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.  OBJETIVO
Establecerlos pasosaseguirenla gestion de extensiones telefonicas para la creacién, modificacion
y eliminacién en edificios administrativos, con la finalidad de estandarizar y agilizar el servicio.

. ALCANCE
Aplica al personal que labora en la Subjefatura de Redes y Conectividad del Departamento de

Infraestructura Tecnol6gica, de la Coordinacion General de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones, perteneciente a la Secretaria de Educacion.

lll. FUNDAMENTOLEGAL
Ambito Federal
Articulo 6, apartado A, Fraccion I; de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Articulo 24, Fraccién IX; de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Articulo 2,45 Fraccion IV; de la Ley General de Archivos.

Ambito Estatal

Articulo 2, Fraccién VI; de la Ley de Mejora Regulatoria para el Estado de Yucatan.

Articulo 36, Fraccién lll; del Codigo de la Administracion Publica de Yucatan.

Articulo 140, Fraccion VI; del Reglamento del Cédigo de la Administracion Publica de Yucatan.
Lineamientos para la Implementacién del Sistema de Control Interno Institucional en las
Dependenciasy Entidades de la Administracion Publica Estatal.

IV. DEFINICIONES
Auxiliar de Mesa de Ayuda: Personal que labora en la Subjefatura de Soporte Técnico apoyando

segln las necesidades del servicio.

Conmutador telefénico: Equipo telefénico que concentra lineas telefonicas, extensiones
telefénicas y servicios de comunicacion para que los usuarios internos se comuniquen entre si'y
compartan las lineas telefénicas para recibir o generar llamadas desde y hacia el exterior de la
dependencia.

Creacion de extension telefénica: Accidn de dar de alta y activar una extensién en un conmutador
telefénico, con el fin de brindar el servicio a un usuario.

Eliminacion de extension telefonica: Accién de dar de baja y eliminar una extensién existente de un
conmutador telefonico.

Escrito Libre: Es la solicitud enviada por correo electrénico dirigido al Subjefe de Redes y
Conectividad de la Subjefatura de Redes y Conectividad, el cual debe contener los siguientes datos;
nombre completo del usuario, cargo, departamento y direccion al que pertenece para personal

sy
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administrativo. Si el servicio es para escuela, deberan proporcionar el nombre de la escuela, Clave
del Centro de Trabajo, direccion de la escuela, nombre y teléfono de contacto.

Extension telefonica: Numeracion creada para un usuario dentro de una red telefénica, para la
recepciony realizacion de llamadas.

Modificacion de extension telefonica: Aplicacion de cambios sobre una extension existente en un
conmutador telefonico.

Puentear: Interconexion requerida para proveer de un servicio al equipo telefonico del usuario.

Site: Espacio definido para alojar los equipos tecnolégicos y servicios de comunicacién activos de
una dependencia.

STIC: Subsecretaria de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la Secretaria de
Administracion y Finanzas que administray emite la normatividad del empleo de la red telefénica del

Gobierno del Estado de Yucatan.

V. RESPONSABILIDADES
1. Subjefe de Redesy Conectividad:
1.1 Coordinary supervisar la atencién a solicitudes de creacién, modificacion y eliminacién de
extensiones telefénicas.
1.2 Informar de las actividades desarrolladas al jefe inmediato superior jerarquico del area.
2. Responsable de Area de Mesa de Ayuda/Auxiliar de Mesa de Ayuda: 7
2.1 Administrar las solicitudes y actividades que se reciben a través del correo de mesa de
ayuda, de los diversos servicios que se proporcionan en el Departamento de Infraestructura
Tecnoldgica.
3. Técnico de Soporte Especializado (TIC) de la Subjefatura de Redes y Conectividad:
3.1 Administrar, gestionar y efectuar las tareas de creacion, modificacion, y eliminacién de
extensiones telefonicas, de acuerdo los lineamientos del marco establecido.
3.2 Controlar, archivar y/o conservar, de acuerdo, a la normatividad aplicable la documentacion
que se genere en el area de la Subjefatura de Redes y Conectividad.

VI. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Responsable de Area de Mesa de Ayuda/Auxiliar de Mesa de Ayuda
1. Recibe por correo electronico a través de la Mesa de Ayuda de la Secretaria de Educacién las
diversas solicitudes de servicios del Departamento de Infraestructura Tecnolégica y lo
remite al Subjefe de Redes y Conectividad.

Subjefe de Redesy Conectividad
2. Visualiza la solicitud recibida de Mesa de Ayuda de Secretaria de Educacién en escrito libre,

e informa y reenvia la solicitud al Técnico de Soporte Especializado (TIC) asignando el
servicio de creacién, modificacion y eliminacion de una extension telefénica.
Técnico de Soporte Especializado (TIC)

“Lainformacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

Identifica la solicitud y si el servicio requerido depende de un conmutador administrado en
la Subjefatura de Redes y Conectividad o la STIC.

Nota: El tiempo de atencion es de 1a 3 dias habiles.

;Elservicio requerido depende de un conmutador administrado porla STIC?

e Si: Contintia enlaactividad 5.

e No: Contintlaen laactividad 7.

Solicita, a través del correo electronico de la mesa de ayuda de la STIC, la creacion,
modificacion o eliminacion de una extension telefénica.

Recibe el correo electronico de confirmacion por parte de la mesa de ayuda de la STIC.,
accede a la programacion como establece el numeral nueve.

¢Hay disponibilidad de recursos en el conmutador para brindar el servicio?

e Si: Continlia enla actividad 9.

e No: Contintaen la actividad 8.

Notifica al usuario que el servicio no puede ser proporcionado por carencia de recursos.
Continua a la actividad 15.

Accede ala programacién del conmutadory configura el servicio solicitado.

Valida si el servicio solicitado implica acudir al Site.

¢El servicio requiere acudir fisicamente al Site?

e Si: Continlaen la actividad 12.

e No: Continta en la actividad 13.

Acude al Site y realiza las actividades necesarias para cubrir el servicio del puerto del
gabinete del conmutador al nodo del usuario.

Visita fisicamente al usuario y corrobora que el servicio solicitado este cubierto.
:El'servicio solicitado de la extension telefonica fue cubierto?

e Si: Continla en la actividad 15.

e No: Regresaalaactividad 10.

Documenta las acciones realizadas y recaba la firma de conformidad del usuario final en el F-
PR-RCE-01Servicio de la Subjefatura de Redes y Conectividad.

Notifica via correo electronico a la mesa de ayuda de la Secretaria de Educacion, copia al
Subjefe de Redesy Conectividad el status final del servicio y archiva el F-PR-RCE-01(para su
resguardo para los tramites correspondientes de archivo).

Gestion y Administracion de Extensiones Telefdnicas, realizado.

Fin del procedimiento.

Vil. _ INDICADOR

Indicador Formula Unidad de medida Periodicidad Meta
A=(B/C)*100
Salicitides B=Solicitudes
: realizadas Porcentaje Mensual 100 %
atendidas . .
C=Solicitudes
asignadas
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Vill.  ANEXO0S

Nombre del Ubicacién AT* AC* PTC* Dlsp?swlon
anexo final
Diagrama de Flujo
del Procedimiento
para Gestionary
Administrar ITE
Extensiones
Telefénicas
Servicio dela
F-PR-RCE-01 Subjerstrede ITE 2 anos 4 afos | Bafos Eliminar
Redesy

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

Codigo

No aplica 1aho 5afnos | 6anos Eliminar

IX. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Nimero de revision Actividad
Generacion de Procedimiento para Cancelary
16/05/2019 00 Desconectar Extension Telefénica en su revision 00
Actualizacion del Documento del procedimiento para
30/08/2020 01 Cancelary Desconectar Extensién Telefonica.
01/06/2023 02 Actuglizacién del I.Drocedimier]t(? para Gestionar y
Administrar Extensiones Telefonicas.

X. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizé

D ===

__1.S.G-Gilberto Burgos De Santiago
Coordinador General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Gestionar y Administrar Extensiones Telefonicas

Solicitud de Servicios

1. Recibe por cormeo electrénicoatravés de
la Mesa de Ayuda las solicitudes de servicios
yremite al Subjefe de Redes y Conectividad.

Responsable de Area de Mesa de Ayuda/
Auxiiar de Mesa de Ayuda

2. Visualiza la solicitud de servicio
recibida en escrito libre yreenviaal
Técnico de Soporte Especializado (TIC)
asignando el servicio.

14. (El servicio solicitado fuecubierto?
Subjefe de Redesy Conectividad

l s+—O

3. Identifica la solicitud y siel servicio Y

requerido depende de unconmutador 15.Documenta las acciones realizadas
administrado en la Subje faturade Redes recabala firma de conformidad del

y Conectividad o la STIC. usuario finalen el formato F-PR-RCE-01.
Técnico de Soporte Especializado (TIC)

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

!

16.Notificavia correo electrénico a la
N0>® Mesa de Ayuda y al Subjefe de Redesy
Conectividad el statusfinal yarchiva el

formato F-PR-RCE-O1.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

4. ¢Dependeun conmutador
administrado por la STIC?

SI
Y

5. Solicita la creacién, modificacion o
eliminacionde laextension a la mesa de
ayuda de la STIC.

Gestion y Administracion de
Técnico de Soporte Especlalizado (TIC) Extensiones Telefénicas, realizado.

A

6.Recibecorreo de confirmacion por
parte dela STIC. ______@

Técnico de Soporte Especlalizado (TIC)

8. Notificaal usuario que el servicio no
puede ser proporcionado por carencia

. ¢Hay disponibilidad derecursc No>| de recursos.

en el conmutador ?

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

9. Accede ala programacion del
conmutador y configura el servicio
solicitado.

Técnico de Soporte Especlalizado (TIC)

!

10. Valida si el servicio solicitado implica
acudiral Site.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

12. Acude al site yrealizalas actividades

para cubrirelservicio del puerto del
sigp>] gabinete delconmutadoral nodo del
usuario.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

11. ¢El servicio requiere acudir
fisicamente al Site?

13. Visita al usuario y corroboraque el
servicio este cubierto.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

“Lainformacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Servicio de la Subjefatura de Redes y Conectividad

Datos Del Usuario

Fecha: /. /

Nombre: Edificio: Direccién/area: Teléfono/Ext.:
Datos Generales
SERVICIO SOLICITADO
TIPO DE SERVICIO

Activacion de Servicio  []
0 otros:

Verificacién de Conexién [

0 Requerimientos de nodos

Nuevos: _____ Voz _____ Datos Reubicaciones: _____ Voz _____ Datos
Acciones Realizadas:
__ MATERIAL UTILIZADO
Observaciones:
~ MEDIO DE SOLICITUD . .
[ Via Telefénica

[] Correo electrénico

[ Solicitud de Servicio

|[| Mesa de Ayuda

Fechay Hora de Solicitud:

[ oficio

~ Folio de Solicitud:

Usuario:

;COMO CALIFICARIA EL SERVICIO?

Malo [ ]

| Bueno [ ] | Excelente [ ]

Comentario sobre el servicio:

__ATENDIOEL SERVICIO

RECIBIO DE CONFORMIDAD

Nombre, Firma

Nombre, Firmay Fecha
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