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Procedimiento para Crear o Modificar Extension Telefénica

Iv.

OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir en el procedimiento de creacion o modificacion de una extensién
telefonica, con la finalidad de estandarizar su desarrollo y agilizar el servicio.

ALCANCE
Aplica al personal que labora en la Coordinacion 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.

FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal
No aplica.

Ambito Estatal

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

Articulo 140, Fraccion VI del Reglamento del Cddigo de la Administracion 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.

DEFINICIONES
Conmutador telefonico: Equipo telefénico que concentra lineas telefénicas, extensiones
telefonicas y servicios de comunicacion para que los usuarios internos se comuniquen entre siy

compartan las lineas telefonicas para recibir o generar llamadas desde y hacia el exterior de la
organizacion.

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

Puentear: Interconexion entre dos equipos telefonicos.

SITE: Espacio destinado a alojar los equipos tecnoldgicos 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 administra y emite la normatividad del empleo de la red
telefénica del Gobierno del Estado de Yucatan.
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Procedimiento para Crear o Modificar Extension Telefdnica

V. RESPONSABILIDADES

1.

Coordinador de Redes y Conectividad:

- 1.1 Autorizar el otorgamiento de servicios telefénicos.

1.2 Determinar el tipo de extension telefdnica.

1.3 Establecer los permisos de llamada para cada usuario dependiendo de sus
funciones. '

Administrador de Conectividad:

2.1 Asignar y supervisar la atencion a solicitudes de creacién o modificacion de
extension telefénica. '

Técnico de Soporte a Redes:

3.1  Efectuar las tareas de creacion o modificacion de extension telefonica de acuerdo
alos lineamientos del marco establecido,

Vl. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Administrador de Conectividad

T

2

Recibe el F-PR-MCE-01 Formato de Solicitud de Servicio para Equipo de Cémputo o el
correo de solicitud del enlace informatico por orden de su director de nivel o jefe de
departamento interesado, donde pide la creacion o modificacién de la extension
telefonica.

Informa y asigna a un Técnico de Soporte a Redes el tramite de solicitud creacién o
modificacion de extension.

-T_écnico de Soporte a Redes

3. ldentifica si la solicitud es para creacidon o modificacion de extension y si el servicio
: requerido depende de un conmutador administrado por la Coordinacion de Redes y
Conectividad o la STIC.
4. - ¢El conmutador es administrado porla STIC?
e  Si: ContinGaen la actividad 5.
o No: Continta en la actividad 7. _
b. Solicita, a través del correo electronico de la mesa de ayuda de la STIC, la creacién o
modificacion de una extension telefonica.
6. Recibe un correo electronico de confirmacion por parte de la mesa de ayuda de la STIC.
| Paso 11. :
7. Valida el tipo de solicitud y la disponibilidad de los recursos (licencias, puertos de
servicio) en el conmutador.
8. ¢Haydisponibilidad de recursos en el conmutador para brindar el servicio?
e Si:Continta en la actividad 10.
e No: Continta en la actividad 9.
9. Notifica al usuario que el servicio no puede ser proporcionado por carencia de recursos.
Continua a la actividad 16.
10. Accede a la programacion del conmutador y configura el servicio solicitado.
11. - Valida si el servicio solicitado implica acudir al SITE.
12. ¢Elservicio requiere acudir fisicamente al SITE?
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e  Si: Contintaen la actividad 13.

e No: Continla enla actividad 14.

13. Acude al conmutador telefonico del SITE y puentea el puerto del conmutador al nodo del
usuario por medio de un cable de red.

14. Visita fisicamente al usuario y corroborar que la extension telefonica funcione
correctamente.

15, ¢Laextension telefonica funciona correctamente?

e  Sj: Continla en la actividad 16.

o No: Regresaa la actividad 3.

16. Recaba la firma de conformidad del usuario en el F-PR-MCE-01 Formato de Solicitud de
Servicio para Equipo de Computo.
Creacion o modificacion de extension telefdnica, realizado.
Fin del procedimiento.

Vil. INDICADOR

Indicador Formula Unlda‘d as Periodicidad Meta
“medida
Eficienciaen la
atencion de A=(B/C)*100
solicitudes de
Creacién o (Solicitudes Porcentaje Mensual 95 %
modificacion de realizadas/solicitudes
extension recibidas)*100
telefénica
Tiempo de
atencion alas B
Solicitudes de saal ;
i Numero de ;
creacion o 3 ; Mensual 2 dias
4 ) (Fecha de atencidn - fecha de dias
modificacion de e i
2 recepcion de solicitud)
extension
telefénica
VIIl. ANEXO0S
Cédigo Mombre el | Ublcacion AT* ACt |- pres | Disposicion |
anexo : final
Diagrama de Flujo
del Procedimiento
No aplica para‘(?rearo INF 2 afos Jafos | bafios Eliminar
Modificar
Extension
Telefdnica
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Formato de
Solicitud de
F-PR-MCE-01 | Servicio para INF 2 anos 3anos | 5anos Eliminar
Equipo de
Cémputo
*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracion; PTC= Plazo total de conservacion.

IX. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Nl]rhero de revision Actividad
16/05/2019 00 Generacion de documento.
Actualizacion del Documento del Procedimiento para
50/08/2020 gl Crear o Modificar Extension Telefénica.

X. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizo

o

.8:C- Jestis Gonzalez Castro
Coordinador General de Tecnologias de la
Informacidén y Comunicaciones
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Formato de Solcitud de Servicio
Correo Electrénico

X

1. Recibe el Formato F-PR-MCO-01R000
comeo electrdnico del enlace informétic o.

Administrador de Conectividad

A 4

2. Asigna a un Ingeniero en Servicios de
Telefoniael trémite de solicitud de
creacion o modificacion de extension,

Administrador de Conectividad

h 4

3. Identifica sila solicitud es para
creacion o modificacion de extensiony si
el servicio requerido depende de un
conmutador administrado por 1aSTIC.

Técnlco de Soportea Redes

4. jElconmutador es
administrado por laSTIC?

No

Y

7. Valida eltipo de solicitud y la
disponibilidad de los recursos(licencias,
puertos de servicio) en el conmutador.

Técnicode Soportea Redes

8. ;Hay disponibilidad en el
conmutador para el servicio?

Si

=t

5. Solicita, a través del correo electrénico
ala STIC, la creacion o modificacion de
unaextensién telefénica.

6. Recibe un correo ek ctrénicode
confirmaci én porparte de la STIC.

Técnico de Soporte aRedes

Técnico de Soporte a Redes

9, Notificaalusuario que el servicio no
puede ser proporcionadopor carenciade
X recursos.

Técnico de Soporte a Redes

10. Accede ala programacién del
conmutador y configura el servicio
solicitado,

Técnlco de Soporte a Redes
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11. Valida si el servicio solicitado implica
acudiral site.

_ Técnlco de Soporte a Redes

12.;Elservicio requiere acudi
fisicamente al site?

Si

Y

13. Acude al conmutador telefdnico del
SITE y puentea el puerto del conmutador
al nodo del usuario.

Técnlco de Soporte a Redes

b

14. Visita fisicamente alusuarioy

comobora que b extension telefdnica
funcione correctamente.

Técnlco de Soporte a Redes

16. ¢ La extensi6n telefonica
funciona correctamente?

Si

v

16. Recabala firma de conformidad del
usuario en el Formato F-PR-MCO-01R00. 4_@

Técnico de Soporte a Redes

Crear o Modificar Extensidn

Telefénicarealizado.
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Formato para Solicitar Servicio para Equipos de Computo, Periféricos, Red y Telefonia

Departamento de Infraestructura Tecnoldgica

Coordinacion de Soporte Técnico
Fecha: Dia/Mes/Afo No. Servicio

Descripcion del equipo:

Marca: Modelo:
No. de serie: No. de inventario:
Area: Contacto:

Observaciones:

O Clave telefdnica para: O Local O Celular local O Larga distancia O Celular larga distancia

[0 Nueva extension. Marca y modelo de teléfono a conectar:

v’ Sila solicitud de servicio es de telefonia para llamadas a celular y/o larga distancia, se requiere de la firma del Director de drea.

Servicio de red: O Incorporar usuario O Incorporar equipo a red de gobierno
O Correo electrénico personal O Correo electronico envio masivo O Cableado (nodo)
;Ha tenido cuenta en? O Dentro de SEGEY [ Otra Secretaria O Ninguna

Justificacion de correo:

' Sisolicita incorporar a un usuario a la red debe completar en DATOS DEL USUARIO los puntos: 1,2,3,4,5,7 9y 10.
v Sisolicita el servicio de correo electrénico debe completar en DATOS DEL USUARIO los puntos: 1, 5,6, 7, 9y 10.

1. Nombre compfeto:.

2. Cargo: 3. Jefe inmediato:

4, Tel. / ext. donde ubicarlo: 5. Departamento:

6. Usuario de red (nombre.apellido): 7. Direccion de :

8. E-mail : @ yucatan.gob.mx 9. ¢Cuenta con equipo propio?: OSi ONo [CComparte

10. Nombre del edificio donde se ubica el usuario:

Nota:
*  Hago constar que el equipo relacionado en el presente documento para el que solicito servicio, es propiedad de la Secretaria de Educacidn,
asignado al drea a mi cargo.
° Toda solicitud de software y telefonia estard sujeta a la disponibilidad de servicios y licencias de software con las que se cuente en la
Secretaria.
e Lasolicitud de servicio puede ser firmada por el Enlace Técnico, el Jefe de Departamento y/o el Director de Area
*  Para cualquier duda o aclaracién, favor de comunicarse a la Mesa de Ayuda: Tel. 9999303950 Ext. 51245

Nombre y Firma ) Jefe del Departamento de
Enlace Técnico/Jefe de Depto./Directar de Area Infraestructura Tecnologica Nombre, Firmay Fecha
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