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

. OBIJETIVO
Establecer los pasos a seguir 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 Coordinacién General de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones, de la Secretaria de Educacion.

il. FUNDAMENTO LEGAL

Ambito Federal
No aplica.

Ambito Estatal

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

Articulo 140, Fraccién VI; del Reglamento del Cédigo 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 telefdnica
del Gobierno del Estado de Yucatan.

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Coordinador de Redes y Conectividad
1. Recibe via telefénica, correo electrénico o ticket de la mesa de ayuda de soporte técnico,
la solicitud para atender problemas de internet de 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 direccién fisica del plantel.
3. Asigna al Administrador de Conectividad la tarea.
Administrador de Conectividad
4. Recibe la solicitud del Coordinador de Redes y Conectividad via telefénica o correo
electrénico, donde solicita la atencién de problemas de internet de la red estatal o |a red
digital, y los datos de la escuela a atender.
5. Solicita, a través del correo electrénico de la mesa de ayuda de la STIC, la verificacién y
reparacion del problema de internet de la escuela en cuestion.
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6. Recibe un correo electrénico de confirmacion por parte de la mesa de ayuda de la STIC.
7. Notifica via telefénica a la persona que reporté el problema el status final de su servicio y

al Coordinador de Redes y Conectividad.
Atencion de reporte de problemas de internet de red estatal o red digital, en escuelas;

realizado.
Fin del procedimiento.

VI. INDICADOR

Indicador Formula Unidad de medida Periodicidad Meta
Atencién de B .
Reporte de A B i 1= 100
Problemas de B= Solicitudes
Internet de Red . Porcentaje Mensual 95 %
realizadas
Estatal o Red L
. . C= Solicitudes
Digital en Escuelas o
. recibidas
realizadas
Reduccién de
tiempo a A=B-C A
Solicitudes
Atencién de B= Fecha de
Reporte de atencién Numero de dias Mensual 3 dias
Problemas de C= Fecha de
Internet de Red recepcion de
Estatal o Red solicitud
Digital en Escuelas
VIl. ANEXOS
* * * . . v 7
Codigo Nombre del Ubicacion AT AC PTC DISp.OSICIOI’l
anexo final
Diagrama de Flujo
del Procedimiento
para Atender
No aplica Incidenclas de INF 2 anos 3 anos ~5 Eliminar
, Internet en la Red anos
Estatal o la Red
Digital, en
Escuelas

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

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Vill. 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.

Modificacion del disefio, eliminacion del apartado V.
RESPONSABILIDADES vy actualizacion del apartado
IX. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO,
en apego a la Guia Técnica para Expedir el Manual de
Procedimientos de las Dependencias y Entidades del
Gobierno del Estado de Yucatan GT-PL-EDN-01 ROO.

28/03/2025 01

iX. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizd

L.l Gilberto Arturo Mastache Medina
Coordinador Genéral de Tecnologias de la Informaciony

Comunicaciones

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Atender Incidencias de Internet en la Red Estatal o la Red Digital,
en Escuelas

Llamada Telefénica
Correo Hectrénico

A
1. Recibe la solicitud del director de la
escuela o enlace informatico, donde
solicita la atencién de problemas de
Internet

Coordnador de Redes y Conectividad

y

2. Contacta al Director de la escuelay
obtiene detalles delproblema.

Coorcinador de Redes y Conectividad

Y
3. Solicita a través del crreo electrénico
de la mesa de ayuda de b STIC, la
verificacidny reparacion del problema de
internet de la escuela en cuestion.

Admiristrador de Conectividad

A 4

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

Adniristrador de Canectividad

N

5. Notifica a la persona que reporté
problema el status final.

Adniristrador de Conectividad

Atender Reporte de Problemas de
Internet de Red Estatal o Red
Digital en Escuelas Realizado.

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