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OBIJETIVO:

Establecer los pasos a seguir para la configuracion y uso de la planta telefénica SIEEMENS OPEN
SCAPE OFFICE, para que técnicos del Soporte a Telefonia IP puedan realizarlo utilizando este
instructivo.

ALCANCE:
El presente manual de normas y procedimientos aplica a la Direccién de Tecnologias de

Informacién del edificio central del Ministerio de Economia, al administrador de la planta
telefonica para dar soporte a todos los usuarios que soliciten apoyo a través del sistema OTRS.

DEFINICIONES:

3.1. OTRS:
Sistema de Atencién al Usuario —DTI-.

3.2. TelefonialP:
Es una tecnologia que permite integrar en una misma red - basada en protocolo IP - las
comunicaciones de voz y datos. Muchas veces se utiliza el término de redes
convergentes o convergencia IP, aludiendo a un concepto un poco mas amplio de
integracion en la misma red de todas las comunicaciones (voz, datos, video, etc.).

BASE LEGAL, DOCUMENTOS O DATOS RELACIONADOS:

BASE LEGAL, DOCUMENTOS O DATOS RELACIONADOS

Niumero o cddigo del documento o dato Descripcidn del documento o dato

Acuerdo Gubernativo No. 211-2019 Reglamento Organico Interno del Ministerio
de Economia
Acuerdo Ministerial No. 762-2019 Estructura Orgénica Interna Complementaria

a la Estructura establecida en el Reglamento
Orgénico Interno del Ministerio de Economia
Sistema de Gestion de Tickets:
http://otrs.mineco.gob.gt/otrs/customer.pl
Ingreso al sistema de la planta:
https://10.100.0.100

NORMAS:
5.1. Toda la telefonia del edificio central es por IP;

5.2. Todo cambio o modificacién solicitada, se hara por medio del Open Scape Office;

5.3. Los funcionarios y empleados que intervienen en el numeral ”7./,_
PROCEDIMIENTO” del presente manual de normas y procedimientos, son- -

corresponsables del contenido y cumplimiento del mismo, segun corresponda;
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5.4. Situaciones no previstas en el presente manual de normas y procedimientos
seran resueltas por el Director de Tecnologias de la Informacion;

5.5. El presente manual deja sin efecto el anterior instructivo de trabajo “ADMINISTRACION
DE PLANTA TELEFONICA IP MINECO CENTRAL”, ME-VIAFI-DTI-MP-APTC-03 Versién 06.

6. RESPONSABILIDADES:
6.1. Ministro de Economia es responsable de:

6.1.1.

Aprobar, firmar y sellar el presente manual de normas y procedimientos.

6.2. Director de Tecnologias de la Informacidn es responsable de:

6.2.1.

6.2.2,

6.2.3.

6.2.4.

Revisar, firmar y sellar el presente manual de normas y procedimientos,
garantizando que su contenido responde al proceso que norma y documenta el
mismo;

Actualizar o delegar y supervisar la actualizacién oportuna del presente manual
de normas y procedimientos, en coordinacién con la Direccion de Desarrollo
Institucional;

Cumplir y supervisar en lo que corresponde, el cumplimiento del presente
manual de normas y procedimientos;

Otras responsabilidades que correspondan, establecidas en el numeral “7.
PROCEDIMIENTQ” del presente manual.

6.3. Técnico encargado de la Direccion de Tecnologias es responsable de:

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

Actualizar oportunamente el presente manual de normas y procedimientos,
por instrucciones del Director de Tecnologias de la Informacion y en
coordinacidon con la Direccidn de Desarrollo Institucional;

Firmar y sellar el presente manual de normas y procedimientos, garantizando
que su contenido responde al proceso que norma y documente el mismo;

Cumplir en lo que corresponda con el presente manual de normas vy
procedimientos;

Otras responsabilidades que correspondan, establecidas en el numeral “7.
PROCEDIMIENTQ"” del presente manual.

7. PROCEDIMIENTO:

Responsable ' Actividades ‘ Tiempo
Usuario e Gestiona Ticket para ser atendido. 5
Minutos
Helpdesk DTI e Recibe y administra el flujo de los tickets de los 15
usuarios que requieren apoyo o servicio técnico; Minutos
e Traslada a Encargado de Telefonia.

A/
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Responsable 1

Responsable de
Telefonia DTI

Actividades

Recibe el Ticket que se gestiond por medio de Helpdesk
para ser atendido;

e Accede desde cualquier PC dentro de la red MINECO
edificio central para realizar la configuracién de la planta
telefénica IP en la direccion https://10.100.0.100;

e Al ingresar a la direccion antes indicada, el sistema
solicitara un usuario y contrasefia, la cual es exclusiva
de la Direccion de Tecnologias de la Informacién;

rand 1 sl Gt Dsdmar | secse 2 Siermans 4G
Nz b i € A O

Espafiol  +|

fnicio da sesidn

¢ Una vez cargado e ingresado el usuario y contrasefa,
realiza las  configuraciones, ingresando  en
"Configuraciones”, "Terminales IP";

» Cambio de nombre de extensidn;
Cambio de permiso de llamada;
Habilitacion de Extensidn;

Habilitacién de Licencia;

Y V V V

Agrega al grupo que corresponde.

Domicilio Administradores  Conficusasién Modo experto  Almac iento  Administracion de licenci Ce

niaps

Edaw  Temminales [P
Configurar temina‘es SI° e IP especificos cel sistema y acaplacoses analdgices/IP

faiyr  Programacion de teclas
Frogramacién de teclas de funcicn y de nombre pora terminales IF aspacificos del sistama

50
Minutos




Manual de Normas y Procedimientos

|
GOBIERNO | ministerio Ve

GUATEMALA ‘ DE ECONOMIA

ME-DS-DTI-MNP-APTC-03

rsion 07

ADMINITRACION DE PLANTA TELEFONICA
IP MINECO CENTRAL

Pagina 6 de 10

Responsable ’

j=a=s s

Actividades

[T e DM Son e

Al realizar cualquier cambio en esta ventana, presiona
"OK&CONTINUAR" vy "FINALIZAR" para guardar los
cambios realizados, si no se desea guardar podrd
presionar el botdn de "ANULAR".

Pégina 1 de 20 & Editar Z
|OK&Continuar

Ayuda Anular

Verifica que los siguientes servicios estén auln activos:
v" "WEB COLABORATION" Y
v" "MYPORTAL"

Aplicaciones
Reniciaragl,  Reinicio de la aplicacion intema
e Reinicia la aplicacion intema.

Todos los servicios de la Planta Telefénica IP SIEMENS
0SO, podran ser reiniciados, esto tarda de 5 a 10
minutos en restablecer en la casilla de " REINICIAR".

Sistema

Reiniciar Reinicio del sistema
- Reiniciar el sistema.

’ Tiempo
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Responsable ‘

Actividades

“Por ningln caso presionar el boton de ‘VOLVER A
CARGAR’, ya que esto reestablece la planta a su estado
de fabrica.”

Uoeracagr | Ajustes de brica
= Relnicla y restablece ¢l sistema a su configuracidn del estado de suminisir.

v la planta telefénica SIEMENS 0SO, tiene opcién para
hacer backUp mensualmente, y tiene también
programacion para que la guarde en el servidor
/mnt/persistent/backup. cada semana; para realizar un
back up y guardarlo en su computador podra realizarlo
en la opcion: "ALMACENAMIENTO" de la pagina
principal, luego en el botdn de HTTPS y presionar el
botén "OK&CONTINUAR" el cual cargara una barra de
100%, al cargar automaticamente descargard un archivo
.TAR el cual por cualquier eventualidad podra
recuperarse en la opcion "RECUPERAR".

Domiciio  Administradores  Configuracidn  Modoexperlo lmecsnamierts  Administracion de lieencias ~ Centro de servicios

Suandar- medatomeatt

Cepia e sequicat iriiaca
Cipa despicad 6 K03

1k

i 2mdone 3t g Fast g ey qerded el o e oy de st

v" Podra controlar el ndmero de licencias disponibles en la
opciéon de "ADMINISTRADOR DE LICENCIAS", como
también podra cargar nuevas licencias si se adquieren
nuevos aparatos telefénicos IP.

‘ Tiempo
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Responsable ‘ Actividades ‘ Tiempo
Licencias zen [C da bloguea ZR-F4AKWRAPHFICKTHIERYT
1 OpanSeepe Office V3 Java Husim Phonetester
F QpenScape Office V3 OpenSzape Cifice Y3 LX Base
3 OpenSeape Office V3 OpsnScaps Cffice Y3 LXMK Comf. Plus Usar
4 COpenSeape Office V3 OpenScape Cfice /3 DCIK Comfatt User
3 OpenScaps Office V3 OpenSzaps Cifcs V3 LOMX CSTAApplcation
8 OpanSeape Office V3 OpenScape Cffice V2 LXX IPSec
7 OpanSeaps Office V3 OpenScaps Offics Y3 UMK LWEA
3 OpenScape Dffice V3 OpenScapa Office V3 LXUMX myAttendant
§ OpanSeape Office V3 OpenScaps Ofiica Y3 LX/MX OpenDirectory Base
e Para salir de la planta telefdénica presionar el botdn
npEs = || N
Finalizar Sesién".
OpenScape Office Assistant T
prile]
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8. FLUJOGRAMA:

8.1 Procedimiento: ADMINISTRACION DE PLANTA TELEFONICA IP MINECO CENTRAL

Usuario

Helpdesk DTI

Responsable de Telefonia DTI

‘ Inicio '

A4

Gestiona ticket paraser

atendido
1

Pagina 1

Recibe y administra el flujo
de los tickets de los usuarios

|

que requieren apoyo o
servicio técnico
2

A 4

Traslada al Encargado de
Telefonia
3

Recibe el Ticket que se
gestiond por medio de

4

’\ Helpdesk para ser atendido

la configuracién de la planta

Accede desde cualquier PC
dentro de lared MINECO,
Edificio Central para realizar
telefénica IP

\ 4

Ingresa usuario y
contrasena, la cual es

exclusiva de la Direccién de

Tecnologiasde la
Informacién

A

ingresando en
“Configuracione
“Terminales IP"”

Realiza las configuraciones,
; jones”,
7

4

“FINALIZAR" para guardar
los cambios realizados. Si
no se desea guardar podrd

“OK&CONTINUAR" y

presionar el botén de
“ANULAR"

|
|
|

A 4

( WEB COLABORATION y

Verificar que los servicios

MYPORTAL, estén atin

activos.
[:

y

10 minutos. Restablecer en

Todos los servicios pueden
ser reiniciados, tardade5a
la casilla de REINICIAR.
10

Para salir de la planta

“FINALIZAR SESION”.

(telefoma presionar el botén

FIN
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9. ANEXO:

(NO APLICA)



