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Procedimiento para Atender Solicitudes en el Centro de Atencion Telefonica

. OBJETIVO

Canalizar las solicitudes de informacion a través de las llamadas recibidas por el Centro de
Atencion Telefonica, mediante el sistema que corresponda.

Il. ALCANCE

Aplica a Personal Docente, Padres de familiay al personal adscrito a la Coordinacion de
Servicios Generales de la Direccion de Servicios Regionales

lll. FUNDAMENTO LEGAL

Ambito Federal

Articulo 30 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Articulo 30., Articulo 13 fraccion IV, de la Ley General de Educacion

Articulo 13 fraccion VII, Articulo 59 de la Ley General del Servicio Profesional Docente.
Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados.

Ambito Estatal

Articulo 90 apartado A de la Constitucion Politica del Estado de Yucatan.

Articulo 3°, Ley de Educacién del Estado Yucatan.

Ley de Proteccidn de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado Yucatan.
Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado Yucatan.
Articulo 36, Capitulo VI, Cédigo de Administracion Publica de Yucatan.

Articulo 133, Reglamento del Cédigo de Administracion Publica de Yucatan.

IV. DEFINICIONES

CCS Supervision: Sistema para administracion y monitoreo de llamadas

CCT: Clave del Centro de Trabajo

CT: Centro de Trabajo

Manage Engine Service Desk Plus: Sistema de Tecnologia de Informacidon para Control y Gestion
de folios de solicitudes de atencion

SIGE: Plataforma del Sistema de Informacién de Gestion Educativa de la SEGEY

SOLICITANTE: Persona que se comunica al Centro de Atencion Telefonica para solicitar un
servicio
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Procedimiento para Atender Solicitudes en el Centro de Atencion Telefénica

V. RESPONSABILIDADES

1. Agente de Servicio:
1.1 Acceder al sistema CCS Supervision a la terminal telefonica con su clave de
usuario para atender las llamadas entrantes.

VI. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Solicitante

1. Realizallamada al Centro de Atencion Telefénica exponiendo su caso.

Agente de Servicio

2. Contestalallamada que entra en su terminal telefdnica con el protocolo de bienvenida,
escuchando el caso del solicitante.
3. ¢Requiere generar un folio de solicitud?

° No, continua con la actividad 15
o Si, continta con la actividad 4
4. Solicita la clave del centro de trabajo para realizar un bisqueda en el sistema Manage

Engine Service Desk Plus.
5. ¢Existe alguna solicitud vigente realizada con anterioridad?

o No, continua con la actividad 6
° Si, continta con la actividad 1
B. Registraen el sistema Manage Engine Service Desk Plus, el caso del solicitante

pidiendole los siguientes datos: nombre completo del solicitante, teléfono de contacto,
descripcion del caso, turno de la escuela.

7. Categoriza el caso del solicitante, de acuerdo al caso requerido en: De servicio, de mesa
de ayuda, informativo y soporte tecnico CEDES.

8. Crealasolicitud generando un folio, proporcionandoselo al solicitante y se le indica lo
siguiente:

“Su solicitud ha sido creada con el nimero (proporciona el folio de solicitud que arroja el
sistema), ya ha sido canalizada al area correspondiente; los del &rea se estaran comunicando
con usted o asistiendo a su escuela en el transcurso de (72 o 48 horas) habiles escolares para
darle el seguimiento a la solicitud. Sino recibe llamada o visita dentro del rango establecido,
puede comunicarse con nosotros y con el nimero de solicitud le podemos informar si hay
alguna respuesta por parte del area en el sistema”.
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Procedimiento para Atender Solicitudes en el Centro de Atencién Telefonica

¢;Algo mas en que pueda ayudarle?

° No, continua con la actividad 10
° Si, regresa a la actividad 3
Despide al solicitante agradeciéndole la llamada.

Informa al solicitante que ya existe una solicitud con el servicio requerido, informandole

el numero de folio, por lo que no se puede generar una nueva solicitud.

12.

Agrega en la solicitud ya existente una nota, dentro del sistema Manage Engine Service

Desk Plus, indicando que el solicitante se volvid a comunicar para que le den la atencion asu

caso.

13. ¢Algo mas en que pueda ayudarle?
° No, regresa a la actividad 14
° Si, regresa a la actividad 3

14.

16.

16.
17.

18.

Despide al solicitante agradeciéndole la llamada.
;Requiere dar seqguimiento a un folio de una solicitud?

° No, continua con la actividad 26
° Si, continua con la actividad 16
Solicita el nimero de folio de la solicitud realizada.

Verifica si existe alguna actualizacion del area al cual fue canalizada la solicitud.

° - No, continua con la actividad 18
° Si, continua con la actividad 22
Informa al solicitante lo siguiente:

“No hay informacion actualizada por parte del area. Procederemos a agregar una nota,
indicando que usted se ha comunicado nuevamente con nosotros, para darle seguimiento a
su solicitud.”

19.

Registra la nota de seguimiento de solicitud en el sistema e informa al solicitante que ya

fue actualizada su solicitud.

20.

2l

2l

¢;Algo mas en que pueda ayudarle?

° No, continua con la actividad 21
° Si, regresa a la actividad 3
Despide al solicitante agradeciéndole la llamada.

Informa al solicitante que ya existe alguna actualizacién por parte del area,

proporcionandole la informacion de dicha actualizacion.

23.

Informa al solicitante que se procedera agregar una nota, indicando que usted se ha

comunicado nuevamente con nosotros, para darle seguimiento a su solicitud.

24,

25.

¢;Algo mas en que pueda ayudarle?

o No, continua con la actividad 25

° Si, regresa a la actividad 3

Despide al solicitante agradeciéndole la llamada.
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26. ;Solicita usuario y contrasefia del SIGE Yucatan?

® No, continua con la actividad 52
° Si, continua con la actividad 27
27. iEselresponsable del Centro de trabajo?
o No, continua con la actividad 28
° Si, continua con la actividad 31
28. Informa al solicitante que dicha informacién es exclusiva de los Responsables del Centro
de trabajo.
29. ;Algo més en que pueda ayudarle?
° No, continua con la actividad 30
° Si, regresa a la actividad 3

30. Despide al solicitante agradeciéndole la llamada.

31. Accede alaliga: www.sigeyucatan.gob.mx/plantillaei/acceso.html usando el usuarioy
contrasefia con los permisos para visualizar informacion de plantillas de las escuelas, por lo
que se pide al solicitante la clave del centro de trabajo.

32. Verifica que el solicitante se encuentre dentro de la plantilla del centro de trabajo.

33. ;Seencuentra el solicitante dentro de la plantilla de su centro de trabajo?

° No, continua con la actividad 34
° Si, continua con la actividad 46
34. Pregunta ses usted nuevo responsable del centro de trabajo?
° No, continua con la actividad 35
° Si, continua con la actividad 38

35. Informa al solicitante que dicha informacion es exclusiva de los Responsables del Centro
de trabajo y que al no encontrase su nombre en plantilla, necesita comunicarse el supervisor
de zona para que se le pueda proporcionar
36. ¢Algo mas en que pueda ayudarle?

o No, continua con la actividad 37

® Si, regresa ala actividad 3
37. Despide al solicitante agradeciendo la llamada
38. Solicita el nombre del Responsable del centro de trabajo anterior.
39. ¢Cuenta con el nombre del Responsable del centro de trabajo anterior?

o No, continua con la actividad 40

° Si, continua con la actividad 41
40. Informa que es necesario que el supervisor de la zona se comunique al Centro de
Atencion Telefénica, para solicitar el usuario y contrasefia del Centro de trabajo en el SIGE
Yucatan.
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41. ;Se encuentra el nombre del Responsable del centro de trabajo anterioren la plantilla de

personal?
° No, continua con la actividad 42
e Si, continua con la actividad 43

42. Informa que es necesario que el supervisor de la zona se comunique al Centro de
Atencion Telefénica, para solicitar el usuario y contrasefia del Centro de trabajo en el SIGE
Yucatan.

43. Solicita el nombre del solicitante y se realiza la busqueda en la seccion "Personal” del
sistema de plantillas de personal.

44. ;Se encuentra el nombre del solicitante en el apartado "Personal” del sistema de

plantillas?
° No, continua con la actividad 45
° Si, continua con la actividad 46

45. Informa que es necesario que el supervisor de lazona se comunique al Centro de
Atencion Telefonica, para solicitar el usuario y contrasefia del Centro de trabajo en el SIGE
Yucatan.

46. Realiza preguntas de seguridad para verificar su identidad.

47. iConfirma la identidad del solicitante?

° No, continua con la actividad 48

o Si, continua con la actividad 49
48. Informa que es necesario que el supervisor de la zona o el Responsable del centro de
trabajo se comunique al Centro de Atencion Telefonica, para solicitar el usuario y contrasefia
del Centro de trabajo en el SIGE Yucatan.
49. Accede a la plataforma SIGE YUCATAN mediante la liga: www.sigeyucatan.gob.mx para
ver el usuario y contrasena del CT y proporciona la informacion al solicitante.
50. ¢Algo mas en que pueda ayudarle?

° No, continua con la actividad 51

° Si, regresa a la actividad 3
51. Despide al solicitante agradeciéndole la llamada

52. Canaliza al solicitante al area correspondiente.

Fin del procedimiento.
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VIl. INDICADOR

Indicador Formula Unidad de medida Periodicidad Meta
A=(B/C)*100
A= Porcentaje
Llamadas B=Llamadas
Canalizadas canalizadas
C=Llamadas
recibidas

Llamadas Mensual 90%

VIIl. ANEXOS

3 * * & * 3 L3 ra
Codigo Nombre del Ublcacién AT . AC PTC D|sp?s:cion
anexo final

Diagrama de Flujo
del Procedimiento
pararecepcionar
llamadas en el
centro de
llamadas
telefonicas

No Aplica CAL Indefinido | 2 Afos | 3 Afos Eliminar

*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracién; PTC=Plazo Total de conservacion

IX. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Numero de revision Actividad
20/11/2019 00 GENERACION DEL DOCUMENTO
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Autorizo
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