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1. Objetivo

Establecer los pasos a seguir para la atencién y solucién de los incidentes y/o fallas que se presenten
en el Servicio de Telefonia.

2. Alcance

Esta guia considera desde el registro hasta el cierre de los incidentes del Servicio de Telefonia que
sean reportados a la Mesa de Servicios Central.

3. Solicitudes/Peticiones

SERVICIOS DE
TELEFONIAY VIDEOCONFERENCIA ATENCION A FALLA (CAMARA)
VIDEOCONFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIAY VIDEOCONFERENCIA ATENCION A FALLA (PANTALLA)
VIDEOCONFERENCIA
:Ef;/;glﬁ;liE INFRAESTRUCTURA DE ATENCION A FALLA (MCU CALL
VIDEOCONFERENCIA TELEFONIA MANAGER)
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE
TELEFONIAY TELEFOT\IIAUC v ATENCION A FALLA (TARIFICADOR)
VIDEOVIGILANCIA
SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA DE
TELEFONIAY TELEFONIA ATENCION A FALLA (TARIFICADOR)
VIDEOVIGILANCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE
TELEFONIAY TELEEONIA ATENCION A FALLA (TARIFICADOR)
VIDEOVIGILANCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIAY VIDEOCONFERENCIA :/I-LEI\T:(I:EE)A FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
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SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA ATENCION A FALLA (MCU CALL
MANAGER)

VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA QTE:&?E)A FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA ‘:‘nfl\';':(';;s)'“ FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA fnfrz\lfclis)A FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA Qfﬁ:é‘;sf FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA fnfr\';l:é(;s)A FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA :/lfr:fclis)A FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA Qfﬁféis)'“ FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA

ERVICIOS DE
Lo ATENCION A FALLA (MCU CALL
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA MANACER)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIA Y VIDEOCONFERENCIA QT#:&?E)A FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIA Y TELEFO?\IIAUC v ATENCION A FALLA (TELEFONO FI30)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
INFRAESTRUCTURA DE )

TELEFONIA Y ATENCION A FALLA (TELEFONO FI30)

VIDEOCOFERENCIA

TELEFONIA
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SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)

TELEFONIA
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEFONIA ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEFONIA ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)

TELEFONIA
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEFO?\IIAUC v ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE X
TELEFONIAY TELEEONIA ATENCION A FALLA (TELEFONO FI1JO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE !
TELEFONIAY TELEFONIA ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE !
TELEFONIAY TELEFOilIAUC v ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEFONIA ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEEONIA ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEFO?\IIAUC v ATENCION A FALLA (TELEFONO FI1JO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE

INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)

VIDEOCOFERENCIA

TELEFONIA
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VIDEOCOFERENCIA

SERVICIOS DE
INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEEONIA ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
INFRAESTRUCTURA DE .
TELEFONIAY TELEFOT\IIAUC v ATENCION A FALLA (TELEFONO FIJO)
VIDEOCOFERENCIA
ERVICI DE .
iELEFgI\(l)IiY INFRAESTRUCTURA DE ATENCION A FALLA (TELEFONO
VIDEOCOFERENCIA TELEFONIA INALAMBRICO)
SERVICIOS DE
INFRAESTRUCTURA DE
TELEFONIAY ATENCION A FALLA (VOICE GATEWAY)
TELEFONIA
VIDEOVIGILANCIA
SERVICIOS DE
INFRAESTRUCTURA DE
TELEFONIAY TELEFOT\IIAUC v ATENCION A FALLA (FXO)
VIDEOVIGILANCIA
SERVICIOS DE
INFRAESTRUCTURA DE
TELEFONIAY TELEEONIA ATENCION A FALLA (FXS)
VIDEOVIGILANCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIAY VIDEOCONFERENCIA QT#:&?E)A FALLA (MCU CALL
VIDEOCOFERENCIA
SERVICIOS DE
TELEFONIAY VIDEOCONFERENCIA ATENCION A FALLA (MCU CALL

MANAGER)

Tabla 1. Solicitudes/Peticiones

4. Herramientas

¢ BMC Remedy.
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5. Roles Involucrados

Responsable de recabar los datos del usuario,
registrar, clasificar, asignar, y cuando sea de su
competencia, atender las solicitudes, asignar y/o
escalar las solicitudes a los Grupos de Soporte
correspondientes, dar seguimiento a las solicitudes y
validar con el usuario la atencién.

Atender y solucionar las solicitudes que le sean
Jefatura de Departamento de Telefonia asignadas, asi como documentar las acciones
realizadas en la herramienta de gestion de tickets.
Dar atencidon y solucidn a las solicitudes que le sean
de su competencia, asi como documentar las
acciones realizadas en la herramienta de gestion de
COM tickets.

Recategorizar y asignar las solicitudes a la Mesa
Especializada de Servicios de Redes, Telefonia e

Mesa de Servicios Central

Internet.

Dar atencidén y solucidn a las solicitudes que le sean
Mesa Especializada de Servicios de de su competencia, asi como documentar las
Redes, Telefonia e Internet. acciones realizadas en la herramienta de gestion de

tickets.

Tabla 2. Roles Involucrados

6. Narrativa de Actividades

1 Usuario Reportar falla N/A

Reporta falla o indisponibilidad de
alguin servicio y/o aplicativo.
Ir al paso 3

2 Mesa de Servicios Central Recibir solicitud Llamada telefénica
Correo electrénico
Recibe la solicitud mediante sus
canales de comunicacion.

3 Mesa de Servicios Central Registrar y clasificar solicitud Ticket
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Registra y clasifica solicitud.

4 Mesa de Servicios Central Analizar solicitud Ticket

Analiza la solicitud:
¢Incidente relacionado con
videovigilancia?

> Si, iral paso 6

> No,iral paso5

5 Mesa de Servicios Central | Asignar solicitud al COM Ticket

Asigna la solicitud al grupo de
soporte del Centro Operativo de

Monitoreo.
Actualiza el estado del ticket a
“Asignado”.
Ir al paso 10
6 Mesa de Servicios Central | Asignar solicitud al Dpto. Telefonia | Ticket

Asigna la solicitud al grupo de
soporte del Departamento de
Telefonia.
Actualiza el estado del ticket a
“Asignhado”.

7 Departamento de Telefonia | Recibir solicitud Ticket

Recibe la solicitud que le fue
asignada a través de |la
herramienta.

8 Departamento de Telefonia | Atender solicitud Ticket

Atiende la solicitud.
Actualiza el estado del ticket a “En

curso”.
9 Departamento de Telefonia | Resolver solicitud Ticket
Resuelve la solicitud

documentando en la herramienta
las actividades y/o acciones
realizadas.
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Actualiza el estado del ticket a
“Resuelto” con motivo de estado
“Pendiente VoBo cliente”.

Ir al paso 18

10

Centro Operativo de
Monitoreo

Recibir solicitud

Recibe la solicitud que le fue
asignada a través de |la
herramienta y la analiza:
¢Puede atender?

> Si,iral paso 1l

> No, ir al paso 13

Ticket

n

Centro Operativo de
Monitoreo

Atender solicitud

Atiende la solicitud.
Actualiza el estado del ticket a “En
curso”.

Ticket

12

Centro Operativo de
Monitoreo

Resolver solicitud

Resuelve la solicitud
documentando en la herramienta
las actividades y/o acciones
realizadas.

Actualiza el estado del ticket a
“Resuelto” con motivo de estado
“Pendiente VoBo cliente”.

Ir al paso 18

Ticket

13

Centro Operativo de
Monitoreo

Recategorizar solicitud

Recategoriza la solicitud.

Ticket

14

Centro Operativo de
Monitoreo

Asignar a la ME Bestel

Asignha la solicitud al grupo de
soporte de la Mesa Especializada
de Servicios de Redes, Telefonia e
Internet.

Actualiza el estado del ticket a
“Resuelto” con motivo de estado
“Accion necesaria de proveedor
externo”.

Ticket
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15 Mesa Especializada de Recibir solicitud Ticket

Servicios de Redes,

Telefonia e Internet Recibe la solicitud que le fue
asignada a través de |la
herramienta.

16 Mesa Especializada de Atender solicitud Ticket

Servicios de Redes,

Telefonia e Internet Atiende la solicitud.

Actualiza el estado del ticket a “En
curso”.
17 Mesa Especializada de Resolver solicitud Ticket

Servicios de Redes,

Telefonia e Internet Resuelve la solicitud
documentando en la herramienta
las actividades y/o acciones
realizadas.

Actualiza el estado del ticket a
“Resuelto” con motivo de estado
“Pendiente VoBo cliente”.
18 Mesa de Servicios Central Validar atencién Correo electrénico
Llamada telefénica
Contactar al usuario para validar la
atencion.
¢El incidente fue solucionado?
> Si, iral paso 20
> No, ir al paso 19
19 Mesa de Servicios Central Reasignar solicitud Ticket
Reasigna la solicitud.
Ir a la actividad 4
20 Mesa de Servicios Central Cerrar ticket Ticket

Realiza el cierre del ticket.
Actualiza el estado del ticket a
“Cerrado”.

Envia al usuario la encuesta de
satisfaccién.

Fin del Procedimiento

Correo electrénico

Tabla 3. Narrativa de las Actividades del Flujo de Atencion
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7. Diagrama de Flujo
% O—@
sIncidente sIncidente
Wideowigilanda? soludonado?
é | Zs.ﬁiftf'a' ’ ’l 13:32;?3« I—)l 4;;7;:5;’ ssnllt%lg;}aar\ (g (Q 1:&\:‘1"';;' 20, Cerrarticket
] L SR 18, Reasignar
3 3
ﬁ E 7. Recibir 8. Atender 9. Resalwer
= 2 solicitud solicitud solicitud
g8
sPuede
atender?
10, Redibir 11, Atiende ’ | 12, Resolwer | @
solicitud solicitud solicitud
g 2
13,
| Rectegorizar H e I

g .; 15, Recibir 16, Atender 17, Resokver

Eé | solicitud H solicitud H solicitud |—©

:

Figura 1. Flujo de Atencion
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8. Matrices de Escalacion

ISSSTE
A

Nombre: Luis Eduardo Cruz Lépez

Puesto: Jefe de Departamento de Telefonia
Correo Electrénico: luis.lopez@issste.gob.mx
Numero telefénico:

Nombre: Luis Eduardo Cruz Lopez

Puesto: Jefe de Departamento de Telefonia
Correo Electrénico: luis.lopez@issste.gob.mx
Numero telefénico:

Segundolnivel

Nombre: Luis Eduardo Cruz Lépez

Puesto: Jefe de Departamento de Telefonia
Correo Electrénico: luis.lopez@issste.gob.mx
Numero telefénico:

Figura 2. Matriz de Escalacion ISSSTE
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Mesa de Servicios Central
y N

Nombre: Horacio Pérez Hernandez
Puesto: Gerente de Operacién MCS

Correo Electrénico: horacio.perez@nexoit.com.mx
Numero telefénico: 10006509
Cel. 5523436990

Tercer nivel

F i

Nombre: Bruno Gerardo Sdnchez Martinez
Puesto: Coordinador de operacion

Correo Electrénico: bruno.sanchez@nexoit.com.mx
Numero telefénico: 10006583 Cel. 5571912078

Segundoinivel

Nombre: Mariana J. Garcia Gonzélez Nombre: Jesis Mendoza Cardenas
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

Primernivel

Figura 3. Matriz de escalacion MCS
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Mesa Especializada Operbes BESTEL

Nombre: José Luis Martinez Olvera

Puesto: Coordinador de Operaciones NOC
Correo electrénico: jimartinezol@bestel.com.mx
Numero telefénico: 5540002511cel. 5541331363

Nombre: Braian Isaac Durdn Miranda
Puesto: Lider Técnico
Correo electrénico: biduranm@bestel.com.mx
Numero telefénico: 5540002862
cel 5519636097

Nombre: Victor Herndndez Herndndez

Puesto: Analista y de soporte
Correo electrénico: vhhernandezher@bestel.com.mx m M

Numero telefénico: 5540002197 cel. 5566749695

Nombre: Mesa especializada de servicio

S d Puesto: Operador en Turno
e g U n 0 Correo electronico: issste_siar@bestel.com.mx

Numero telefénico: 5540002862

Nombre: Mesa de servicio

Correo electrénico: sa_noc_lista@bestel.com.mx r I e r

Numero telefénico: 5540002862
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9. Niveles de Servicio y/o Acuerdos Operacionales (SLAs y
OLAs)

Descripcién Nivel de Servicio

4 horas en la Zona Metropolitana,
12 horas para el resto de las ubicaciones
Tabla 4. Niveles de servicio

Tiempo de solucién de solicitudes

Control de Versiones

Documenté Versiéon Concepto

José Enrique Rangel Ramirez
Jefe de Departamento de Planeacion y 27/03/2019 1.0 Version inicial
Normatividad

Firmas de Autorizacion

Actividad Area
Validé C. Miguel Angel Lomeli Valderrabano
Jefe de Servicios de Planeacién
Revisé Ing. Luis Eduardo Cruz Lépez
Jefe de Departamento de Telefonia
Abrobé Ing. Rodolfo Serrano Romero
P Jefe de Servicios de Telecomunicaciones
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