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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

1. Objeto

Brindar soporte técnico a los funcionarios de la AGETIC, con problemas
relacionados a los equipos de computacion, de la misma manera apoyar a las
diferentes unidades de trabajo en la administraciéon y uso de las herramientas
informaticas de trabajo diario.

2. Marco Normativo
El presente Manual, tiene como marco normativo a las siguientes disposiciones:

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

b. Ley N° 164, del 8 de agosto de 2011, en su Articulo 2 (Objetivos), indica uno de sus
objetivos: Promover el uso de las tecnologias de informacién y comunicacién para
mejorar las condiciones de vidas de las bolivianas y bolivianos.

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

d. Decreto Supremo N° 2514 del 9 de septiembre de 2015 que crea la Agencia de
Gobierno Electrénico y Tecnologias de Informacién y Comunicacion.

e. Decreto Supremo N° 3251, 12 de julio de 2017, que aprueba el Plan de Implementacion
de Gobierno Electronico.

3. Alcance y/lo Ambito de Aplicacion

El presente manual de procedimiento sera aplicado a la parte computacional (computadores
personales, impresoras, equipos de comunicacién, etc.) de la AGETIC. Siendo los
responsables de ejecucion, los Responsables de Area, Profesionales y Técnicos de la Unidad
de Infraestructura Tecnoldgica.

4., Prevision

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

5. Definiciones

a. Soporte Técnico: Asistencia técnica proporcionada a usuarios que reportan
problemas o fallas en la infraestructura tecnolégica asignada o en algun producto o
herramienta informatica de trabajo.

b. Visita del usuario en sitio: Presencia fisica del usuario interesado en busca de
soporte en ambientes de la Agencia de Gobierno electrénico y tecnologia de
informacién y comunicacion AGETIC.
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c. Caso soporte: Consulta realizada por el usuario relacionada a un sistema modulo y/o
aplicativo.

d. Llamadas Telefénicas: Es la operaciéon de puesta en conexion entre el
usuario y soporte técnico que permite el intercambio de informacién técnica
entre las dos partes.

6. Aprobacion, Vigencia, Difusién e Implementacién del Manual

El presente manual de procedimiento debera ser aprobado por el Director General Ejecutivo de
la AGETIC mediante Resolucion Administrativa.

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

La difusion del manual de procedimiento sera realizada por el Area de Planificacion (AP) en
coordinacion con la Unidad de Infraestructura Tecnoldgica (UIT), siendo de conocimiento
general por el personal de la AGETIC.

La implementacion del manual de procedimiento sera efectuada por la Unidad de
Infraestructura Tecnoldgica (UIT).

7. Revision y Actualizaciéon del Manual

El presente manual de procedimiento debera ser ajustado y/o actualizado cuando se produzcan
cambios 0 ajustes en el marco normativo, o cuando por razones internas y/o del entorno se
justifique realizar modificaciones.

La Unidad de Infraestructura Tecnolégica (UIT) en coordinacién con el AP realizara el ajuste y
actualizacién del manual de procedimientos cuando se produzcan los cambios sefalados.

Toda vez que el manual de procedimiento sea actualizado, deberd darse cumplimiento al
numeral precedente de Aprobacion, Vigencia, Difusién e Implementacion.

CAPITULO Nl
MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE ASISTENCIA TECNICA A FUNCIONARIOS DE LA
AGETIC

8. Procedimiento

El presente manual describe el procedimiento para el siguiente proceso:

e Procedimiento para la asistencia técnica a funcionarios de la AGETIC.
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8.1. Procedimiento para la asistencia técnica a funcionarios de la AGETIC

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AGETIC Cédigo: UIT/ASS-PRO3
UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA Version: 0
Pagina: lde3
o . L . . . R.A. AGETIC/RA/0107/2022,
Procedimiento para la asistencia técnica a funcionarios de la AGETIC Aprobado con: de 26/08/2022
Objetivo: Establecer los pasos a seguir para la asistencia técnica funcionarios de la AGETIC.

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA

Solicita soporte técnico via telefonica, correo electrénico o personalmente por problemas Solicitud mediante correo
1 .. P : . ' P porp Funcionario de la AGETIC electronico, llamada

técnicos en su equipo computacional. L

telefénica o personalmente

Imprime el formulario de asistencia técnica a funcionarios de la AGETIC (Anexo N°1), y . ) )

verifica el equipo en sitio (En la estacién de trabajo del solicitante). Si no se dio solucién Técnico en Soporte ,For.mulano dg Asgtenua
2 . - A ) - . Técnica a Funcionarios de la

al problema se informa al funcionario que elabore una nota interna solicitando la Técnico AGETIC (Impreso)

verificacién y revisién del equipo (pasa al numeral 6).

Si se dio solucién al problema, se procede a llenar el formulario de asistencia técnica a

funcionarios de la AGETIC (Anexo N°1).

El formulario de asistencia cuenta con informacién como ser:

Fecha - Hora de inicio. Ingresar la fecha y hora que se realiza el soporte técnico.

Fecha - Hora de Finalizacién: Ingresa la fecha y hora de conclusién del soporte técnico Formulario de Asistencia

Nombre Funcionario:Registra el nombre del funcionario solicitante L P Técnica a Funcionarios de la
3 Técnico en soporte Técnico

ArealUnidad solicitante:Ingresa la unidad o area de trabajo del funcionario solicitante.
Problema Reportado: Descripcion del problema reportado por el funcionario.
Descripcion de la Solucién: Descripcion de la solucion que se dio al problema
reportado.

Firma de interesados: En esta seccién el funcionario y el técnico deberan ingresar su
nombre y firmar en las areas correspondientes.

AGETIC (Llenado)
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AGETIC Cédigo: UIT/ASS-PRO3
UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA Version: 0
Pagina: 2de 3
o . L . . . R.A. AGETIC/RA/0107/2022,
Procedimiento para la asistencia técnica a funcionarios de la AGETIC Aprobado con: de 26/08/2022
Objetivo: Establecer los pasos a seguir para la asistencia técnica funcionarios de la AGETIC.
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
Formulario de Asistencia
4 Firma el formulario de asistencia técnica dando conformidad de la atencion. Funcionario Solicitante Técnica a Funcionarios de la
AGETIC (Firmado)
Procede a archivar el formulario de asistencia técnica para su correspondiente descargo
5 de informe trimestral mediante informe técnico para el Jefe de la UIT via su responsable | Técnico en Soporte Técnico Informe Técnico
(Pasa al numeral 10).
6 S,0I|C|te.1 medlgnte notallnterna la verificacion del equipo computacional al Jefe de la UIT Funcionario de la AGETIC Nota Interna
via su inmediato superior.
7 Aprueba envia nota interna para su atencion Jefe Inmediato del Progreso del documento
P P ' Funcionario Solicitante (Flujo)
Verifica la solicitud y deriva al Técnico en el equipo en sitio (En la estacién de trabajo del Progreso del documento
8 - Jefe de la UIT .
solicitante). (Flujo)
Procede con el traslado del equipo a la oficina de la UIT y realiza la verificacion y .
- . o L, L - Técnico en Soporte o
9 reparacion correspondiente. Finalizada la revision y/o reparacion genera Informe Técnico Técnico Informe técnico
informando el estado del equipo.
; Progreso del documento
. . Responsable de Servidores .
10 Revisa y aprueba el Informe Técnico. P .. (Flujo)
y Servicios
Recepciona informe técnico y verifica si se debe elaborar nota interna para la verificacion Progreso del_documento
11 . . Jefe de la UIT (Flujo)
de equipo computacional (paso numero 13).
12 En caso de que solo se necesite el informe técnico de actividad, Aprueba y cierra el Jefe de la UIT Progreso del documento

flujo.

(Flujo)

Pagina 6 de 9




MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE ASISTENCIA TECNICA A FUNCIONARIOS DE LA AGETIC

Cadigo: UIT/ASS-M02 Version: 0 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0107/2022, de 26/08/2022
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AGETIC Cédigo: UIT/ASS-PRO3
UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA Version: 0
Pagina: 3de3
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N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
13 | Elabora nota interna informado el estado del equipo al Jefe inmediato del solicitante. Jefe de la UIT Nota Interna
14 Recepciona nota interna de conclusion de lo solicitado y toma las acciones que Jefe Inmediato del Progreso del documento
corresponda. Funcionario Solicitante (Flujo)

Pagina 7 de 9



MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE ASISTENCIA TECNICA A FUNCIONARIOS DE LA AGETIC

Cédigo: UIT/ASS-M02

Version: 0

Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0107/2022, de 26/08/2022

Procedimiento para la Asistencia Técnica a funcionarios de la AGETIC

Funcionario de la AGETIC

Jefe inmediato del Funcionario
Solicitante

Jefe de la UIT

Responsable de Servidores
W Servicios

Tecnico en soporte Técnico

1
Solicita asistencia
tecnica via llamada,
correo electronico o
personalmente

Z
Imprime formulario de

L]

Saolicita mediante nota

interna verificacion y
revisian del equipo

asistencia tecnica. Verifica
equipo en el area del
solicitante

a
Firma el formulario de
asistencia técnica dando

conformidad de la atencicon.

3

Lisna el formulario de
asistencia tecnica

-

Aprueba y envia nota
interma

14
Recepciona nota interna

Recepciona nota
interna. verifica y

2]

S
Proceder a archivar el formulario
de asistencia tecnica para su
correspondiente descargo de
actividades mensuales mediante
informe técnico.

deriva

11

k]

Proceda a mover el equipo ala
oficina de la UIT para realizar la
werificacidn wo reparacion.
Finalizada la solicitud genera
informe técnico informando el
estado del equipo

{

10

Recepciona informe
tecnico

realizar nota
interna?

de conclusion de lo
solicitado.

i1z

Elabora nota
informadao el estado

del equipo

Revisa y aprueba

informe tecnico

flujo

Aprueba y cierra

Pagina 8 de 9




MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE ASISTENCIA TECNICA A
FUNCIONARIOS DE LA AGETIC

Cédigo: UIT/ASS-M02 Version: 0 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0107/2022, de 26/08/2022

ANEXO N°1
FORMULARIO DE ASISTENCIA TECNICA A FUNCIONARIOS DE LA AGETIC

AGENCIA DE GOBIERNO ELECTRONICO Y TECNOLOGIA DE INFORMACION Y
COMUNICACION AGETIC

ARIO DE ASISTENCIA TECNICA A FUNCIONARIOS DE LA AGETIC
UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOG

INFORMACION GENERAL

Fech Hora Inicio :
echa Hora Final :
Medio de Solicitud Llamada Correo Electronico Visita personal

Nombre Funcionario

Area/Unidad Solicitante

ASISTENCIA TECNICA

Problema Reportado

Descripcion de la Solucion

CONFORMIDAD TECNICA

Firma Conformidad Funcionario Solicitante Firma Técnico en Soporte Técnico
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