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ACUERDO No. DG-75-2022

INSTITUTO PARA LA ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA DEL DELITO

ACUERDO NUMERO DG GUION SETENTA'Y CINCO GUION DOS MIL
VEINTIDOS

(DG-75-2022)
Guatemala, 19 de diciembre de 2022

LA DIRECCION GENERAL DEL INSTITUTO PARA LA ASISTENCIA'Y
ATENCION A LA VICTIMA DEL DELITO

CONSIDERANDO:

Que el Decreto Numero 21-2016 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Organica del
Instituto para la Asistencia y Atencion a la Victima del Delito y sus reformas, crea el Instituto para
la Asistencia y Atencidn a la Victima del Delito o Instituto de la Victima, con la finalidad de brindar
asistencia y atencién a las victimas del delito para lograr la reparacion digna a la cual tienen
derecho. Asimismo, es el ente rector de las politicas victimologicas a nivel nacional, como persona
juridica autdbnoma, con patrimonio propio, independencia funcional y organica. Se regira por lo
establecido en su Ley Organica y su Reglamento General.

CONSIDERANDO:

Que los numerales 1 y 6 del articulo 18 del Decreto 21-2016 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley Organica del Instituto de la Victima, establecen que son funciones del Director
(a) General, realizar una gerencia eficaz y dinamica del servicio, para la debida atencion vy
proteccion a las victimas; como aprobar las normativas internas, asi como los manuales de
trabajo. Asimismo, el articulo 12 del Acuerdo Numero 33-2020 de la Direccion General del
Instituto de la Victima, Reglamento General de la Ley Organica del Instituto para la Asistencia y
Atencion a la Victima del Delito, establece que el Director (a) General tiene plenas facultades
técnicas, legales y administrativas, para ejercer todas las funciones que la Ley Organica y su
Reglamento, demas reglamentos especificos y normas internas de funcionamiento le atribuyan,

por ello tiene la obligacion de establecer los lineamientos de trabajo del Instituto de la Victima.

CONSIDERANDO:

Que dentro de la dinamica de actualizacion y modernizacién del Departamento de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion de la Direccion Administrativa, este requiere la revision
constante de los procedimientos administrativos y operativos, para facilitar, agilizar y
transparentar la gestion publica, por lo cual dicha dependencia establecid la necesidad de

actualizar siete (7) procedimientos, con el proposito de contar con instrumentos adicionales al

marco regulatorio aplicable, asi como la actualizacién de informacion necesaria para fortalecer
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los controles internos de conformidad con la normativa correspondiente en coordinacion con el
Departamento de Planificacion y Desarrollo Institucional, por lo que deviene procedente emitir la
disposicion que apruebe los procedimientos que actualizan el Manual de Procedimientos de dicha
Dependencia.

POR TANTO:
Con base en lo considerado y en uso de las funciones que le confieren los numerales 1y 6 del
articulo 18, y el articulo 26 Bis, ambos del Decreto Numero 21-2016 del Congreso de la Republica,

Ley Organica del Instituto para la Asistencia y Atencién a la Victima del Delito.

ACUERDA:

Articulo 1. Aprobacion y actualizacién. Aprobar la version nimero dos (2), de los
procedimientos que se detallan a continuacion, los cuales a partir de la emision del presente
Acuerdo se realizaran conforme a la descripcion detallada en el documento anexo, que pasaran
a formar parte del Manual de Procedimientos del Departamento de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion de la Direccion Administrativa; por lo que se actualiza dicho Manual, el cual
queda sujeto a las actualizaciones que sean pertinentes por la necesidad del servicio, asi como

por reformas o nuevas disposiciones legales y administrativas relacionadas con la materia.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE Version
LA INFORMACION Y COMUNICACION Aprobada
Procedimiento Creacion de Usuarios del Sistema Informatico de Asistencia y 02
Atencion a la Victima

Procedimiento de Emision de Solvencia del Departamento de Tecnologia de la 02
Informacién y Comunicacién

Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con Equipo sin Garantia 02
Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con Equipos con Garantia 02
Procedimiento para la Creacion de Usuarios de Correo Institucional 02
Procedimiento de Configuracion e Instalacion de Equipo Informatico 02
Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo 02

Articulo 2. Responsable. El Jefe (a) del Departamento de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion de la Direccion Administrativa del Instituto de la Victima, es el responsable del
contenido, aplicacion, control y seguimiento del Manual aprobado a traves del presente Acuerdo,
siendo su responsabilidad la implementacion y socializacion respectiva, asi como proponer las
actualizaciones y/o revisiones a este Manual al Director (a) Administrativo, para ser aprobadas
por la Direccién General.

Articulo 3. Aspectos no previstos. Los aspectos no previstos en el Manual aprobado a través

del presente Acuerdo, seran resueltos en su orden por el Director (a) Administrativo o por la

Direccion General, segun corresponda.
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Articulo 4. Derogatoria. Se deroga el Numeral cinco (5) Manual de Normas y Procedimientos
del Departamento Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion, punto Primero del Acuerdo
Numero DG guion sesenta y dos guion dos mil veinte (DG-62-2020) de la Direccién General del

Instituto de la Victima.

Articulo 5. Vigencia. El presente Acuerdo entra en vigencia a partir del dos (2) de enero de dos
mil veintitrés (2023).

NOTIFIQUESE
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INTRODUCCION

En el marco de las disposiciones constitucionales y responsabilidades internacionales asumidas por
el Estado de Guatemala en materia de Derechos Humanos, concretamente en el cumplimiento de
las disposiciones contenidas en la Declaracion sobre los Principios Fundamentales de Justicia para
las Victimas de Delitos y del Abuso de Poder, adoptada por la Asamblea General de la Organizacién
de las Naciones Unidas, el Congreso de la Republica de Guatemala aprobé el Decreto Numero 21-
2016 que crea el Instituto para la Asistencia y Atencién a la Victima del Delito como el ente rector
de las politicas victimolégicas a nivel nacional como persona juridica auténoma, con patrimonio
propio e independencia funcional y organica, el cual se rige por lo establecido en su ley organica y
su reglamento.

El presente documento se desarrolla con el propésito de poder estructurar de manera sistematica
y comprensible las normas y procedimientos de los diferentes servicios que brinda el
Departamento de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién, en cumplimiento de las
funciones, evitando de esta manera la duplicidad y haciendo un uso eficiente y racional de los
recursos y materiales de dicha dependencia.

Por tanto, sirva el presente manual como una herramienta de orientacion para las actuaciones del
personal que integra el Departamento de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, en
cumplimiento de la misién y visién, asi como poder alcanzar los objetivos propuestos dentro del
marco normativo establecido. En este contexto, el manual detalla los pasos gue se seguiran para
la prestacion de los servicios que brinda el Departamento, permitiendo una vision integral de los
procesos necesarios para el cumplimiento del mandato institucional.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Establecer las normas y mecanismos que deben cumplir las y los trabajadores del Instituto de la
Victima al hacer uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién como herramientas de
apoyo, garantizando el buen uso, proteccion y gestién de los recursos informaticos institucionales.

Objetivos especificos

e Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades para mantener y garantizar la proteccion
de los recursos informaticos, asi como resguardar los activos del Instituto.

e Establecer una normativa institucional, para la administracién, desarrollo y uso de las
tecnologias de la informacién y comunicaciones. ‘

» Fortalecer la seguridad de la informacion, que permita la integridad, disponibilidad y privacidad
de esta.

* Motivar el trabajo en equipo en la dependencia a cargo del desarrollo tecnolégico.

» Establecer metodologias orientadas a establecer estandares en el desarrollo de tecnologias y
administracion de software.

* Mejorar la comunicacion a través de una atencién eficiente a los usuarios de los servicios
tecnoldgicos. |

e Sistematizacion de los procesos estableciendo una planificacion a través ciclos de desarrollo
de software, que permita lograr una actualizacion continua de los sistemas de informacion.




INSTITUTO DE LA

VICTIMA

PROCEDIMIENTO CREACION DE USUARIOS
DEL SISTEMA INFORMATICO DE ASISTENCIA Y
ATENCION A LA VICTIMA

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

COMUNICACION DE LA DIRECCION ADMINISTRATIVA

VERSION 2

GUATEMALA, DICIEMBRE 2022




MANUAL

VICTIMA Y/

PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

CODIGO: DTIC-MA-1

VERSION: 2 19/12/2022

FECHA DE APROBACION:

PAGINA: 7 DE 81

Vigencia: 02/01/2023

Cadigo: DTIC-PRO-1

Elaboracion: 20/09/2022

Ambito de Aplicacion:

DIRECCIONES SUSTANTIVAS DEL INSTITUTO PARA LA

ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA DEL DELITO |

PROCEDIMIENTO CREACION DE USUARIOS
DEL SISTEMA INFORMATICO DE ASISTENCIA

Y ATENCION A LA VICTIMA

Etapas

Nombre y cargo

Firma

Elaborado por:

Roél Andreé Madrid Rivera
Asistente Administrativo
Departamento de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion

i

Disefnado y
Estructurado por:

Londy Lucrecia Elias Cesefia
Jefe Ill del Departamento de
Planificacién y Desarrollo Institucional

/ -
///{§/ Z/ 2 / \‘]///'5/

Revisado y Aprobado
por:

Ing. Lucio Vilder Renan Sajbin Pérez
Jefe del Departamento de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacién
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para la Creaciéon de Usuarios del Sistema Informético de Asistencia
y Atencion a la Victima para los trabajadores de la Direccién de Asistencia Legal y Direccion de
Servicios Victimolégicos y demas personal que sea autorizado para el efecto.

2. GLOSARIO

Para la correcta aplicacion de lo dispuesto en el presente procedimiento se entiende por:

a) Contrasena: Una llave o clave que permite la autentificacion a través de informacién
secreta para controlar el acceso hacia algun recurso informatico del Instituto de la Victima.

b) Perfil de Acceso: Un perfil de acceso, o perfil de usuario, son los permisos establecidos a
los usuarios en cada uno de los sistemas informaticos, accediendo a una sesién
personalizada de acuerdo a su perfil y funciones establecidos.

¢) Usuario: Se refiere al trabajador(a) que utiliza o interactia con un producto o servicio

informatico del Instituto de la Victima.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento para la Creacién de Usuarios del Sistema Informatico de Asistencia y Atencién
a la Victima contiene las actividades, responsables y descripciones siguientes:

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

CREACION DE USUARIOS

Solicitud de
creacion de
usuario

Direccién,
Departamento o
Unidad solicitante

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Solicita la creaciéon de usuario por medio de
oficio dirigido a Direccién Administrativa.

Recibe oficio

Asistente de la
Direccion
Administrativa

Recibe oficio, sella, firma y lo traslada al
Director(a) Administrativa.

Recepcion, visto
bueno y traslado

Director(a)
Administrativa

Recibe oficio, da visto bueno y lo traslada al
Asistente de la Direccion Administrativa para
continuar las acciones correspondientes.

Traslado copia

de oficioy
archivo original

Asistente de la
Direccién
Administrativa

Traslada copia de oficio al Departamento de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.

Archiva oficio original.

Recepcién de
copia de oficio

Jefe(a) del
Departamento de
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicacién

Firma de recibido la copia del oficio, con fecha
de la solicitud de creacidon de usuario.

Creacion de
usuario

Persona Designada

Procede a la creacion del usuario dentro del
Sistema Informatico de Asistencia y Atencién a
la Victima, con los perfiles solicitados y el
nombre de usuario de acuerdo con alguno de
los siguientes criterios:

1. Primera letra del primer nombre y primer
apellido completo.

2. Primera letra del primer nombre,
primera letra del segundo nombre y
primer apellido completo.

9
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3. Primera letra del primer nombre,
primera letra del segundo nombre,
primer apellido completo y primera letra
del segundo apellido.

El Sistema Informatico de Asistencia y Atencién
a la Victima genera un correo electrénico a la

bandeja del correo institucional del trabajador
con el usuario y contrasefa provisional creada.

Nota 1: De no cumplir con ninguno de los
criterios  establecidos, el Departamento
asignara un usuario gue cumpla con la
normativa de seguridad.

Emisiony
traslado de oficio

Jefe(a) del
Departamento de
Tecnologias de la
Informacion y
Comunicacion

Emite oficio de referenc;ia a lo solicitado con
firma y traslada a la Direccion, Departamento o
Unidad solicitante.

cumplimiento

Informacion y
Comunicacién

8 Recepcioén de Dzzzt:tlg:'lento ” Recibe oficio y sella copia de oficio.
" | ofici : s |
s Unidad solicitante
Jefe(a) del Notifica a Direccién Administrativa por medio de
o Departamento de oficio el cumplimiento de la creacion y entrega
9. Notificacion de Tecnologias de la de usuarios a la Direccién, Departamento o

Unidad solicitante.

Finaliza el procedimiento.

10
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
4.1 Procedimientos
No aplica
4.2 Formularios, Instructivos, guias y otros
No aplica
4.3 Documentos Externos

No aplica

11
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5. ANEXOS ‘
FLUJOGRAMA

CREACION DE USUARIOS DEL SISTEMA INFORMATICO DE

ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA

DIRECCION, DEPARTAMENTO O
UNIDAD SOLICITANTE

ASISTENTE DE LA DIRECCION
DE ADMINISTRATIVA

DIRECTOR{A) ADMINISTRATIVA

PERSONA DESIGNADA

JEFE(A) DEL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

1 Solicitud de

3. Recepcidn, visto

2. Redbe oficio

creadon de usuario

8. Recepdon de

bueno y traslado

Y

4, Traslada copia de

5. Recepcion de

oficio y archiva
original

oficio

copia
‘ deofido

6. Creacion de
usuario

| 7. Emisiény
| traslado de oficio

9. Notificadén de

cumplimiento

‘
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PROCEDIMIENTO DE EMISION DE SOLVENCIA DEL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

Etapas Nombre y cargo Firma

Roél Andreé Madrid Rivera

Eialiorado oot Asistente Administrativo |
Hor: Departamento de Tecnologias de la =

Informacién y Comunicacion

o Londy Lucrecia Elias Cesefa /
glss;:f::t?:?aydo - Jefe Il del Departamento de / ,, & _
L Planificacién y Desarrollo Institucional ~JHrq g ,#///0///’///
. Ing. Lucio Vilder Renan Sajbin Pérez am
R::isado y Aprobado Jefe del Departamento de Tecnologias de 2| —
l la Informacién y Comunicacion ‘

14
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para la Emision de Solvencia del Departamento de Tecnologias de
la Informacién y Comunicacién para garantizar la desactivacién del usuario del Sistema
Informatico de Asistencia y Atencién a la Victima de un trabajador(a).

2. GLOSARIO

Para la correcta aplicacion de lo dispuesto en el presente procedimiento se entiende por:

a)

b)

Bloqueo: Es una restriccion (total, parcial, permanente o temporal) que se impone a un
usuario dentro de un sistema informatico.

BackUp: Una copia de seguridad o respaldo en informatica es una copia de los datos
originales que se realiza con el fin de disponer de un medio para recuperarlos en caso de
su perdida.

Baja de Usuario: Accién que se toma cuando se desactiva un usuario de un sistema
informatico.

Sistema Informatico de Asistencia y Atencién a la Victima: Esi el sistema informatico
para el registro de las fichas técnicas correspondientes a los casos activos dentro del
Instituto de la Victima.

Solvencia: Documento que proporciona el Departamento de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién donde se establece que el usuario de un trabajador(a) ya fue desactivado
en el Sistema de Informatico de Asistencia y Atencion a la Victima y sistemas de correo
electronico institucional a la fecha de recepcion de la solicitud.

15
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento para la Emision de Solvencia del Departamento de Tecnologia de la
Informacién y Comunicacién contiene las actividades, responsables y descripciones siguientes:

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

EMISION DE SOLVENCIA

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

o Asistente de la Recibe, sella solicitud de solvencia y traslada al
Solicitud de . 3 .
1. . Direccién Departamento de Tecnologias de Ia
solvencia i . o o
Administrativa Informacién y Comunicacion.
Recibe, firma y sella de recibido el original y
copia del Formulario de Solicitud de Solvencias
Jefe del Departamento ; e ot ,
Traslado de de T e i a Direccion Administrativa para Pago de
2. | solicitud de = ecng’oglas =ia Prestaciones Laborales.
: Informacion y
solvencia SR
Comunicacion
Nota 1: Se archiva copia de solicitud.
Realiza |la busqueda del usuario en el sistema.
Busqueda y
3. | desactivacion de Persona Designada
usuario Si existe usuario, procede a desactivarlo. No
existe usuario, continua en actividad 4.
. Realiza la busqueda del correo Institucional del
Busqueday .
e trabajador(a).
desactivacion de ,
4. ) Persona Designada " . ;
usuario de correo Si existe usuario procede a desactivarlo.
institucional _ . 2 -
No existe usuario, continua en actividad 5.
Emite y genera la solvencia a través del
Jefe del Departamento | Formulario Solvencia del Departamento de
5 Emisién de de Tecnologias de la | Tecnologias de la Informacién DTIC-FOR-2,
" | solvencia Informacién y sella y firma por la Jefatura del Departamento
Comunicacioén de Tecnologias de Ila Informacion vy
Comunicacion.
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Jefe del Departamento
B Traslado de de Tecnologias de la Remite a la Direccion Aqiministrativa solvencia
" | solvencia Informacion y original y copia.
Comunicacién
Recibe copia y archiva documento.
Archivo de .
T Persona Designada
documento
Finaliza el procedimientq.
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
4.1 Procedimientos

No aplica

4.2 Formularios, Instructivos, guias y otros

DTIC-FOR-2 Solvencia del Departamento de Tecnologias de la Inforrﬁacién y Comunicacién

4.2 Documentos externos

No aplica
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4. ANEXOS

IMA PROCESO

) FORMULARIO - 'ia B
SOLVENCIA DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

GESTION | DTIC-FOR:2
{ ADMINISTRATIVA | —

Solvencia No. n'nc.sxxxT.zoxx

Solvencia del Departamento de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién |

A quien interese:

Por medio de Ia presente solvencia se hace constar que, a partir del xx de (MES)._
del 20XX, se ha dado de baja a los usuarios asignados a la Lig cda)
XXXXXXXXXXXXX quien se identifica con Documento de Identificacion P
DPEXXXX XXXXX XXXX mismos que eran utilizados en: ‘

* Sistema Informatico de Asistencia y Atencion a la Victima: (XXXX).

. SmmalnfamihcodeMenuayAteménalan:enMnhde

produccion (XXXXX).
Adicionalmente  se el comeo electronico  institucional
MML&MM_QQ&D

Lo anterior, para los efectos que requiera la interesada |

Atentamente

2000000000000
Departamento de Tecnologia de la informacion y Comunicacion |

CC. Archivol |

| 19
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FLUJOGRAMA

EMISION DE SOLVENCIA DEL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

ASISTENTE DE LA DIRECCION
DE ADMINISTRATIVA

JEFE(A) DEL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

PERSONA DESIGNADA

1. Solicitud de Z T@?lado de
lvencia solicitud de
* solvendia

| 3. Bisqueday

5. Emision de
solvencia

blogueo de usuario

|
!

4. Busqueda y
ploqueo de usuario

|
!

6. Traslado de

decorreo
institucional

7. Archivo de

solvencia

| documento

h 4
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PROCEDIMIENTO DE SOPORTE TECNICQ A
USUARIOS CON EQUIPO SIN GARANTIA

Etapas

Nombre y cargo

Firma

Elaborado por:

Roél Andreé Madrid Rivera
Asistente Administrativo
Departamento de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién

wx

Disefiado y
Estructurado por:

Londy Lucrecia Elias Cesefia
Jefe Ill del Departamento de
Planificacion y Desarrollo Institucional

Revisado y Aprobado
por:

Ing. Lucio Vilder Renan Sajbin Pérez
Jefe del Departamento de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para brindar soporte técnico a los trabajadores en las diferentes
dependencias y sedes del Instituto de la Victima.

2. GLOSARIO

Para la correcta aplicacion de lo dispuesto en el presente procedimiento se entiende por:

a)

b)

e)

Soporte remoto: Asistencia remota o virtual, a través de acceso autorizado al equipo para
el soporte técnico a distancia.

Diagnéstico informatico: Es un documento en el que se detalla la situacién, falla o
problema técnico del recurso o equipo informatico evaluado, por un Técnico de la
institucién. ‘

Fallas técnicas: Son circunstancias o sucesos que le ocurren a los dispositivos
electrénicos, interrumpiendo el buen funcionamiento de los equipos informaticos y que
requieren de soluciones técnicas particulares.

Fallas potenciales: Se diagnostica una falla potencial cuando uno o varios dispositivos
ocasionan una incidencia o interrupcion no planificada del servicio del equipo informatico y
no permite el desempefio de las funciones del trabajador(a).

Soporte técnico: Servicio provisto por el Departamento de Tecnologia de la Informacién y
Comunicacion a los diferentes usuarios de equipos y sistemas informaticos, con la finalidad
de optimizar y mejorar el rendimiento de los activos tecnolégicos, tanto de hardware como
de software, con un enfoque a la prevencion.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios sin Garantia del Equipo contiene las
actividades, responsables y descripciones siguientes:

ACTIVIDADES RESPONSABLES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

SOPORTE TECNICO A USUARIOS SIN GARANTIA

Solicitud de El usuario solicita por oficio o correo electrénico
1. | Soporte Solicitante institucional, asistencia para resolver incidencias
Técnico técnicas.
2. Rec.:e_pmon - F’e.rsona Registra en la base de datos el incidente reportado.
solicitud Designada
Atiende de forma presencial 0 remota la solicitud de
soporte técnico.
Si se puede resolver en el sitio o remotamente por parte
de soporte técnico:
* solventa las dudas técnicas y corrige las
— pote.nciales faIIgs_
3. | Soporte Pe_rsona e continua en actlwdgd 10.
Técnico Designada No se puede resolver en sitio 0 remotamente por parte
de soporte técnico:
e Se ftraslada el equipo al Departamento de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
para continuar con las gestiones
correspondientes, dejando una constancia por
parte del técnico donde consta que se recibe el
equipo con la incidencia.
Realiza un diagnéstico a detalle de los componentes, si
; . tiene solucién, solventa dudas técnicas y corrige
4, Diagnostico a Pe.rsona potenciales fallas continua en actividad No.9.
detalle Designada
Si la solicitud de soporte ingresa con el repuesto y/o
autorizacion de la adquisicion de soporte externo
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continua a actividad No.8, de lo contrario continua en
actividad No. 5 para verificacion de garantia.
|
Verifica si el equipo tiene garantia del fabricante o
proveedor:
Revision de . . : : :
i Persona Si el equipo cuenta con garantia activa, se realizan las
5. | Garantia de : o . e
’ Designada actividades del Procedimiento de Soporte Técnico a
Equipo p - I
Usuarios con Garantia del Equipo.
De lo contrario, continua en actividad No. 6
|
Jefe(a) del Elabora dictamen técnico y hoja de especificaciones
Departamento | tgcnicas del repuesto y/o del soporte técnico externo a
6 Elaboracion de | de Tecnologias adquirir.
" | Dictamen de la
Informacién y Se hace del conocimiento del dictamen a la Direccion
Comunicacién Administrativa.
Traslado d ' o . ;
|:a " Persona Traslada dictamen técnico al usuario a cargo del bien y
7. | Dictamen : : R
el Designada continua en actividad 9.
Técnico
Realiza instalacion del repuesto y prueba del bien
Reparacion del Persona
8. bien Designada o verifica la realizacion de servicio técnico externo y
prueba del bien.
9 Entrega del Persona Realiza la entrega del bien al trabajador(a) que lo tiene
" | bien Designada a cargo y solicita firma de recibido, en constancia.
Actualizacion
de base de Registra en base de datos de Control de Soporte
10 datos de Persona Técnico:
" | control de Designada ;
Soporte Fecha de cierre del soporte.
Técnico
Archivo de Persona Archiva cuando aplica dictamen.
i [ ;
dictamen Designada Finaliza el procedimiento. .
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

4.1 Procedimientos

4.1.1 DTIC-PRO-7 Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con Garantia del

Equipo
4.2 Formularios, Instructivos, guias y otros
No aplica
4.3 Documentos Externos

No aplica
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5. ANEXOS
FLUJOGRAMA

I
SOPORTE TECNICO A USUARIOS SIN GARANTIA DEL EQUIPO \
JEFE(A) DEL DEPARTAMENTO

DE TECNOLOGIAS DE LA
SOLIGTANTE
PERSONA DESIGNADA INFORMACION ¥

COMUNICACION

k 2
1. Solicitud de 2. Recepcion de
-
soporte téenico sclicitud

- -
s
Traslado del
" 3 Amncién de equipo al

soporte témico departamento de

v

4. Diagnostico a
detalle

Solucidn de Tiene solucidn en
1 f—si o
problema Depatamenta .
" Resoludon cot
8 Reparacion del | — st
postrmierlts
|
No
¥

5. Rewision de
garantia de equipo

5. implementar |
procedimiento con & Elaboracién de
— le— Lo
soporte técnico con Dictamen
garantia
|

‘ | 7. Traslado de \
Dictamen * 1

‘ # 3. Entregadel bien ‘

|
L
10. Actualizacién de
base de datos de
control de soporte
téenico ‘

e
11. Archivo de
dictamen
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DIRECCIONES, DEPARTAMENTOS Y UNIDADES DEL INSTITUTO PARA LA
ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA DEL DELITO

PROCEDIMIENTO DE SOPORTE TECNICQ A
USUARIOS CON EQUIPOS CON GARANTIA

Etapas

Nombre y cargo

Firma

Elaborado por:

Roél Andreé Madrid Rivera
Asistente Administrativo
Departamento de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion

Disefiado y
Estructurado por:

Londy Lucrecia Elias Cesefia
Jefe |l del Departamento de
Planificacién y Desarrollo Institucional

A
/
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Revisado y Aprobado
por:

Ing. Lucio Vilder Renan Sajbin Pérez
Jefe del Departamento de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para brindar la asistencia técnica a los trabajadores de las diferentes
dependencias y sedes del Instituto de la Victima para bienes informéaticos con garantia.

2. GLOSARIO

Para la correcta aplicacion de lo dispuesto en el presente procedimiento se entiende por:

a) Centro de servicio: Un centro de servicios es una unidad de una compafia (anexa o
independiente), que se encarga de gestionar procesos y actividades de soporte que
estaban siendo realizadas de manera descentralizada en varias unidades de negocio,

ubicaciones o regiones.

b) Garantia de equipo: Es la responsabilidad que tiene el fabricante o proveedor del equipo
informético, para que en caso de un defecto o falla se tomen las medidas necesarias para
devolver el equipo en las condiciones éptimas para su uso.

c) Soporte técnico: El soporte técnico es un rango de servicios por medio del cual se
proporciona asistencia a los usuarios al tener algun problema o falla en un equipo o servicio
informatico, los cuales podran ser de dos categorias: hardware y software.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con equipo con Garantia contiene las
actividades, responsables y descripciones siguientes:

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

SOPORTE TECNICO A USUARIOS CON GARANTIA DE EQUIPO

Recepcion de
1. | solicitud de
soporte técnico

Jefe(a) del

Departamento de
Tecnologias de la

Informacion y
Comunicacion

Revisa solicitud de sopporte
seguimiento de garantia del bien.

técnico para

' Informa y solicita datos del proveedor a Direcciéon

I Administrativa.

Actualiza base
de datos

Persona Designada

|Actualiza en base de |datos la solicitud de

l seguimiento de garantia necesario para el bien.

Coordinacion de
garantia de
equipo con
proveedor

Persona Designada

Establece comunicaciéon | con el proveedor o
fabricante para reclamar la garantia del mismo y
coordinar la fecha mas préxima para la reparacion.

Si la coordinaciéon es para realizar la revision vy
consecuente reparacién en el instituto contintia en
actividad 4.

De lo contrario continua actividad 5.

|
| Nota 1: Para la reparacion del equipo, el proveedor

| puede realizarla en las oficinas del Instituto de la
| Victima o en el centro de servicio.

Revision y
solucion de
problema del
4. | equipo porel
proveedor en
oficinas del
Instituto

Persona Designada

/ Proveedor

El proveedor realiza el diagnostico al equipo.

Informa por escrito con una hoja de servicio al
asistente técnico el problema encontrado, lo que se
debe reparar y procede a solucionar el problema.

Entrega el equipo al asistente técnico con una hoja
| de entrega en donde se detalla la solucion del
| problema.
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|
i Juntamente con el técnico revisan el buen
\ funcionamiento del equipo, continua en actividad 8.
\ ‘
| Nota 2: Si luego de la revisién es necesario llevar
} el equipo al centro de servicio continua en actividad
numero 5. |
Solicita a la Unidad de Inventarios, el formulario
Jefe(a) del correspondiente con la infolrmacién del equipo.
Entrega del Departamento de : g ‘ s
equipo a el Tecnologias de la Flrrr_1a el formulario, resg.ugr,da original y traslada el
4 equipo al centro de servicio.
proveedor Informacion y ,

Comunicacién Nota 3: Cuando el proveedor procede a retirar el
equipo del edificio, el asistente técnico valida el
retiro del equipo por parte del proveedor.

Revision y ! _ _ ‘
solucién del Realiza el diagnéstico al equipo.
problema del
equipo por el Proveedor Comunica al asistente | técnico el problema
proveedor en encontrado, si tiene cobertura la solucién procede
centro de a la reparacién de lo contrario notifica la no
servicio cobertura.
Proveedor elabora hoja dg servicio para entrega de
equipo informando sobre el problema reparado o la
no cobertura. !
El proveedor se presenta al edificio a entregar el
Devolucién de equipo o la persona designada de informatica
Proveedor /

| acude al centro de servicio a recepcionar junto con
la hoja de entrega.

La persona designada revisa el optimo
funcionamiento del equipo y la resoluciéon del
problema en conjunto con el proveedor.

La persona designada registra en formulario
correspondiente la fecha y hora de ingreso, solicita
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l
i firma y sello del proveedor, y firma de encargado
de la Unidad de Inventarios.
Genera copia del formulario para archivo y entrega
el original a la Unidad de Inventarios.
Revisa la hoja de entrega donde el proveedor
describe la soluciéon y posteriormente valida el
6ptimo funcionamiento, firma de recibido.
Si el problema fue solucionado continua en
actividad No, 11
| Nota 4: Cuando exista sustitucion de equipo por
garantia elabora oficio utilizando como respaldo la
LE . Hoja de Servicio y especifica el motivo e incluye los
Segmmle.nto-a datos del equipo anterior y del nuevo:
soporte técnico !
8. | con garantiade | Persona Designada » Descripcién del problema
equipo e Numero de serie
* Marcay modelo de equipo
e Color del equipo
e Nombre del usuario
o Direccion o Departamento a la que
pertenece
Continuar en actividad No. 9
Nota 5: Cuando no se realiza la reparacion debido
a que la garantia no cubria la falla o problema
continua en actividad No.10
Jefe(a) del '
; o Departamento de Firma el oficio de sustituciéon de equipo por
9. el Dl Tecnologias de la garantia y traslada a Inventario continuar en la
y traslado 4 i !
Informacion y actividad 11.
Comunicacién
Jefe(a) del . '
ooz Departamento de Elabora dictamen técnico, adjunta caracteristicas
10. E!aboracnon s Tecnologias de la técnicas del repuesto iy/o del servicio técnico
Dictamen i . .
Informacién y externo a adquirir de ser necesario.
Comunicacién
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| Se hace del conocimiento del dictamen a la
Direccion Administrativa.

e |

Entrega del bien

Persona Designada

| Devuelve el equipo al usuario realizando pruebas y
explicando el problema y su solucién o

Devuelve el equipo al usuario, explica el problema
y si procede entrega dictamen técnico al usuario a
cargo del bien. |

Actualizacion de

Actualiza en base de dalios el seguimiento al
incidente:

12 lucién de P Designad |
?r:::iudcencia R e e Actividades realizadas
* Fecha de cierre del soporte
Archivo de Archiva documentos de soporte.
13. Persona Designada ‘
documentos Finaliza el procedimiento. |
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
4.1 Procedimientos
No aplica
4.2 Formularios, instructivos, guias y otros
No aplica
4.3 Documentos externos

No aplica
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5. ANEXOS '

FLUJOGRAMA |

SOPORTE TECNICO A USUARIOS CON GARANTIA DEL EQUIPO |

JEFE(A) DEL DEP ARTAMENTO
DE TECNOLOGIAS DE LA PROVEEDOR R L IO e
INFORMACION ¥ oVaon I

COMUNICACION

v
|

1 Recepcion de
solicitud de soporte e — = 2 nm:m'. base de
téenico atos
] T
| P |

[t 3. Coordinadfn de
" ——{ garantade epuipo
T Equipo en el Prcl’\ proveegor
No nstitu ]

s
4. Diagndstico |
del Equipo

5. Entrega del
cquipo al proveedor o

[ %

& Rewision del ¥
equipo por el 4. Aewision v |
proveedor en soludién de
centro de servido preblema del
equipo por el
preveedor en
oficinas del Instituto

7. Devolucion de B.Seguimiento |
] equipo por parte del——— 8] saporte téanico con
proveedor garanua

T
Trastado

Problema :
Pithsschalind) N, elaboracién de

s Dictamen

|

|

icio

& Camblode
equipo

s

9. Firma delofido y Elsboradidn de
trasiado ofic

|

12. Actuakzacion de
solucion de
s

13. Archivo de
dictamen

b
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Nombre y cargo
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Elaborado por:
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Disenado y
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para creacion de usuarios de correo institucional a los trabajadores
autorizados del Instituto de la Victima.

2. GLOSARIO
Para la correcta aplicacion de lo dispuesto en el presente procedimiento se entiende por:

a) Contrasefa: Una llave o clave que permite la autentificacién a través de informacién
secreta para controlar el acceso hacia algun recurso informatico del Instituto de la Victima.

b) Usuario: Se refiere al trabajador(a) que utiliza o interactta con un producto o servicio
informatico del Instituto de la Victima.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento para la Creacion de Usuarios de Correo Electrénico Institucional contiene las
actividades, responsables y descripciones siguientes:

ACTIVIDADES RESPONSABLES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

CREACION DE USUARIOS CORREO INSTITUCIONAL

Solicitud de - ., 4
e . Solicita la creacion de usuario de correo
creacion de Directores, Jefes o i et S
1. < electrénico institucional con oficio dirigido a la
usuario de correo | Encargados ; o : : .
G g Direccion Administrativa, firmado y sellado.
institucional
. 2 . = Recibe, sella y remite copia del oficio al
Envio copia de Direccién 5
2. . ik . Departamento de Tecnologias de |la
oficio Administrativa i o |
Informacién y Comunicacion.
- Jefe del Departamento | Firma de recibido la copia con fecha de la
Recepcién de ; i o :
3. . B de Tecnologias de la solicitud de creacién de usuario de correo
copia de oficio i N
Informacion electrénico institucional.
Crea el usuario en el servicio de correo
electrénico del Instituto de la Victima.
El nombre de usuario de acuerdo con alguno de
los siguientes criterios:
1. Primera letra del primer nombre y
primer apellido completo.
Creacion de 2. Primera letra del primer nombre,
4 usuario de correo P —— primera letra del segundo nombre y
“ | elactrenics ersona Designada primer apellido completo.
institucional 3. Pr_lmera letra del primer nombre,
primera letra del segundo nombre,
primer apellido completo y primera letra
del segundo apellido.
Nota 1: De no cumplir con ninguno de los
criterios  establecidos, el Departamento
asignara un usuario que cumpla con la
normativa de seguridad.
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a
i Emite el documento Conocimiento de
Emision de Jefe del Departamento - g
b : Entrega de Correo Electrénico Institucional
5. | Conocimiento de | de Tecnologias de la 2 .
iy DTIC-FOR-3 en el que se consigna el usuario
Entrega Informacion

de correo electrénico creado.
|

Notificacion de
Conocimiento de

i
Notifica al trabajador(a) responsable solicitando

y conocimiento

6. Entrega al Persona Designada | frma, fecha y hora de recepcion del
Remite con oficio copia del conocimiento
Traslado del . rii : : -
: . Persona Designada | recibido por el wusuario, a Direccion
conocimiento - i
Administrativa.
Archivo de oficio Archiva copia del oficio y del conocimiento.
8. Persona Designada ‘

Finaliza el procedimientq;a.
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
4.1 Procedimientos
No aplica

4.2 Formularios, Instructivos, guias y otros

4.2.1 DTIC-FOR-3 Conocimiento de Entrega de Correo Electrénico Institucional

4.3 Documentos Externos

No aplica
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5. ANEXOS

FORMULARIO |

NSTITUTO DE LA CONOCIMIENTO DE ENTREGA CORREO ELECTROMNICO INSTITUCIONAL

VICTIMA,| |
) PROCESO: GESTION CODIGO: P o ,
ADMINISTRATIVA oncroRs | YEON2 m PAGINA-1DE 1
NOMBRE COMPLETO: cmu* ' g
-
PUESTO: ‘
DIRECCION. DEPARTAMENT ‘
0, UNIDAD |

Por medio de la presente s¢ hace entregs de 2u cuents § contrazchy de woo wxchizivo pars o personal del Institute pars lu A:':!:kbcn ¥
Atencidn de b Victima del Delito, pars loz siguicates servicios:

CORREO ELECTROMICO INSTITUCIONAL

KOO EANTTUTODELAVIITARL GO8 GT

Restricciones de Uso:

El covio de correos con menzajes que contiavengun faz normaz legalez, b monal, ¢l orden piblico, Ia istimidad o ¢l bucss nombre de lsz
2 L qUE CORteng: id P difamarorio, racista, religiozo intezpetuozo, di io, de 30070 o intimidacid
3 como imigenes o videos con comtenidos ilegales, ofencivo, extorcivo, indecente © con  material fe:nl.

Si el uzwatio realizs vol ia © involuntari uzo indebido o que ho s¢ Jjuste 3 €303z regliz, serd avicado pars cesar su actividad, En
<320 de reincidir ¢n ol uso indebido del zervicio zupondrd una cancelacion dd mizmo 3l uzuatio g en determinado €320 2¢ informard &
Recurzoz Humanoz.

Le r d: que la inf de segwided de u cuenty de correo institucional y contrazels ¢ secreta, perzoml, deica ¢
intranzterible, por lo que 3 partir de ecte momento & responsabilidyd ded wzwario muntener by confidencislidad de ecta int on Ez
importante recalcar que 0o debe zer compartida con nadie, debido 3 que existe nformacibn confidencial y sensible que puede 2or axpucsty
y wilizady zin of conzentimiento de Ty victima.  Sc seolicita realizar o wso comecto de loz cervicios § cer cuidadpsofs)
con b informacion que 2¢ evia.

Se informa ol titwler de fa  cuents que debe  temer e id & sz iqui 3: ;
* Uny wes recibids ests comrazeds, debe cer combivds demtro del zistema 3 wna  comtrasels persomal
* 8i w0 recwsrds ko comtrazeds, deberd  enviar  wmy  zelicitud 3l Dep: de  Tecnologing de
b I idny C icacidn 3l corres soportesi @insti delarictima.qob.qt
= La bajn del wswario, s¢ durd cwando ¢ emplesdo zea dade de bais definitivamente del Inctituto de Iy Victima y z¢ redlice
olicitud por tarts de la Dirscsién, Dep © Unidad
FECHA DE RECIBIDO | : : | woma | j

FIRMA
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FLUJOGRAMA
CREACION DE USUARIOS DE CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL
JEFE(A) DEL DEPARTAMENTO DE
DIRECTORES DIRECCION ADMINISTRATIVA TECNOLOGIAS DE LA PERSONA DESIGNADA
INFORMACION Y COMUNICACION
Y
1.5-4:.:|icitud de ) ) . ) 7 I 4. Qeacﬂn de
crea(:‘t::;er:s;uam L o 2 Env;;coit;pia de m— 3 Re;eep:;nompa | IS usu:;:::;:lzrec
institucional institucional

—

5. Emision de
Conocimiento

6. Notificacion de
Conocimiento de

deEntrega

—
Entrega al
trabajador(a)

A 4

7. Traslado del
conocimiento

h 4

8. Archivo de oficio
Y conoamiento

S

|

e
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Ambito de Aplicacién:

DIRECCIONES, DEPARTAMENTOS Y UNIDADES DEL INSTITUTO PARA LA
ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA DEL DELITO

PROCEDIMIENTO DE CONFIGURACION
E INSTALACION DE EQUIPO INFORMATICO

Etapas Nombre y cargo Firma
Roél Andreé Madrid Rivera |
g Asistente Administrativo i .
Ehegsireds. poe: Departamento de Tecnologias de la %\J
Informacion y Comunicacion "
S Londy Lucrecia Elias Cesefia y 7,
E:;stf::tduora!:j p— Jefe |ll del Departamento de -/ : / 7
e Planificacion y Desarrollo Institucional | o *:’:‘///./,//./77{\ Jeeeeeo/K_ Wty
’ Ing. Lucio Vilder Renan Sajbin Pérez ‘ :
R::r_lsado y Aprobado Jefe del Departamento de Tecnologias de w
s la Informacién y Comunicacion
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para la configuracion e instalacion de equipo informatico tecnolégico
a los trabajadores de las diferentes dependencias del Instituto de la Victima.

2. GLOSARIO

Para la correcta aplicacion de lo dispuesto en el presente procedimiento se entiende por:

a)

Configuracion de accesorios o dispositivos especificos: Hace referencia a la
instalacion y configuracion de software y hardware especifico de acuerdo a la necesidad
del usuario para cumplimiento de sus funciones, y debera ser requerido por el Director, Jefe
de Departamento y/o Unidad a la cual pertenece el usuario.

Sistema operativo: Es el conjunto de programas de un sistema informatico que gestiona
los recursos de hardware y provee servicios a los programas de aplicacién de software.

Dispositivos periféricos: En informatica, periférico es la denominacién genérica para
designar al aparato o dispositivo auxiliar e independiente que se conecta o interactia con
el equipo de cémputo.

Software: Es un conjunto de componentes logicos necesarios que hacen posible la
realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los compaonentes fisicos que son
llamados hardware.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento de Configuracion e Instalacion de Equipo Informético Tecnolégico contiene
las actividades, responsables y descripciones siguientes:

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

CONFIGURACION Y ENTREGA DE EQUIPO TECNOLOGICO

Solicitud de
configuracion

Direcciones,
departamentos o
unidades

Solicita por escrito al Departamento de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, la
instalaciéon o configuracién del equipo.

Si el equipo es de nuevo ingreso, continua en
actividad No.2 de lo contrario continua en actividad
No.4.

Unidad de Almacén

La Unidad de Almacén traslada equipo al
Departamento de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién, con conocimiento de entrega para
las configuraciones correspondientes del equipo.

Persona Designada

Recibe conocimiento de entrega por parte de
almaceén, verifica nimeros de serie de los equipos
y que se encuentre en pleno funcionamiento
operacional, sella de recibido con la fecha de
recepcién del equipo.

2 Traslado de
" | equipo
3 Recepcion de
" | equipo
4 Configuracion de

equipo

Persona Designada

Inicia con la activacién de las licencias adquiridas
y su configuracién en el equipo de coémputo.

Instala dispositivos periféricos.

Instala y configura los accesorios o dispositivos
solicitados por la Direccién, Departamento o
Unidad que estén aprobados para su uso
institucional.

De ser equipo de nuevo ingreso continuar en
actividad No. 5 de lo contrario continua en
actividad No. 7
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Elaboraciéon de
Conocimiento de
Entrega de
Equipo

Persona Designada

Elabora el conocimiento de entrega de equipo
donde consigna los datos del equipo.

Entrega del
equipo

Persona Designada

Entrega el equipo a la Unidad de Almacén,
solicitando firma en copia del conocimiento de
entrega de equipo y se archiva.

Registro en base
de datos y
archivo de
documento

Persona Designada

Registra en base de datos y archiva documento.

Finaliza el procedimiento. |
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
4.1 Procedimientos
No aplica
4.2 Formularios, instructivos, guias y otros

No aplica

4.3 Documentos externos

No aplica
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5. ANEXOS
FLUJOGRAMA
CONFIGURACION Y ENTREGA DE EQUIPO TECNOLOGICO
DIRECCIONES, |
DEPARTAMENTOS Y ALMACEN PERSONA DESIGNADA
UNIDADES
|| Inicia ’
1. Solicitud de 2. Traslado de . Recepcion de
configuracion equipo equipo

4. Configuracién de
Equipo

Y

5. Elaboracién de
Conocimiento de
Entrega de Equipo

v

6. Entregar el
equipo

v
7.Registro en base
dedatos y archivo

de documento

Terminar
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DIRECCIONES, DEPARTAMENTOS Y UNIDADES DEL INSTITUTO PARA LA
ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA DEL DELITO

PROCEDIMIENTO PARA EL MANTENIMIENTO
PREVENTIVO

Etapas Nombre y cargo Firma

Roél Andreé Madrid Rivera ‘

. Asistente Administrativo
Elaborado por: Departamento de Tecnologias de la ; 9]
Informacién y Comunicacion |

o Londy Lucrecia Elias Cesena
Disefiado y Jefe Ill del Departamento de /

(.~
Estructurade por: Planificacion y Desarrollo Institucional WZ/ Zz /ﬂ /Z ] /@ ///{ "%

Ing. Lucio Vilder Renan Sajbin Pérez
Jefe del Departamento de Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion

Revisado y Aprobado
por:
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO
Establecer las actividades para la realizacion del mantenimiento preventivo, el cual permitira
una revision al equipo de la institucion de manera programada con el fin de evitar desperfectos
y llevar a cabo el servicio y limpieza de los dispositivos mecanicos, eléctricos e informaticos

(hardware y software) del equipo de computo, logrando de esta manera el optimo
funcionamiento.

2. GLOSARIO
\
Para la correcta aplicacion de lo dispuesto en el presente procedimiento se entiende por:

Mantenimiento preventivo: Son las actividades programadas para la revisién y limpieza
destinadas a la conservacion de los equipos informéaticos en condiciones de funcionamiento.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo contiene las actividades, responsables y
descripciones siguientes:

ACTIVIDADES RESPONSABLES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
3.1 PLANIFICACION Y APROBACION DEL CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.
Jefe(a) del
: Departamento de
Planificacion de ;
1. | mantenimientodi lTefcnoIogl'as dela | planifica y establece la periodicidad  del
equipos FRSHEIARIGN ¥ mantenimiento preventivo
Comunicacién
Elabora proyecto de cronograma de mantenimiento
con fechas tentativas para el mantenimiento en
2 Elaboracion de Persona edificio central, sedes y subsedes.
" | cronograma Designada
Traslada a la Jefatura del Departamento para su
revisiéon y aprobacion.
Revigién de Jefe(a) del Revisa y acepta cronograma de mantenimiento y
proyecto de Departamento de | enyia con oficio para su aprobacion a la Direccion
3. cronograma y Tecnologias dela | Aqministrativa, para su consecuente socializacion a
presentacion Informalcmnl ¥ las diferentes Direcciones, Departamentos y
Comunicacién Unidades.
Recibe, revisa el cronograma de mantenimiento y de
Recepcion de no existir cambios, aprueba.
4. | cronograma y Director(a) " .
aprobacién b Nota 1: Si existen cambios, regresa al
Administrativa - 5
Departamento de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion para su correccion.
o Jefe(a) del Socializa y coordina con las diferentes Direcciones,
Socializaciény | Departamento de | pepartamentos y Unidades las fechas a realizar el
5. | coordinacién del | Tecnologias de la mantenimiento preventivo.
HImnograma ST Si existen cambios, debido a impedimentos por las
Comunicacion actividades de cada dependencia, traslada a la
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persona designada para que realice las
modificaciones correspondientes.
|
Revision de Realiza las correcciones correspondientes a la
programacion Persona programacion del mantenimiento preventivo, luego
Designada de ser consensuado con los directores.
Jefe(a) del

Solicita a Direccién Administrativa, la aprobacion del
cronograma final de mantenimiento preventivo en
Sede Central, Sedes y Subsedes.

Nombramiento de
comision

Persona
Designada

Recibe nombramiento y tramita en la Direccién
Financiera el viatico anticipo, cuando se realiza en
Sedes o Subsedes ubicadas en el interior del pais y
solicita la asignacion de piloto y vehiculo.

Si se realiza en la Sedq‘ Central, continua en
actividad 9.

Mantenimiento de
equipo

Persona
Designada

Realiza mantenimiento preventivo y lo registra en el
formulario  Ejecucién de  Mantenimiento
Preventivo DTIC-FOR-5 por cada usuario que
atiende.

Segun diagnéstico del equipo, de ser necesario una
reparacion debe realizarse‘ lo establecido en los
procedimientos de soporte correspondientes.

Entrega el equipo al usuario|y se solicita la firma en
- | . "z
la boleta de recepcion a entera satisfaccion.

Nota 2: Si el equipo cuenta con garantia activa, se
realizan las actividades del Procedimiento de
Soporte Técnico a Usuarios con Equipo con
Garantia.

Nota 3: Si el equipo no cuenta con garantia, se
realizan las actividades del Procedimiento para el
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Soporte Técnico a Usuarios con Equipo sin
Garantia.
Realiza informe de actividades al finalizar el
mantenimiento programado.
Adjunta boletas de mantenimiento preventivo y
10 Informe de registra la informacién de los mantenimientos
" | actividades Persona realizados en base de datos.
Designada
Traslada al Jefe(a) del Departamento de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién para
su conocimiento y seguimiento, si fuera necesario.
Jefe(a) del
Revision de Departamento de
11. | Informe de Tecnologias de la Recibe y revisa informe de actividades y boletas de
Comunicacién
) Archiva, boletas de mantenimiento preventivo e
12. Archivo de Persona informes.
documentos Designada
Finaliza el procedimiento.
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

4.1 Procedimientos

4.1.1 DTIC-PRO-3 Procedimiento para el Soporte Técnico a UsuariPs sin Garantia del

Equipo

4.1.2 DTIC-PRO-4 Procedimiento para el Soporte Técnico a Usuarios con Garantia del

4.2 Formularios, instructivos, guias y otros

Equipo

4.2.1 DTIC-FOR-5 Ejecucién de Mantenimiento Preventivo

4.3 Documentos externos

No aplica
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5. ANEXOS
FORMULARIO
NETITUTO DE LA EJECUCION DE HANTEMIMIENTO PREVENTIVO
VICTIMA it e S LR F R B0

MOMBREL COMPLITO: ] recua l v '
CARGO:
—
DIRCCCION. DIPARTAMEINTO,
UMIDAD
—
| LQUIPO DL COMPUTO
—_—
L TIPO
LAPTOP ™ DESKTOP wss TECLADO ™ MOUSE
HPALSORAS ™ SCaNnR UNIDAD DL COV DVD ™
HMANTENIMIENTO REALIZADO
OBSCRYACIONLS

HOMBRL ¥ FIRMA
SOLICITANTE

MOMBRE Y FIRMA
TECHICO QUL ATEMDIO
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FLUJOGRAMA

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVP
|

JEFE(A) DEL DEPARTAMENTO

DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y
COMUNICACION

DIRECTOR(A) ADMINISTRATIVO

PERSONA DESIGNADA

1. Planificadén de

mantenimiento de

2. Elaboracién de
cronograma

presentacién

equipos
3. Revision de 4. Recepcion de
proyecto de proyectoc de
cronograma y cronograma y visto
bueno

:

5. Socializacién y

coordinacion de
cronograma

6. Correccion del
cronograma

:

7. Solicitud de
aprobacién

11. Revision de

8. Nombramiento
de comisién

!

9. MJnten imiento

de equipo
|

|

10. Informe de

Informe de
actividades

adgtividades

[
12. Archivo de
dq:wumentos
|

\{\
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