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INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos tiene como propésito contar con una guia clara y
especifica que garantice la 6ptima operacion y desarrollo de las diferentes actividades de
la Unidad de Informatica, ademas, se busca servir como apoyo a las otras Unidades en

todo lo relacionado a las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Comprende en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los
procedimientos a seguir para cada actividad laboral, promoviendo el buen desarrollo

administrativo y operativo de la Unidad Informatica.

Contempla la red de procesos de la Unidad, el desarrollo de procedimientos bajo un formato
de ejecucion de proceso por actividad. Es importante sefalar, que este documento esta
sujeto a actualizacion en la medida que se presenten variaciones en la ejecucion de los

procedimientos, en la innovacion futura de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion

del IAIP, en los proyectos realizados, o en algun otro aspecto que influya en la operatividad
de la Unidad.
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OBJETIVOS

Desarrollar las funciones de la Unidad Informatica de una forma eficiente, con el fin de

mantener las tecnologias de informacion y comunicacion estables y seguras para los

usuarios de nuestra causa y el equipo del IAIP.
Ofrecer soporte y atencion al usuario de forma organizada y eficiente.

Establecer los procedimientos necesarios para realizar las actividades de la unidad.

ALCANCE

Los procedimientos vy guias presentadas en este manual estan dirigidas a la Unidad

Informatica del IAIP, como mecanismos de organizacion para el desempeio de las labores.




PROCEDIMIENTOS

Aqui se detallan los procedimientos que permiten a la Unidad realizar sus funcionas de una
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forma organizada vy eficiente, con el fin de poder apoyar al Instituto con las tecnologias de

informacion y comunicacion.

Actividad 1: Soporte Técnico
Consiste en mantener los equipos de tecnologia de informacion y comunicacion en

funcionamiento éptimo y ofrecer al personal del IAIP el soporte y atencion para resolver las

dificultades que se presentan en la jornada laboral.

N° Paso Responsable
1 Informar de forma verbal, llamada telefénica o correo Usuario solicitante
electrénico sobre la dificultad.
2 | Recibir la notificacién sobre la dificultad técnica Ul
3 | Considerar las posibles causas sobre la dificultad Ul
reportada
4 | Asignar el responsable de apoyar en la solicitud. Ul
5 | Asistir al usuario hasta resolver la dificultad Ul
6 | Solicitar apoyo del proveedor en los casos necesarios Ul
(Equipos con garantia vigente)
7 | Realizar pruebas, comentarios al usuario y finalizar el Ul — Usuario solicitante
soporte
8 | Documentar el evento Ul
Pasos adicionales con los sistemas SAFI y SIRH
9 | Afalta de solucién consultar con MH de forma telefénicao | Ul
correo electrénico
10 | Ingresar al sitio de mesa de servicio (Sitio asignado por Ul
ellos)
11 | Completar el formulario completo para poder agregar una | Ul
nueva solicitud de apoyo técnico.
12 | Verificar el formulario, los adjuntos y enviar el formulario | Ul
13 | Enviar notificacién de dificultad resuelta MH
14 | Verificar y realizar pruebas con usuario de sistema Ul — Usuario solicitante
15 | Documentar el evento ul




Actividad 2: Mantenimiento preventivo
El mantenimiento preventivo en los equipos informaticos es necesario para mantenerlos en
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optimas condiciones, como Unidad Informatica se han programado 2 mantenimientos en el

afno, la unidad informatica elabora el plan de mantenimiento, organiza las fechas y las

comparte con los usuarios, a continuacion el detalle de la actividad.

N° Paso Responsable
1 Confirmar existencia de materiales necesarios para Ul
realizar el mantenimiento, de lo contrario realizar
requerimiento de insumos y compra.
2 | Realizar programacion anual de mantenimiento Ul
3 Difundir programacion con el personal del IAIP Ul
4 | Realizar mantenimientos en las fechas programadas. Ul
5 | Realizar inventario de equipos Ul
6 | Realizar los pasos de mantenimiento basados en el “Guia | Ul
de mantenimiento preventivo”.
7 | Verificar el buen funcionamiento del equipo al finalizar el Ul — Usuario de equipo
mantenimiento.
8 | Solicitar firma de servicio de mantenimiento preventivo ul
completo
9 | Firmar hoja de servicio de mantenimiento Usuario de equipo
10 | Documentar mantenimientos al finalizar la jornada ul
correspondiente.
11 | Actualizar Inventario con los datos recolectados. ul
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Actividad 3: Préstamo de equipo
En las diversas actividades que realiza el Instituto es necesario el apoyo con equipo

informatico (Portatiles, proyectores, tabletas, etc.), para apoyar de forma organizada y

eficiente se detallan los procesos para dicha actividad.

N° Paso Responsable

1 Completar solicitud de préstamo en linea (ocasiones Usuario solicitante
especiales en fisico)

2 | Entrega fisica o electronica de la solicitud Usuario Solicitante

3 | Confirmar disponibilidad de equipo Ul

4 | Sino se tiene disponibilidad de equipo, se solicita apoyo Ul
con otra Unidad para poder apoyar con el préstamo.

5 | Entrega de equipo solicitado. Ul

6 | Usuario debe confirmar que el equipo recibido este Usuario solicitante
completo y en buen estado.

7 | Firmar de recibido y entregado el equipo Ul — Usuario solicitante

8 | Entregar el equipo finalizado el evento a la Unidad Usuario solicitante
Informatica.

9 | Recibiry verificar el equipo recibido. Ul

10 | Documentar el préstamo de equipo. Ul

Pasos adicionales si se solicita instalacion en el IAIP

11 | Programar instalacién de equipo Ul

12 | Notificar que ha finalizado el evento a la Ul Usuario solicitante

13 | Retirar y guardar el equipo Ul

Pasos adicionales si se solicita instalacion fuera del IAIP

14 | Programar instalacion de equipo ul

15 | Solicitar transporte para la Ul al lugar del evento Usuario solicitante

16 | Notificar que ha finalizado el evento a la Ul Usuario solicitante

17 | Retirar y guardar el equipo Ul
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Actividad 4: Configuracion de Impresores.
Para el desempeio diario del personal del IAIP se debe brindar de las herramientas

necesarias a todos, por eso la correcta configuracion y asignacion de impresores es

importante, a continuacion el detalle de como se realiza.

N° Paso Responsable
1 Recibir autorizacion y asignacion para configurar impresor. | Ul
2 | Ingresar al administrador del impresor correspondiente Ul
3 | Crear, modificar o eliminar el usuario correspondiente. ul
4 | Asignar los limites de impresion y copias. ul
5 | Realizar pruebas con el usuario y sus accesos. Ul
6 | Notificar por correo electrénico la creacion, modificacion o | Ul

eliminacion del usuario correspondiente, al jefe de la
unidad solicitante y el usuario.

7 | Documentar el procedimiento realizado. Ul
8 | Realizar configuracion segun “Guia de configuracion de
impresores”

Actividad 5: Solicitud de insumos de impresidn

Este proceso se detalla los pasos a seguir para realizar los cambios de insumos de

impresion (toner y cartuchos de tintas) en impresores y copiadoras.

N° Paso Responsable

1 Completar solicitud de insumos en linea (ocasiones Usuario solicitante
especiales en fisico)

2 | Entrega fisica o electrdnica de la solicitud Usuario Solicitante

3 | Confirmar disponibilidad de insumos (consultar cuadro de | Ul
insumos de impresion)
4 | Instalacion del insumo en el impresor correspondiente Ul
5 | Documentar la solicitud ul
Importante: si la disponibilidad de los insumos es igual a 1, | Ul
realizar requerimiento y compra de insumos
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Actividad 6: Asignacion de equipo.
Existe la posibilidad de realizar cambios internos y movimientos de personal, por eso, la

Unidad Informatica por medio de los siguientes procesos, realiza de forma organizada y

segura el traslado de los equipos informaticos.

N° Paso Responsable
Movimiento interno de equipo
1 Recibir autorizacion y nueva asignacion de equipo Ul
informatico
2 | Programar traslado de equipo Ul
3 | Verificar datos de equipo (serie, modelo, etc) Ul
4 | Realizar traslado Ul
Confirmar el traslado del equipo correspondiente por Ul — Usuario Solicitante

medio de firma del usuario que lo recibe.
5 | Notificar a responsable de activo fijo el traslado completo. | Ul
Asignacién por compra de equipo
6 | Recibir notificacion y autorizacion de entrega de equipo. ul
7 | Preparar el equipo con los programas o0 accesorios
correspondientes.

8 | Programar entrega de equipo Proveedor
9 | Confirmar la entrega del equipo correspondiente por Ul - US
medio de firma del usuario que lo recibe.
10 | Notificar a responsable de activo fijo la entrega final del Ul
equipo.

Actividad 7: Administracion de accesos a Internet.

El uso inadecuado del recurso Internet, puede provocar dificultades técnicas en el Instituto,
por eso, la Unidad Informatica crea el procedimiento para realizar las configuraciones

necesarias en el servicio de Internet.

N°  Paso Responsable

1 Enviar a la unidad informatica por correo electrénico la Jefe de Unidad
solicitud de restriccion de acceso al usuario. Solicitante

2 | Ingresar al administrador de politicas web del IAIP Ul

3 | Confirmar la politica que se aplicara al usuario solicitado Ul

4 | Configurar la politica y agregar al usuario solicitado Ul

5 | Guardar configuracién ul

6 Realizar pruebas de restriccion Ul

7 | Confirmar la restriccion al jefe de la unidad solicitante Ul- Us

8 Documentar los cambios realizados. Ul

9 Importante: Ver politicas de Internet.
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Actividad 8: Administracion de correo electronico institucional.
Administrar los recursos del IAIP de forma eficiente permite mantener la comunicacion

interna como externa funcional. Aqui el detalle del proceso de la administracion de cuentas

de correo electronico.

N°  Paso Responsable

Creacion de cuenta de correo.

1 Enviar a la unidad informatica por correo electrénico o Jefe de Unidad
memo la solicitud de creacién de cuenta de correo Solicitante
electrénico.

2 | Ingresar al administrador de correo electrénico ul
institucional.

3 | Crear el usuario correspondiente y agregar la contrasefia. | Ul

4 | Guardar los cambios realizados. Ul

5 | Verificar el funcionamiento y acceso de la cuenta por Ul
medio de webmail.

6 | Configurar en el cliente de correo predeterminado la Ul

nueva cuenta.
7 | Hacer entrega de clave a usuario, sin realizar ningun tipo Ul- Us
de respaldo de esta por parte de la Unidad Informatica.
8 | Documentar los cambios realizados.

Modificacién de cuenta de correo

9 | Enviar a la unidad informatica por correo electrénico o Ul
memo la solicitud de modificacién de cuenta de correo
electrénico.

10 | Ingresar al administrador de correo electrdnico
institucional.

11 | Realizar cambio de clave, alias, reenvio o respuesta
automatica, segun la modificacién solicitada.

12 | Verificar el funcionamiento y acceso de la cuenta por
medio de webmail.

13 | Hacer entrega de clave a usuario, sin realizar ningun tipo
de respaldo de esta por parte de la Unidad Informatica.
14 | Documentar los cambios realizados.

Eliminar cuenta de correo

15 | Enviar a la unidad informatica por correo electrénico o
memo la solicitud de eliminacién de cuenta de correo
electrdnico.

16 | Ingresar al administrador de correo electrénico
institucional.

17 | Eliminar la cuenta de correo solicitada.

18 | Documentar los cambios realizados.

10
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Actividad 9: Requerimiento de compra.

Para realizar una compra es necesario realizar una orden de compra, en base a los
formularios proporcionados por la UACI, aqui se detalla el procedimiento que la Unidad

Informatica realiza para entregar un requerimiento.

'N° Paso Responsable
1 Completar el formulario de requerimiento, proporcionado Ul
por UACI. Ver documento en ANEXOS.
2 | Enviar a UACI requerimiento completo para revision. Ul
3 | Si existen cambios, realizarlos y enviar nuevamente a UACI
UACI.
4 | Recibir aprobacion de UACI Ul
5 | Firmar el requerimiento, para que UACI proceda con su Ul
OocC.

Actividad 10: Elaboracion y entrega de actas.
Al realizar la compra de tecnologia de informacion y telecomunicaciones, es importante

confirmar que lo solicitado es lo que se recibe, por eso se verifica el producto comparando
orden de compra y factura. Confirmando todo, se procede a la elaboraciéon del acta de

recepcion correspondiente la cual se detalla a continuacion.

Compra de productos

N° Paso Responsable
1 Recibir facturas del proveedor Ul
2 | Recibir el documento de identificacion del personal que Ul

entrega los productos por parte del proveedor.
3 | Verificar descripcion de factura contra orden de comprao | Ul
requerimiento.
4 | Generar el acta correspondiente a la compra, detallando Ul
cada uno de los productos y su valor.

5 Revisar detalle de acta Ul

6 | Imprimir acta Ul

7 Firmar y sellar acta

8 Firma y sello de acta recibida por parte del proveedor Proveedor
9 | Actualizar inventario con el producto recibido Ul

10 | Documentar acta Ul

11
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Actividad 10.1: Elaboracion y entrega de actas

Con el fin de confirmar los servicios de telecomunicaciones contratados y los montos
especificos de consumo del IAIP, es importante generar un reporte sobre el consumo en
Internet, telefonia fija y movil. Luego se procede a la creacion del Acta por los servicios

contratados y son entregados a la Unidad Financiera y UACI para los usos que ellos estimen

necesarios.
TELEFONIA (FIJAY MOVIL)
N° Paso Responsable
1 Recibir facturas del periodo correspondiente Ul
2 | Firmar y sellar documento de recepcidn de facturas ul
3 | Ingresar a plataforma AVI de TELECOMODA Ul
4 | Generar el reporte del mes de facturacion Ul

correspondiente.
Consultar “Instructivo de uso de plataforma AVI”

5 | Guardar el documento y cerrar sesion de la plataforma Ul
AVI
6 | Crear el cuadro comparativo Factura vs AVI Ul

7 Si los datos no cuadran, solicitar aclaracion con
TELECOMODA. Ver guia de contactos.

8 | Crear Acta de los servicios correspondientes. Ul
9 | Enviar para firma y sello actas a TELECOMODA Ul
10 | Recibir actas firmadas por parte de TELECOMODA Ul
11 | Firmar y sellar actas por parte de IAIP Administrador de
contrato
12 | Entregar actas originales al personal correspondiente Ul
(UACI — Tesoreria)
13 | Documentar copia de acta y reportes telefénicos Ul

12
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Actividad 11: Recepcion de donaciones

Es importante tener un detalle de los equipos informaticos que recibe la Unidad de Informatica
por medio de Donaciones, por eso se establece el siguiente procedimiento.

EQUIPO INFORMATICO

N° | Paso ' Responsable

1 Recibir notificacion de donacion por parte de Gerencia ul
Administrativa

2 Verificar que equipos se estan ofreciendo para hacer la ul
evaluacion de este en sitio.

3 Programar una visita en el lugar en el que se encuentra ul
el equipo y realizar las pruebas correspondientes.

4 Luego de las pruebas determinar si el equipo es ul
funcional

5 Presentar detalle de equipo a recibir con numero de serie | Ul
a Gerencia Administrativa y Activo Fijo

6 Alimentar el cuadro de donaciones ul

7 Asignar equipos

8 Solicitar a Activo Fijo la creacién del acta y firma de la ul
misma por el usuario.

En el caso de equipo nuevo, luego del proceso 1 se continua con el proceso 5

SOFTWARE

1 Recibir notificacion de donacién por parte de Gerencia ul
Administrativa

2 Verificar que programas se estan ofreciendo para hacer ul
la evaluacién de este en sitio.

3 Programar una visita en el lugar en el que se encuentra ul
el equipo y realizar las pruebas correspondientes.

4 Luego de las conocer el programa y realizar las pruebas | Ul
determinar si se requiere su implementacion en el IAIP.

5 Entregar un reporte con la justificacion si se aceptaono | Ul
la donacion.

6 Planificar la instalacién del programa en |los usuarios ul
asignados.

7 Instalar y configurar los programas.

8 Alimentar el cuadro de donaciones

8 Solicitar a Activo Fijo |la creacién del acta y firma de la ul
misma por el usuario.

En el caso de programa nuevo, luego del proceso 1 se continua con el proceso 6.
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