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1. OBJETIVO 

Describir  los pasos a seguir para proporcionar el soporte tecnologico a los Centros Telefonicos de las Dependencias del Ministerio de Hacienda, a fin de garantizar su continuo funcionamiento.
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN 

Es aplicable a las Unidades de Centros Telefonicos de las Dependencias del Ministerio de Hacienda y a la Unidad de Administraciòn de Centros Telefonicos (UACT).
3. REFERENCIA NORMATIVA

· Normas Técnicas de Control Interno Específicas, y su Reglamento.
· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda.
· Manual de Seguridad de la Información del Ministerio de Hacienda

· Lineamientos Específicos de Seguridad de la Información..

· Acuerdo ejecutivo No.755 del 31 de mayo de 2016, creación de la Unidad de Administraciòn de Centros Telefonicos.
4. DEFINICIONES  

· Asterisk: Es un software que puede convertir un servidor de propósito general en un sofisticado servidor de comunicaciones de telefonía.
· Centro de llamadas (call center): es un centro de llamadas telefónicas, un sistema de administración y gestión que se realiza a través de un solo canal, el telefónico, y cuya principal actividad es la recepción o emisión de información, la cual se realiza de manera rápida y concisa con una atención exclusiva entre el usuario/contribuyente y teleoperador.

· Hardware: Componentes físicos de una computadora, es decir, todo lo que se puede ver y tocar.
· Servidor: Es una computadora central en un sistema de red que provee servicios a otras computadoras.
· Servidor VoIP: Es una computadora con un conjunto de recursos que hacen posible que la señal de voz viaje a través de Internet empleando el protocolo IP (Protocolo de Internet).
· Software: Es todo programa o aplicación desarrollada para realizar tareas específicas.
· VoIP: Es un sistema de central telefónica de voz sobre internet utilizado por empresas de todos los tamaños para mejorar su comunicación.
5. RESPONSABILIDADES
Del Director General de administración: 

· Aprobar este procedimiento. 
· [image: image1.emf]Velar por el fiel cumplimiento del procedimiento. 
Del Subdirector General de administración: 

· Revisar este procedimiento. 
· Velar por el fiel cumplimiento del procedimiento
Es responsabilidad del Jefe de Unidad de Administración de Centros Telefónicos:
· Elaborar propuesta y actualizaciones tendientes a mejorar este procedimiento 
· Velar por el fiel cumplimiento del procedimiento.

Es responsabilidad de los Jefes de Centros Telefonicos de las Dependencias del Ministerio de Hacienda:
· Velar por el fiel cumplimiento del procedimiento.
· Proponer actualizaciones tendientes a mejorar este procedimiento.

Es responsabilidad de los Técnicos de UACT: 
· Cumplir lo establecido en este procedimiento. 

· Proponer actualizaciones tendientes a mejorar el mismo.
6. LINEAMIENTOS GENERALES

a) En las llamadas salientes mensualmente se verificaría el buen funcionamiento del sistema
b) En las llamadas entrantes las observaciones se realizarían de acuerdo al tabulado mensual de los datos, el cual se haría tres días posteriores de finalizado el mes
7. PROCEDIMIENTO 

SOPORTE TECNOLOGICO DE CENTROS TELEFÓNICOS
ETAPA 1: MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE CENTROS TELEFONICOS
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	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN


	Jefe de Centro Telefónico de la dependencia
	01 
	Solicita telefónicamente o por mesa de servicio requerimiento indicando lo solicitado

	Jefe de UACT
	02 
	Evalúa  requerimiento y lo asigna al técnico UATC


	Técnico
	03 
	Contacta con jefe del centro telefónico solicitante y atiende requerimiento

	Técnico
	04 
	Cierra requerimiento


	ETAPA 2 : MANTENIMIENTO PREVENTIVO SOFTWARE DE SERVIDOR DE CENTROS TELEFONICOS



	Jefe de UACT
	01
	Elabora programación anual de mantenimiento preventivo
y da instrucciones a técnico UACT


	Técnico y/o Jefe de UACT 
	02
	Realiza mensualmente el mantenimiento del software, verificando el buen funcionamiento de Asterisk, Base de datos, aplicación de administración de servidor voip y deja evidencia de lo realizado.


	Técnico 
	03
	Informa del resultado del mantenimiento preventivo al Jefe de UACT.


	Jefe de UACT
	
	Analiza resultados y en caso detectar una falla define la acción realizar para el buen funcionamiento del servicio. 

	ETAPA 3 : MANTENIMIENTO PREVENTIVO HARDWARE DE SERVIDOR DE CENTROS TELEFONICOS



	Jefe UACT 
	01
	Asigna a técnico para supervisar el mantenimiento preventivo del servidor de acuerdo a contrato. (El periodo de mantenimiento se establece de acuerdo a contrato con el proveedor)


	Técnico
	02
	Verifica lo realizado por el proveedor de servicio de mantenimiento, firma y solicita al Jefe UACT sello de autorización.


	Jefe UACT
	03
	Jefe verifica formato de mantenimiento realizado, en caso de observaciones se las comunica al técnico y al proveedor, si todo esta bien coloca el sello y autoriza.

	ETAPA 4 : GENERAR REPORTES MENSUALES DE LOS SERVICIOS DE LOS CENTROS TELEFÓNICOS


	Técnico


	01
	Ingresa a la aplicación de reportes del servidor de telefonía para extraer información de las llamadas recibidas y realizadas de los diferentes centros de llamadas


	
	02
	Escucha las grabaciones de las llamadas realizadas en los centros de llamadas y anota observaciones cuando incumpla protocolo correspondiente.


	
	03
	Prepara el informe y entrega a Jefe de UACT



	Jefe de UACT
	04
	Revisa informe y en caso de observaciones lo devuelve al técnico para los respectivos ajustes, si todo está correcto remite el informe al jefe de centro telefónico correspondiente

	
	05
	Remite informe a su jefatura inmediata.
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8. ANEXOS 
           N/A
9. MODIFICACIONES “N/A”
REGISTRO DE MODIFICACIONES
	No. 
	Modificaciones 

	01 
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