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Procedimiento para Reparar Extension Telefdnica

l. OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir en la reparacion de extensiones telefonicas, con la finalidad de
estandarizar su desarrollo y agilizar el servicio.

ll. ALCANCE
Aplica al personal que labora en la Coordinacion de Redes y Conectividad perteneciente al
Departamento de Infraestructura Tecnologica de la Coordinacion General de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones, de la Secretaria de Educacién.

IIl. FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal
No aplica.

Ambito Estatal

Articulo 36, Fraccion XXX del Codigo de la Administracion Publica de Yucatan vigente.

Articulo 140, Fraccion VI del Reglamento del Codigo de la Administracion Publica de Yucatan,
vigente.

Acuerdo SCG-11/2017 publicado en el Diario Oficial del Gobierno el dia 10 de febrero de 2017.
Acuerdo SCG-16/2018 publicado en el Diario Oficial del Gobierno el 30 de enero de 2018.
Acuerdo SCG-1/2018 publicado en el Diario Oficial del Gobierno el 30 de noviembre de 2018.

IV. DEFINICIONES
Conmutador telefénico: Equipo telefonico que concentra lineas telefénicas, extensiones
telefonicas y servicios de comunicacion para que los usuarios internos se comuniquen entre siy

compartan las lineas telefonicas para recibir o generar llamadas desde y hacia el exterior de la
organizacion.

Extension telefonica: Numeracién creada para un usuario dentro de una red telefénica, para la
recepcion y realizacién de llamadas.

Nodo: Punto de interseccion, conexién o union de varios elementos que confluyen en el mismo
lugar.

SITE: Espacio destinado para alojar los equipos tecnoldgicos y servicios de comunicacion
activos de una dependencia.

STIC: Subsecretaria de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la Secretaria de
Administracion y Finanzas que administra y emite la normatividad del empleo de la red
telefénica del Gobierno del Estado de Yucatan.
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Procedimiento para Reparar Extension Telefonica

V. RESPONSABILIDADES
1. Coordinador de Redes y Conectividad:
1.1 Autorizar la reparacidon de la extension telefonica.
2. Administrador de Conectividad:
2.1 Asignar y supervisar la atencion de solicitudes de reparacién de extension
telefonica.
3. Técnico de Soporte a Redes:
3.1 Realizar las tareas de reparacion de la extension telefdnica de acuerdo al marco
establecido.

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Administrador de Conectividad
1. Recibe la solicitud de reparacion de servicios de extensién telefénica via correo
electronico o llamada telefonica, del enlace informatico por orden de su director de nivel
o jefe de departamento interesado.
2. Informay asigna a un Técnico de Soporte a Redes la atencion para la reparacion de los
servicios telefénicos del usuario en cuestion.
Técnico de Soporte a Redes
3. Valida que el puenteo del servicio al nodo del usuario esté conectado correctamente en
el SITE. _
4. Acude fisicamente al area que realiza la solicitud.

5. Revisa y conecta de manera correcta el auricular, cable de gusano, cable telefénico,
panel de marcado telefénico e interruptores del teléfono de la extensién reportada.

6. Reparaycambialos conectores de los cables que estén en mal estado. '

7. Verifica si el equipo telefonico tiene servicio.

8. ¢Elteléfono cuenta con servicio telefénico?

e Si: Continlaen la actividad 22.

e No:Continta en la actividad 9.

8. Prueba el teléfono en otra extension con el mismo tipo de servicio que este en

funcionando correctamente.

10. ;Elteléfono funciono en la nueva extensiéon?
Si: Continta en la actividad 12.

e No: Continta en la actividad 11.

1. Orienta al usuario para que ingrese su equipo a reparacion y mantenimiento conforme al
procedimiento establecido. Continda en la actividad 22.

12. Valida si el teléfono del usuario funciona conectandolo directamente al puerto del
conmutador asignado a su extension.

13. ¢El puerto de la extension telefénica en el conmutador cuenta con servicio?

e Si:Contintaen laactividad 19.

- e No:Continta en la actividad 14.
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14. ldentifica si el servicio de la extension depende de un conmutador administrado por la
STIC o por la Coordinacién de Redes y Conectividad.

15. ¢El conmutador es administrado por la STIC?

e Si:Contintaen la actividad 16.

e No: Continla en la actividad 17.

16. Reporta al Coordinador de Telefonia de la STIC el dafio del puerto asignado a la extension
telefonica y solicita la asignacion de otro puerto en el conmutador telefonico. Continta
en la actividad 18.

17. Accede a la programacion del conmutador para verificar y realizar los ajustes en la
configuracion de la extension.

18. Realiza el cambio el cambio fisico en el puerto del conmutador telefonico y conecta el
servicio al nodo del usuario. Continua en la actividad 7.

18. Testeael cableado del nodo.

20. ¢Elcableado del nodo del usuario esta en buenas condiciones?

e  Si: Regresaen la actividad 6.

e No: Continda en la actividad 21.

21. Canaliza el reporte de fallo de cableado al Técnico de Soporte a Redes, e inicia el PR-GTI-
INF-10 ROO Procedimiento para Revisar y Reparar Nodos y Cableado Estructurado y
espera su reparacion.

22. Informa verbalmente al usuario el trabajo realizado, documenta las acciones realizadas y
recaba la firma de conformidad en el F-PR-RCE-01R0OO Formato de Servicio de Telefonia
y Cableado de Redes.
Reparacion de extension telefdnica, realizado.
Fin del procedimiento.
INDICADOR
Indicador Féormula Unidad de medida Periodicidad Meta
= *
Atenciona A=(BYCIIN0
Solicitudes de 2
Reparacidn de B SOI.ICItUdES Porcentaje Mensual 95 %
extensiones realllze_ldas
TR C= Solicitudes
telefonicas i
recibidas
Tiempo de A=B-C
atencion a
Solicitudes de B=Fecha de atencion Mahsiie] 1dia habil
Reparacion de C=Fechade Dias
extensiones recepcion de
telefonicas ; solicitud
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Vill. ANEXO0S
Codigo Nombredel - | \pieacion |- AT* AC% | PTEe o Dispesicion
anexo final
Diagrama de Flujo
del Procedimiento
No aplica para Reparar INF 2 afhos Jafnos | barfos Eliminar
Extensién
Telefdnica
Formato de
Servicio de
ekt ERED Telefoniay INF 2 anos Janos | 5anos Eliminar
ROO
Cableado de
Redes

*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracion; PTC= Plazo total de conservacion.

IX. CONTROL DE CAMBIOS
Fecha Nimero de revision Actividad
30/08/2020 00 Generacion del Procedimiento para Reparar

Extension Telefdnica.

X. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO
Autorizo

I.S.C-Jestis Gonzalez Castro
Coordinador General de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Reparar Extension Telefonica
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16. Reportaal Coordinad or de Telefonia de

la STIC eldaiio del puerto asignado a la
SiP| oxtension y solicita laasignacién deotro.

Técnico de Soporte a Redes

15. ;Elconmutador es
administrado por la STIC?

No
Y

17. Accede ala programacion del
conmutador para verificar yrealizarlos
sjustes en laconfiguracién de la
extension,

Técnicode Soporte a Redes

>

A

18. Realizael cambio el cambio fisico en el

@
puerto del conmutador telefdnicoy
conecta el servicioal nodo delusuario.

Técnico de Soporte a Redes

19. Testea el cableado del nodo

Técnico de Soporte a Redes

0. ;Elcableado delnodo esta e
buenas condicion es?

No

Y

21. Canalizaelreporte de fallo de cable ado
al Ingeniero de Cableado de Redesy
esperasureparacion.

Técnico de Soporte a Redes

h 4

22. Informa al usuario el trabajo realizado
yrecaba lafirmade confomidad.

Técnico de Soporte a Redes

Reparar Extension Telefdnica
Realizado.
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Formato de Servicio de Telefoniay Cableado de Redes

Fecha: / /

Datos Del Usuario
Nombre:

Edificio: Direccion/area: Teléfono/Ext.:

Datos Generales

[ Activacion de Servicio 0 Verificacion de Conexion 0 Otros:

[ Requerimientos de nodos
Nuevos: _____Voz _____ Datos Reubicaciones: _____ Voz _____Datos

Acciones Realizadas:

Observaciones:

0 Correo electronico [0 Solicitud de Servicio |0 Oficio |0 Via Telefonica

Usuario:

Malo [ ] . Tl | BL.le.nﬂo.:[‘] | Excelente [ ]

Comentario sobre el servicio:

Nombre, Firma Nombre, Firmay Fecha l
|
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