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INSTITUTO PARA LA ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA DEL DELITO

ACUERDO NUMERO DG GUION SETENTA Y TRES GUION DOS MIL
VEINTITRES

(DG-74-2023)
GUATEMALA, VEINTICINCO DE SEPTIEMBRE DE DOS MIL VEINTITRES

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 Atencion 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 victimoldgicas a nivel nacional, como persona
juridica auténoma, con patrimonio propio, independencia funcionai y organica. Se regira por lo
establecido en su Ley Organica y su Reglamento General.

CONSIDERANDO:

Que los numerales 1y 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 atencién y
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 Orgénica 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 mediante Oficio Numero DPDI-099-2023/LE/as de fecha 22 de septiembre de 2023, el
Departamento de Planificacion y Desarrollo Institucional remitid a esta Direccion General el
Manual de Procedimientos del Departamento de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
de la Direccion Administrativa, el cual fue actualizado debido a mejoras identificadas que
permitiran un mejor control de cambios en la informacion documentada, por lo que es procedente
emitir la disposicién legal correspondiente.

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 Nimero 21-2016 del Congreso de la Republica,
Ley Organica del Instituto para la Asistencia y Atencién a la Victima del Delito, y conforme lo
establece el Decreto Numero 57-92 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de
Contrataciones del Estado, su Reglamento y reformas.

ACUERDA:

Articulo 1. Aprobacion y actualizacion. Aprobar el Manual de Procedimientos del
Departamento de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion de la Direccién Administrativa
en su version tres (3) y los procedimientos que lo conforman en sus versiones dos (2) y tres (3)
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segun corresponda, los cuales se detallan a continuacion, mismos que a partir de la entrada en
vigencia del presente Acuerdo se realizaran conforme a la descripcion detallada en el documento
anexo. 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.

- Numero de Numero
No. Nombre del Procedimiento VESIGH e feiliese
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION
1 Procedimiento Creaciéon de Usuarios del Sistema Informatico | 3 8
de Asistencia y Atencién a la Victima.
2 Procedimiento de Emision de Solvencia del Departamento de 3 9
Tecnologias de la Informacidn y Comunicacion.
3 Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con Equipo Sin 3 8
Garantia.
Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con Equipos
4 i 3 10
Con Garantia.
5 Procedimiento para la Creacién de Usuarios de Correo 3 9
Institucional.
6 Procedimiento de Configuracion e Instalacion de Equipo 3 8
Informatico.
7 | Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo. 2 10

Articulo 2. Responsable. El Jefe (a) del Departamento de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién de la Direccion Administrativa del Instituto de la Victima, es el responsable del
contenido, aplicacion, control y seguimiento del Manual aprobado a través del presente Acuerdo,
siendo su responsabilidad la implementacién y socializacion respectiva, asi como proponer las
actualizaciones y/o revisiones a este Manual al Director (a) de la Direccién Administrativa, en
coordinacion con el Departamento de Planificacion y Desarrollo Institucional, para ser aprobadas
por la Direccion 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) de la Direccion
Administrativa o por la Direccién General, segtn corresponda.

Articulo 4. Derogatoria. Se deroga el Manual de Procedimientos del Departamento de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion de la Direccién Administrativa aprobado mediante
Acuerdo Numero DG guion setenta y cinco guion dos mil veintidos (DG-75-2022) de fecha
diecinueve (19) de diciembre de dos mil veintidés (2022) de la Direccion General del Instituto de
la Victima.

Articulo 5. Divulgacién. Previo a la entrada en vigencia del presente Acuerdo, el Jefe (a) del
Departamento de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion de la Direccién Administrativa,
debera llevar a cabo la divulgacion del Manual y procedimientos aprobados por el presente, a
través de los canales a su alcance.

Articulo 6. Vigencia. El presente Acuerdo entra en vigencia a partir del veinticinco (25) de octubre
de dos mil veintitrés (2023).
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) Directora Administrativa
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Licda. Ana Lucia Gonzalez Solis

Revisado por: 2
P Secretaria General

18/09/2023

MSc. Mayra Alejandra Carrillo De Ledn
Aprobado por: o 8 oA < | 2500012023
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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 Organizacion
de las Naciones Unidas, el Congreso de la RepUblica de Guatemala aprobé el Decreto Nimero 21-
2016 que crea el Instituto para la Asistencia y Atencién a la Victima del Delito como el ente rector
de las politicas victimoldgicas a nivel nacional como persona juridica autbnoma, 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 propdsito de poder estructurar de manera sistematica
y comprensible las normas y procedimientos de los diferentes servicios que brinda el
Departamento de Tecnologias de la Informacion 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 orientacién para las actuaciones del
personal que integra el Departamento de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, en
cumplimiento de la mision y visién, asi como poder alcanzar los objetivos propuestos dentro del
marco normativo establecido. En este contexto, el manual detalla los pasos que se seguiran para
la prestacién de los servicios que brinda el Departamento, permitiendo una visién 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 informaciéon y comunicacién como herramientas de
apoyo, garantizando el buen uso, proteccion y gestion 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.

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

e Fortalecer la seguridad de la informacién, que permita la integridad, disponibilidad y privacidad
de esta.

e Motivar el trabajo en equipo en la dependencia a cargo del desarrolio tecnoldgico.

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

o Mejorar la comunicacién a través de una atencion eficiente a los usuarios de los servicios
tecnolégicos.

o Sistematizacién de los procesos estableciendo una planificacion a través ciclos de desarrollo
de software, que permita lograr una actualizacién continua de los sistemas de informacion.
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LISTADO DE PROCEDIMIENTOS QUE CONFORMAN EL MANUAL

Nimero de Numero
Version de folios

Nombre del Procedimiento

Procedimiento Creacion de Usuarios del Sistema

1 | Informatico de Asistencia y Atencion a la Victima. 3 8
Procedimiento de Emisién de Solvencia del

5 Departamento de Tecnologias de la Informacién y 3 9
Comunicacion.
Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con

3 | Equipo Sin Garantia. 3 8
Procedimiento de Soporte Técnico a Usuarios con

4 | Equipos Con Garantia. 3 10
Procedimiento para la Creacién de Usuarios de Correo

5 | Institucional. 3 9
Procedimiento de Configuracion e Instalacidn de

6 | Equipo Informatico. 3 8

" Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo. 5 10
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CONTROL DE CAMBIOS Y ACTUALIZACIONES
NO. DE FECHA DE MOTIVO DEL APARTADOS PAGINAS
VERSION | MODIFICACION | 'PO DECAMBIO CAMBIO MODIFICADOS | AFECTADAS
Caratula, Cuadro
Atender nuevos ¢ dg Aprebeaon; A
] ; Indice y se agregé
lineamientos de
< e el apartado del
administracion listado de
3 25/09/2023 Mayor documental y 1,23,6y7

aprobacion de
manual de
procedimientos.

procedimientos
que conforman el
manual y Control
de cambios y
actualizaciones
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Ambito de Aplicacién:

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

Roél Andreé Madrid Rivera
Asistente Administrativo

Departamento de Tecnologias de la 2

Informacién y Comunicacién

Disehads Londy Lucrecia Elias Cesefia
Estructurailo oF: Jefe lll del Departamento de
por: Planificacion y Desarrollo Institucional M M

; Lic. Rony Augusto Lopez Galindo // %
Revllsado y Aprobado | jefe ||| e Departamento de Tecnologias ] il
por: de la Informacién y Comunicacién // /

e :

Elaborado por:

]
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para la Creacion de Usuarios del Sistema Informatico de Asistencia
y Atencidn a la Victima para los trabajadores de la Direccion de Asistencia Legal y Direccion de
Servicios Victimolégicos y demas personal que sea autorizado para el efecto.

2. GLOSARIO

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

a)

b)

Contrasefia: 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.

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 sesion
personalizada de acuerdo a su perfil y funciones establecidos.

Usuario: Se refiere al trabajador(a) que utiliza o interactla con un producto o servicio
informatico del Instituto de la Victima.
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CREACION DE USUARIOS DEL SISTEMA INFORMATICO DE ASISTENCIA Y ATENCION A LA VICTIMA

3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

El Procedimiento para la Creacion 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

Direccion,
Departamento o
Unidad solicitante

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Solicita la creacion de usuario por medio de
oficio dirigido a Direccion Administrativa.

Recibe oficio

Asistente de la
Direccion
Administrativa

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

Recepciodn, 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 Informaciéon y Comunicacion.

Archiva oficio original.

Recepcidén de
copia de oficio

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

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

Creacion de
usuario

Persona Designada

Procede a la creacién 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 vy
primer apellido completo.
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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 Atencion
a la Victima genera un correo electrénico a la
bandeja del correo institucional del trabajador
con el usuario y contrasefia provisional creada.
Nota 1: De no cumplir con ninguno de los
criterios  establecidos, el Departamento
asignard un usuario que cumpla con la
normativa de seguridad.
Jefe(a) del
. Departamento de Emite oficio de referencia a lo solicitado con
Emisién y ] A : N
7. 1.1 Tecnologias de la firma y traslada a la Direccién, Departamento o
traslado de oficio - i .
Informacién y Unidad solicitante.
Comunicacién
. Direccién, : ;s ; v
Recepcion de I5S Recibe oficio y sella copia de oficio.
8. oficio Departamento o
Unidad solicitante
Jefe(a) del Notifica a Direccion Administrativa por medio de
s Departamento de oficio el cumplimiento de la creacion y entrega
9. N°t'f'°_a°_'°“ de Tecnologias de Ia de usuarios a la Direccién, Departamento o
cumplimiento (nformagion ¥ Unidad solicitante.
Comunicacién 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
CREACION DE USUARIOS DEL SISTEMA INFORMATICO DE
ASISTENCIA Y ATENCION A LA VIiCTIMA
DIRECCION, DEPARTAMENTO O | ASISTENTE DE LA DIRECCION JEFEAFDEL DEFARTAMENTODE
UNIDAD SOLICITANTE DE ADMINISTRATIVA DIRECTOR({A) ADMINISTRATIVA PERSONA DESIGNADA ,NFDR:ATSg,:‘:,Gc[gi,[D:,;?:AuéN
Inicia
h 4
e > 2 fedbe ofci e ionie
¥
4, Traslada copia de S. Recepcién de
oficio y archiva g copia
original deofido
6. Creacién de
usuario
7. Emisidny
- traslado de oficio
B. Recepddn de

oficio

9. Notificacién de
cumplimiento

Temninar }

v
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CONTROL DE CAMBIOS Y ACTUALIZACIONES
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Actualizacion de los
lineamientos de
administraciéon Caratula, control
3 25/09/2023 Mayor documental y de de cambios y 1y8
aprobacion de actualizaciones
manual de

procedimientos.
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DIRECCIONES, DEPARTAMENTOS Y UNIDADES DEL INSTITUTO PARA
LA ASISTENCIA Y ATENCION A LA VIiCTIMA DEL DELITO

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

Etapas

Nombre y cargo

Firma

Elaborado por:

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

Disefiado y
Estructurado por:

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

Revisado y Aprobado
por:

Lic. Rony Augusto Lopez Galindo
Jefe lll del Departamento de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion

—
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

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

2. GLOSARIO

Para la correcta aplicacién 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 pérdida.

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: Es 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 Informacién
y Comunicacion 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
electrénico institucional a la fecha de recepcion de la solicitud.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

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

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

EMISION DE SOLVENCIA

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Lo Asistente de la Recibe, sella solicitud de solvencia y traslada al
Solicitud de ; e :
1. ; Direccion Departamento de Tecnologias de |Ia
solvencia L ; A e
Administrativa Informacién y Comunicacion.
Recibe, firma y sella de recibido el original y
copia del Formulario de Solicitud de Solvencias
Jefe del Departamento i s s .
Traslado de p a Direccion Administrativa para Pago de
e de Tecnologias de la ;
2. | solicitud de i Prestaciones Laborales.
. Informacion y
solvencia e
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.
i Realiza la busqueda del correo Institucional del
Busqueday s
e trabajador(a).
desactivacion de .
4, ; Persona Designada — ; ;
usuario de correo Si existe usuario procede a desactivarlo.
institucional . . . "
No existe usuario, continua en actividad 5.
Emite y genera la solvencia a través del
Jefe del Departamento | Formulario Solvencia del Departamento de
5 Emision de de Tecnologias de la | Tecnologias de la Informacién DTIC-FOR-2,
" | solvencia Informacion y sella y firma por la Jefatura del Departamento
Comunicacién de Tecnologias de la Informaciéon vy
Comunicacion.
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Jefe del Departamento
6 Traslado de de Tecnologias de la Remite a la Direccion Administrativa solvencia
" | solvencia Informacién y original y copia.
Comunicacién
Recibe copia y archiva documento.
Archivo de :
7. Persona Designada
documento
Finaliza el procedimiento.
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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 Informacién y Comunicacion

4.2 Documentos externos

No aplica
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| SOLVENCIA DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLGGIA DE LA INFORMACIIN Y
‘ COMUNICACION

ECHA DE
N2 | APROBAGION: | PAGINA' 1 DE 1

Guatemala, XX de XXX de XXX
Solvencia No. DTIC-SXXXX-20XX

Solvencia del Departamento de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion
A quien interese:
Por medio de la 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 Lic (Lcda)
XXXXXXXXXXXXX quien se identifica con Documento de Identificacion Personal -
DPEIXOO0 XXXXX XXXX mismos que eran utilizados en:

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

e Sistema Informdtico de Asistencia y Atencidon a la Victima en ambiente de
produccion (XXXXX).

Adicionalmente  se inhabilita el  correo electronico  institucional

X @institutodelavictima.gob.gt)

Lo anterior. para los efectos que requiera Ia interesada

Alentamente

OEXXXNXAKKEX XXX XXX XX
Departamento de Tecnologia de la informacién y Comunicacién

CC. Archivo|
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FLUJOGRAMA

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

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

ASISTENTE DE LA DIRECCION
DE ADMINISTRATIVA

( Inicia }

<

1. Solicitud de ] Tr.a.slado et .| 3. Busqueday
: solicitud de - ;
solvencia . blogueo de usuario
solvencia

h 4
4. Busqueda y
bloqueo de usuario
decorreo
institucional

5. Emisién de
solvencia

7. Archivo de

6. Traslado de documento

salvencia

v

Termminar
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Roél Andreé Madrid Rivera
Elaborado por: Asistente Administrativo J
) Departamento de Tecnologias de la
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Disefiado y
Estructurado por:

Londy Lucrecia Elias Cesefia
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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)

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 situacion, falla o
problema técnico del recurso o equipo informatico evaluado, por un Técnico de la
institucion.

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 interrupcién no planificada del servicio del equipo informatico y
no permite el desempeno de las funciones del trabajador(a).

Soporte técnico: Servicio provisto por el Departamento de Tecnologia de la Informacién y
Comunicacién 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:
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDADES RESPONSABLES

SOPORTE TECNICO A USUARIOS SIN GARANTIA

Solicitud de El usuario solicita por oficio o correo electrénico
Soporte Solicitante institucional, asistencia para resoclver incidencias
Técnico técnicas.
Rec.:e_p cion de Pelrsona Registra en la base de datos el incidente reportado.
solicitud Designada
Atiende de forma presencial o remota la solicitud de
soporte técnico.
Si se puede resolver en el sitio o remotamente por parte
de soporte técnico:
e solventa las dudas técnicas y corrige las
Aenaldn ds potelnciaies fallgg
Soporte Pe_rsona e continuaen actlwdgg 10.
Técnica Designada No se puede resolver en sitio o 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 diagnoéstico a detalle de los componentes, si
: oz tiene solucién, solventa dudas técnicas y corrige
Diagnéstico a Persona . i o
. 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:
Revisién de ) g : ) .
. Persona Si el equipo cuenta con garantia activa, se realizan las
5. | Garantia de . gl L i
. Designada actividades del Procedimiento de Soporte Técnico a
Equipo 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 | tecnicas del repuesto y/o del soporte técnico externo a
6 Elaboracién de | de Tecnologias | aqquirir.
" | Dictamen de la
Informacion y Se hace del conocimiento del dictamen a la Direccién
Comunicacién Administrativa.
T:l'aslado e Persona Traslada dictamen técnico al usuario a cargo del bien y
7. | Dictamen : ; i
ST Designada continua en actividad 9.
Técnico
Realiza instalacion del repuesto y prueba del bien
Reparacién del Persona
8. bien Designada o verifica la realizacion de servicio técnico externo y
prueba del bien.
9 Entrega del Persona Realiza |a 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.
M. | ,
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

SOPORTE TECNICO A USUARIOS SIN GARANTIA DEL EQUIPO

PERSONA DESIGNADA

JEFE(A) DEL DEPARTAMENTO
DE TECNOLOGIAS DE LA

SOLICITANTE
INFORMACION Y
COMUNICACION
L Solidwd de 2. Recepcidn do

soporte téenico

r

soliciud

3. Atercidn de
soporte ténico

Resolucdn en
itio 0 remoty

Saludidn de ’
problema [V °
2 el

N

Trasiado del
equipo al
departamento de
las [Tic’s)

y

4. Diagnostico a
detalle

Tiene solucién en
Depatamento

5. Revisién de

garanta de equipo

5. Implementar
procedimiento con . A
gt Vi v [ Garantia activa

garantia

7. Traslado de

6. Elaboracidn de

Dictamen

Dictamen

!

. Entrega del blen

]

10. Acwalizacién de
base de datos de

control de soporte:
técnico

}

11, Archivo de
dictamen

S ol
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Etapas

Nombre y cargo

Firma

Elaborado por:

Roél Andreé Madrid Rivera
Asistente Administrativo
Departamento de Tecnologias de la
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Disefiado y
Estructurado por:

Londy Lucrecia Elias Cesefia
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Planificacion y Desarrollo Institucional

Revisado y Aprobado
por:

Lic. Rony Augusto Lopez Galindo
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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 informaticos con garantia.

2. GLOSARIO

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

a) Centro de servicio: Un centro de servicios es una unidad de una compafiia (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
informatico, para que en caso de un defecto o falla se tomen las medidas necesarias para
devolver el equipo en las condiciones dptimas 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

Recepcidén de
solicitud de
soporte técnico

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

Revisa solicitud de soporte técnico

seguimiento de garantia del bien.

para

Informa vy solicita datos del proveedor a Direccién
Administrativa.

Actualiza base
de datos

Persona Designada

Actualiza en base de datos la solicitud de
seguimiento de garantia necesario para el bien.

Coordinacion de
garantia de

Persona Designada

Establece comunicacion 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 revisién y
consecuente reparacién en el instituto contintia en
actividad 4.

problema del
equipo por el
proveedor en
oficinas del
Instituto

Persona Designada
/ Proveedor

equipo con
proveedor
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.
El proveedor realiza el diagnostico al equipo.
Revisién y
solucién de

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 solucién del
problema.
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Juntamente con el técnico revisan el buen
funcionamiento del equipo, continua en actividad 8.
Nota 2: Si luego de la revision 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 informacién del equipo.
Entrega del Departamento de : i -
5. |equipoa) Tecndlogias de la Firma el formulario, resg.ugrda original y traslada el
L equipo al centro de servicio.
proveedor Informacién 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
problema del

Realiza el diagnéstico al equipo.

7. | equipo por parte
de proveedor

Persona Designada

6. | equipo por el Proveedor Comunica al asistente técnico el problema
proveedor en encontrado, si tiene cobertura la solucién procede
centro de a la reparacion de lo contrario notifica la no
servicio cobertura.

Proveedor elabora hoja de servicio para entrega de
equipo informando sobre el problema reparado o la
no cobertura.
El proveedor se presenta al edificio a entregar el
equipo o la persona designada de informatica
Devolucién de acude al centro de servicio a recepcionar junto con
Proveedor /

la hoja de entrega.

La persona designada revisa el o6ptimo
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
firma y sello del proveedor, y firma de encargado
de la Unidad de Inventarios.
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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 solucion y posteriormente valida el
optimo 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
L Hoja de Servicio y especifica el motivo e incluye los
Segunmlepto.a datos del equipo anterior y del nuevo:
soporte técnico
8. | con garantia de | Persona Designada e Descripcién del problema
equipo e NUumero de serie
e Marca y modelo de equipo
e Color del equipo
e Nombre del usuario
e 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
. . Departamento de Firma el oficio de sustitucion de equipo por
9. bima del afici Tecnologias de la garantia y traslada a Inventario continuar en la
y traslado o L
Informacion y actividad 11.
Comunicacion
Jefe(a) del Elabora dictamen técnico, adjunta caracteristicas
B Departamento de técnicas del repuesto y/o del servicio técnico
10, | Elaboracién de Tecnologias de la | €xterno a adquirir de ser necesario.
Dictamen N
Informacion y Se hace del conocimiento del dictamen a la
Comunicacion Direccién Administrativa.
11, | Enfrega del bien | Persona Designads Devgelve el equipo al usuario reali:z'ando pruebasy
explicando el problema y su solucién o
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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 datos el seguimiento al
incidente:

documentos

12. | solucién de Persona Designada
o 9 o Actividades realizadas
e Fecha de cierre del soporte
Archivo de Archiva documentos de soporte.
13. Persona Designada

Finaliza el procedimiento.




PROCEDIMIENTO

INSTITUTO DE LA |

DE SOPORTE TECNICO A USUARIOS CON EQUIPOS CON GARANTIA

VICTIMA ;

CODIGO: DTIC-PRO-4 VERSION: 3

FECHA DE APROBACION:
25/09/2023

Pagina 8 de 10

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 DEPARTAMENTO

PERSONA DESIGNADA/

€. Soludinael
Frablemapar
Ppravesdor en tmntro

o8 perviis

7. Devolucidn de

9, Firma deloficio y
traslad,

8 Seguimiento

equips por parte
proveedor

ol

Elaboracién de

soporte téenico con
garantia

FProblema
E soludonadg,

i

DE TECNOLOGIAS DE LA PROVEEDOR PERSONA DESIGNADA
INFORMACION ¥ FROVEEDOn
COMUNICACION
1. Recepcién de
soliciud de soporte 2. Actualiza base de
técnico datos
' 1
= 3. Coordinacion de
b tia de equipo
Equipo en el 3":““ ‘;o"
Institutg si i
4. Diagnostico
del Equipo
5. Entrega del " ratadode squipo &
equipo al proveedor S Cartrs g4 Sar-
No
6. Revisidn del
equipo por &l 4. Revisibn y
proveedor en ey
centro de servico problema del
equipo por el
proveador en
Al b o oficinas del Instituto|
'l" si

Traslado
elabaracién de
Dictamen

No——]

12. Actualizacidn de
solucién de
incidencia

l

13. Archivo de
dictamen

Terminar
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CONTROL DE CAMBIOS Y ACTUALIZACIONES

NO. DE FECHA DE MOTIVO DEL APARTADOS PAGINAS
VERSION | MODIFICACION | 1'PO DECAMBIO CAMBIO MODIFICADOS AFECTADAS
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lineamientos de
administracion Caratula, control
3 25/09/2023 Mayor documental y de de cambios y 1y 10
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manual de
procedimientos.
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Ambito de Aplicacién:

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

PROCEDIMIENTO PARA LA CREACION DE
USUARIOS DE CORREO INSTITUCIONAL

Etapas Nombre y cargo Firma

Roél Andreé Madrid Rivera

. Asistente Administrativo
Eiabarade por Departamento de Tecnhologias de la ‘ (4(/

Informacién y Comunicacion

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

Disefiado y
Estructurado por:

Lic. Rony Augusto Lopez Galindo
Revisado y Aprobado | Jefe Ill del Departamento de Tecnologias
por: de la Informacién y Comunicacién
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para creacién 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) Contrasefia: Una llave o clave que permite la autentificacién a través de informacion
secreta para controlar el acceso hacia algun recurso informatico del Instituto de la Victima.

b) 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 de Correo Electrénico Institucional contiene las
actividades, responsables y descripciones siguientes:

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

CREACION DE USUARIOS CORREO INSTITUCIONAL

Solicitud de o 2 :
o : Solicita la creacién de usuario de correo
creacion de Directores, Jefes o s I T e
1. : electrénico institucional con oficio dirigido a la
usuario de correo | Encargados . & 23 §
¢ e Direcciéon Administrativa, firmado y sellado.
institucional
R . . e Recibe, sella y remite copia del oficio al
Envio copia de Direccidn .
2, . .. . Departamento de Tecnologias de |la
oficio Administrativa ., 2 B ok
Informacién y Comunicacion.
‘x Jefe del Departamento | Firma de recibido la copia con fecha de la
Recepcion de : - » .
3. . . de Tecnologias de la solicitud de creaciéon de usuario de correo
copia de oficio i Bpca a1 T
Informacidn 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 Desianad primera letra del segundo nombre y
- | electrénico sispia Desipiacs 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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Emite el documento Conocimiento de

Emision de
Conocimiento de
Entrega

Jefe del Departamento
de Tecnologias de la
Informacion

Entrega de Correo Electronico Institucional
DTIC-FOR-3 en el que se consigna el usuario
de correo electrénico creado.

Notificacion de
Conocimiento de

Persona Designada

Notifica al trabajador(a) responsable solicitando
recepciéon del

Entrega al firma,. fecha y hora de
trabajador(a) conocimiento.
Tiagiads dai Remite con oficio copia del conocimiento

conocimiento

Persona Designada

recibido por el usuario, a Direccion

Administrativa.

Archivo de oficio
y conocimiento

Persona Designada

Archiva copia del oficio y del conocimiento.

Finaliza el procedimiento.
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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

INSTITUTO DE LAl

VICTIMA

FORMULARIO

COHOCIMIENTO DE ENTREGA CORREC ELECTRONICO INSTITUCIONAL

PROCESO: GESTION
ADMIMISTRATIVA

cODIGo:
DTIC-FOR-3

VERSION: 2

FECHA DE
APROBACION:
1301202022

PAGINA: 1DE 1

NOMBRE COMPLETO:

II"ECHA] ! !

PUESTO:

DIRECCION.DEPARTAMENT
0, UNIDAD

Por medio de la presente s¢ hace entrega de 2u cuchts § contrazena de uzo excluzivo para ¢l perzonal ded Inztituto para la Aciztenciay

Atencidn de I3 Victima del Delite, pars loz siguientes setvicios:

CORREQ ELECTRONICO INSTITUCIONAL

DO ERHTTUTOCILA G VA 08

Restricciones de Uso:

El envio de correos con mensajes que contravengan 3z normas legalez, la moral, ol erden pubhco h mumd:d o <l bucne nombre dc h-
i o de 3c0z0 o intimid:

personaz, que contcng:nr tenid

azi  como imigenes o wideos

Si ¢l wzuario tealiza °

P , dif torio, 1acista, rckgm‘u ir

{2 .

<on

Recurzoz Humanoz.,

ilegalez, of

ind © con  material  zexwal

uzo indebido o que no 2¢ 3jurte o estaz raglas, serd avizado para cesar sy actividad. En
<azo de reincidir en ¢l uzo indebide del servicio cupondrd una cancelacidn del misme al wzuario y en determinado case z¢ informard a

Le recordamos que Iy informacién de sequridad de zu cuenta de correo inztitucionsl y contrazeds cs secects, parzonal, dnies ¢
fidencislidad de <2ty inf. ién.Ez

importante recalear que no debe zer compartida con nadic, debido 3 que existe informacidn confidencisl y senzible que puede ser expucsta

intranzferible, por lo que 3 partit de czte momento o5 rezponsabilidad del uzuario

y utifizada sin ¢l consentimicnto de Ta wictima. Se¢ solicita

con la informacion que z¢ eavia.
$e¢  informa ol titelar  de

= Si no reewerdy by

13 Informacidn v Comunicacion 3l cotreo soport

Iy cuents que debe  tener  en
* Uma  wvex recibids ¢sta comtrazehy, debe &t cambinds dentro del s
enviar  unay 'olmwd al  Departamento  de

contrazehy, deberd

cealizar ¢l uze

t: Is

S e

de loz setvic

Iaz

g zet cuidadoso(a)

d

tema o und  CONtrazehs personal,

.qob.qt

Tecnologizs  de

« L3 baja del usuatio, s¢ dard cuande ol empleade zca dado de baja definitivamente del Instituto de la Victime v z¢ realice Iy

solicitud por tatte de |a Direccidn, D

o Unidad

=

FECHA DE RECIBIDD

l HORA I

FIRMA
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|
FLUJOGRAMA

CREACION DE USUARIOS DE CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL

DIRECTORES

DIRECCION ADMINISTRATIVA

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

PERSONA DESIGNADA

Inicia ’

y

1.Solicitud de
¢reacién de usuario

.| 2. Enviccopiade

decorreo

institucional

oficio

4, Creacion de
+| 3. Recepcién copia usuario de correo
de oficio i electrénico
institucional
5. Emision de 6. Notificacion de
Conocimiento .| Conocimiento de
deEntrega i Entrega al
\_/_\ trabajador(a}

A 4

7. Traslado del
conocimiento

4

Ry

8. Archivo de oficio
y conocimiento

e

v

t Terminar l
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Vigencia: 25/10/2023

Cddigo: DTIC-PRO-6

Elaboracion: 31/08/2023

Ambito de Aplicacion:

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

TECNOLOGICO

PROCEDIMIENTO DE CONFIGURAC]ON
E INSTALACION DE EQUIPO INFORMATICO

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 Il del Departamento de
Planificacion y Desarrollo Institucional

Revisado y Aprobado
por:

Lic. Rony Augusto Lopez Galindo
Jefe Il del Departamento de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

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

2. GLOSARIO

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

a) Configuracién 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.

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

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

d) Software: Es un conjunto de componentes I6gicos necesarios que hacen posible la
realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los componentes fisicos que son
llamados hardware.
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3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

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

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

CONFIGURACION Y ENTREGA DE EQUIPO TECNOLOGICO

Direcciones,
departamentos o
unidades

Solicita por escrito al Departamento de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion, la instalacién 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 vy
Comunicacién, con conocimiento de entrega para las
configuraciones correspondientes del equipo.

Persona Designada

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

1 Solicitud de
" | configuracién
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 cémputo.

Instala dispositivos periféricos.

Instala y configura los accesorios o dispositivos
solicitados por la Direccién, Departamento o Unidad
gue 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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Elaboracion 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

UNIDADES

ALMACEN PERSONA DESIGNADA

1 Inica '

1. Solicitud de

o 2 Trasladode 3. Recepcién de

configuracién

A 4

equipo equipo

Y

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

Temminar
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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
Departamento de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién

Elaborado por:

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

Disefiado y
Estructurado por:

Lic. Rony Augusto Lopez Galindo
Revisado y Aprobado | Jefe lll del Departamento de Tecnologias
por: de la Informacion y Comunicacién
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1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

Establecer las actividades para la realizacién del mantenimiento preventivo, el cual permitira
una revision al equipo de la instituciéon de manera programada con el fin de evitar desperfectos
y llevar a cabo el servicio y limpieza de los dispositivos mecanicos, eléctricos e informéticos

(hardware y software) del equipo de computo,

funcionamiento.

2. GLOSARIO

logrando de esta manera el optimo

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 conservacién de los equipos informaticos 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:
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDADES RESPONSABLES

3.1 PLANIFICACION Y APROBACION DEL CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

Planificacion de
mantenimiento de
equipos

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

Planifica y establece Ila del

mantenimiento preventivo

periodicidad

Elabora proyecto de cronograma de mantenimiento
con fechas tentativas para el mantenimiento en

Elaboracién de Persona edificio central, sedes y subsedes.

cronograma Designada
Traslada a la Jefatura del Departamento para su
revision y aprobacién.

Révision e Jefe(a) del Revisa y acepta cronograma de mantenimiento y

proyecto de
cronogramay
presentacion

Departamento de
Tecnologias de la
Informacién y
Comunicacién

envia con oficio para su aprobacién a la Direccion
Administrativa, para su consecuente socializacion a
las diferentes Direcciones, Departamentos vy
Unidades.

Recepcion de
cronogramay
aprobacion

Director(a)
Administrativa

Recibe, revisa el cronograma de mantenimiento y de
no existir cambios, aprueba.

Nota 1: Si existen cambios, regresa al
Departamento de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién para su correccién.

Socializacién y
coordinacién del
cronograma

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

Socializa y coordina con las diferentes Direcciones,
Departamentos y Unidades las fechas a realizar el
mantenimiento preventivo.

Si existen cambios, debido a impedimentos por las
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
6. programacién Persona programacion del mantenimiento preventivo, luego

Designada de ser consensuado con los directores.

Jefe(a) del

Solicitud de
aprobacién

Departamento de
Tecnologias de la
Informacion y
Comunicacion

Solicita a Direccion Administrativa, la aprobacién 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 Sede Central, continua en
actividad 9.

Mantenimiento de
equipo

Persona
Designada

Realiza mantenimiento preventivo y lo registra en el
formulario Ejecucidon 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
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 informacion 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
Actividades Informacion y mantenimiento preventivo.
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 Usuarios sin Garantia del

Equipo

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

Equipo

4.2 Formularios, instructivos, guias y otros

4.2.1 DTIC-FOR-5 Ejecucién de Mantenimiento Preventivo

4.3 Documentos externos

No aplica
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5. ANEXOS
FORMULARIO
a
NSTITUTO DE LA : EJECUCION DE HANTCHIMIENTO PREYERTIVO
VICTIMA
FROCLS0:GESTION | CODIGO: ; - PAGINA:
ADMINISTRATIVA DTIC-FOR-S YERSION:2 f:‘?zo}::;zm"‘ 10C1
HOMBRE COMPLETO: I FECHA I ¥ L
CARGO:
DIRECCION.DEPARTAMENTO,
UHIDAD
l EQUIPO DE COMPUTO
I TIPO
LAPTOP ™ DESKTOP T upsT TECLADO™ HousL™
IMPRESORAST SCANNER™ UNIDADDECO/OVD ™
HMANTENIHIENTO REALIZADO
OBSERPACIONES
HOMBRE Y FIRHMA HOMBRE Y FIRMA
SOLICITANTE TECHICO QUE ATENDIO
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FLUJOGRAMA

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

JEFE(A) DEL DEPARTAMENTO

DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y
COMUNICACION

DIRECTOR(A) ADMINISTRATIVO

PERSONA DESIGNADA

1. Planificacién de

mantenimiento de
equipos

2. Elaboracién de
cronograma

v

3. Revision de
proyecto de

cronograma y
presentacidn

4. Recepcidon de
proyecto de
cronograma y visto
bueno

:

|

5. Socializacién y

Y

coordinacién de
cronograma

6. Correccion del
cronograma

!

Y

7. Solicitud de
aprobaddn

11. Revisidn de

8. Nombramiento
de comisién

|

9. Mantenimiento
de equipo

y

10. Informe de
actividades

Informe de <t
actividades

y

12. Archivo de
documentos
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CONTROL DE CAMBIOS Y ACTUALIZACIONES
NO. DE FECHA DE MOTIVO DEL APARTADOS PAGINAS
VERSION | MODIFICACION | ''PODECAMBIO CAMBIO MODIFICADOS | AFECTADAS
Actualizacién de los
lineamientos de
administracion Caratula, control
2 25/09/2023 Mayor documental y de de cambios y 1y 10
aprobacion de actualizaciones
manual de

procedimientos.




