx
Numero telefénico: 10006583

Cel. 5571912078

Segundoinivel

Y

Nombre: Mariana J. Garcia Gonzélez Nombre: Jesis Mendoza Cérdenas
Puesto: Supervisor de Turno Puesto: Supervisor de Turno
Correo Electrénico: mariana.garcia@nexoit.com.mx Correo Electrénico: jesus.mendoza@nexoit.com.mx
Numero telefénico: 10006400 Ext. 1190 Numero telefénico: 10006400 Ext. 1396
Cel. 5518270874 Cel. 5585294933

Primer pivel

Tabla 4. Matriz de escalacion MCS



9. Niveles de servicio y/o acuerdos operacionales (SLA s y
OLA’s)

En definicion y/o validacion de Niveles de Servicio y/o Acuerdos.
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