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l. OBJETIVO
Establecer las actividades necesarias para realizar la contratacion de internet y/o linea
telefonica de proveedores externos, con la finalidad de estandarizar la operatividad y desarrollo
del servicio.

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

lll. FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal _
Articulo 6, apartado A, Fraccién |; de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Articulos 2,45, Fraccion |V; de la Ley General de Archivos.
Articulo 24, Fraccion IX; de la Ley General de Transparenciay Acceso a la Informacion Publica.

Ambito Estatal

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

Ley de Educacion del Estado de Yucatan.

Articulo 140, Fraccion VI; del Reglamento del Codigo de la Administracion Publica de Yucatan.
Lineamientos para la Implementacion del Sistema de Control Interno Institucional en las
Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Estatal.

IV. DEFINICIONES
Auxiliar de Mesa de Ayuda: Personal que labora en la Subjefatura de Soporte Técnico que auxilia
con las responsabilidades asignadas al Responsable de la Mesa de Ayuda.

Internet: Sistema de redes interconectadas mediante distintos protocolos que ofrece una gran
diversidad de serviciosy recursos, a través de la web.

Modem: Dispositivo que interpreta la sefal procedente de un ISP y la transmite a un usuario en
servicio telefonico y/o internet.

Proveedor de Servicios Externo: Empresa que brinda conexion a Internet y Telefonia a sus
usuarios a través de diferentes tecnologias como ADSL, dial-up, fibra 6ptica, satélite, etc.

Puentear: Interconexion requerida para proveer un servicio de telefonia y/o internet a un
usuario.

Roseta telefonica: Conector empleado por el proveedor externo para entregar servicios
telefénicos.
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V. RESPONSABILIDADES
1. Jefe de Departamento de Infraestructura Tecnoldgica:
1.1 Supervisar la normalidad que compete el servicio del internet y/o linea telefdnica.
2. Responsable de Area de Mesa de Ayuda/Auxiliar de Mesa de Ayuda:
2.1 Canalizar las solicitudes recibidas 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 Gestionar y efectuar la contratacion de internet y/o linea telefonica de proveedores
externos, de acuerdo los lineamientos del marco establecido.
4,  Administrador de Conectividad (TIC):
4.1 Gestionar la contratacion del Internet y/o la linea telefénica y/o internet de proveedores
de servicios externos de acuerdo a los lineamientos del marco establecido.

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 SEGEY las diversas
solicitudes de servicios del Departamento de Infraestructura Tecnoldgicay lo canaliza al
Jefe de Departamento de Infraestructura Tecnoldgica.
Nota: La solicitud también puede llegar por oficio del interesado a la oficialia de partes
de la Secretaria de Educacion, por el director del nivel educativo, o a través de las giras
de trabajo del Secretario de Educacién, que pueden ser oficios fisicamente o fichas de
registro de visitas en las giras de trabajo y se canaliza al Jefe de Departamento de
Infraestructura Tecnoldgica.
Jefe de Departamento de Infraestructura Tecnoldgica
2. Recibe correo electronico a través de Mesa de Ayuda de la SEGEY con la Solicitud de
Servicio de Internet y/o Linea Telefonica F-PR-SSI-01u oficio con texto libre, o por parte
del personal de la oficina del Coordinador General de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones.
3. Envia correo al Administrador de Conectividad (TIC) turnando la solicitud del servicio
solicitado, con copia al Subjefe de Redesy Conectividad.
Administrador de Conectividad (TIC)
4. l|dentificasila solicitud del servicio es de internet y/o linea telefonica.
5. Solicita en caso de aplicar el servicio externo la contratacién de los servicios para la
' oficina, edificio o escuela solicitante, turna la solicitud via correo electronico al
proveedor de servicio externo indicado y espera respuesta.
Nota: El tiempo de respuesta es de 5 a 30 dias habiles para la instalacion de internet y/o
linea por parte del proveedor de servicios externos y el tiempo de instalacion puede
variar en municipios del interior del estado.
6. Recibe un correo electronico de confirmacion por parte del proveedor de servicios

externos con la factibilidad del servicio. 5
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8.

;Es factible la instalacion del servicio?

« Si: Contintaen la actividad 8.

- No: Continta en la actividad 16.

Notifica y asigna al Técnico de Soporte Especializado (TIC) la validacién del servicio
solicitado.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

S,

10.

I

14
13.

14.

16.

16.

17.

Notifica via telefdnica al solicitante de la visita y acude fisicamente al domicilio del area
solicitante para corroborar que los servicios contratados con el proveedor de servicios
externos funcionen correctamente.

Nota: Se corrobora que el servicio solicitado cumpla con las especificaciones
requeridas, como son la velocidad, si es fibra optica, cable de cobre, si se instald en el
area especificada, etc.

;Los servicios contratados funcionan correctamente?

« Si: Contintia enla actividad 12.

« No: Continta en la actividad 11.

Reporta al proveedor la verificacién de la causa de porque los servicios contratados no
funcionany espera confirmacion por parte del proveedor. Regresa a la actividad 9.
Puentea los servicios al nodo del usuario o espacio solicitado.

Verifica, una vez puenteados los servicios al usuario final, que estos funcionen
correctamente.

;Los servicios funcionan correctamente con el usuario final?

- Si: Continuaen la actividad 17.

» No: Continua en la actividad 15.

Verifica la causa de porque los servicios puenteados no funcionan. Regresa a la actividad
12.

Informa al Solicitante que no es factible el servicio y llena registro de no factibilidad del
servicio solicitado. Fin del procedimiento.

Documenta las acciones realizadas y recaba la firma de conformidad del servicio al
usuario final en el F-PR-RCE-01 y archiva el documento conforme los lineamientos
establecidos de laley general de archivo.

Solicitud de Servicio de Internety /o Linea Telefoénica, realizado.

Fin del procedimiento.

Vil. INDICADOR

Indicador Formula Unidad de medida Periodicidad Meta
A=(B/C)*100
B= Solicitudes
Soligiiuaes e}t('endldas oon Porcentaje Trimestral 100 %
solventadas exito
C=Solicitudes
recibidas
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Vill.  ANEXOS

Nombre del SR AT* AC* PTC* | Disposicion
Ubicacion

Lodigo anexo final

Diagrama de Flujo
del Procedimiento
para Solicitar el ITE 1ano 5anos | 6anos Eliminar
Servicio de
Internet y/o Linea
Telefdnica.

No aplica

Solicitud de

Serviciode ITE 2afios | 4afios | Bafios |  Eliminar
Internety/o Linea

Telefonica

F-PR-SSI-01

Servicio de la

FoBR-pCE-0) | Subefaturads ITE 2afos | h4afos | Bafos|  Eliminar
Redesy

Conectividad

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

IX. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Namero de revision Actividad
30/08/2020 00 Gengrgmon del Procedllmlento Para Solicitar el
Servicio de Internet y/o Linea Telefdnica.
16/01/2023 01 ACtU.a|'IZaCIOI’1 del Proceg|m|ento para Solicitar el
Servicio de Internet y/o Linea Telefonica.

X. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizo

e

1.8 Gilberto Burgos De Santiago
Coordinador General de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones

F-PR-AIM-01R00 Paginabdeb




AN untostransr | SECRETARIA DE EDUCACION

4 2 unios transrormemos . .y
>/ = Despacho del Secretario de Educacion
\ f Yucatan Coordinacion General de Tecnologias

GOBIERNQ DEL ESTADC
de la Informacion y Comunicaciones

Servicio de la Subjefatura de Redes y Conectividad

Fecha: /. /.

Datos Del Usuario
Nombre: Edificio: Direccion/area: Teléfono/Ext.:

Datos Generales

0 Activacion de Servicio 0 Verificacion de Conexion [ Otros:

[ Requerimientos de nodos
Nuevos: _____ Voz _____ Datos Reubicaciones: _____ Voz _____ Datos

Acciones Realizadas:

Observaciones:

0 Correo electrénico [0 Solicitud de Servicio |0 Oficio |0 Via Telefonica
Usuario:

Malo [ ] | Bueno [ ] | Excelente [ ]

Comentario sobre el servicio:

Nombre, Firmay Fecha

Nombre, Firma

Paginaldel
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Solicitud de Servicio de Internet y/o Linea Telefonica

Fecha de Solicitud:

[ Solicitud de Linea Telefénica 0 Administrativo
Tipo : ici Usuario:
[0  Solicitud de Internet. 0] Docente
Dirigidoa: Coordinacion General de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones

Usuario docente / administrativo
Descripcion y justificacion de la Solicitud del Servicio

Impacto Cuantitativo de los alumnos y personal docente beneficiado

Datos requeridos/para Docentes

CCT Clave del Centro de Trabajo:

Nombre de la escuela:

Direccion del Sitio:

Nombre del director/ Contacto en sitio:

Teléfono del director o contacto en sitio:

Correo electronico del director /del contacto en Sitio:

Datos requeridos/para Admnistrativos
Area de Adscripcion:

Departamento:

Direccidn:

Nombre:

Numero telefonico del contacto en sitio:

Sello y firma del area Solicitante/ Sello y firma del director de la escuela Selloy firma del nivel educativo
solicitante
Elaboro
Firma

Nota: El formato debera:
* Estar correcto y completamente lleno y en formato PDF.
* Para que se considere AUTORIZADO, debera anexarse a un correo de solicitud que provenga del Jefe Inmediato del Solicitante.
r&l]?z ﬁﬁcuela solicitante enviar el formato al correo: mesadeayuda.segey@yucatan.gob.mx con copia al correo felipe.calderon@yucatan.gob.mx Faginaldel
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Solicitar el servicio de Internet y/o Linea Telefénica

Solicitar Servicio delnternet y/o

Linea Telefonica

Y

1. Recibe correo electronico a ravésde la
Mesa de Ayuda y envia al personal de la
Subjefatura deRedes y Conectividad.

Responsable de Area/ Auxiliar de Mesa
de Ayuda,

A 4

2. Recibe el correo electronico por los
medios oficiales.

Jefe de Departamento de
Infraestructura Tecnoldgica

4

3. Envia correo al Administrador de
Conectividad turnando la solicitud de
servicio.

Jefe de Departamenta de
Infraestructura Tecnoldgica

A 4

4, |dentifica i la solicitud del sevicio es
de Internet y/o linea telefonica.

Administrador de Conectividad (TIC)

A 4

5. Solicita en caso de aplicar el servicio
externo la contratacion de los servicios
para ofichas o escuelas y espera
respuesta.

Administrador de Conectividad (TIC)

A

6. Recibe un correo electronico de
confirmacion por parte del proveedor de
servicios externos con la factibiidad del
servicio.

Administrador de Conectividad (TIC)

7. ;Esfactible la instalacion del
servicio?

si

Y

3

9. Notifica via telefonica la visita y acude
fisicamente para corroborar que los
servicios contratados funcionen;
comectamente.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

10. ;Los servicios contratados
funcionan correctamente?

=)

11. Reporta al proveedor la verificacion de
la causa de porque los servicios
contratados no funcionan y espera
confirmacion por parte del proveedor.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

12. Puentea los servicios al nodo del
usuario o espacio solicitado.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

'

13. Verifica, una vez puenteados los
servicios al usuario final, que estos
funcionencorrectamente.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

14. ;Los servicios funcionan
comectamente?

S

17. Documenta las acciones realizadas y
recaba la firma de conformidad del
servicio en el F-PR-RCE-01y archiva el
documento.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

16. Informa al Solicitante que no es
factible el servicio y lena registro de no
factibilidaddel servicio solicitado.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)

8. Notifica y asigna al Técnico de Soporte
Especializado(TIC) la validacion del
servicio solicitado.

Administrador de Servidores (TIC)

Fin

Solicitud de Servicio de Internet y/

o Linea Telefonica, realizado.

15.Verifica la causa de porque los
servicios puenteados no funcionan.

Técnico de Soporte Especializado (TIC)
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