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. OBIJETIVO
Establecer las actividades necesarias para atender a usuarios del Sistema para el Desarrollo Integral
de la Familia en Yucatan, con la finalidad de brindar el soporte requerido para el cumplimiento de
sus actividades mediante el uso de plataformas e infraestructura informatica.

Il. ALCANCE

Aplica al personal adscrito al Departamento de Informatica de la Direccion Administrativa del
Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia en Yucatan.

. FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal
Articulo 6; Ley de proteccién de datos personales.

Ambito Estatal

Articulo 8, fraccién I; Ley de Acceso a la informacién Publica para el Estado de Yucatan.
Articulo 46, fraccion 1V; Ley de los trabajadores al Servicio del Estado y municipios de Yucatan.
Articulo 102; Cédigo de la Administracion Publica de Yucatan.

Articulo 156, fraccién Il; Reglamento del Cédigo de la Administracién Publica de Yucatan.

IV. DEFINICIONES

Area de soporte: Coordinador, Disefiador grafico, Ayudante Técnico y Auxiliar Informatico del
departamento de informatica.

Cerrar ticket: Dar de baja del sistema de servicios en atencion.
Liberar ticket: Retroalimentacién del usuario de la atencién realizada.

Ticket: Folio de seguimiento de un servicio ingresado en el Sistema de Tickets interno de
Informatica del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia en Yucatan.

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Persona solicitante.

1. Ingresa al sistema de Tickets y llena los campos solicitados en el sistema.
2. Envia la solicitud.
Coordinador.

3. Ingresa al sistema de tickets y verifica tickets de nuevo ingreso.
“La informacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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4. Asigna el ticket al Area de Soporte.
Area de Soporte.
5. Ingresa al sistema de tickets y verifica tickets asignados.
6. Contacta a la persona solicitante por algtin medio de comunicacién o en persona para la
atencion del ticket asignado.
7. Documenta el seguimiento de la atencion realizada en el ticket asignado en el sistema.
8. Ingresaal sistema de tickets y describe el procedimiento realizado para la atencion del ticket
asignado.
Coordinador.
9. Ingresa al sistema de tickets.
10. Valida que se le proporciond la atencion solicitada al usuario.
11. Valida que los campos estén llenados correctamente.
12. Cierra el ticket.
Fin del Procedimiento.

VI.  INDICADOR

Indicador Férmula Unidad de medida Periodicidad Meta
C=(B/A)100
Indicador de A= Total de tickets
atenciéon de B=Tickets
usuarios mediante atendidos en Porcentaje Trimestral 90%
el sistema de menos de 3 dias
tickets. C= Porcentaje
meta
VIl. ANEXOS
Codigo Nombre del Ubicacién AT* AC* PTC* Disppsicic’m
anexo final

Diagrama de flujo
del Procedimiento
para atender a
usuarios del

S ] INF 5 anos 5 anos %O Conservacion

Desarrollo anos
Integral de la

Familia en

Yucatan.

No aplica

*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracién; PTC= Plazo total de conservacion.
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VIIl. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Numero de revision Actividad
Generacién del Procedimiento para Atender a
21/11/2025 00 Usuarios del Sistema para el Desarrollo Integral de
la Familia en Yucatan.

IX. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizo

C.P. José Fernando Rojas Zavala
Director Administrativo del Sistema para el Desarrollo
Integral de la Familia en Yucatan.
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Procedimiento para Atender a
Usuarios del Sistema para el
Desarrollo Integral de la Familia
en Yucatan.

7. Documenta el seguimiento de la
atencién realizada en el ticket
asignado en el sistema.

Area de Soporte.
1. Ingresa al sistema de Tickets y ¢

llena los campos solicitados en el
sistema.

8. Ingresa al sistema de tickets y
describe el procedimiento

Persona solicitante realizado para la atencion del
& ticket asignado.
Area de Soporte.
2. Envia la solicitud. ¢
Persona solicitante 9. Ingresa al sistema de tickets.

v

. Coordinador
3. Ingresa al sistema de tickets y
verifica tickets de nuevo ingreso. ¢
Coordinador. 10. Valida que se le proporcioné la
‘ atencion solicitada al usuario.
Coordinad
4. Asigna el ticket al Area de isd il
Soporte. ‘
Coordinador. 11. Valida que los campos estén
¢ llenados correctamente.
s Coordinador
5. Ingresa al sistema de tickets y
verifica tickets asignados. ¢

Area de Soporte.

v

12. Cierra el ticket.

6. Contacta a la persona solicitar)te Coordador

por algin medio de comunicacion

0 en persona para la atencion del
ticket asignado.

Procedimiento para Atender a
Usuarios del Sistema para el
Desarrollo Integral de la Familia
en Yucatan, realizado.

Area de Soporte.
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