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l. OBJETIVO

Establecer los pasos a sequir en el procedimiento de reporte de problemas de internet de la red

estatal o red digital en las escuelas con la finalidad de estandarizar su desarrollo y agilizar el
servicio.

Il. ALCANCE
Aplica al personal que labora en la Coordinacién de Redes y Conectividad perteneciente al
Departamento de Infraestructura Tecnoldgica de la Coordinacion General de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones, de la Secretaria de Educacion.

lll. FUNDAMENTOLEGAL
Ambito Federal
No aplica.

Ambito Estatal

Articulo 36, Fraccion XXX; del Cédigo de la Administracién Publica de Yucatan vigente.

Articulo 140, Fraccion VI; del Reglamento del Codigo de la Administracién 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

STIC: Subsecretaria de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la Secretaria de
Administracién y Finanzas que administra y emite la normatividad del empleo de la red
telefonica del Gobierno del Estado de Yucatan.

V. RESPONSABILIDADES
1. Coordinador de Redes y Conectividad:

1.1 Realizar las gestiones de canalizar y dar sequimiento a los reportes de problemas
de internet de la red estatal o la red digital, en escuelas, de acuerdo a los
lineamientos del marco establecido.

2. Administrador de Conectividad:

2.1 Asignar y supervisar la identificacion de los reportes de problemas de internet de
la red estatal o la red digital, en escuelas.

VI. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Coordinador de Redes y Conectividad

1. Recibe via telefénica, correo electrénico o ticket de la mesa de ayuda de soporte

tecnico, la solicitud para atender problemas de internet de la red estatal o la red digital,
en escuelas,

F-PR-AIM-01R00D Pagina 2 de 4

g -




H
Juntos transformemaos ¢

¥

- Yucatan
2
Y GOBIEANO ESTATAL 20182024 |
|
i
|

SECRETARIA DE EDUCACION
Despacho
Coordinacion General de Tecnologias

de la Informacion y Comunicaciones

Cédigo
PR-GTI-INF-20 ROO

Fecha de emision
30/08/2020

| Fecha de actuallzacm;m ;

No aplica

Procedimiento para Atender Incidencias de Internet en la Red Estatal o la Red Digital, en Escuelas

2. Contacta via telefénica al Director de la escuela y obtiene detalles del problema a
atender, nombre y clave de la escuela, nivel educativo y direccion fisica del plantel.

3. Asignaal Administrador de Conectividad la tarea.

Administrador de Conectividad

4. Recibe la solicitud del Coordinador de Redes y Conectividad via telefonica o correo

electrénico, donde solicita la atencion de problemas de internet de |a red estatal o la

“red digital, y los datos de la escuela a atender.

5. Solicita, a través del correo electronico de la mesa de ayuda de la STIC, la verificacion y

reparacion del problema de internet de la escuela en cuestion.

=

Recibe un correo electrénico de confirmacion por parte de la mesa de ayuda de la STIC.

7. Notifica via telefénica a la persona que reporto el problema el status final de su servicio y
al Coordinador de Redes y Conectividad.
Atencién de reporte de problemas de internet de red estatal o red digital, en escuelas;

realizado.

Fin del procedimiento.

Vil. INDICADOR

Indicador Formula Unidad de medida Periodicidad Meta
Atencion de regen A
Reporte de B LS IR
Problemas de e
Internet de Red o= SO‘.IC'tUdeS Porcentaje Mensual 95 %
realizadas
Estatal o Red =
o5 C=Solicitudes
Digital en Escuelas =
- recibidas
realizadas
Reduccion de
tiempo a e
Solicitudes heb =0
- Atencion de il o
Reporte de BFeehadeatension Numero de dias Mensual 3 dias
C=Fechade
Problemas de ConenEede
Internet de Red soﬁcitud
Estatal o Red
Digital en Escuelas
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VIIl. ANEXO0S

Codigo

Nombre del
anexo

Ubicacion

AT*

AC*

PTC!

Disposicion
final

No aplica

Diagrama de Flujo
del Procedimiento

para Atender
Incidencias de

Internet enla Red

Estatal o la Red
Digital, en
Escuelas

INF

2 anos

3 afos

5 afios

Eliminar

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

IX. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Numero de revision Actividad
Generacion del Procedimiento para Atender
30/08/2020 00 Incidencias de Internet en la Red Estatal o la Red
Digital, en Escuelas.

X. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizo

Pl

F-PR-AIM-01R00

I.S.C. Jesus Gonzalez Castro
Coordinador General de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones
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LiamadaTelefénica
Correo Electronico

A

1. Recibela solicitud deldirector de la

escuelao enlace infermatico, donde

solicita laatencion deproblemas de
Intemet

|
C inador de Redesy C: E I

‘t%

2. Contactaal Director de la escuela y
obtiene detalesdelproblema.

* Coardinador de Redesy C

Y

3. Solicita através del correo electrénico
delamesadeayudade laSTIC la
verificacion y reparacidn del problemade
internetde laescuela en cuestion.

Administrador de Conectividad

4, Recibeun correo electronico de
confirmacidn por parte de la mesade
ayuda de la STIC.

Administrader de Conectividad

A

5. Notificaa la persona gue reporté
prablemael status final.

Admiistradar de Conectividad

Atender Reporte de Problemas de
Intemet de Red Estatalo Red
Digital en Escuelas Realizado.
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