PROCESO DE GESTION DE Aprobacioén: Nivel: Cédigo:
INFORMACION Y TECNOLOGIA 04/09/2014 3 PR-A.3-4

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma:
3l >
o
| L
Nombre: Eduardo Rivera Medrano Adriana Lissette Santos de Pérez
Jefe del Depart tod
Cargo: S S henamEn ,o .e Gerente de Sistemas y Tecnologia
Infraestructura Tecnolégica
Fecha: 14/08/2014 15/08/2014
; Recomends
Comite Téemeo Consultivy APR@ B AD@
ik athaies Consejo de Administracion FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
@ Sesion: DL-897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL-826/2014 Fecha: 04/09/2014
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SC-CER202197  \/igencia a partir de: 01/10/2014 “



. . ) Aprobacion: Nivel: Cadigo:
Proceso de Gestion de Informacion y Tecnologia FlSDL
04/09/2014 3 PR-A.3-4

l. Mapa de Proceso

D.1 Planificaciéon Institucional

D.2 Gestion de la Calidad y Mejora Continua

D.3 Comunicacion Institucional y Atencion al Cliente

D.4 Gestién de Normativa Interna

PRODUCT
e Aplicaciones implementadas y
INSUMOS: certificadas
« Solicitud ] : .
s Icidentes PR-A.3.2 DESARROLLO / MANTENIMIENTO DE APLICACIONES i iilselbausiiduneviits
e Andlisis obsolescencia PO'A'3;1 atendidos.
« Planificacion anual RECEPCION Y

e Administracién de software y
hardware.

e Mantenimiento de equipo.

VALIDACION DE

PROVEEDORES: REQUERIMIENTOS PR-A.3.3 DOTACION Y MANTENIMIENTO DE HARDWARE Y
e Todas las unidades del FISDL SOFTWARE

CLIENTES:
e Todas las unidades del FISDL

A.4 Gestion del Talento Humano

A.5 Adquisiciones, Contrataciones y
Administracién del Banco de Contratistas

A.6 Administracién de Recursos Financieros

A.7 Administracién y Logistica

C
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Proceso de Gestion de Informacion y Tecnologia

Aprobacion: Nivel: Cadigo:

FISDL

04/09/2014 3 PR-A.3-4

Il. Caracterizacion del Proceso

TIPO DE PROCESO: Proceso - Apoyo

CODIGO Y NOMBRE DEL PROCESO:

PR-A.3 Gestién de Informacion y Tecnologia

PROPIETARIO DEL PROCESO:

Gerente de Sistemas y Tecnologia

OBJETIVO:

Brindar apoyo técnico en la administracién de la infraestructura de Red y servicios de comunicacion interna, asi como, el mantenimiento de las

aplicaciones Informaticas institucionales, con el fin de la automatizacién de los procedimientos.

ALCANCE:

Desde la recepcién de los requerimientos solicitados por los usuarios, hasta la atencién de los mismos, ya sean en el desarrollo y mantenimiento

de aplicaciones o en dotacién y mantenimiento de hardware.

RECURSOS:
- Equipo de cémputo, impresora, fotocopiadora
- Software (S.O., Ofimética)

- Contrato de servicios externos de mantenimiento de equipo e impresores

- Uso de vehiculos para visita al territorio

- Dispositivos para comunicaciones

- Mobiliario (Escritorio, silla, archivos)

- Papeleria (Papel, boligrafos, lapices, etc.)
- Humano

- Infraestructura de Red

SISTEMAS NECESARIOS PARA REALIZAR EL
PROCESO:

- SISTEMA DE SOLICITUDES E INCIDENTES

FISDL

CONTROLES DEL PROCESO:
Meta: >= 90%

Alerta: >= 80% y < 90%

Critico: < 80%

RESPONSABLE DEL CONTROL:

Gerente de Sistemas y Tecnologia

Vigencia a partir de: 01/10/2014
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Proceso de Gestion de Informacion y Tecnologia

Aprobacién: Nivel: Cadigo:

FISDL

04/09/2014 3 PR-A.3-4

OBJETIVO DEL INDICADOR:

Atender el 90% de los requerimientos relacionados con el desarrollo y

mantenimiento de

las aplicaciones

institucionales, o de equipos

informaticos, infraestructura de red, periféricos, etc. solicitadas por todas

las unidades de la institucion.

INDICADORES DEL PROCESO:
(Requerimientos atendidos en tiempo / Total de requerimientos
recibidos) X 100

RESPONSABLE DE MEDICION:
Jefe del Departamento de Sistemas
de Informacién
del

Infraestructura Tecnoldgica

Jefe Departamento de

FRECUENCIA DE MEDICION:

Mensual

RESPONSABLE DE ANALISIS:

Gerente de Sistemas y Tecnologia

FRECUENCIA DE ANALISIS:

Trimestral

REQUISITOS NORMA ISO 9001:

4.2 Requisitos de la documentacion

6.3 Infraestructura

7.5.1 Control de la produccidn y prestacién del servicio
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

Vigencia a partir de: 01/10/2014
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Proceso de Gestién de Aprobacién: Nivel: Cadigo: F I S D I_
Informacion y Tecnologia 04/09/2014 PR-A.3-4
lll. Historial de cambios
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacién y aprobacion del proceso | Administracion
- 0 ) ) 16/08/2010
en el Manual de Calidad. Sesion: DL-619/2010
Fecha: 29/07/2010
Consejo de
Aprobacién  del proceso como | Administracion
0 1 ) _ ) 17/03/2011
documento independiente. Sesién: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
e Revision de los insumos,
proveedores, productos, clientes;
asimismo, se validaron los
procesos de apoyo.
Gerente General
1 2 e Se agregé6 el apartado Il 20/04/2012
L Fecha: 16/04/2012
Caracterizacion.
e Se elimind el apartado de Politicas
Operativas como  parte  del
documento.
Consejo de
Actualizacién  del  Proceso y | Administracion
2 3 o ) ) ) 17/12/2012
ratificacion de cambios anteriores. Sesién: DL-739/2012
Fecha: 29/11/2012
Actualizacion de  formato  del
documento.
Modificacién ~ del  cuadro  de | Consejo de
caracterizacion, agregandole Objetivo | Administracion
3 4 ) ) 01/10/2014
de Indicador. Sesién: DL-826/2014
Unificacion de Indicadores de | Fecha: 04/09/2014
Subprocesos en un solo indicador de
proceso.

Vigencia a partir de: 01/10/2014
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PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y | Aprobacién: Nivel: Codigo
VALIDACION DE REQUERIMIENTOS | 26/012017 4 PO-A.3.1-4

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable
Firma: /
i Edusids Rivera Matdratio Adriana Llssgtte Santos de Marta Eugenia Roldan De
Pérez Bottari
c . Jefe del Departamento de Gerente de Sistemas y Getents Benss)
argo: Infraestructura Tecnologica Tecnologia
Fecha: 21/11/2016 30/11/2016 23/01/2017
Recomendé
omite Teenco Consultive APR@EAD G
£1ens Consejo de Administracin FISDL
@ Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracién
Sesion: DL-1026/2017 Fecha: 24/01/2017 Sesion: DL-944/2017 Fecha: 26/01/2017
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Procedimiento de Recepcién y |Aprobacion: Nivel: Cédigo FISDL
Validacion de Requerimientos | 5g/01/2017 4 PO-A.3.1-4

l. Objetivo General

Recibir los requerimientos solicitados por los usuarios.

Il. Alcance
Desde la recepcion de los requerimientos y registro en el sistema de informacién hasta la asignacion del

requerimiento al técnico correspondiente.

C
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o _ _ ) o Aprobacion: Nivel: Cdédigo
Procedimiento de Recepcion y Validacién de Requerimientos FlSDL
26/01/2017 4 PO-A.3.1-4

Il. Flujograma:
Requerimiento Solicitante v Asistente de la GST No Asistente de la GST
de sistemas o
infraestructura s 3
- tecnoldgica 1. a : 2. b.. [
- > - - - > ; Solicitud —
INICIO Prepara requerimiento :Es solicitud? Verifica solicitud o n°1'|c't”,) Ingresa solicitud y
completa; genera correlativo
No,
Asistente de la GST Solicitante Incidente
9.
Registra, [general 8
correlativo de < o <
AT . Reporta Incidente
incidente, asigna
técnico y hotifica
Incidente Gerente/Jefe de
registrado Asistente de la GST Unidad Asistente de la GST
{ Solicitud . 4
Evalta factibilidad de Entrega Solicitud al

A

Jefe de Unidad

solicitud de trabajo Correspondiente

C—\ Cancelada 7.
FIN < Caricela salicitud y
J notificd a usuario

Solicitud

registrada
Asistente de la GST

6.
Ingresa fecha e. Si, informa p
¢ompromiso, [anexos ¢ Solicitante al solicitante, /~ &
¥ i e entrego c,Reqwe_rg
necesarios y, natifica a informacion Informacion
Adicional?

técnico la solicitud de
trabajo

No

A

IS0 9001

WSS

SCCERZ0219T viigencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 3 de 9




Procedimiento de Recepcién y |Aprobacion: Nivel: Cédigo FISDL
Validacion de Requerimientos | 5g/01/2017 4 PO-A.3.1-4

V. Descripcion General:

Control

R S - .
Ne°. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Calidad

Prepara requerimiento Solicitante FO-A3.1-1
1. | El solicitante prepara solicitud de acuerdo a la guia (empleado Solicitud de trabajo No
de llenado GST. FISDL) a GST

¢Es solicitud?

Si es Solicitud de trabajo a GST continua con la
a. |actividad “Verifica solicitud”, caso contrario No
continua con la actividad “Registra, genera

correlativo de incidente, asigna técnico y notifica”.

Verifica solicitud.

El Asistente de la GST recibe y revisa la Solicitud
de trabajo de GST, segun formato vigente y de
acuerdo a la guia de llenado de solicitud GST,
verificando las firmas correspondientes de
autorizacion de la unidad solicitante.

2. |Nota: Para aquellos casos que justifiquen que Asistente de la No
falte la firma del responsable de autorizar la GsT
solicitud, esta sera analizada y evaluada por el
Jefe de Unidad para dar el VoBo de recibir el
requerimiento con el compromiso de que el
usuario gestione la firma, se dard un dia para
tramitar dicha firma. Lo anterior, con la finalidad de

agilizar y dar continuidad al procedimiento.

¢Solicitud Completa?

Si la solicitud esta completa continda en actividad
“Ingresa solicitud y genera correlativo”, caso
contrario se devuelve a la actividad “Prepara
requerimiento” para que el solicitante complete la

informacion.

Ingresa solicitud y genera correlativo

El Asistente de la GST registra la solicitud en el )
Asistente de la

3. |SISTEMA DE REQUERIMIENTOS vy este le GST No
genera un correlativo. Este correlativo lo escribe
en la solicitud. Cuando se ha terminado de

IS0 9001

0
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Procedimiento de Recepcién y |Aprobacion:

Nivel:

Cdédigo

Validacién de Requerimientos 26/01/2017

PO-A.3.1-4

FISDL

Ne°.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

registrar en el sistema éste genera un correo
automatico para Jefe de Unidad del area y a la

Gerente de Sistemas y Tecnologia.

Entrega solicitud al Jefe de Unidad
correspondiente.
El Asistente de la GST entrega la solicitud al jefe

de unidad correspondiente.

Asistente de la
GST

No

Evalla factibilidad de solicitud de trabajo.

El Jefe de unidad evalla la factibilidad de la
solicitud de trabajo de GST. En el campo de
aceptacion firmara e indicara la fecha de
compromiso de finalizacion del requerimiento,
escribira elllos nombres del(os) asignado(s) a
realizar la solicitud y la accién que corresponde
segun el caso; caso contrario de no ser factible

debera escribir el motivo del rechazo y firmara.

Gerente/Jefe
de Unidad

No

¢Es factible?
Si es factible continGa con “¢ Requiere Informacién
Adicional?”, caso contrario continGa con la

actividad “Cancela solicitud y notifica al usuario”.

No

¢Requiere Informacién Adicional?

Si de acuerdo al criterio del Gerente/Jefe de la
Unidad no se requiere informacion adicional se
contintia con “Ingresa fecha compromiso, anexos
necesarios y notifica a técnico la solicitud de
trabajo”, caso contrario devuelve al solicitante para

que este complete la informacion.

No

C

IS0 9001

¢Solicitante entregé informacion adicional?

Si el solicitante entrega toda la informacion
solicitada  continda con  “Ingresa  fecha
compromiso, anexos hecesarios y notifica a
técnico la solicitud de trabajo”, caso contrario
continia con la actividad “Cancela solicitud vy
notifica a usuario”.

Nota: Para la entrega de informacién adicional se

tendran 3 dias habiles, caso contrario se

No

0

SC-CER202197  jgencia a partir de: 31/01/2017 |
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Procedimiento de Recepciény
Validacién de Requerimientos

Aprobacioén:

Nivel:

Cdédigo

26/01/2017

PO-A.3.1-4

FISDL

Ne°.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Cancelara el requerimiento.

Ingresa fecha compromiso, anexos necesarios
y notifica a técnico la solicitud de trabajo.

El Asistente de la GST ingresa en el sistema la
fecha de compromiso, el/llos nombres del(os)
asignado(s) a realizar la solicitud, el sistema
genera un correo automético para el técnico
responsable de la solicitud de trabajo, con copia al
Jefe inmediato del area y al Gerente de Sistemas y

Tecnologia.

Asistente de la
GST

No

Cancela solicitud y notifica al usuario.

Cuando la solicitud no es factible registra el motivo
por el cual se estd Cancelando en el sistema de
requerimientos y este le genera un correlativo,
envia correo informando al usuario el motivo de
rechazo, con copia al Jefe inmediato del area y al
Gerente de Sistemas y Tecnologia.

Asistente de la
GST

No

Reporta Incidente.
El usuario reporta el incidente a la GST, por medio

de llamada, presencial o por correo.

Solicitante
(empleado
FISDL)

No

Registra, genera correlativo de incidente,

asigna técnico y notifica.

El Asistente de la GST registra en el SISTEMA DE

INCIDENTES lo reportado por usuario, segun el

caso se asigna al técnico que atenderd el caso

(segun indicaciones proporcionadas por los Jefes

de Unidad) y de acuerdo a configuracion previa del

sistema se envia automaticamente correo:

e Al usuario indicando que se ha ingresado lo
reportado.

¢ Al técnico asignado para atender el incidente.

¢ Al Jefe del Técnico asignado.

Asistente de la
GST

No

C

FIN
DSI, el
PR-A.3.2

Si la solicitud/incidente es para el

procedimiento se dirige hacia el

No

IS0 9001

0

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de Recepcién y |Aprobacion: Nivel: Cédigo FlSDL
Validacion de Requerimientos | 5g/01/2017 4 PO-A.3.1-4

Control

o o . .
Ne. Descripcion de Actividad Responsable Formulario Calidad

Desarrollo / Mantenimiento de Aplicaciones
- Si la solicitud/incidente es para el DIT, el
procedimiento se dirige hacia el PR-A.3.3 Dotacién

y Mantenimiento de Hardware y Software

V. Criterios de Firmas en la Solicitud de trabajo a GST

e Ver Politicas del Manual de Sistemas y Tecnologias.

e Levantamiento de validaciones en los aplicativos que afecte el control interno de la operatividad de
los sistemas deberd llevar Visto Bueno adicional de la Gerencia General.

e Cuando el requerimiento afecte un sistema o un dato de otra unidad debera llevar adicionalmente

Visto Bueno del area duefio del sistema.

VI. Documentos Relacionados:

e Manual de Sistemas y Tecnologias

e Guia de llenado de solicitud GST

VII.  Control de Registros

Archivo Consulta : -
Registro Llenado I Tiempo de Disposicion
Responsable Lugar Criterio Final
Consulta
Formulario  de . Archivo
o Usuario ] - Ascendente )
Solicitud de Asistente de |fisico en la ) . Archivo
] (empleado por numero | 3 afios
Trabajo a la la GST GST, Base o General
FISDL) de solicitud
GST de Datos
Registro en ] .
) Asistente de | Administrador
Sistema de| Base de ) Base de
o Sistemas y|de la Base de Correlativo | Permanente
Solicitudes/ . datos datos
) Tecnologia |datos
Incidentes

C

IS0 9001

0
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Procedimiento de Recepci6n y |Aprobacion: | Nivel: Cadigo FISDL
Validacion de Requerimientos | 5g/01/2017 PO-A.3.1-4
VIIIl. Historial de Cambios
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y  aprobacién  del | Administracion.
- 0 17/03/2011
procedimiento. Sesion: DL — 650/2011
Fecha: 17/03/2011
Se elimind la primera decision del
procedimiento “a. Es plan de
Mantenimiento”.
Actualizacion de nombre de Ila
unidad. Antes Gerencia de Sistemas
y Procesos, ahora Gerencia de
0 1 Sistemas y Tecnologia. Gerente General 25/06/2012
Actualizacion  de nombre  de | Fecha: 25/06/2012
responsables de las actividades del
procedimiento.
Se eliminaron los llamados a las
actividades  realizadas por el
departamento de Organizacién vy
Procesos.
Se modificé el cuadro de Descripcion
General, eliminando el parrafo “Si es
plan de trabajo se dirige hacia PO-
A.3.3.3 (en el caso que sea un | Consejo de
. ) mantenimiento de base de datos y lo | Administracion 1711212012
relacionado al mismo el técnico | Sesién: DL-739/2012
encargado sera Especialista en | Fecha: 29/11/2012
Administracién de Base de Datos)’,
de la actividad FIN.
Ratificacion de cambios anteriores.
Consejo de
) 3 Actualizacion de formato  del | Administracion 01/10/2014
documento. Sesion: DL-826/2014
@ Fecha: 04/09/2014

IS0 9001

0

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de Recepcién y |Aprobacion: Nivel: Cédigo FlSDL
Validacion de Requerimientos | 5g/01/2017 4 PO-A.3.1-4

VERSION | VERSION ; APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)

Cambio de responsable de las
actividades antes realizadas por la
Secretaria de la GST, ahora por el
Asistente de la GST.

Se cambia nombre de la actividad de
“Entregar solicitud de trabajo a
Asistente de la GST” por “Prepara
Requerimiento”.

Se cred la actividad “Ingresa solicitud
y Genera Correlativo”.

Se cambia nombre de la accién
“‘Rechaza y notifica a usuario” por
“Cancela solicitud y notifica a
usuario”.

En la accion 5 “Evalua factibilidad de

solicitud de trabajo” se agrega en la | Consejo de
columna Responsable al Gerente de | Administracion

3 4 . ] 3 31/01/2017
Sistemas y Tecnologia. Sesién: DL-944/2017

Se agrega la decision de “Requiere | Fecha: 26/01/2017
informacion adicional”.

Se agrega la decision de “Solicitante
entrego informacion adicional’.

Se cambia nombre de la accién 6
‘Registra, genera correlativo vy
notifica a técnico la solicitud de
trabajo” por “Ingresa fecha
compromiso, anexos necesarios Yy
notifica a técnico la solicitud de
trabajo”.

Se agrega el romano V “Criterios de
Firmas en la Solicitud de trabajo a
GST”, en el cual se establecen

criterios de firma adicionales a la

@ solicitud de trabajo de la GST.

IS0 9001

0

SC-CER202187  \figencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 9 de 9




FORMULARIO: Aprobacion: Nivel: Cadigo:

SOLICITUD DE TRABAJO A GST 26/01/2017 6 FO-A.3.1-1-5

FISDL

Elabora / Modifica Responsables
Firma: ;i
L
Roberto Maurici i i
Nombre: bl davier AIeJandro Matenp Eduardo Rivera Medrano
Montenegro Vasquez
n Técnico de Sistemas de Jefe del Departamento de Jefe del Departamento de
argo: iy : » S
Informacion Sistemas de Informacion Infraestructura Tecnoldgica
Fecha: 21/11/2016 30/11/2016 30/11/2016
Firma:
Aprueba: Adriana Lissette Santos de Pérez
@ Cargo: Gerente de Sistemas y Tecnologia
sosoor || Fecha: 26/01/2017

/a

nnnnnnnnnnnnn
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Formulario: Aprobacién: Nivel: Cadigo: FISDL

Solicitud de trabajo a GST 26/01/2017 6 FO-A.3.1-1-5
FORMULARIO PARA SOLICITUDES DE TRABAJO
F I S D L GERENCIA DE SISTEMAS Y TECNOLOGIA Correlativo GST:
I. Solicitante
Fecha: Nombre y Firma de Solicitante :
Gerencia: Nombre y Firma de Gerente/Jefe
Para cuando se solicita: Nombre y Firma de VoBo (de ser necesario) :
Il. Clasificacion
IA. Accesos
Usuario: [ INuevo [ IModificacion
|:|Acceso Temporal Tipo Servicio: Periodo Desde: Hasta:

Servicios: |:| Red \:| Sistemas |:| Correo Interno |:| Correo Externo |:| Internet

IB. Sistemas Automatizados de Informacién

Nombre del Sistema: |:|Desarrollo de Nuevas aplicaciones
D Mantenimiento de Aplicaciones DCorrecién por Error de Usuario |:|Actualizacién de datos de la Base
D Elaboracion de Reporte Eventual D Levantar validaciones |:|Otros:

[c. Computacion de Usuario

\:I Instalacion de Equipo l:l Instalacion de Software |:|Compra de Equipo o Software l:l Instalacién de Teléfono

D Otros

Ill. Detalle de la Solicitud

IV. Justificaciones

1

V. Para uso exclusivo de la Gerencia de Sistemas y Tecnologia

Nombre y Firma del Gerente/Jefe : Analizé6 (Nombre y Firma):
D ACEPTADA Para cliando se acordo : Perfil de Usuario :
D RECHAZADA Motivo del Rechazo :

VI. Programacion y Asignacion de Responsables

Asignado a Tarea Duraciclf;timiigh.Termin. Fe;zsiziggra Fecha Terminado
1
2
3
4
5
Acciones técnicas tomadas:
VII. Entregado a Usuario VIIl. Recibido a Conformidad por el Usuario
Fechay Hora : Firma Fecha y Hora : Firma :
IX. Control de Calidad del Servicio Prestado
Favor califique y comente el servicio brindado : |:|Bueno I:IReguIar l:lMan

IS0 9001

Q; icontec

internacional
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Formulario: Aprobacién: Nivel: Cadigo: FISDL
Solicitud de trabajo a GST 26/01/2017 FO-A.3.1-1-5
Historial de Cambios
- - ) APROBACION VIGENCIA
AVNETRESRI’?ONR \gisrsdgll_\l DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Administracion
- 0 Revision y aprobacién del formulario. ) 17/03/2011
Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
El apartado Il. Aceptacion de la
Gerencia de Sistemas y Procesos
cambia a V. Aceptacion/No
Aceptacion de la Gerencia de
Sistemas y Procesos. Gerente de Sistemas y
0 1 Se redefinieron los tipos de solicitud Procesos 02/05/2011
para la seccion D. Organizacion y | Fecha:27/04/2011
Procesos, sustituyendo el tipo de
solicitud “Otros” por “Eliminaciéon” y
“Divulgacion”.
Se agregé en la seccion D. | gerente de Sistemas y
1 2 Organizacion y Procesos, el tipo de Procesos 10/08/2011
solicitud "Otros” Fecha: 08/08/2011
Seccion A. Accesos
Eliminacion.
Teléfono
Software
Seccion B. Sistemas Automatizados
de Informacion
Adicién. Gerente de Sistemas y
2 3 Mejoras de Aplicaciones Tecnologia 27/06/2012
Levantar Validaciones Fecha: 25/06/2012
Seccién C. Computaciéon Usuario
Adicion.
Instalacion de Teléfonos
Levantar Validaciones
Se eliminé la seccion D. Organizacién
y Procesos.
Vigencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 3 de 4




Formulario: Aprobacién: Nivel: Cadigo:
Solicitud de trabajo a GST 26/01/2017 6 FO-A3.1-1-5 F I S D l—
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (nstancia/Fecha) (Fecha)

Actualizacion del nombre de la
solicitud, antes Solicitud de Trabajo a
GSP, ahora Solicitud de Trabajo GST,
correlativo GST.

Asimismo se actualizé el nombre de la

Gerencia de Sistemas y Tecnologia.

Gerente de Sistemas y
Actualizaciéon de formato del 3
3 4 Tecnologia 31/07/2014

documento y logos.
Fecha: 30/07/2014

Se modificé el romano I, literal A se
adiciona el usuario de tipo Acceso

Temporal, tipo de servicio y el

periodo.
Se cambi6 de ubicacion el Perfil de | Gerente de Sistemas y
4 5 Usuario hacia el romano V. Tecnologia 31/01/2017

Se elimind del literal B, Mejoras de | Fecha: 26/01/2017
Aplicaciones ya que es parte de
Mantenimiento de Aplicaciones vy
Creacion o Act. de Manual de

Usuario.

C

IS0 9001

0

SC-CER202197  \fjgencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 4 de 4




SUBPROCESO DE DESARROLLO Y  |Aprobacion:| Nivel: | Cédigo
MANTENIMIENTO DE APLICACIONES | 040972014 3 PR-A3.2-4

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma:
Nombre: Javier Alejandro Moreno Vasquez Adriana Lissette Santos de Pérez
Jefe del Depart to de Sist
Cargo: i i O., Rk Gerente de Sistemas y Tecnologia
de Informacion
Fecha: 14/08/2014 15/08/2014
Recomends
Lomits ﬁ"écmcq Consliivo AP R@BA@@
FISDL Consejo de Administracidn FiSDL
@ Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracién
b Sesion: DL-897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesioén: DL-826/2014 Fecha: 04/09/2014

SC-CER202187  \figencia a partir de: 01/10/2014
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IS0 9001

o icontec
SC-CER202197

Subproceso de Desarrollo y Mantenimiento de
Aplicaciones

Aprobacién:

Nivel:

Cdédigo

04/09/2014

PR-A.3.2-4

FISDL

Mapa de Proceso

D.4 Gestion de Normativa Interna

D.3 Comunicacion Institucional y Atencién al Cliente

D.1 Planificacion Institucional
D.2 Gestion de la Calidad y Mejora Continua

o Aplicaciones implementadas y

INSUMOS: PRODUCTOS:
. Solicitudes PO-A.3.2.1 DESARROLLO DE APLICACIONES hplicacione

e Usuario experto capacitado

e Todas las unidades del FISDL

PRQVEEDQIRE§: CLIENTES:
Miisataddutatathsall | PO-A.3.2.2 MANTENIMIENTO DE APLICACIONES

A.4 Gestion del Talento Humano

Vigencia a partir de: 01/10/2014

Pagina 2 de 3
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1SO 9001

y
GRS

SC-CER202187

Subproceso de Desarrollo y | Aprobacion: | Nivel: codigo
Mantenimiento de 04/09/2014 3 PR-A.3.2-4 FISDL
Aplicaciones e
[I. Historial de Cambios
VERSION | VERSION ) APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y  aprobacion  del | Administracion
- 0 17/03/2011
subproceso. Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
e Revision de los insumos,
proveedores, productos,
clientes; asimismo, se validaron | Gerente General
0 1 20/04/2012
los procesos de apoyo. Fecha: 16/04/2012
e Se agregé el apartado Il
Caracterizacion.
Se elimind el procedimiento de PO-
Gerente General
1 2 A.3.2.3 MEJORAS A LOS 25/06/2012
Fecha: 25/06/2012
SISTEMAS
Consejo de
Actualizacién del Subproceso y | Administracion
2 3 17/12/2012
ratificacion de cambios anteriores. Sesién: DL-739/2012
Fecha: 29/11/2012
Eliminacién del cuadro de .
Consejo de
caracterizacion, se consolidara un L »
Administracion
3 4 solo cuadro en el nivel superior. 01/10/2014
Sesion: DL-826/2014
Actualizacion de formato  del
Fecha: 04/09/2014
documento.
Vigencia a partir de: 01/10/2014 Péagina 3 de 3




PROCEDIMIENTO DE DESARROLLO | Aprobacién: |  Nivel: Codigo

DE APLICACIONES 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Revisa Responsable

i o

-~ R | 5 (e |,

Rolerto Mauricle (Jévier Alejandro Adriana Lissette Marta Eugenia

Nombre: Montenegro ; ; :

. Moreno Vasquez Santos de Pérez Roldan De Bottari

Ascencio
Jefe del
G Técnico de Sistemas Departamento de Gerente de Sistemas Garaiie Gansmal
argo. de Informacion Sistemas de y Tecnologia
Informacién

Fecha: 21/11/2016 22/11/2016 30/11/2016 23/01/2017

115 R
<ecomends D 0
Oowmitd Téemco Consultivg

ereme Constjo de Administracitn FISDL

Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracién

@ Sesion: DL-1026/2017 Fecha: 24/01/2017 Sesion: DL-944/2017 Fecha: 26/01/2017

1S0 9001

SC-CER202197  \/igencia a partir de: 31/01/2017 A
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SC-CER202197

Procedimiento de Desarrollo de
Aplicaciones

Aprobacioén:

Nivel:

Cdédigo

26/01/2017

PO-A-3.2.1-5

FISDL

l. Objetivo General

Establecer la metodologia que debe seguir el Departamento de Sistemas de Informacién para el

Desarrollo de Aplicaciones, para dar cumplimiento a los estandares adoptados por el Fondo de Inversion

Social para el Desarrollo Local.

Il. Alcance

Este procedimiento engloba desde que se recibe una solicitud de “Creacién de un nuevo Sistema de

Informacién” hasta la Implementacién del Sistema.

Vigencia a partir de: 31/01/2017

Péagina 2 de 15




o _ _ Aprobacién: Nivel: Cdédigo
Procedimiento de Desarrollo de Aplicaciones F | S D |_
26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5
1. Flujograma: Técnico de Sistemas o _ Técnico de Sistemas
de Informacion y Técnico de Sistemas de Informacion y
Usuarios de Informacién Usuarios
Solicitud 1 2. 3. s
’ . Crea / Actualiza Revisa documento de ~ a
INICIO Levanta y analiza > S 2 TP ¢Documentos
2 Documento de Vision y Vision y de Casos de lidados
requerimientos
de Casos de Uso Uso
Técnico de Sistemas Técnico de Sistemas Jefe de Sistemas de Técnico de Sistemas
de Informacion de Informacion Informacién de Informacion
7. si e 6. 5. 4.
—| Actualiza Modelo de ‘iéigl'i'f: Disefia modelo de Revisaplande |« Define/modifica plan de |«
Base de Datos Base de Datos desarrollo de software desarrollo de software

Técnico de Sistemas Técnico de Sistemas
de Informacion de Informacion
8.
Elabora/Modifica script

9

¢Requiere .
Ejecuta script

para creacion/
modificacion de base

Y

Técnico de Sistemas

de datos de Informacion
10.
Desarrolla caso de uso
Técnico de Sistemas
de Informacién
11. Si é { re
Crea/Modifica Manual : ar/modi
< manual de

~

de Usuario y/o Plan de |
@ Prueba

1SO 9001 ;l 1 L
iconfec N

SC-CER20213T vigencia a partir de: 31/01/2017 Péagina 3 de 15




o _ _ Aprobacién: Nivel: Cdédigo
Procedimiento de Desarrollo de Aplicaciones F | S D |_
26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5

Especialista en Arquitectura de

o ) Sistemas de Informacion / Técnico de Sistemas
Técnico de Sistemas Especialista en Administracion de Informacion y
de Informacion de Bases de Datos Usuario
IN 12 13.
¢Requiere LT Publica ambiente de 14. N
publicar Solicita publicar ruebas y notifica a > Realiza Pruebas ¢Pruebas
B e ambiente de pruebas P > Y s{sfactorips?
solicitante
~
— y Usuario y Jefe de
Tecnico de Sistemas Sistemas de
de Informacion No Informacién
16. Si .
. . ¢ Requiere . 15.
Convocay _capacna b capacitar N Certifica caso de uso
usuarios arigs”
Si
Técnico de Sistemas Jefe de Sistemas de Técnico de Sistemas
de Informacion Informacion de Informacion
17. 3 19.
Elabora / modifica .
- . 18. Envia correo para
»| script para la creacion / > . . - . —
o Revisa el script ejecutar el script y
modificacion de la entrega script firmado
Base de Datos g P
E iali ArQui d o . Especialista en
Aplicacion Usuario SpQCIa Ista edn rgultectll.lfa e Técnico d SlSF?mas Administracion de
p_ Sistemas de Informacion de Infolmacion Bases de Datos
publicada en
ambiente de 21.
produccion s o2 Solicita publicacién en ) 20.
FIN Certifica Finalizacion |« Publica aplicaciony [« ambiente de < Ejecuta el scripty |«
1SO 9001 de Requerimiento notifica produccion notifica

SRS

SC-CER20213T vigencia a partir de: 31/01/2017 | Péagina 4 de 15
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SC-CER202197

Procedimiento de Desarrollo de | AProbacion: | Nivel: Codigo FISDL
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5
V. Descripcion General:
N° Descripcién de Actividad Responsable Formulario Cor_ltrol
Calidad
Levanta y analiza requerimientos Técnico de
1 Se realiza una reunién con el usuario involucrado Sistemas de N
o]
para recolectar toda la informacién referente a la informacion y
solicitud del nuevo sistema Usuarios
Crea / Actualiza Documento de Vision y de o
Técnico de
Casos de Uso .
2 L Sistemas de No
Se Elabora documento de visién, y modelos de »
Informacion
caso de uso.
Revisa documento de Vision y de Casos de
Uso Técnico de
3 El usuario solicitante debe revisar los Sistemas de S
[
documentos generados de vision y modelos de Informacién y
caso de uso para el nuevo Sistema de Usuarios
Informacién.
¢Documentos validados?
En caso positivo se dirigird a “Define/modifica
a |plan de desarrollo de software”, de lo contrario se No
dirige a “Creal/actualiza documentos de Vision y
Casos de Uso”.
Define/modifica plan de desarrollo de o
Técnico de
software. _
4 ) Sistemas de No
En base a los modelos de caso de uso validados y
. Informacion
se define el plan de desarrollo de software.
Revisa plan de desarrollo de software. ]
. . . Jefe de Sistemas
5 |El Jefe de sistemas de Informacion revisa y y No
. ] de Informacién
valida el Revisa plan de desarrollo de software.
¢Plan aprobado?
Si el plan de desarrollo de software es aprobado
b |procedemos a “Disefia modelo de Base de No
Datos” de lo contrario regresamos a
“Define/modifica plan de desarrollo de software”
Disefia modelo de Base de Datos. Técnico de
6 | El técnico de sistemas de Informacion elabora el Sistemas de No
diagrama entidad — relacion y elabora el Informacion

Vigencia a partir de: 31/01/2017

Péagina 5 de 15




C

1S0 9001

W lcontec

SC-CER202197

Procedimiento de Desarrollo de

Aprobacién:

Nivel:

Cédigo

Aplicaciones 26/01/2017

PO-A-3.2.1-5

FISDL

NO

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

diccionario de datos.

¢Requiere Actualizar modelos?

El Técnico de Sistemas de Informacién verifica si
es necesario actualizar el modelo base de datos.
En el caso sea positivo se dirigira a “Actualiza
Modelo de Base de Datos”, de lo contrario se

dirige a “ Requiere modificar modelo fisico?”.

No

Actualiza Modelo de Base de Datos.

Se actualizan los documentos.

Técnico de
Sistemas de

Informacién

No

¢Requiere modificar modelo fisico?

Si requiere modificar modelo fisico entonces
seguimos con el paso “Elabora/modifica script
para creaciéon / modificacion de base de datos”

de lo contrario “¢Requiere crear 6 modificar

opciones de sistema?”

No

Elabora/ Modifica script para creaciéon/
modificacion de base de datos

Elabora el script de creacion / modificacién de la
base de datos, basado en el Modelo de Base de

Datos.

Técnico de
Sistemas de

Informacién

No

Ejecuta script
Se ejecuta el Script creado para crear / modificar

repositorio de datos.

Técnico de
Sistemas de

Informacioén

No

¢Requiere crear/modificar opciones del
sistema?

Si se requiere crear / modificar opciones se
procede a desarrollar el caso de uso, “Desarrolla
caso de uso”, de lo contrario se dirige a
“¢ Requiere crear / modificar Manual de Usuario

y/o Plan de Prueba?”.

No

10

Desarrolla caso de uso.
Desarrolla el sistema con las especificaciones

respectivas contenidas en los Casos de Uso

provenientes de la fase de Elaboracion.

Técnico de
Sistemas de

Informacién

No

Vigencia a partir de: 31/01/2017

Péagina 6 de 15




Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: | Nivel: Codigo Fl S DL
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5

Control

o L o .
N Descripcién de Actividad Responsable Formulario Calidad

¢Requiere crear/modificar Manual de Usuario
y/o Plan de Prueba?

Si se ha modificado el interfaz gréfica, la
secuencia de pasos 0 mensajes mostrados al
usuario, sera necesario actualizar los manuales
correspondientes. Ademas, si se ha agregado o
f | modificado funcionalidad, ingreso y/o salida de No
datos, serd necesario crear o actualizar el Plan
de Prueba.

El caso positivo se dirigira a “Crea / Modifica
Manual de Usuario y/o Plan de Prueba”, de lo
contrario se dirige a “Requiere Publicar ambiente

de pruebas”.

Crea/Modifica Manual de Usuario y/o Plan de
Prueba. Técnico de
11 | El Técnico de Sistemas de Informacion crea / Sistemas de No
modifica los manuales correspondientes y/o el Informacién

Plan de Pruebas.

¢Requiere publicar ambiente de pruebas?

Si no hay un ambiente de pruebas (aplicativo y
base de datos) preparado se solicita la creacion
de este ambiente o si el ambiente de pruebas ya
existe y se requieren datos recientes se solicita
al Especialista en Administracion de Base de
Datos la actualizacion con datos del ambiente de

produccion.

El caso positivo se dirigira a “Solicita publicar
ambiente de pruebas”, de lo contrario se dirige a
“Realizar Prueba”.

Solicita publicar ambiente de pruebas.

Mediante correo  electronico  dirigido  al

o ) _ Técnico de
Especialista en Arquitectura de Sistemas de _
12 _ o o ) Sistemas de No
Informacién / Especialista en Administracion de .
o Informacién
Bases de Datos, en el cual se indica: nombre de

150 9001 sistema a publicar, motivo de publicacién, fecha

W lcontec

SC-CER202197  \/igencia a partir de: 31/01/2017 Pgina 7 de 15
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Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: | Nivel: Codigo FISDL
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5
N° Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
en que se necesita la publicacion.
Especialista en
Publica ambiente de pruebas y notifica a| Arquitectura de
solicitante. Sistemas de
13 | Publica ambiente de pruebas y notifica al Informacion / No
solicitante mediante correo electrénico cuando| Especialista en
esté listo. Administracion de
Bases de Datos
Realiza las pruebas. o
) _ Técnico de
Realiza las pruebas establecidas en el Plan de _
- ) Sistemas de FO-A3.2.2-1 _
14 | Pruebas, utilizando los manuales de usuario . Si
; . Informacion / Acta de pruebas
como guia. Registra los resultados de las )
Usuario
pruebas.
¢Pruebas satisfactorias?
Si las pruebas efectuadas son satisfactorias
h . . No
entonces se dirige a “Certifica caso de Uso” de lo
contrario a “Disefia Modelo de Base de Datos”
Certifica caso de uso. Usuario / Jefe de
15 | Aprueba los productos desarrollados y por tanto Sistemas de Si
firma el Acta de Certificacion de Casos de Uso. Informacién
¢Requiere capacitar usuarios?
En caso positivo, se dirige a “Convoca y capacita
i. |a usuarios”, en caso contrario se dirige a No
“¢, Requiere crear/modificar objetos de la Base de
Datos?”
Convocay capacita usuarios.
Envia una convocatoria mediante correo Técnico de
16 | electrénico a los usuarios indicando la fecha y Sistemas de No
lugar de la capacitacion. Capacita a los usuarios Informacién
y registra la lista de asistencia.
¢Requiere crear/modificar objetos de la Base
de Datos?
~ | Si es cierto se dirige a “Elabora / modifica script N
i o}

para la creacion / modificacion de la Base de
Datos” de lo contrario “Solicita publicacion en

ambiente de produccion.”

Vigencia a partir de: 31/01/2017

Péagina 8 de 15
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SC-CER202197

Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: | Nivel: Codigo FISDL
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5
N° Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
Elabora / modifica script para la creacion /
modificacion de la Base de Datos. Técnico de
17 | El Técnico de Sistemas de Informacion elabora o Sistemas de No
modifica el script, para crear y/o modificar la Informacion
base de datos
Revisa el script. ]
) y ] Jefe de Sistemas .
18 | El Jefe de Sistemas de Informacion revisa el y Si
] o ] de Informacion
script hecho por el Técnico de Sistemas.
¢Hay observaciones?
De no haber ninguna observacion en la
construccion del script se continua con “Envia
k |correo para ejecutar el script y entrega script No
firmado”, caso contrario se dirige a “Elabora /
modifica script para la creacion / modificacion de
la Base de Datos.”
Envia correo para ejecutar el script y entrega
script firmado. o
o i i Técnico de
El técnico de sistemas envia por correo _
19 o ) o Sistemas de No
electronico el script para que el Especialista en y
o . ] Informacién
Administracion de Bases de Datos ejecute el
script en el entorno de produccién.
Ejecuta script y notifica.
El Especialista en Administracion de Bases de| Especialista en
20 | Datos, ejecuta y registra la peticion del técnico | Administracion de No
de sistemas, luego notifica via correo electrénico | Bases de Datos
que ya fue ejecutado su requerimiento.
Solicita  publicacion en ambiente de
produccién. Técnico de
21 | El Técnico de Sistemas de Informacién, envia un Sistemas de No
correo electrénico, solicitando la publicacién del Informacién
aplicativo en ambiente de produccion.
Publica aplicacion y notifica. Especialista en
- Se procede a publicar la aplicacion, luego se| Arquitectura de N
o}
envia un correo electrénico notificando al Sistemas de
solicitante. Informacion
23 | Certifica finalizacion de requerimiento Usuario No

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: Nivel: Cédigo F I S D L

Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5
N° Descripcién de Actividad Responsable Formulario Control
Calidad
El usuario solicitante firma de aceptado el
requerimiento.
En caso de no obtener firma de aceptado o
informe de rechazado el requerimiento de parte
del usuario solicitante tres dias habiles a partir de
la notificacién via correo electronico se dara por
aceptado el requerimiento informandose por
medio de un correo electrénico al solicitante con
copia al Jefe inmediato.
V. Documentos Relacionados:
e Documento de Vision
e Documentos de Casos de Uso
e Plan de Pruebas
e Manuales de Usuario
e Modelo de Arquitectura
e Modelo de Base de Datos (Ldgico, Fisico)
e Plan de Desarrollo de Software
VI.  Control de Registros
Archivo Consulta Disposicion
Registro Llenado o Tiempo de p.
Responsable Lugar Criterio Final
Consulta
Plan de|_ . L . _ . o .
Técnico De |Técnico De |Archivo Vigencia del| Vida util del Archivo
Desarrollo  de| ) ) _ )
Sistemas Sistemas fisico GST | Sistema sistema General
Software
Documento de |Técnico De |Técnico De | Archivo Vigencia del| Vida util del Archivo
Casos de Uso Sistemas Sistemas fisico GST | Sistema sistema General
Guias y
Estdndares de | Arquitecto Técnico  De | Archivo Vigencia del| Vida util del Archivo
Arquitectura  y | de Software | Sistemas fisico GST | Sistema sistema General
Programacion
@ Modelo de | Arquitecto Técnico  De | Archivo Vigencia del| Vida (til del Archivo
150 9001 Arquitectura de Software | Sistemas fisico GST | Sistema sistema General

SC-CER202197  /igencia a partir de: 31/01/2017 | Pagina 10 de 15



Procedimiento de Desarrollo de | AProbacion: Nivel: Codigo F I S D L
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5
Archivo Consulta Disposicion
Registro Llenado L Tiempo de .
9 Responsable Lugar Criterio 'emp Final
Consulta
Documento de | Técnico De|Técnico De |Archivo Vigencia del | Vida util del Archivo
Vision Sistemas Sistemas fisico GST Sistema sistema General
Manual de | Técnico De|Técnico De | Archivo Vigencia del | Vida util del Archivo
Usuario Sistemas Sistemas fisico GST Sistema sistema General
Técnico de|Técnico de|Archivo Vigencia del| Vida util del Archivo
Acta de Pruebas | ] . . )
Sistemas Sistemas fisico GST Sistema sistema General
Acta de|_, . . . . L .
L Técnico De|Técnico De | Archivo Vigencia del| Vida atil del Archivo
Certificacién de| ) . _ )
Sistemas Sistemas fisico GST Sistema sistema General
Casos de Uso
Script de | Técnico de|Técnico  de |Archivo Vigencia del| Vida util del Archivo
Implementacion | Sistemas Sistemas fisico GST | Sistema sistema General

C

1S0 9001

W lcontec
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Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: Nivel: Cédigo F I S D L

Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5

VII. Historial de Cambios

VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA

ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)

Consejo de
Creacion y  aprobacion  del | Administracion
0 o 3 17/03/2011

procedimiento. Sesién: DL-650/2011

Fecha: 17/03/2011

Se cambié el cargo del responsable
gue firma el documento PO-A.3.2.1-0
de Gerente de Sistemas y Procesos
por Gerente de Sistemas vy
Tecnologia.

En la actividad No.1 (Levanta y analiza
requerimientos) los responsables de
esta actividad quedd de la siguiente
forma: Técnico de Sistemas de
Informacién y Usuario.

En la actividad No.3 (Revisa
documento de Visién y de Casos de
Uso) los responsables de esta
actividad quedé de la siguiente forma:

Gerencia General
0 1 Técnico de Sistemas de Informacion y 25/06/2012

Usuario. Fecha: 25/06/2012
En la actividad No.14 Realizar pruebas
se elimind al Técnico de Sistemas de
Informacién, ya que el que realiza esa
prueba es el usuario final.

En la actividad No.15 (Certifica Caso
de Uso), segln observaciones hechas
por el departamento de procesos se
tiene que agregar en la parte superior

“Técnico de Sistemas de Informacién y

Usuario”.

En la actividad No.22 (Solicita
@ publicacién), se le agregé “En

ambiente de produccion”.

1S0 9001
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SC-CER202197

Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: | Nivel: Codigo FISDL
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
En la actividad No.23 (Publica
aplicacion y notifica) en la parte
superior donde se encuentran los
responsables se dej6 de la siguiente
manera: “Especialista en Arquitectura
de Sistemas de Informacién vy
Especialista en Administracion de
Bases de Datos”.
En el flujo de salida de la actividad
No.23 se le agregé lo siguiente:
“Ambiente de Produccién”.
En el cuadro de control de registros,
se cambi6 el tiempo de consulta por
vida (til del sistema.
Consejo de
Actualizacion de Procedimiento y | Administracion
1 2 L ) ) y 17/12/2012
ratificacion de cambios anteriores. Sesién: DL-739/2012
Fecha: 29/11/2012
Actualizacion de formato del
documento. Consejo de
Cambio de nombre del Especialista en | Administracion
2 3 o y y 01/10/2014
Administracién de Bases de Datos por | Sesion: DL-826/2014
Técnico en Administracion de Bases | Fecha: 04/09/2014
de Datos
Cambio de nombre del Técnico en | Consejo de
Administracion de Bases de Datos por | Administracion
3 4 o o ~ 02/07/2015
Especialista en Administracion de | Sesi6n: DL-865/2015
Bases de Datos. Fecha: 02/07/2015
En los numerales 4, 5, 6 y 11 se Consejo de
agrega descripcion a cada actividad. Administracion
4 5 En los numerales 4 y 5 se elimina y 31/01/2017
Sesién: DL-944/2017
“‘Plan de Prueba” y se adiciona en el
) Fecha: 26/01/2017
literal f y en el numeral 11.

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: | Nivel: Codigo Fl S DL
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5

VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)

En el literal b. se cambia ¢Planes
aprobados? por ¢ Plan aprobado?

En el numeral 7 se cambia
“Disena/Actualiza Modelo de Base de
Datos” por “Actualiza Modelo de Base
de Datos”.

En el numeral 8 se elimina de la
descripcion “Si es necesario ingresar,
modificar o  eliminar  registros,
procedimientos almacenados, triggers,
constraints, usuarios, perfiles, etc. de
la base de datos, también debe crear o
modificar el script.”

Se elimina el literal i. ¢Requiere
crear/modificar plan de
implementacién? y se reasigna los
literales a partir del i.

Se elimina el numeral 16 “Actualiza
plan de implementacion” y se reasigna
los numerales a partir del 16.

En el numeral 19 se cambia “Valida”
por “Revisa”

En el numeral 22 se cambia “haciendo
referencia donde se encuentra la
aplicacién que se necesita publicar”
por “solicitando la publicacion del
aplicativo en”.

En el literal e se cambia “Si el caso de
uso aun no ha sido desarrollado” por
“Si se requiere crear / modificar
opciones se procede a desarrollar el
caso de uso,”

En el literal g) se cambia “En base al

@ tipo de pruebas a realizar estipuladas
en el Plan de Pruebas. Si no hay un

1S0 9001
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Procedimiento de Desarrollo de |AProbacion: | Nivel: Codigo Fl S DL
Aplicaciones 26/01/2017 4 PO-A-3.2.1-5

VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)

ambiente de pruebas preparado y se
necesita de acuerdo al tipo de
pruebas, sera necesario crear.

Si el ambiente de pruebas se necesita
de acuerdo al tipo de pruebas y éste
no refleja los cambios que se
necesitan probar, sera necesario
actualizar.” por “Si no hay un ambiente
de pruebas (aplicativo y base de
datos) preparado se solicita la
creacion de este ambiente o si el
ambiente de pruebas ya existe y se
requieren datos recientes se solicita al
Especialista en Administracion de
Base de Datos la actualizacion con
datos del ambiente de produccion”

En el numeral 14 se adiciona al
Técnico de sistemas de Informacion
como responsable de la actividad.

En el numeral 15 se cambia al Técnico
de Sistemas de Informacién por el Jefe
de Sistemas de Informacibn como
responsable de la actividad.

En el numeral 18 se cambia el nombre
de la actividad de “Valida el script” por
“Revisa el script”

En el numeral 19 se modifica “Técnico
en Administracion de Base de Datos”
por “Especialista en Administracion de

Base de Datos”

Se agrega numeral 23 “Certifica

finalizacion de requerimiento”.

Mejora en la redaccion de la

@ i descripcion de las actividades.

1S0 9001
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PROCEDIMIENTO DE Aprobacién: Nivel: Caédigo
MANTENIMIENTO DE APLICACIONES | 26/01/2017 4 PO-A.3.2.2-5

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Revisa Responsable

Firma: T 1 12
i

Roberto Mauricio

OW%/

7

Nombre- Nibrterear Javier Alejandro Adriana Lissette Marta Eugenia
il g Moreno Vasquez Santos de Pérez Roldan De Bottari
Ascencio
Jefe del
Garao: Técnico de Sistemas Departamento de Gerente de Sistemas Gerente General
e de Informacion Sistemas de y Tecnologia
Informacién
Fecha: 21/11/2016 22/11/2016 30/11/2016 23/01/2017
Recomends
Qomite Tecmeo Consultive ;
APROBADO
Sy Consejo de Administraci6n FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administraciéon
@ Sesién: DL-1026/2017 Fecha: 24/01/2017 Sesion: DL-944/2017 Fecha: 26/01/2017

1SO 9001

SC-CER202197  \/igencia a partir de: 31/01/2017



Procedimiento de Aprobacioén: Nivel: Cdédigo F I S D L
Mantenimiento de Aplicaciones | 56/01/2017 4 PO-A3.22.5

l. Objetivo General
Establecer la metodologia que debe seguir el Departamento de Sistemas de Informacién para el
Mantenimiento de Aplicaciones Implementadas, para dar cumplimiento a los estandares adoptados por el

Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local

Il. Alcance
Este procedimiento comprende desde la recepcion de la solicitud de “Mantenimiento de Sistemas” hasta

la Implementacién de los cambios realizados en el Sistema.

C

IS0 9001
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SC-CER202197

Procedimiento de Mantenimiento de Aplicaciones

Aprobacién:

Nivel:

Cédigo

26/01/2017 4

FISDL

PO-A.3.2.2-5

Il. Flujograma:

Solicitud de
modificacion /
creacion de

Técnico de Sistemas
de Informacion

Técnico de Sistemas
de Informacion

1

modulo
INICIO

Elabora Cronograma
de actividades

Y

Y

2.
Desarrolla soluciéon

Técnico de Sistemas
de Informacion

6.
Realiza documentacion

de|la solucion CLEAR
QUESTT

Técnico de Sistemas
de Informacion

No

b.
¢ Pruebas
isfactori

Técnico de Sistemas
de Informacién

ZRequierd
publicar
aQbiente ge

Técnico de Sistemas
de Informacion y

Técnico de Sistemas
de Informacion

3.
Solicita publicar
ambiente de pruebas

Especialista en Arquitectura de
Sistemas de Informacién /
Especialista en Administracion

Usuario de Bases de Datos
4,
5 Publica ambiente de

A

Realiza Pruebas

pruebas y notifica a
solicitante

Especialista en
Administracion de
Bases de Datos

Especialista en
Arquitectura de Sistemas
de Informacién

7

8.
Envia mensaje de

Actualiza versiones de
la documentaciéon

Y

Y

correo para ejecutar el
script y entrega script

firmado

9

Ejecuta el script y
notifica

Y

10.
Solicita publicacion en

ambiente de
produccion

Modulo nuevo /

modificado

Usuario

FIN

A

Vigencia a partir de: 31/01/2017

12.

Técnico de Sistemas
de Informacién

11.

Certifica Finalizacion [«
de Requerimiento

Publica aplicaciény [«
notifica
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SC-CER202197

Mantenimiento de Aplicaciones

Procedimiento de Aprobacion:

Nivel:

Cdédigo

26/01/2017

PO-A.3.2.2-5

FISDL

V.

Descripcion General:

Ne.

Descripciéon de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Elabora Cronograma de actividades.

El Técnico de Sistemas de Informacion elabora un
cronograma de las actividades que tendra que
desarrollar para terminar lo que se esta
requiriendo por el usuario, también debe de incluir
si es necesario las actualizaciones de los
manuales de usuario, modelo de casos de uso,
documentos de caso de uso, modelo de base de

datos

Técnico de
Sistemas de

Informacién

No

Desarrolla Solucién.
Procede a desarrollar la solucién siguiendo el

cronograma de actividades

Técnico de
Sistemas de

Informacién

No

¢Requiere publicar ambiente de pruebas?

Si no hay un ambiente de pruebas (aplicativo y
base de datos) preparado se solicita la creacion de
este ambiente o si el ambiente de pruebas ya
existe y se requieren datos recientes se solicita al
Especialista en Administracion de Base de Datos
la actualizacion con datos del ambiente de

produccion.

El caso positivo se dirigira a “Solicita publicar
ambiente de pruebas”, de lo contrario se dirige a

“Realizar Prueba”.

No

Solicita publicar ambiente de pruebas.

Mediante correo electrénico dirigido al Especialista
en Arquitectura de Sistemas de Informacion /
Especialista en Administracion de Bases de Datos,
en el cual se indica: nombre de sistema a publicar,
motivo de publicacidon, fecha en que se necesita la

publicacién.

Técnico de
Sistemas de

Informacioén

No

Publica ambiente de pruebas y notifica a
solicitante.

Publica ambiente de pruebas y notifica al

Especialista en
Arquitectura de

Sistemas de

No

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de Aprobacioén: Nivel: Cdédigo
Mantenimiento de Aplicaciones | 56/01/2017 4 PO-A.3.2.2-5 F I S D I—
Ne°. Descripcion de Actividad Responsable Formulario ggl?égjdl

solicitante mediante correo electronico cuando Informacién /
esté listo. Especialista en
Administracion
de Bases de
Datos
Realiza las pruebas. Técnico de
Realiza las pruebas establecidas en el Plan de Sistemas de FO-A.3.2.2-1 .
> Pruebas, utilizando los manuales de usuario como | Informacion / Acta de pruebas S
guia. Registra los resultados de las pruebas. Usuario
¢Pruebas satisfactorias?
Si las pruebas efectuadas son satisfactorias
b entonces se dirige a “Certifica caso de Uso” de lo No
contrario a “Disefia Modelo de Base de Datos”
Realizar documentacién de la solucién en
CLEAR QUEST. Técnico de
6 |Entra al sistema de CLEAR QUEST, para ingresar Sistemas de No
la solucién del requerimiento del usuario, y dando Informacién
por finalizado dicho requerimiento.
Actualiza versiones de la documentacion.
Si es necesario, el técnico procede con la Técnico de
7 |actualizacion de los documentos relacionados a Sistemas de No
dicha solucion, que fueron plasmados en el Informacién
cronograma de actividades y finaliza.
Envia mensaje de correo para ejecutar el script
y entrega script firmado.
Si aplica creaciéon o modificacion de objetos de la Técnico de
8 |Base de Datos El técnico de sistemas envia por Sistemas de No
correo electrénico el script para que el Especialista Informacién
en Administracion de Bases de Datos ejecute el
script en el entorno de produccion.
Ejecuta el script y notifica. o
El Especialista en Administracion de Bases de Espe-C|-aI|sta-en
Administracion
9 | Datos, ejecuta y registra la peticion del técnico de No
sistemas, luego notifica via correo electrénico que de Bases de
ya fue ejecutado su requerimiento. Datos
10 | Solicita  publicacién en ambiente de Técnico de No
Vigencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 5 de 9




Procedimiento de Aprobacioén: Nivel: Cdédigo F I S D L
Mantenimiento de Aplicaciones | 56/01/2017 4 PO-A.3.2.2-5
Ne°. Descripcion de Actividad Responsable Formulario Cor_ltrol
Calidad
produccion. Sistemas de
El Técnico de Sistemas de Informacion, envia un Informacion
correo electrénico, solicitando la publicacion del
aplicativo en ambiente de produccion.
] o o Especialista en
Publica aplicacién y notifica. ]
) L _ | Arquitectura de
11 | Se procede a publicar la aplicacién, luego se envia . No
o -~ o Sistemas de
un correo electronico notificando al solicitante. y
Informacion
Certifica finalizacién de requerimiento
El usuario solicitante firma de aceptado el
requerimiento.
En caso de no obtener firma de aceptado o
12 |informe de rechazado de parte del usuario Usuario No
solicitante tres dias hébiles a partir de la
notificacién via correo electrénico, se dara por
aceptado el requerimiento Informandose por medio
de un correo electrénico al solicitante con copia al
Jefe inmediato.
V. Documentos Relacionados:
e Documentos de Casos de Uso
e Manuales de Usuario
e Modelo de Base de Datos (Légico, Fisico)
VI.  Control de Registros
Archivo Consulta Disposicién
Registro Llenado L Tiempo de p.
Responsable Lugar Criterio Final
Consulta
Documento de|Técnico De |Técnico de|Archivo Vigente del|Vida util del|Archivo
Casos de Uso Sistemas Sistemas fisico GST | Sistema sistema General
Técnico de|Técnico  de|Archivo Vigente del|Vida util del|Archivo
Acta de Pruebas | ) . _ )
Sistemas Sistemas fisico GST | Sistema sistema General
50 000 Manual de | Técnico De |Técnico  de | Archivo Vigente del|Vida uatil del | Archivo
I 1
N
SC-CER202187  \figencia a partir de: 31/01/2017 Pégina 6 de 9




Procedimiento de Aprobacioén: Nivel: Cdédigo F I S D L
Mantenimiento de Aplicaciones | 5g/01/2017 4 PO-A.3.2.2-5
Archivo Consulta Disposicién
Registro Llenado L i .
g Responsable Lugar Criterio Tiempo de Final
Consulta
Usuario Sistemas Sistemas fisico GST Sistema sistema General
ACta de 7 . 7 . . . - - -
L Técnico De|Técnico  de|Archivo Vigente del |Vida atil del|Archivo
Certificacion de| ) . . ]
Sistemas Sistemas fisico GST Sistema sistema General
Casos de Uso
1SO 9001
N
Péagina 7 de 9
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Procedimiento de
Mantenimiento de Aplicaciones

Aprobacioén:

Nivel:

Cdédigo

26/01/2017

PO-A.3.2.2-5

FISDL

VII.

Historial de Cambios

VERSION
ANTERIOR

VERSION
ACTUAL

DESCRIPCION DEL CAMBIO

APROBACION
(Instancia/Fecha)

VIGENCIA
(Fecha)

Creacion y aprobacion del

procedimiento.

Consejo

Administracion
Sesién: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011

de

17/03/2011

Se maodific6 en el diagrama de

procedimiento el numeral 3
“implementar la Solucion”,
cambiandolo de lugar con el numeral
4 “Prueba la Solucién”, el mismo
cambio se efectlo para el caso de los
numeral 9

incidentes con el

“Implementar la Solucion”,
cambiandolo de lugar por el numeral
10 “Prueba la Solucién”, todos estos
cambios también fueron hechos al

procedimiento escrito.

Gerente General

Fecha: 20/10/2011

20/10/2011

Se

siguientes (incidentes):

eliminaron las actividades
e Desarrolla la solucién

e Prueba la solucion

e Implementar la solucién

e Realiza documentacion de la
sistema de

solucion en el

incidentes.
Se

actividades 5

cambié la secuencia de las
(Implementar la
solucién) y 6 (Realiza documentacion
de la solucion CLEAR QUEST) , por
la siguiente:

e Actividad No.5
documentacion de

CLEAR QUEST).

(Realiza

la solucién

e Actividad No. 6 (Implementar la

Gerente General

Fecha: 25/06/2012

25/06/2012

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de Aprobacioén: Nivel: Cdédigo
Mantenimiento de Aplicaciones | 56/01/2017 PO-A.3.2.2-5 FISDI—
8 . . APROBACION VIGENCIA
AVNETRESRI’?ONR \gisrsdgll_\l DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)
solucion).
Consejo de
X 5 Actualizacién del Procedimiento y | Administracion 1711212012
ratificacion de los cambios anteriores. | Sesién: DL-739/2012
Fecha: 29/11/2012
Consejo de
s A Actualizacié6n de  formato  del | Administracion 01/10/2014
documento. Sesién: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014
Se reemplazé el literal a ¢Solucion
aprobada? por ¢Requiere publicar
ambiente de pruebas?
Se adicionaron las actividades
“Solicita  publicar ambiente de
pruebas”, “Publica ambiente de
pruebas y notifica a solicitante”,
“‘Envia mensaje de correo para
ejecutar el script y entrega script | Consejo de
firmado”, “Ejecuta el script y notifica”, | Administracion
4 5 31/01/2017
“Solicita publicacién en ambiente de | Sesion: DL-944/2017
produccion”, “Publica aplicacién vy | Fecha: 26/01/2017
notifica” y “Certifica Finalizacién de
Requerimiento”.
Se modificd la actividad “Prueba la
solucioén” por “Realiza Pruebas”.
Se adicion6 el literal b ¢Pruebas
satisfactorias?
Se renumeraron las actividades de
acuerdo al flujo.
Vigencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 9 de 9




FORMULARIO: Aprobacion: Nivel: Codigo
ACTA DE PRUEBAS 04/09/2014 6 FO-A.3.2.2-1-2

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma:
David Edg Ve
Nombre: vid Edgardo Juarez Zuniga Javier Alejandro Moreno Vasquez
Cargo: Técnico de Sistemas de Informacion Jefe de Sistemas de Informacion
Fecha: 14/08/2014 15/08/2014
Recomends
Comits ?’_ég__mcq Consul’ivo APRO BADO
A1S0L Consejo de Administracion FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
@ Sesiéon: DL-897/2014 Fecha: 01/09/2014 - Sesion: DL-826/2014 Fecha: 04/09/2014

1S0 9001

SC-CER202197  \/ijgencia a partir de: 01/10/2014




Aprobacioén: Nivel: Cdédigo
Formulario: Acta de Pruebas F|SD|_
04/09/2014 6 FO-A.3.2.2-1-2
FISDL Acta de Prueba
|PAGINA | |DE |

ACTA No:
NOMBRE DEL SISTEMA:
REFERENCIA (CU): MODULO: | TIPO DE PRUEBA: |
REFERENCIAS CRUZADAS: MODULO:
OBJETIVO:
FECHA DE ELABORACION:

PRECONDICIONES:

POSTCONDICIONES:

DESCRIPCION:

ID | FECHA ENTREGABLE DETALLE TRANSACCION DATOS A INGRESAR RESULTADO RESULTADO ESTADO
No | DESCRIPCION ESPERADO OBTENIDO

ID | OBSERVACIONES

FIRMA DE VALIDACION

ID NOMBRE CARGO FIRMA

C

1S0 8001

N
WIEES

SCCER202197 vigencia a partir de: 01/10/2014 Pagina 2 de 3



C

1SO 9001

Q) lcon_tec

.......... anal

SC-CER202187

Aprobacién: Nivel: Cdédigo
Formulario: Acta de Pruebas FlSDL
04/09/2014 FO-A.3.2.2-1-2
Historial de Cambios
VERSION | VERSION i APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Administracion.
- 0 Creacion y aprobacion del Formulario. . 17/03/2011
Sesion: DL — 650/2011
Fecha: 17/03/2011
o . Gerente de Sistemas y
Se eliminé la parte de firmas de ]
0 1 ] Tecnologia 25/06/2012
aprobacion del Acta.
Fecha: 25/06/2012
Consejo de
Actualizacién de  formato  del | Administracion
1 2 01/10/2014
documento. Sesion: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014

Vigencia a partir de: 01/10/2014
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SUBPROCESO DE DOTAC|ON Y Aprobacién: Nivel: Caédigo
MANTENIMIENTO DE HARDWARE Y
SOFTWARE 04/09/2014 3 PR-A.3.3-4

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma:
Nombre: Eduardo Rivera Medrano Adriana Lissette Santos de Pérez
i Jefe del Departamento de : .
Cargo: Infraestructura Tecnologica Gerente de Sistemas y Tecnologia
Fecha: 14/08/2014 15/08/2014
Recomends
Qomité Téemeco Consuliivo AP RG BAB @
FISDL Consejo de Administracion FISDL
@ Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesion: DL-897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesion: DL-826/2014 Fecha: 04/09/2014 2
150 9001 /

Q, icontec

ihtarnaciaast

SC-CER202197  \fjgencia a partir de: 01/10/2014
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Subproceso de Dotacion y Mantenimiento de Hardware y

Aprobacién: Nivel:

Caédigo

Software

04/09/2014 3

PR-A.3.3-4

FISDL

l. Mapa de Proceso

D.1 Planificacion Institucional
D.2 Gestion de la Calidad y Mejora Continua

D.3 Comunicacion Institucional y Atencién al Cliente

D.4 Gestién de Normativa Interna

INSUMOS:
e Solicitudes
e Incidentes

PROVEEDORES:
e Todas las unidades del FISDL

PO-A.3.3.1 ADMINISTRACION DE HARDWARE Y SOFTWARE
PO-A.3.3.2 REPARACION DE HARDWARE Y SOFTWARE

PRODUCTOS:

e Solicitudes e incidentes
atendidos.

o Administracién de software y
hardware.

CLIENTES:
e Todas las unidades del FISDL

A.4 Gestion del Talento Humano

A.5 Adquisiciones, Contrataciones y
Administracién del Banco de Contratistas

-z

A.6 Administracién de Recursos Financieros

A.7 Administraciéon y Logistica

Vigencia a partir de: 01/10/2014
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Sprr_OC_eSO de Dotacion y Aprobacion: Nivel: Cédigo
Mantenimiento de Hardware y F | S D |_
Software 04/09/2014 3 PR-A.3.34
II. Historial de Cambios
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacion y  aprobacion  del | Administracion
- 0 17/03/2011
subproceso. Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
e Revisién  de los insumos,
proveedores, productos, clientes;
asimismo, se validaron los | Gerente General
0 1 20/04/2012
procesos de apoyo. Fecha: 16/04/2012
eSe agregé el apartado |Il.
Caracterizacion.
Eliminacié del dimient
e Eliminacion el procedimiento Gerente General
1 2 PO-A.3.3.3 MANTENIMIENTO DE 02/07/2012
Fecha: 27/06/2012
HARDWARE Y SOFTWARE
o Consejo de
Actualizacién  del Proceso vy Administracién
2 3 ratificacion de los cambios 17/12/2012
Sesion: DL-739/2012
anteriores.
Fecha: 29/11/2012
Eliminacién del cuadro de .
Consejo de
caracterizacion, se consolidara un o »
Administracion
3 4 cuadro en el nivel superior. 01/10/2014
Sesion: DL-826/2014
Actualizacion de formato del
Fecha: 04/09/2014
documento.
Vigencia a partir de: 01/10/2014 Péagina 3 de 3




PROCE[?"V"ENTO DE Aprobacion: Nivel: Cédigo
ADMINISTRACION DE HARDWARE Y
SOFTWARE 26/01/2017 4 PO-A.3.3.1-4

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable

T % W

Adriana Lissette Santos de | Marta Eugenia Roldan De

Nombre: Eduardo Rivera Medrano > .
Pérez Bottari
Jefe del Departamento de Gerente de Sistemasy
Cargo: i . Gerente General
Infraestructura Tecnoldgica Tecnologia
Fecha: 21/11/2016 30/11/2016 23/01/2017

Recomends APROBADO

Comite Técmco @OMS%Zth;;{;

cromr Consejo de Administracidn FISDL
Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
@ Sesion: DL-1026/2017 Fecha: 24/01/2017 Sesion: DL-944/2017 Fecha: 26/01/2017

1S0 9001

nnnnnnnnnnnnn

SC-CER202197  \figencia a partir de: 31/01/2017




Procedimiento de A i6n- Val- .
o o probacién: Nivel: Caddigo
administracion de hardware y FlSDL
software 26/01/2017 4 PO-A.3.3.1-4

l. Objetivo General

Administrar el Software y Hardware solicitados por los usuarios.

Il. Alcance

Desde la verificacion y registro en inventarios propios de la GST hasta la instalacion al usuario final.

C

IS0 9001

WSS

SC-CER202197  \/igencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 2 de 7



o o ) Aprobacién: Nivel: Cédigo
Procedimiento de administracion de hardware y software

26/01/2017 4 PO-A.3.3.1-4 FI S DL

Jefe DIT

B.
4— Cancela solicitud|y

notifical a solicitante

Il. Flujograma:

Técnico DIT asignado

- 1.
INICIO Solicitud Verifica la
disponibilidad de

software y/o hardware

Técnico DIT asignado/
Jefe DIT

2.

Verifica que solicitud
incluya presupuesto
autorizado por la
Gerencia de Finanzas

¢ Existe
disponibilidad

¢ Existe
resupuestg,

Si
Técnico en Administracion de Técnico de DIT . .
Redes de Computadoras Técnico DIT asignado
4,
[ 6 S Prepara las

| Registra/en los P Recibe réducto(s) < ADQUISICIONES ¥ | | caracteristicas <

controles de softwdre | > P D CONTRATACIONES | [* <

solicitado(s)
y/o hardware

PR-A.5.1 té.cnicas, Vo. Boy
solicita la adquisicion

Técnico DIT asignado

Solicitante Asistente de la GST
8. . . .
Solicitud de trabajo
Instala hardware y/o 9 ;0- certificada j

[ ,| software. Generay »| Recibe hardware y/o > Registra fa > FIN
entrega a usuario ft certificacion| de
convenio de software (si Software solicitud|de trabajo
@ aplica)

IS0 9001

WSS

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 31/01/2017

Péagina 3de 7
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administraciéon de hardware y

Procedimiento de

Aprobacioén:

Nivel:

Cdédigo

software 26/01/2017

PO-A.3.3.1-4

FISDL

V.

Descripcion General:

Ne.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Verifica la disponibilidad de software y/o
hardware.

El técnico DIT asignado verifica la disponibilidad
de software y/o hardware, esto puede hacerlo a

través de los controles de la GST.

Técnico DIT

asignado

No

¢Existe disponibilidad de lo solicitado?

Si se encuentra disponible continua “Instala
hardware y/o software. Genera y entrega a
usuario convenio de software (si aplica)”, caso
contrario continua “Verifica que solicitud incluya
presupuesto autorizado por la Gerencia de

Finanzas”.

No

Verifica que solicitud incluya presupuesto
autorizado por la Gerencia de Finanzas.

El Técnico DIT asignado o Jefe DIT verifica que
solicitud incluya presupuesto autorizado por la

Gerencia de Finanzas.

Técnico DIT
asignado/ Jefe
DIT

No

¢EXiste presupuesto autorizado?
Si el

“Prepara las caracteristicas técnicas, Vo. Bo. y

presupuesto esta autorizado continua

solicita la adquisicién” caso contrario “Cancela

solicitud y notifica a solicitante”

No

Cancela solicitud y notifica a solicitante.

El Jefe DIT cancela solicitud y se genera un
correo de natificacion para el solicitante, todo lo
SISTEMA CLEAR

anterior medio del

QUEST.

por

Jefe DIT

No

Prepara las caracteristicas técnicas, Vo.Bo. y
solicita la adquisicion.
DIT

caracteristicas técnicas necesarias ya sea para

El técnico asignado prepara las

hardware o software, gestiona las firmas

correspondientes con el apoyo del Asistente de

la GST, segun los niveles de autorizacion y

Técnico DIT

asignado

No

Vigencia a partir de: 31/01/2017

Péagina 4 de 7
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SC-CER202197

administraciéon de hardware y

Procedimiento de

Aprobacioén:

Nivel:

Cdédigo

software 26/01/2017

PO-A.3.3.1-4

FISDL

Ne°.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

solicita el proceso.

Se hace llamado al subproceso de Adquisiciones

y contrataciones. (PR-A.5.1)

No

Recibe producto(s) solicitado(s)

El técnico DIT recibe el producto solicitado, en el
caso del hardware se coordina con responsable
de activos fijos su codificacién cuando aplique,
en el caso de ser software coordina con Técnico

en Administracion de Redes de Computadoras.

Técnico DIT

No

Registra en los controles de software y/o
hardware.

El Técnico en Administracion de Redes de
Computadoras registra en coordinacion con el
técnico DIT asignado, el software o el hardware
en los controles de software y el SISTEMA DE
MOVIMIENTOS DE EQUIPO cuando aplique.

Técnico en
Administracion
de Redes de

Computadoras

No

Instala hardware yl/o software. Genera y
entrega a usuario convenio de software (si
aplica).

El técnico DIT asignado, instala hardware o
FISDL,

entrega a usuario convenio de software si aplica,

software segun la configuracion del

en el caso de hardware, verifica o realiza su

movimiento de activo fijo.

Técnico DIT

asignado

FO-A.7.1.2-1
Hoja de
movimientos de

activo fijo

Si

Recibe hardware y/o software.

El usuario recibe hardware y/o software, segun
sea el caso, firma el convenio de software si
aplica y acepta la terminacion de la solicitud. El
técnico DIT asignado entrega al Asistente de la

GST firmada la solicitud.

Solicitante

No

10

Registra la certificacion de solicitud de
trabajo.

El Asistente de la GST registra en SISTEMA
CLEAR QUEST la certificacion de solicitud de

trabajo y archiva para el resguardo la de papel.

Asistente de la
GST

No

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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_ Proce_d,imiento de Aprobacion: Nivel: Cédigo
administracién de hardware y FlSDL
V. Documentos Relacionados:
e Manual de la GST
e Subproceso de Adquisiciones y contrataciones. (PR-A.5.1)
VI.  Control de Registros
Archivo Consulta Disposicién
Registro Llenado Responsable Lugar Criterio Tiempo de Final
Consulta
Registro en|Técnico del|_
Teécnico en
Control de | Departamento o .
) Administracion | Base de| Base de
equipo de |de Cédigo Permanente
i de Redes de |datos datos
computo del | Infraestructura
. Computadoras
FISDL Tecnoldgica.
Técnico en
) Técnico  del | Administracion
Hoja de
o Departamento |de Redes de ]
movimientos de Archivo de . N .
. _|de Computadoras, ] Cronoldgico | 1 afio Destruir
activo fijo ] trabajo
Infraestructura | Asistente  de
permanentes .
Tecnolégica. | Soporte
Técnico
Técnico en
Técnico  del | Administracion
_ Departamento |de Redes de ) Mientras
Convenio de Archivo de . )
de Computadoras, ] Cronoldgico | empleado Destruir
Software ] trabajo ]
Infraestructura | Asistente  de este activo
Tecnolégica. | Soporte
Técnico

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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_ Proce_d,imiento de Aprobacion: Nivel: Cédigo
administracién de hardware y FlSDL
VII. Historial de Cambios
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Creacibn y  aprobacion  del | Administracion
- 0 - 3 17/03/2011
Procedimiento. Sesién: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
¢ Se cambié el nombre de la unidad,
antes GSP, ahora GST.
Gerente General
0 1 e Se agregé el registro “Movimiento de 02/07/2012
Fecha: 27/06/2012
Activo Fijo Permanente” en el cuadro
de Control de Registros.
Consejo de
Actualizacién del Procedimiento y | Administracion
1 2 o ] ] ) 17/12/2012
ratificacion de los cambios anteriores. | Sesién: DL-739/2012
Fecha: 29/11/2012
Actualizacion de formato del
documento.
Cambio de responsable en la actividad
“Registra en los controles de Software
y/o Hardware”, antes el técnico de
Operaciones Informaticas, ahora | Consejo de
Técnico en Administracion de Redes | Administracion
2 3 ] 01/10/2014
de Computadoras. Sesién: DL-826/2014
Se incluy6 el resguardo del documento | Fecha; 04/09/2014
Convenio de Uso de Software y
Hardware.
Adicién del nombre de los sistemas
FISDL utilizados en la descripcién de
las actividades automatizadas.
Cambio de responsable de las | Consejo de
actividades antes realizadas por la | Administracion
3 4 ) ) 31/01/2017
Secretaria de la GST, ahora por el | Sesion: DL-944/2017
@ Asistente de la GST. Fecha: 26/01/2017

IS0 9001

WSS

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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PROCEDIMIENTO DE REPARACION | Aprobacién: Nivel: Codigo
DE HARDWARE Y SOFTWARE 26/01/2017 4 PO-A.3.3.2-4

FISDL

Elabora / Modifica Revisa Responsable

| oA | G | g

Adriana Lissette Santos de | Marta Eugenia Roldan De

Nombre: Eduardo Rivera Medrano Pérez Bottari

, Jefe del Departamento de Gerente de Sistemas y
Carg: Infraestructura Tecnologica Tecnologia el
Fecha: 21/11/2016 30/11/2016 23/01/2017

Recomends
Qomité L éenico Consultive A? R@ B AD

erean Consej de Admiristracibn FSDL

Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion

@ Sesion: DL-1026/2017 Fecha: 24/01/2017 Sesion: DL-944/2017 Fecha: 26/01/2017

1S0 9001

SC-CER202197  \/igencia a partir de: 31/01/2017




Procedimiento de reparacién de | AProbacion: Nivel: Cédigo FISD L
hardware y software 26/01/2017 4 PO-A.3.3.2-4

l. Objetivo General

Atender requerimiento de Software y Hardware solicitados por los usuarios.

Il. Alcance

Desde el incidente asignado, verificacion, diagnéstico y reparacion de software y hardware.

C

180 9001

SC-CER202197  \/igencia a partir de: 31/01/2017 Pégina 2 de 9



Aprobacion: Nivel: Cdédigo

26/01/2017 4 PO-A.3.3.2-4 FISDL

Procedimiento de reparacion de hardware y software

Il. Flujograma:
Técnico DIT asignado Técnico DIT asignado Técnico DIT asignado

Incidente 1| 2.
INICIO Verifica incidente Revisa el equipoy [————>
asignado diagnostica

Verifica que el software
esté asignado en
inventario

a.
¢ Problema de

Y

Técnico DIT asignado Técnico DIT asignado Técnico DIT asignado

6

o o si ol daf b.
¢Requiere Verifica si el dafio de i 5. 4.
. < Hardware ~<— , < . Lo
iezas parg hardware se suple con sarable EvalGa hardware [ Ejecuta accion técnica |

insumo de existencia

Si No
Técnico DIT asignado / L. .
Técnico DIT asignado proveedor Técnico DIT asignado
X . 0. Incidentes registrado /
d. Si 7. 8 "l Registra lel dierre 4 Hw o Sw reparado
¢Hardware en Gestiona reparacion > R h q NN e_gls rale me;re e L FIN
istenci epara hardware incidente|y|notifica a
del hardware dstidrib
No A
Técnico DIT asignado Técnico DIT asignado Técnico DIT asignado
No
10. 11 1
Verifica presupuesto y e. Si ) : 13.
> disponibilidad de ¢Hay fondos Pr,ep_ara IaEs . »| | ADQUISICIONES ¥ > Recibe producto(s)
: sisponible: caracteristicas técnicas CONTRATACIONES -
fondos para realizar b ? - S PR-A5.1 solicitado(s)
@ compra y solicitar la adquisicion ( 5.1)

180 9001

(Sycenive

SC-CER202197

Vigencia a partir de: 31/01/2017 Pagina 3 de 9
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Procedimiento de reparacion de

Aprobacioén:

Nivel:

Cdédigo

hardware y software 26/01/2017

PO-A.3.3.2-4

FISDL

V.

Descripcion General:

Ne.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

Verifica incidente asignado.

El técnico DIT asignado verifica el incidente
asignado en el SISTEMA DE INCIDENTES, cual
es su reporte, a que unidad pertenece, y los

detalles que este posee.

Técnico DIT

asignado

No

Revisa el equipo y diagnostica.

El técnico asignado revisa el equipo y detecta la
falla reportada, procede a realizar el diagnostico,
en forma remota o

esto lo puede hacer

presencial.

Técnico DIT

asignado

No

¢Problema de Software?

Si es problema de software continua en actividad
“Verifica que sea Software asignado en
inventario”, caso contrario continua en actividad

“Evalta hardware”

No

Verifica que el software esté asignado en
inventario.

El técnico DIT asignado verifica que sea el
software asignado segun inventario por usuario,
esto puede hacerlo a través de los controles de
la GST.

Técnico DIT

asignado

No

Ejecuta accion técnica.

El técnico DIT asignado resuelve el problema
reinstala, configura, actualiza o desinstala en
caso de que el software no esté asignado en el

inventario.

Técnico DIT

asignado

No

EvalGa hardware.

El técnico DIT asignado evalla hardware para
conocer el dafio, este Ultimo puede considerarse
una pieza como disco duro, teclado, tarjeta

madre, memoria, raton, pantalla, etc.

Técnico DIT

asignado

No

¢Hardware reparable?
Si el hardware es reparable continua con la

actividad “Verifica si el dafo de hardware se

No

Vigencia a partir de: 31/01/2017

Péagina 4 de 9




Procedimiento de reparacién de

Aprobacioén:

Nivel:

Cdédigo

hardware y software 26/01/2017

PO-A.3.3.2-4

FISDL

Ne°.

Descripcién de Actividad

Responsable

Formulario

Control
Calidad

suple con insumo de existencia”, caso contrario
“Registra el cierre de incidente y notifica a

usuario”

Verifica si el dafio de hardware se suple con
insumo de existencia.
Se verifica si el dafio de hardware se suple con

insumos de existencia.

Técnico DIT

asignado

No

¢Requiere piezas para reparar?

Si requiere piezas a reparar continua en

“Hardware en existencia’, caso contrario

“Gestiona reparacién del hardware”.

No

¢;Hardware en existencia?
Si el hardware estd en existencia continua en
del

contrario “Verifica presupuesto y disponibilidad

“Gestiona reparacion hardware”, caso

de fondos para realizar compra”.

No

Gestiona reparacion del hardware.

El técnico DIT asignado gestiona la reparacién
del hardware ya sea que se realice de manera
interna o a través de un tercero. En caso que el
equipo este en garantia se gestionara con el
proveedor o con los centros autorizados por el
fabricante. Cuando los equipos salen a
reparacion fuera de la oficina el técnico DIT
asignado debe de llenar el formulario de envié de
quipo a reparacién y la hoja de movimiento de

activo fijo.

Técnico DIT

asignado

reparacion
FO-A.3.3.2-1

Envio de quipo a

No

Repara Hardware.

Repara el hardware o la pieza como disco duro,
teclado, fuente, memoria, ratén, etc. Si se hace
de forma interna, en caso que sea externo
deberdq dar seguimiento con el proveedor del

servicio.

Técnico DIT

asignado

No

C

180 9001

..........

SC-CER202197

Registra el cierre de incidente y notifica a

usuario.

El técnico DIT asignado, registra el cierre de

Técnico DIT

asignado

No

Vigencia a partir de: 31/01/2017 |

Péagina 5 de 9




Procedimiento de reparacién de | Aprobacion: Nivel: Codigo FISD L
hardware y software 26/01/2017 4 PO-A.3.3.2-4

Control

o L o .
Ne. Descripcién de Actividad Responsable Formulario Calidad

terminada en SISTEMA DE INCIDENTES vy se
envia automaticamente correo de notificacion a

usuario de su terminacion.

Verifica presupuesto y disponibilidad de

fondos para realizar compra. .
o ) » Técnico DIT
10 | El técnico DIT asignado verifica presupuesto y ] No
] o ) asignado
disponibilidad de fondos para realizar compra en

el rubro de repuestos con el apoyo de la Jefe IT

¢Hay fondos disponibles?

Si hay fondos disponibles, continua en “Prepara
e |las caracteristicas técnicas y solicitar la No
adquisicién”, caso contrario “Registra el cierre de

incidente y notifica a usuario”.

Prepara las caracteristicas técnicas y solicitar
la adquisicion.

El técnico DIT asignado prepara las
caracteristicas técnicas necesarias ya sea para Técnico DIT
t hardware y software, gestiona las firmas asignado No
correspondientes con el apoyo del Asistente de
la GST, segun los niveles de autorizacion y

solicita el proceso.

ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES (PR-
A.5.1).

12 . No
Se hace llamado al subproceso Adquisiciones y

Contrataciones (PR-A.5.1).

Recibe producto(s) solicitado(s).
13 El técnico DIT recibe el producto solicitado se Técnico DIT N

o}
verifica con responsable de activos fijos su asignado

codificacion cuando aplique.

V. Documentos Relacionados:
e Manual de la GST
@ e Subproceso Adquisiciones y Contrataciones (PR-A.5.1).

180 9001

SC-CER202197  \/igencia a partir de: 31/01/2017 Pgina 6 de 9
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Procedimiento de reparacién de | AProbacion: Nivel: Cédigo FISDL
hardware y software 26/01/2017 4 PO-A.3.3.2-4
VI.  Control de Registros
Archivo Consulta Disposicién
Registro Llenado Responsable Lugar Criterio Tiempo de Final
Consulta
Registro en|Técnico del|_
Teécnico en
Control de | departamento o y
) Administracion | Base de| Base de
equipo de | de Cédigo Permanente
i de Redes de |datos datos
coémputo del | Infraestructura
. Computadoras
FISDL Tecnoldgica.
Técnico  del | Especialista
] departamento |en
Registro de o .. |Base de ] Base de
o de Administracion Correlativo | Permanente
incidentes datos datos
Infraestructura |de Base de
Tecnoldgica | datos
Técnico  del
. ) departamento | Asistente de )
Envié de quipo Archivo de o . )
» de Soporte ) Cronoldgico |1 afio Destruir
a reparacion o trabajo
Infraestructura | Técnico
Tecnoldgica

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de reparacién de | AProbacion: Nivel: Cédigo FISDL
hardware y software 26/01/2017 PO-A3.3.2-4
VII. Historial de Cambios
VERSION | VERSION . APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | ACTUAL DESCRIPCION DEL CAMBIO (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
] 0 Creaciéon y  aprobacién  del | Administracion 1710312011
Procedimiento. Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
e Se cambi6 el nombre de la unidad,
antes GSP, ahora GST.
e Se modificé el objetivo del
procedimiento, sustituyendo
‘Reparacion de” por “Atender
requerimiento”, Gerente General
0 1 02/07/2012
e Se cambi6 el simbolo de la | Fecha: 27/06/2012
actividad 1 del flujograma de tipo
manual a tipo mecanizada.
e Se agregd el registro “Envio de
equipo a reparaciéon” en el cuadro
de Control de Registros.
Consejo de
. X Actualizacién del Procedimiento y | Administracion 1711212012
ratificacion de los cambios anteriores. | Sesién: DL-739/2012
Fecha: 29/11/2012
Actualizacion de formato  del
documento.
Cambio de responsable antes el
Técnico de Operaciones | Consejo de
) 5 Informéaticas, ahora Técnico en | Administracion 01/10/2014
Administracion de  Redes de | Sesion: DL-826/2014
Computadoras. Fecha: 04/09/2014
Adicion de los nombres de los
sistemas FISDL utilizados en las
actividades automatizadas.
3 4 Cambio de responsable de las | Consejo de | 31/01/2017

Vigencia a partir de: 31/01/2017
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Procedimiento de reparacién de | AProbacion: Nivel: Cédigo FISD L

hardware y software 26/01/2017 4 PO-A3.3.2-4
VERSION | VERSION , APROBACION VIGENCIA
ANTERIOR | AcTuAL |  DESCRIPCION DEL CAMBIO (nstanciafFecha) (Fecha)

actividades antes realizadas por la | Administracién

Secretaria de la GST, ahora por el | Sesién: DL-944/2017
Asistente de la GST Fecha: 26/01/2017

C
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FORMULARIO: ENVIO PE EQUIPO A | Aprobacion: Nivel: Cédigo
REPARACION 04/09/2014 6 FO-A.3.3.2-1-2

FISDL

Elabora / Modifica Responsable
Firma:
Nombre: Eduardo Rivera Medrano Eduardo Rivera Medrano
Bhree: Jefe del Departamento de Jefe del Departamento de Infraestructura
go Infraestructura Tecnoldgica Tecnoldgica
Fecha: 14/08/2014 15/08/2014
Recomends
Qomité Teemco Consuliive APRGB AB}@
FISDL Consejo de Administracion FISDL
@ Recomienda: Comité Técnico Consultivo Aprueba: Consejo de Administracion
Sesion: DL-897/2014 Fecha: 01/09/2014 Sesién: DL-826/2014 Fecha: 04/09/2014
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FISDL

FISDL

Incidente asociado: Fecha:

ENVIO DE EQUIPO A REPARACION

Datos de equipo: Monitor
Marca:
Tipo:
Modelo:
Serial:
Problema:

Estado fisico:

Otras Observaciones:

Fecha de envio:

ENTREGA FISDL Nombre y Firma
DATOS DE LA EMPRESA:
Técnico Responsable o quien recibe:
Teléfono: Correo:
Fecha de recepcion: Firma

CONTROL:

Fecha de recepcion:

FISDL Técnico que recibe
@ Nombre y Firma
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Historial de Cambios
VERSION | VERSION | APROBACION VIGENCIA
DESCRIPCION DEL CAMBIO
ANTERIOR | ACTUAL (Instancia/Fecha) (Fecha)
Consejo de
Administracién
- 0 Creacion y aprobacion del Formulario. . 17/03/2011
Sesion: DL-650/2011
Fecha: 17/03/2011
« Se eliminé el logo de la Gerencia de | Gerente de Sistemas y
0 1 Sistemas y  Tecnologia del | Tecnologia 02/07/2012
formulario. Fecha: 27/06/2012
Consejo de
Actualizacié6n de  formato  del | Administracion
1 2 01/10/2014
documento. Sesioén: DL-826/2014
Fecha: 04/09/2014
Vigencia a partir de: 01/10/2014 Pagina 3 de 3
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