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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

1. Objeto

Establecer los procedimientos para la atencion al usuario respecto a incidentes de soporte
técnico en las herramientas y sistemas desarrollados por la AGETIC, dentro del Area de
Implementacion Tecnoldgica (AIT) dependiente de la Unidad de Gestibn y Asistencia
Tecnoldgica (UGAT).

2. Marco Normativo

a. Constitucion Politica del Estado, de 7 de febrero de 2009.

b. Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, Ley de procedimiento administrativo.

c. Ley N° 164, de 8 de agosto de 2011, Ley General de telecomunicaciones, Tecnhologias
de Informacién y Comunicacion.

d. Ley N° 650, de 15 de enero de 2015, pilares de la Agenda Patriética del Bicentenario
2025.

e. Decreto Supremo N° 1793, de 13 de noviembre de 2013, Reglamento para el Desarrollo
de Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

f. Decreto Supremo N° 2514, de 09 de septiembre de 2015, creacién de la Agencia de
Gobierno Electrénico y Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion.

3. Alcance y/o Ambito de Aplicacién

El presente manual de procedimientos es de aplicacion para todo el Area de Implementacion
Tecnoldgica (AIT) y el Area de Disefio Tecnoldgico (ADT) dependientes de la Unidad de Gestion
y Asistencia Tecnolégica (UGAT) cuyas actividades estan ligadas a la atencién al publico general
respecto a las herramientas y sistemas desarrollados por la AGETIC.

4., Prevision

En caso de presentarse dudas, omisiones, contradicciones y/o diferencias en la interpretacion
del presente manual de procedimientos, éstas seran solucionadas en los alcances y previsiones
establecidas en las disposiciones legales y normativas pertinentes.

5. Definiciones

a. Usuario, persona que realiza la notificacion del problema o incidente respecto a las
herramientas y sistemas desarrollados por la AGETIC.

b. Gestion, conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado objetivo.

c. Incidente, se define como un problema Unico de soporte técnico y el esfuerzo razonable
necesario para resolverlo. Un problema Unico de soporte técnico es un problema que no
puede dividirse en problemas subordinados.

d. Gestidn Interna, es la forma utilizada por la organizacién para administrar sus activos y
operaciones y asegurar su sostenibilidad y buen desempefio.
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6. Aprobacion, Vigencia, Difusién e Implementacion

El presente manual de procedimientos para la atencién al usuario debera ser aprobado por el
Director General Ejecutivo de la AGETIC mediante Resolucion Administrativa.

La vigencia del manual de procedimientos sera a partir de la fecha establecida en la Resolucion
Administrativa de aprobacion.

La difusion del manual de procedimientos sera realizada por el Area de Planificacion (AP) en
coordinacion con la Unidad de Gestién y Asistencia Tecnolégica (UGAT), siendo de conocimiento
general por el personal de la AGETIC.

La implementacion del manual de procedimiento sera efectuada por el Area de Implementacion
Tecnologica (AIT) dependiente de la Unidad de Gestién y Asistencia Tecnoldgica (UGAT).

7. Revisién y Actualizacién

El presente manual de procedimientos debera ser ajustado y/o actualizado cuando se produzcan
cambios o0 ajustes en el marco normativo, o cuando por razones internas y/o del entorno se
justifique realizar modificaciones.

El Area de Implementacion Tecnoldgica dependiente de la Unidad de Gestion y Asistencia
Tecnoldgica (UGAT) en coordinacion con el Area de Planificacion (AP), realizara el ajuste y
actualizacion del manual de procedimientos cuando se produzcan los cambios sefialados.

Toda vez que el manual de procedimientos sea actualizado, debera darse cumplimiento al punto
precedente de Aprobacion, Vigencia, Difusién e Implementacion.
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i CAPITULO Il
ETAPAS EN LA ATENCION AL USUARIO RESPECTO A INCIDENTES DE SOPORTE
TECNICO

8. Contenido sustantivo principal
FIGURA 1: ETAPAS DE LA ATENCION DE INCIDENTES DE SOPORTE

IDENTIFICACION COORDINACION
Y ANALISIS DEL Y

NOTIFICACION

- DE LA SOLUCION
INCIDENTE PROCESAMIENTO

REPORTADO DEL INCIDENTE

DEL INCIDENTE

Fuente: Elaboracién propia

a. ldentificaciéon y Analisis del Incidente Reportado: En esta primera etapa se realiza la
identificacion y analisis del incidente de soporte que fue reportado mediante los canales
de atencion de soporte habilitados.

b. Coordinacién y procesamiento del Incidente: En esta etapa, una vez identificado el
problema se realiza la correspondiente coordinacién si asi se lo requiere con las demas
unidades y areas que puedan ayudar en la solucién del incidente notificado. Una vez
realizada la coordinacién interna corresponde procesar el incidente de modo que este
pueda ser resuelto a la brevedad posible.

c. Notificaciéon de la soluciéon del Incidente: Una vez procesado el incidente, en esta
etapa se procede a notificar al usuario la correspondiente solucién del mismo cerrando
asi el flujo en cuestion.

CAPITULO 1l
PROCEDIMIENTOS

9. Procedimientos

El presente manual describe los siguientes procedimientos:

1. Procedimiento para la atencién general al usuario respecto a incidentes de soporte
técnico gestionados enteramente por el personal de soporte.

2. Procedimiento para la atencién general al usuario respecto a incidentes de soporte
técnico que con el apoyo de la Unidad de Infraestructura Tecnologica (UIT), la Unidad de
Produccion y Actualizacion Tecnoldgica (UPAT) y el Area Centro de Gestion de Incidentes
Informéaticos (ACGII).

3. Procedimiento para la atencién general al usuario respecto a incidentes de soporte
técnico que con el apoyo del Area de Disefio Tecnoldgico (ADT).
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9.1. Procedimiento para la atencidén general al usuario respecto aincidentes de soporte técnico gestionados enteramente por
el personal de soporte

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AGETIC Cadigo: UGAT/AIT-PRO1
: UNIDAD DE GESTION Y ASISTENCIA TECNOLOGICA Versién: 0
# Paginas: ldel
Sianazando L Procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico . R.A. AGETIC/RA/0053/2022, de
. Aprobado con:
gestionados enteramente por el personal de soporte. 17/06/2022
Objetivo: Establecer el procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico que puedan ser gestionados por el personal de soporte.
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
Reporta el problema a través de los canales de atencién de soporte habilitados (Correo Electrénico, . Canales de atencién de soporte
1 . P Usuario .
Whatsapp, Lineas telefonicas). habilitados.
" . . . . ) Operador de Soporte Registro del Problema en la
2 Identifica, analiza registra el problema reportado por el usuario en la herramienta OsTicket Técnico herramienta OsTicket
Revisa la base de conocimientos y verifica si el problema es de disponibilidad de servicio. Si el problema
es de disponibilidad de servicio y fue gestionado anteriormente por la Unidad de Infraestructura (UIT),
deriva a la UIT, (Pasa a aplicar el procedimiento 9.2). Operador de Soporte .
3 - A . S L, . P Progreso del documento (Flujo)
Nota: Se utilizara una vez derivado, el procedimiento para la atencién general al usuario respecto a Técnico
incidentes de soporte técnico que necesiten el apoyo de la Unidad de Infraestructura Tecnolégica (UIT) u
otras unidades.
Si el problema no es de disponibilidad de servicio ni tampoco fue gestionado anteriormente por la Unidad
de Infraestructura Tecnoldgica (UIT), y ademas si el problema es de disefio funcional, deriva al Area de Operador de Soporte
4 Disefio Tecnolégico (ADT), (Pasa a aplicar el procedimiento 9.3). P Técnico p Progreso del documento (Flujo)
Nota: Se utilizara una vez derivado, el procedimiento para la atencion general al usuario respecto a
incidentes de soporte técnico que necesiten el apoyo del Area de Disefio Tecnolégico (ADT).
5 Si el problema no es de disefio funcional, el personal de soporte procede a gestiona y registra la solucion Operador de Soporte Registro de la solucion en la
del problema en la herramienta OsTicket. Técnico herramienta OsTicket
6 Actualiza la base de conocimiento en la herramienta OsTicket si fuera necesario. Si el caso ya se Operador de Soporte Base de conocimiento en la
encuentra registrado en la base de conocimientos, no se vuelve a registrar. Técnico herramienta OstTicket
o i . . . - Operador de Soporte Canales de atencion de soporte
7 Notifica solucion al usuario a través del canal de atencion de soporte habilitados Técnico habilitados
8 Deriva solucién al supervisor a través de la herramienta Osticket Operac_ir(g’cczliecgoporte Progreso del documento (Flujo)
Revisa si el problema fue gestionado correctamente. Si el problema no fue gestionado correctamente, se Supervisor de Soporte .
9 . Progreso del documento (Flujo)
devuelve al Operador de Soporte para que subsane lo observado, (Vuelve al numeral 3) Técnico
10 Si el problema fue correctamente gestionado, cierra el caso en la herramienta OsTicket. Superwsgr d_e Soporte Cierre de_l probleme} en la
Técnico herramienta OstTicket
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Procedimiento para la atencién general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico
que puedan ser gestionados enteramente por el personal de soporte

Usuario

Supervisor de Soporte Técnico

Operador de Soporte Técnico

1
Reporta el problema

2
‘ﬂdentifica, analiza y registra el

|
J

g problema en la herramienta
OsTicket

3
(Revisa la base de conocimientos y
»

9
Revisa si todo fue
correctamente registrado

% El problema fue
gestionado
orrectamente?,

NO:

Si

v

10
Cierra el caso

> verifica si el problema es de
disponibilidad de servicio o si ya fue
estionado anteriormente por la UIT,

4
Revisa si el problema es de
disefio funcional

¢ El problema es de
disponibilidad de
servicio?

NO:

4 ™
5

Gestiona y registra la
solucion del problema en
| a herramienta OsTicketj

¢ El problema es de
disefio funcional?

NO—»

v
S| - p ™

o Actualiza la Base de

Conocimientos en la
herramienta OsTicket si
\__ fuera necesario Y,

4 N\
! <
Notifica solucion al usuario
\_ ¢ )
r 8 R
Deriva la solucién al
supervisor a través de la
\__herramienta OsTicket )
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9.2. Procedimiento paralaatencion general al usuario respecto aincidentes de soporte técnico que con el apoyo de la Unidad

de Infraestructura Tecnoldgica (UIT), la Unidad de Produccion y Actualizacion Tecnoldgica (UPAT) y el Area Centro de

Gestion de Incidentes Informéticos (ACGII)

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AGETIC Cédigo: UGAT/AIT-PR02
Version: 0
UNIDAD DE GESTION Y ASISTENCIA TECNOLOGICA Paginas: 1de?2

Pigitalizands Bolivia Procedimiento para la atencién general al usuario respecto a incidentes de soporte

técnico que con el apoyo de la Unidad de Infraestructura Tecnol6gica (UIT), la
Unidad de Produccidn y Actualizacién Tecnolégica (UPAT) y el Area Centro de
Gestidn de Incidentes Informéaticos (ACGII)

Aprobado con:

R.A. AGETIC/RA/0053/2022, de
17/06/2022

Objetivo: Establecer el procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico con el apoyo de la Unidad de Infraestructura Tecnologica (UIT), la Unidad de Produccion
y Actualizacion Tecnolégica (UPAT) y el Area Centro de Gestién de Incidentes Informaticos (ACGII).

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
1 gerl\ilj(eetl caso a la Unidad de Infraestructura Tecnoldgica (UIT) a través de la herramienta Operador de Soporte Técnico del AIT Progreso del documento (Flujo)
2 Analiza y evalUa el caso revisando la base de conocimientos interna. uIT Registro de pro%l:_rlr;gki? la herramienta
Identifica si el problema debe ser gestionado por la propia Unidad de Infraestructura Tecnolégica
(UIT) pasa al numeral 3.A.1, en caso de que el problema deba ser gestionado por la Unidad de
3 Produccion y Actualizacion Tecnoldgica (UPAT) pasa al numeral 3.B.1 o en caso que el problema uIT Progreso del documento (Flujo)
deba ser gestionado por el Area Centro de Gestion de Incidentes Informéaticos (ACGII) pasa al
numeral 3.C.1.
Estima tiempos de solucion del problema en caso de que el problema deba ser gestionado por Estimacion de tiempo en la herramienta
3.A1 uIT .
la UIT. OsTicket
3.A.2 Gestiona la solucién del problema o incidente, (Pasa al numeral 4). ulT Progreso del documento (Flujo)
3.B.1 Analiza y evalla el caso derivado. UPAT Registro de problem_a en la herramienta
OsTicket
3.B.2 Estima tiempos de solucién del problema. UPAT Estimacion de tgrsnﬁgkzrt] la herramienta
3.B.3 Gestiona la solucién del problema o incidente. UPAT Progreso del documento (Flujo)
3B4 Coordina acciones de respuesta con la UIT a través de la herramienta OsTicket, posteriormente UPAT Progreso del documento (Flujo)

pasa al numeral 3.A.2.
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Version: 0
UNIDAD DE GESTION Y ASISTENCIA TECNOLOGICA Péginas: 2de?2

Procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte
técnico que con el apoyo de la Unidad de Infraestructura Tecnoldgica (UIT), la
Unidad de Produccién y Actualizacién Tecnolégica (UPAT) y el Area Centro de

Gestion de Incidentes Informaticos (ACGlI)

Aprobado con:

R.A. AGETIC/RA/0053/2022, de
17/06/2022

Objetivo: Establecer el procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico gque necesiten el apoyo de la Unidad de Infraestructura Tecnolégica (UIT), a Unidad
de Produccion y Actualizacién Tecnoldgica (UPAT) y el Area Centro de Gestion de Incidentes Informéticos (ACGII).

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
3.C.1 Analiza y evalla el caso derivado. ACGII Registro de problema en la herramienta
OsTicket
. - - Registro, clasificacion y priorizacion del
3.C.2 Registra, clasifica y prioriza el caso. ACGII incidente en la herramienta OsTicket
3C3 Dett_—:‘rmlna acciones _de_respuesta en la atencion del caso o problema, investigando el impacto y ACGII Progreso del documento (Flujo)
posibles causas del incidente o problema.
. . S . . Registro interno del resultado en la
3.C4 Registra resultados de la investigacion en la herramienta OsTicket. ACGII herramienta Osticket
Coordina acciones de respuesta con la UIT a través de la herramienta OsTicket. Posteriormente .
3.C5 pasa al numeral 3.A.2. ACGII Progreso del documento (Flujo)
4 Registra la solucién del problema en la herramienta OsTicket. uIT gggr'iitkrgtde problema en la herramienta
5 Deriva solucién al Area de Implementacién Tecnoldgica (AIT). uIT Progreso del documento (Flujo)
6 Revisa y actualiza la base de conocimientos en la herramienta OsTicket. Operador de Soporte Técnico de la AIT Progreso del documento (Flujo)
7 Deriva la solucién al supervisor a través de la herramienta OsTicket y notifica al usuario. Operador de Soporte Técnico de la AIT Progreso del documento (Flujo)
8 Revisa la solucién derivada. Supervisor de Soporte Técnico de la AIT Progreso del documento (Flujo)
9 Cierra el caso en la herramienta OsTicket. Supervisor de Soporte Técnico de la AIT Cierre del problema en la herramienta

OstTicket
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Procedimiento para la atencién general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico que con el apoyo de la
Unidad de Infraestructura Tecnoldgica (UIT),

la Unidad de Produccién y Actualizacién Tecnolégica (UPAT) y el Area Centro de Gestién de Incidentes Informaticos (ACGII).

UNIDAD DE G’ESTION Y
ASISTENCIA TECNOLOGICA (UGAT) / AIT

UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA (UIT)

UNIDAD DE PRODUCCION Y

ACTUALIZACION TECNOLOGICA (UPAT)

AREA CENTRO DE GESTION DE
INCIDENTES INFORMATICOS (ACGII)

herramienta
OsTicket

Cierra el caso en la

2
Analiza
y evaluar el caso revisando

la base de conocimientos
interna

3
Identifica
si el problema debe ser

SUPERVISOR OPERADOR DE
DE SOPORTE SOPORTE
( 8 1
Revisa la solucion He Deriva el caso a la
derivada Unidad de
Infraestructura
Tecnologica (UIT) a
través del
9 aherramienta

\ OsTicket /

e ™

Revisa y actualiza la
base de o

conocimientos en la

herramienta OsTicket

7

Deriva la solucién al
supervisor a través de
la herramienta OsTicket
y notifica al usuario

gestionado por la propia UIT,
la UPAT o por la ACGII para ser
derivado mediante la
herramienta OsTicket

3.B.1
| Analizay evalua el
caso derivado

H
i

3.B.2
Estima tiempos de
solucién de problema

3B.3
Gestiona la solucién
del problema o

UIT ACGII incidente
UPAT:
T aaq
3.AA1 3.B.4

Estima tiempos de
solucién de problema
en caso de que el
problema deba ser
gestionado por la UIT

I

3.A2

Coordina acciones de
respuesta con la UIT a

Gestiona la solucion
del problema o

través de la
herramiuenta OsTicket

y

3.C1
Analiza y evalua el
caso derivado

3.C.2
Registra, clasifica y
pricriza el caso

f

3.C.3
Determina acciones de
respuesta en la
atencién del caso o
problema, investigando
el impacto y posibles
causas del incidente o
problema

1t

.C4
Registra resultados de

la investigacion en la
herramienta OsTicket

I

3.C.5
Coordina acciones de

A A

incidente

7

Registra la solucion del
problema en la
herramienta OsTicket

I

Deriva la solucién a la

AIT
—

respuesta con la UIT

|
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Disefio Tecnologico (ADT)

9.3 Procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico con el apoyo del Area de

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AGETIC Cadigo: UGAT/AIT-PR0O3
Version: 0
UNIDAD DE GESTION Y ASISTENCIA TECNOLOGICA Paginas: 1del

Procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte

Aprobado con:

R.A. AGETIC/RA/0053/2022, de

. \ o F o gl 17/06/2022
Digitalizancis Belivia técnico con el apoyo del Area de Disefio Tecnolégico (ADIT)
Objetivo: Establecer el procedimiento para la atencién general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico con el apoyo del Area de Disefio Tecnolégico (ADIT).
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
1 Deriva el caso a la ADT a través de la herramienta OsTicket. Operador de Soporte Técnico Progreso del documento (Flujo)
2 Analizay evala el caso ADIT Registro del caso en la herramienta
OsTicket
Identifica si el problema debe ser gestionado por la propia Area de Disefio Tecnol6gico (ADIT)
3 pasa al numeral 3.A.1, en caso de que el problema deba ser gestionado por la Unidad de ADIT Progreso del documento (Flujo)
Produccién y Actualizacién Tecnolégica (UPAT) pasa al numeral 3.B.1.
3.A1 Gestiona la solucidn del caso a través de la herramienta OsTicket. ADIT Progreso del documento (Flujo)
3.A2 Registra la solucién del caso en la herramienta OsTicket. ADIT Registro del nggigli]elf herramienta
3.A3 Deriva solucion al Area de Implementacion Tecnoldgica (AIT) (Pasa al numeral 4) ADIT Progreso del documento (Flujo)
3.B.1 Deriva el caso a la UPAT a través de la herramienta OsTicket. ADIT Progreso del documento (Flujo)
3.B.2 Analiza y evalta el caso derivado. UPAT Registro del caso en la herramienta
OsTicket
3.B.3 Estima tiempos de solucién del caso. UPAT Estimacion de tg;n.ﬁgki? la herramienta
3.B4 Gestiona la solucién del caso. UPAT Progreso del documento (Flujo)
3.B.5 Coordina acciones de respuesta con la UIT a través de la herramienta OsTicket. UPAT Progreso del documento (Flujo)
3B6 Gestiona la solucion del caso. uIT Registro de resultadps en la herramienta
OsTicket
3.B.7 Registra la solucién del caso en la herramienta OsTicket. uIT Registro del Cgi%icelf herramienta
3.B.8 Deriva solucién al Area de Implementacion Tecnoldgica (AIT). (Pasa al numeral 4) uIT Progreso del documento (Flujo)
4 Revisa y actualiza base de conocimientos en la herramienta Osticket Operador de Soporte Técnico Progreso del documento (Flujo)
5 Deriva solucién al supervisor a través de la herramienta OsTicket y notifica al usuario Operador de Soporte Técnico Progreso del documento (Flujo)
6 Revisa solucién derivada Supervisor de Soporte Técnico Progreso del documento (Flujo)
7 Cierra el caso en la herramienta OsTicket. Supervisor de Soporte Técnico Clerre del problema en la herramienta

OsTicket

Pagina 11 de 12
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SOPORTE TECNICO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION AL USUARIO RESPECTO A INCIDENTES DE

Codigo: UGAT/AIT-MO1

Version: 0

Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0053/2022, de 17/06/2022

Procedimiento para la atencion general al usuario respecto a incidentes de soporte técnico con el apoyo del Area de Disefo Tecnoldgico (ADIT)

UNIDAD DE GESTION Y ASISTENCIA TECNOLOGICA (UGAT)

ARES DE IMPLEMENTACION

AREA DE DISENO

UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA (UIT)

UNIDAD DE PRODU(}CION Y
ACTUALIZACION

TECNOLOGICA TECNOLOGICO TECNOLOGICA (UPAT)
SUPERVISOR DE OPERADOR DE - 5 x <
SOPORTE SOPORTE - 2 q ~ 3B2
”1 Analiza y evalua el caso »| Analiza y evalta el caso
\ J L derivado )
® — =
» '3 Gestiona la solucion del [« v
Identifica si eI_ problema problema o incidente J > .
. 6 » Ve 1 ~N debe ser gestionado por . 3.‘B.3
Revisa solucion . i la propia ADT o por la Estima tiempos de
derivada Deriva el caso al Area Y UPAT ) v solucién del caso

de Disefio Tecnolégico
(ADT) a través de la

\_herramienta OsTicket /

Cierra el caso

4 4 )

Revisa y actualiza la
base de conocimientos
en la herramienta
OsTicket

p——

Deriva solucién al
supervisor a través de
la herramienta OsTicket

y notifica al usuario

€

¢El problema
debe ser gestionado

NO por la UPAT?
( 3A1 \ 3.B.1
Gostiona |5 Deriva caso a la

her

Registr

her

Deriva

solucién del caso a
través de la

OsTicket

I

del caso en la

OsTicket

g

| NS —

UPAT a través de
la herramienta

OsTicket

ramienta

( )

3B.7
Registra la solucion del
caso en la herramienta
OsTicket

.

Y

-

3.B.8
Deriva solucién a la AIT

J

3.A2
a la solucion

ramienta

3A3
solucion a la
AIT

Y

3.B.4
Gestiona la solucién del

caso

3.B.5
Coordina acciones de
respuesta
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