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RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 02-007
La Paz, 02 de Marzo de 2016

CONSIDERANDO: AO

Que el paragrafo I del articulo 2° del Decreto Supremo N° 29710 de fecha 17 de septiem&
de 2008, modifica al Decreto Supremo N° 29230 de 15 de agosto de 2007, sehala an
Empresa de Apoyo a la Produccién de Alimentos - EMAPA, como Empresa Pygblica,
funcionara bajo tuicién del Ministerio de Desarrollo Productivo y Economi @1 de
acuerdo con el Decreto Supremo N° 29894 de 07 de febrero de 2009; cuya gfgamizacion y
funcionamiento se sujetara a la Ley N°® 1178 de 20 de julio de 1990, de K istracion y

Control Gubernamental.

Que el Decreto Supremo N°1450 de 31 de diciembre de 2012, en 1 osiciéon Adicional
Primera modifica el Articulo 3° (ACTIVIDADES) del Decreto 0 N°29230 de 15 de
agosto de 2007, modificado por el Decreto Supremo N°29710 6@' e septiembre de 2008.

N©29230 de 15 de Agosto de 2007, modificado por lo retos Supremos N°29710 de 17 de

Que el Decreto Supremo N°1694 de 14 de agosto de 201 modifica el Decreto Supremo
Septiembre de 2008 y N°1450 de 31 de Diciembr 2

ersion 8, mismo que establece que la
ante Resolucién Administrativa.

Que mediante Resolucién Administrativ @ de 09 de Julio de 2015, se aprueba el
n
R

aprobacion de procedimientos se real?\

CONSIDERANDO: &2

cer y regular las actividades y responsabilidades que debe
o a la divisién de Soporte Técnico de Sistemas asi como las
inacion de la empresa se viene trabajando en un Procedimiento
orientando a or desarrollo de las actividades inherentes al Soporte Técnico de
Sistemas de la@presa de Apoyo a la Produccién de Alimentos - EMAPA, puesto que
existe la n¢ceSidad de implementar un procedimiento en el cual se establezcan actividades
bilidades mismas que deben llevarse a cabo por el personal de la Division de
Soparte, Tgcnico Informatico de Sistemas, esto con el propésito de garantizar y mejorar la
eﬁ@ y calidad de servicio en la Plataforma Tecnolégica Computacional de la empresa.

Que con la finalidad dee
efectuar el personal
diferentes areas de

ue el Informe Técnico EMAPA/SISGG/IT/ST/2016/N°002 de 12 de febrero de 2016,
sefiala que con el Procedimiento de “SOPORTE TECNICO EN EMAPA” Version 1 se
podra ejecutar una mejora una mejora en las acciones correctivas y preventivas que
resulten de las solicitudes generadas por los usuarios en cuanto a materia de Asistencia
Técnica Computacional, asi como el Soporte Técnico oportuno y eficaz a los recursos
tecnolégicos computacionales con los que cuenta la empresa, asimismo recomienda la
aprobacién del mencionado Procedimiento mediante Resolucion expresa para su

1



de Altmentos

aplicacion en la institucién mismo que debe ser difundido y aplicado en las Unidades y
por el personal involucrado. %

Que el Informe Legal EMAPA/UAL/INF N°022 de 02 de marzo de 2016 concluye que la AO
aprobacion del Procedimiento de “SOPORTE TECNICO EN EMAPA” Version 1 de

Empresa de Apoyo a la Produccién de Alimentos EMAPA, no contraviene ningun

norma juridica en actual vigencia, por lo que se recomienda la emisién de la respe

Resolucién Administrativa. é

POR TANTO: &

El Gerente General de la Empresa de Apoyo a la Produccién de Alime - EMAPA
en aplicacién de sus facultades conferidas en estatuto y normativa gg e

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar, el Procedimiento “SOPORTE TECNICO EN
EMAPA” Version 1 de la Empresa de Apoyo a la Preduceion de Alimentos - EMAPA,
mismo que forma parte de la presente Resoluciér%%strativa.

a

ARTICULO SEGUNDO.- La Gerencia Gene% avés de la Unidad de Planificacion y
d

Proyectos en coordinacién con Sistemas encargada de la difusién, asi mismo
Sistemas de la Empresa de Apoyo a ducciéon de Alimentos - EMAPA, queda
cum

encargada de la implementacid plimiento de la presente Resolucion
Administrativa.
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SOPORTE TECNICO EN EMAPA Version 1

1. OBJETIVO.

Establecer, gestionar y regular las actividades y responsabilidades que debe efectuar el
personal asignado a la divisién de Soporte Técnico de Sistemas, para el cumplimiento de,los
procesos y procedimiento inherentes al Soporte Técnico Informatico en EMAPA

El procedimiento tiene el objetivo de proporcionar Soporte Técnico oportundy)y ' eficaz
inherente al hardware, software, usuarios, seguridad, mantenimiento prevemntivo, y otros;
para garantizar la operatividad,  disponibilidad y  funcionalidad de Ia, plataforma
tecnolégica computacional de la Empresa de Apoyo a la Producciéon de Alimentos - EMAPA

2. ALCANCE.

El procedimiento contenido en el presente documento es de.aplicacion y cumplimiento
imperativo para todo el personal asignado a la Divisién de/Soporte Técnico de Sistemas, en
coordinaciéon con Activos Fijos; asi como también es de cumplimhiento obligatorio para todos
los servidores(as) publicos(as) de la Empresa de Apoy¢ a la Producciéon de Alimentos
(EMAPA).

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

v Ley N° 1178 de 20 de julio de 1990 - “Administracién y Control Gubernamentales”.

v Ley N° 2027 Estatuto del Funcionarie Publico.

v" Ley N° 2341 Procedimiento Administrativo.
v

Ley N° 164, de 08 de agosto de 2011 - Para el Desarrollo de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion.

v Decreto Supremon0181 del 28 de junio de 2009 “Normas Basicas del Sistema de
Administracion de*Bienes y Servicios”.

D.S. N° 23318-A de “Responsabilidad por la Funciéon Pablica”.

D.S. N° 26237 Modificatorio al D.S. 23318-A de “Responsabilidad por la Funcién
Pablica.”

¥4, Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Bienes y Servicios
E-EMP/GAF/RESABS 500.

Manual de Procedimientos “Manejo y Control de Activos Fijos” E-EMP/UAyP/P/540.

Reglamento Interno de Personal de EMAPA, vigente con Resolucién de Directorio
N° 08/2008 de 29 de abril de 2008.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/rhp Fecha: 12/02/16 Péagina 1 de 25
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Version 1

4. DEFINICIONES Y ABREVIACIONES.

4.1. Definiciones.

4.1.1. Antivirus.

Un antivirus es un programa informaético que tiene el propésito de detectar y eliminar
virus y otros programas perjudiciales antes o después de que ingresen al sistemd.

Los virus, gusanos, troyanos, spyware son tipos de programas irfformaticos que
suelen ejecutarse sin el consentimiento (e incluso, conocimiente)” del usuario o
propietario de un ordenador y que cumplen diversas funciohessdafiinas para el
sistema. Entre ellas, robo y pérdida de informacién, alteracion, del funcionamiento,
disrupcioén del sistema y propagacion hacia otras computadoras.

4.1.2. Aplicacion.

Una aplicacién informdtica es un tipo de software que permite al usuario realizar uno
o mas tipos de trabajo. Son, aquellos programas que permiten la interaccién entre
usuario y computadora (comunicacién); dahde opcion al usuario a elegir opciones y
ejecutar acciones que el programa le,0frece Existen innumerable cantidad de tipos de
aplicaciones. Los procesadores de texto y las hojas de célculo son ejemplos de
aplicaciones informéticas, mientras que los sistemas operativos o los programas de
utilidades (que cumplen tareas de mantenimiento) no forman parte de estos
programas

4.1.3. Archivos.
En informatica, un archivo es un grupo de datos estructurados que son almacenados
en algin médio ¥ pueden ser usados por las aplicaciones.

4.1.4. Archivos Temporales.

Son arc¢hivos que se almacenan por un periodo limitado de tiempo, en el disco duro de
un) ordenador son creados por un determinado programa cuando este no puede
asignar memoria suficiente para sus tareas.

4.1.5. Asistencia Técnica.

Es un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios con la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera
integral, junto con la atenciéon de requerimientos relacionados a las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC).

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/rhp Fecha: 12/02/16 Péagina 2 de 25
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4.1.6. Asistencia Técnica Remota.

Servicio que brinda una persona a otra para reparar u optimizar su ordenador o
dispositivo sin estar fisicamente presente, ya sea a través de una herramienta dé
software o via telefénica.

4.1.7. Backup (Respaldos).

En el &mbito de la informética, la nocién de respaldo se utiliza para nombraria la copia
de seguridad o backup. Aquellos documentos considerados importantes por el
usuario son los que merecen tener un respaldo (es decir, una eopia=por motivos de
seguridad). De esta forma, si por algtin motivo se pierde o dana elarchivo original, el
usuario puede apelar al backup.

Las copias de seguridad suelen guardarse en memorias) USB, CDs, DVDs, o en un
disco duro, aunque es importante que se encuentren’en una unidad diferente a la del
archivo original para evitar que la informacién'se pierda.

4.1.8. Bitdcora de Servicios.

Es un registro digital de las solicitudes de servicio reportadas por los Usuarios a la
division de Soporte Técnico; este-deseribe aquellas acciones que se efectuaron por el
por el personal de Soporte Técniigo durante y después de una tarea o trabajo realizado.

4.1.9. Cable de alimentac€ion.

Es un cable eléctrico que sirve para conectar los articulos electrénicos o cualquier otro
tipo de dispositive” eléctrico a lared de suministroa través de un enchufe o
conectandose awinalargador eléctrico.

4.1.10. €odigos.

Sedefine basicamente como “Coédigo” a todo el conjunto de instrucciones que hace en
un “siStema operativo determinado, la capacidad de Codificar y Descodificar el
conjunto organizado de datos (Informacién) que es recibida y enviada, de forma de
que pueda ser mostrada al usuario a través de una interfaz grafica o dando una
respuesta légica y deseada entre el Origen (también denominado Fuente) y el Destino
de la accién realizada.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/rhp Fecha: 12/02/16 Péagina 3 de 25
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4.1.11. Computadora (Ordenador).

Una computadora u ordenador es un aparato electrénico que tiene el fin de recibir y
procesar datos para la realizacion de ciertas operaciones controladas por programas
informaéticos.

4.1.12. Configuracién.

Adaptar una aplicacion software o un elemento hardware al resto de*los ‘elementos
del entorno y a las necesidades especificas del usuario.

4.1.13. Contraseiia (Password).

Es una serie secreta de caracteres que permite a un Usuario tener acceso a un archivo, a
un ordenador, o0 a un programa.

4.1.14. Cookies.

Una cookie es un fichero que se descarga en.el"ordenador al acceder a determinadas
paginas web. Las cookies permiten a una, pdgiha web, entre otras cosas, almacenar y
recuperar informacién sobre los habitéside navegacion de un Usuario o de su equipo
y, dependiendo de la informaciénirqie contengan y de la forma en que utilice su
equipo, pueden utilizarse para reeonocer al Usuario.

4.1.15. Correo electronico.

En informatica, el corfeo‘electronico es un servicio de red que permite que dos o maés
usuarios se comuniquen entre si por medio de mensajes que son enviados y recibidos
a través de una’‘computadora o dispositivo afin.

4.1.16. Cronograma.

Esquema‘basico donde se distribuye y organiza en forma de secuencia temporal.

4.1.17 Desprecintado.

[igadura o sefal sellada con que se cierran cajones, batles, cajas fuertes u otro
articulo, con el fin de que no se abran sino cuando y por quien corresponda
legalmente.

4.1.18. Disco Duro Externo (Portdtil).

Es un dispositivo informético externo, que permite almacenar datos sin necesidad de
consumir energia eléctrica o bateria, ademas de ser transportable.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/rhp Fecha: 12/02/16 Péagina 4 de 25
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4.1.19. Disco Duro SATA.

Es un dispositivo electromecdnico que se encarga de almacenar y leer grandes
volimenes de informaciéon con altas velocidades por medio de pequenos
electroimanes.

4.1.20. Disco Duro.

Dispositivo de almacenamiento de datos mediante tecnologia’maghética que
consta de un disco en el que se graba la informacién, para recuperaflaposteriormente
gracias a una o varias cabezas lectoras-grabadoras.

4.1.21. Dispositivo (Periférico).

Pieza o conjunto de piezas o elementos preparades, ‘para realizar una funcién
determinada y que generalmente forman parte de un cenjunto mas complejo.

4.1.22. Escaner.

Es un dispositivo de entrada que permiteransferir una imagen desde un papel o
superficie y transférmalo en gréfico digital (proceso llamado también digitalizacion)
4.1.23. Formatear.

Accién de dar formato a un.diseo U otro dispositivo, con el fin de prepararlo para que
puedan grabarse datosen”ék Al formatear un disco se borran todos los datos
existentes en ese momento, si los hubiera. Normalmente, los discos que no han sido
utilizados nunca fiecesitan ser formateados, en funcién de su capacidad, antes de
poder grabar informacién en ellos.

4.1.24. Fuentesde Poder (Fuente de Alimentacion).

En electrénica, una fuente de alimentacion es un dispositivo que convierte la tensiéon
alterna, en una o varias tensiones, practicamente continuas, que alimentan los
distintos circuitos del aparato electrénico al que se conecta.

4.1.25. Hardware.

Conjunto de componentes materiales de un sistema informatico. Cada una de las
partes fisicas que forman un ordenador, incluidos sus periféricos.
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4.1.26. Herramienta.

En Informatica, subprograma o médulo encargado de funciones especificas y afines
entre si para realizar una tarea. Una aplicacion o programa puede contar cert
multiples herramientas a su disposicion. Por ejemplo, el corrector ortografico ptiede
ser una herramienta en una aplicaciéon para redactar documentos, pero nofes.una
aplicacion en si misma.

4.1.27. Impresora.

Una impresora es un dispositivo de computadora que permite produeir una copia de
permanente de textos o graficos de documentos almacenados ‘efi"férmato electrénico,
imprimiéndolos en medios fisicos como el papel.

4.1.28. Instalacion.

Accién de incorporar en una computadora una aplieacion o un dispositivo para poder
ser utilizado.

4.1.29. Internet.

Es una red de redes que permite ld\interconexién descentralizada de computadoras a
través de un conjunto de protocoles-denominado TCP/IP.

4.1.30. Linux.

Linux es un sistema opetativo de software libre (no es propiedad de ninguna persona
0 empresa).

4.1.31. Mac OS:

Mac OS] jabreviatura de Macintosh “Operating System” (Sistema Operativo de
Macintosh), es el nombre del primer sistema operativo de Apple para los ordenadores
Macintosh, con una interfaz grafica.

4.1.32. Mantenimiento Correctivo.

Es la actividad que confiere la reparacién o cambio de algtin componente o periférico
de un equipo de computacion, a fin de solucionar fallas operativas de Hardware o
Software; cambio o instalacion de nuevos componentes de Hardware y cuando la
presencia de un Virus o programa malicioso afecta el normal funcionamiento de la
computadora.
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4.1.33. Mantenimiento Preventivo.

El mantenimiento preventivo consiste en la revision de ciertos aspectos, tanto
de hardware como de software en un equipo de computacién. Estos influyen en
el desempefio fiable del sistema y en un intercambio de informaciones correctas
dentro de la configuracién optima del sistema, segin el estado y afio de fabtieacion
del equipo.

4.1.34. Memoria “USB” (pendrive).
Es un tipo de dispositivo de almacenamiento de datos que utiliza memioria flash para
guardar datos e informacion a través del puerto USB.

4.1.35. Memoria RAM (Random Access Memory).

Espacio de trabajo del computador (fisicamente _es ‘una coleccion de chips RAM).
Denominado memoria volatil. La memoria es \dn recurso importante, ya que
determina el tamafio y el nimero de progtamas que pueden ejecutarse al mismo
tiempo, asi como también la cantidad “de datos que pueden procesarse
instantaneamente.

4.1.36. Monitor.
Es un dispositivo de salida para’ el ordenador (computadora) que muestra en su
pantalla los resultados de‘las*eperaciones realizadas en él.

4.1.37. Ofimdtica.

Es el conjunto dejtéenicas, aplicaciones y herramientas informéticas que se utilizan en
funciones de.ofieina para optimizar, automatizar y mejorar los procedimientos o tareas
relacionados:

4.1:38:\Optimizacion.

Es\la buasqueda y el hecho de mejorar el rendimiento de un sistema operativo,
programa o dispositivo, a partir de determinados cambios 16gicos (software) o fisicos
(hardware).

4.1.39. Periférico (Dispositivo).

Son los aparatos o dispositivos auxiliares e independientes conectados a la unidad
central de procesamiento de una computadora.
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Son unidad a través de los cuales las computadoras se comunican con el mundo
exterior, como a los sistemas que almacenan o archivan la informacién, sirviendo de
memoria auxiliar a la memoria principal.

4.1.40. Precintado.

Colocar un precinto en un objeto o lugar para evitar que sean abiertos antes"de tiempo
o por una persona indebida.

4.1.41. Procesador.

Es el microchip encargado de ejecutar las instrucciones y proeesarn los datos que son
necesarios para todas las funciones del ordenador. Se puedédecir que es el cerebro de
la computadora.

4.1.42. Programador.

Persona que disefia, escribe y/o depura progfamas'de un ordenador o computadora,
es decir, quien disefa la estrategia a seguir, prepone las secuencias de instrucciones
y /o escribe el codigo correspondiente efi un,determinado lenguaje de programacion.

4.1.43. Cédigo Q.R.

Un cédigo QR (del inglés QuickrResponse code, "c6digo de respuesta rapida") es un
moédulo para almacenar dnformacién en una matriz de puntos o en un cédigo de
barras bidimensional.

4.1.44. Raton.

Es un dispositivo apuntador utilizado para facilitar el manejo de un entorno grafico en
una computadora.

4.1.,45. Refurbished (Reacondicionado).

Sondispositivos electrénicos que han sido restaurados y/o reparados a buenas
condiciones.

4.1.46. Reinstalacion.

Reinstalar en informatica consiste en quitar o sustituir cualquier Software o
dispositivo y reemplazarlo por uno nuevo.
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4.1.47. Reparacién.

Corresponde a la accién y efecto de reparar, arreglar o componer, puede ser tras una
averia o por defecto de fabricacion del objeto, hasta permitir un funcionamiento
adecuado o ideal.

4.1.48. Router.

Es un dispositivo que proporciona conectividad a nivel de red. Su fuficiénvprincipal
consiste en enviar o encaminar paquetes de datos de una red(a-otra, es decir,
interconectar subredes.

4.1.49. Servicio Técnico.

Conjunto de acciones realizadas por uno o varios espeeialistas para prevenir y/o
solucionar problemas de una variedad de equipos. Esyjustamente el tipo de equipo el
que define el area del servicio, y por lo tanto la espegialidad de los técnicos.

4.1.50. Sistema de Alimentacién Ininterrupipida(UPS).

Es una fuente de suministro eléctrico que poSee una bateria con el fin de seguir dando
energia a un dispositivo en el caso de ihterrupcion eléctrica.

4.1.51. Sistema Operativo

Es el software (programa)principal de una computadora que provee una interfaz
entre el resto de programas del computador, los dispositivos hardware y el usuario;
ejemplo: Windows;kinux, Mac OS.

4.1.52. Software:

Conjunt6 yde programas y rutinas que permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.

4:1.537 Stock.

Cantidad de productos, materias primas, herramientas, etc., que es necesario tener
almacenadas para compensar la diferencia entre el flujo de consumo y produccién.

4.1.54. Switch.

Dispositivo de caracteristicas digitales que se utiliza para interconectar redes de
ordenadores.
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4.1.55. Teclado.

Es un periférico de entrada o dispositivo, que utiliza una disposicién de botones o
teclas, para que actien como palancas mecdnicas o interruptores electrénicos queé
envian informacién a la computadora.

4.1.56. Usuario.

Usuario, en informética (user), es un individuo que utiliza una computadora, sistema
operativo, servicio o cualquier sistema, para interactuar o ejecutar ¢on-el ordenador o
con los programas instalados en este.

4.1.57. Virus.

Un virus informético es un software malicioso que tiene, por objeto alterar el normal
funcionamiento del ordenador, sin el permiso o el conocimiento del usuario. Los virus,
reemplazan archivos ejecutables por otros infectados con el cédigo de este. Los virus
pueden destruir, de manera intencionada, losidates almacenados en una computadora.

4.1.58. Windows.

Es el conjunto de sistemas operativos graficos de mayor uso mundial, (programa que

permite las intercomunicaciones efitre programas o entre el programa y el usuario).

4.2 Abreviaciones.

EMAPA:
SPIA:
PC:
USB:
UPS:
SO:

ID:
POAST:
CAM;
GG:
GP:

GC:
GAF:
GAT:

Empresa de Apoye a la Produccién de Alimentos.
Sistema de Procesamiento de Informacién Alimentaria.
Computadora Personal.

Bus Wniversal en Serie.

Sistema de alimentacién ininterrumpida.

Sistema Operativo.

Identificacion.

Programa Operativo Anual de Soporte Técnico.
Cronograma Anual de Mantenimiento.

Gerencia General.

Gerencia de Produccion.

Gerencia de Comercializacion.

Gerencia Administrativa Financiera.

Gerencia de Acopio y Transformacion.
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5. RESPONSABLES.
5.1. Gerente General.
Méxima autoridad ejecutiva, encargada de aprobar el documento expreso que pone én
vigencia la herramienta desarrollada, también dar4 el visto bueno para la implementaciéon
del procedimiento en la empresa.
5.2. Responsable de Sistemas.
Se encargard de cumplir, hacer cumplir y dar el seguimiento oportuno ado dispuesto en el
presente documento, de acuerdo al “POAI”, “POAST” y “CM” del Téenieo de Soporte.
5.3. Analista de Sistemas.
Supervisara, coadyuvara y coordinara con el personal de"Soporte Técnico las actividades
y/o tareas programadas de forma permanentemente.
5.4. Técnico de Soporte.
Es el responsable de cumplir y hacer cumplir dé nianera oportuna y eficiente ab integro lo

dispuesto en el presente documento.

Tanto el soporte, mantenimiento y_repdaraciones estardn a cargo de la Divisién de Soporte
Técnico. Asimismo, dichas acciones/setdn efectuadas en horarios laborales y fuera de los
mismos de ser necesario en cases expresos.

5.5. Técnico Administrador de Redes.

Coadyuvara con el Técnico de Soporte en la realizaciéon de las actividades y/o tareas
inherentes a procedimientos del presente documento

5.6. Auxiliar'de Soporte.

Coadyuvara de manera directa en las diferentes labores que lleva adelante el Técnico de
Soporte.

5.7¢ Analista de Activos Fijos.

Se encargara de realizar el seguimiento, verificacién y autorizacion (si corresponde) de la
salida, envio y recepcion de activos fijos computacionales, esto en funcién al marco de lo
establecido en el presente documento.
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5.8. Gerentes de Area de EMAPA:

Los Gerentes de Area responsables de cada Gerencia, se encargaran de dar a conocer
oportunamente al personal correspondiente de las diferentes unidades y/o dreas endla
empresa; sobre el Mantenimiento programado por la Divisién de Soporte Técnico delArea
de Sistemas.

5.9. Usuario (Servidor Pablico):

Comunicard oportunamente cualquier defecto o indicio de averia detectadasen el equipo a
la Division de Soporte Técnico; podra solicitar el servicio de soporte, xteparacion (hardware
/ Software) y reposicion (si corresponde) de, dispositivos,ceifiputacionales segun
corresponda, en cumplimiento pleno a lo dispuesto en los proeedimientos del presente
documento
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6. PROCEDIMIENTO.

6.1. Actividades de Planificacion y Logistica.

6.1.1. Elaboracion y aprobacion del Programa Operativo Anual de Soporte Técnico'y el Efonograma de Mantenimiento.

Documento de

N° Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Elaboraciéon  del  “Programa Técnico de Formulario Programa El Técnico_de, Seporte elaborard el Programa Operativo Anual de Soporte
Operativo Anual de Soporte Soporte 002 (b) Operativo Anual | Técnico (POAST) y el Cronograma Anual de Mantenimiento (CAM), en
Técnico” (POAST), y el Programacién de Soporte virtud aylos objetivos adscritos en la Programacién Operativa Anual
1 Cronograma Anual de Operativa Anual Técnico Indiyidual'y las metas dispuestas por el Area de Sistemas.
Mantenimiento (CAM). Individual Cronograma s Tantojel “POAST” como el “CAM” se elaboraran en funcion a los pardmetros
(P.O.AL) Anual de @stablecidos en el POA de Sistemas; estos documentos deberdn ser
Mantenimiénto | pfesentados en un lapso no mayor a 15 dias habiles, a partir del inicio de
cada gestion.
Remisién, aprobacion y visto Técnico de POAST InformeIécnico | El Técnico de Soporte remitira al Responsable de Sistemas mediante Hoja de
2 | bueno del POAST y CAM. Soporte CAM. Hoja,de Ruta Ruta un Informe Técnico adjuntando el “POAST” y el “CAM”, para su
respectiva revision, aprobacién y visto bueno.
Comunicacion a las Gerencias de | Responsable de | Informe Técnico Comiunicacion | El Responsable de Sistemas, toda vez que haya dado su visto bueno al
Area y Usuarios sobre la Sistemas Hoja de Ruta Interna “POAST” y “CAM”, oportunamente notificard mediante una “Comunicacién
implementacién y puesta en Hoja de Ruta Interna” a las distintas Gerencias de EMAPA sobre el Cronograma de
3 marcha del CAM Mantenimiento para su posterior ejecucién y puesta en marcha.
El Técnico de Soporte en coordinacion con el Responsable de Sistemas, se
encargaran de hacer extensiva la Comunicacion Interna mediante Hoja de
Ruta, por las distintas dreas y/o unidades de la empresa, a fin de que los
Usuarios tomen sus recaudos en las fechas sefialadas en el “CAM”".
Validaciéon del CAM, por parte Gerencias de Comunicacion Comunicacién | Las Gerencias de Area deberéan validar el CAM e informar a Sistemas si estdn
de las Gerencias de Area. Area Interna Interna de acuerdo con la programacion y el cronograma planteado.
4 Hoja de Ruta En caso de no existir conformidad con el CAM se debera coordinar con el

Responsable de Sistemas la reprogramacion de las fechas mediante una
Comunicacién Interna para efectuar la modificacién.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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6.1.2. Proceso de adquisicién para la compra y entrega de dispositivos y/o suministros computdcionales.

Documento de

N° Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Solicitud  de  “Reporte  de Técnico de Comunicacién | El Técnico de Soporteta la, conclusién del ultimo mes de cada semestre,
movimiento” a Almacenes. Soporte Interna remitird una Comunicaeion Interna dirigida al Técnico de Almacenes, en la
1 cual se solicitard un, Informe Técnico del movimiento que hubo en cuanto a
los ingresos, salidas y saldos de los Dispositivos y Suministros
computacionalessydurante la primera mitad de gestion y la segunda
respectivamente.
Remisiéon de la Solicitud de Técnico de Comunicaciéon Informe Técnico | El Técnice de Soporte debera remitir al Responsable de Sistemas un Informe
dispositivos y/o  suministros Soporte Interna (Solicitud de Técnicomde Solicitud de Dispositivos y/o Suministros Computacionales
computacionales. (DSC) Responsable de | Informe Técnico Dispositivos) (DSQ), adjuntando los siguientes documentos:
Sistemas (Reporte de 1. Comunicacién Interna (Remitida al Técnico de Almacenes)
2 Movimiento) 2. Informe Técnico (Reporte de Movimiento de Dispositivos y/o
Suministros Computacionales).
Dicha remisién de documentos se debera realizar hasta la primera quincena
de finalizado el semestre para su respectiva aprobacion y visto bueno, a fin
de que se tomen los recaudos pertinentes para la préxima adquisicion.
Cotizacion para la adquisicién de Técnico de Informe Técnico Proformas Tomando como referencia el Informe Técnico emanado por el Técnico de
dispositivos, 'y  suministros Soporte Informe Técnico Almacenes, y toda vez que el Responsable de Sistemas haya dado su “Vo Bo”
computacionales. (Reportede a la solicitud de adquisicion de “DSC”; el Técnico de Soporte debera realizar
3 moviniiento) al menos 5 cotizaciones de lo solicitado, debiendo exigir minimamente como
respaldo 3 proformas de diferentes proveedores que cuenten con SIGMA,
NIT y Fundempresa; esta actividad se llevard a cabo en calidad de
“comisién”.
Inicio del Proceso de Adquisicién | Responsable de | \Inférme Técnico Proceso de El Responsable de Sistemas procedera dando curso a la Solicitud de
y contratacién para la compra de Sistemas Orden de Contratacion Adquisicién de dispositivos y/o suministros computacionales en funcién al
4 | dispositivos y/o suministros compra “Procedimiento de Contrataciones Administrativas de Bienes y Servicios
computacionales. (E-EMP/UAyP/P/543)” de EMAPA, para lo cual adjuntara el Informe Técnico
Proformas
con Vo.Bo.
Entrega y  Recepciéon  de Empresa Proceso de Acta de Entrega | El Responsable de Sistemas recepcionard los dispositivos y/o Suministros
dispositivos y/o  Suministros Proveedora Contratacion Acta de Computacionales mediante un “Acta de Entrega” (Empresa Proveedora) y
Computacionales. Résponsable de Recepcién un “Acta de Recepcién” (Sistemas) (Ver Anexo I).
5 Sistemas En caso de que el Responsable de Sistemas no se encuentre presente, la

responsabilidad derivara en el personal designado por el mismo.

Nota. Por lo mencionado en el parrafo anterior, dicha entrega y recepcion se
realizard en dependencias de la oficina central en La Paz.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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6.1.3. Censo de la Plataforma Tecnolégica Computacional de la Empresa (equipos y dispositivos-eomputacionales).

Documento de

Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Censo de equipos y dispositivos Técnico de POAST Cronograma El Técnico de Soporte realizara un cronograma para el censo de la plataforma
computacionales  (Software / Soporte Censo Tecnoldgica (Equipos y*Bispositivos Computacionales) de la Empresa a nivel
hardware) a nivel nacional. computacional | nacional. Dichoscenso se efectuard cada gestion en coordinacién de Activos
Fijos y debera contemplar el relevamiento de:
1 1. Especificaciones Técnicas (Hardware y Software).
2.Estado actual del Equipo o Dispositivo
3/Actualizacién o renovacién de Codificacién
El crofiograma para el censo de equipos deberd estar contemplado dentro de
las actividades programadas en el “POAST”.
Remisién del Informe Técnico Técnico de Cronograma Informe Técnicow| Una vez concluido con el Censo programado, el Técnico de Soporte debera
sobre el Censo realizado a nivel Soporte Censo femitir al Responsable de Sistemas con copia al Responsable de Activos Fijos
nacional en la Plataforma computacional y Seguros un Informe Técnico, en el cual se detallard los siguientes aspectos:

Tecnolégica Computacional de la
2 | Empresa.

4. Por Gerencia.
5. Por Sistema Operativo.
6. Por Conexion a red de EMAPA.

1. Responsable de Computo.
2. Datos Generales del Censo.
3. Por Estado Actual.

El informe se debera entregar en un lapso no mayor a 30 dias habiles después
de haber concluido con el relevamiento de informacién correspondiente.

6.2. Actividades Operativas inherentes a la Plataforma Computacional.

6.2.1. Requerimiento de Soporte Técnicory.Servicio de Atencion al Usuario.

Documento de

. a.q : Ny
Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion

Solicitud, recepcion, WUsuario Formulario Bitacora de El Usuario solicitara via telefénica, por correo electrénico o de manera directa

programacién y registro “digital” Téeftico de 002 (b) Servicios (Personal), el servicio que requiere a la Divisién de Soporte Técnico; estos

de la solicitud de Soporte Soporte. Programacion (Digital) requerimientos pueden incluir soporte a la equipos computacionales,
Técnico. Operativa Anual dispositivos, software, hardware, etc.

1 Individual El Técnico de Soporte recepcionara la solicitud de requerimiento y la

(P.O.AL) registrard en la “Bitacora de Servicios” E-EMP/SIS/P/273 R01 (Ver Anexo

II), posteriormente programard la atencion con el Usuario de acuerdo a la
cola de servicios registrados en la bitdcora, o de manera inmediata en caso de
que la solicitud sea de caracter urgente (casos extraordinarios).

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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Documento de

N° Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Registro de la solicitud atendida Usuario Bitacora de Atencién al El Técnico de Soporte und vez concluido el servicio, deberd clasificar el
y firmas correspondientes. Técnico de Servicios Usuario mismo segun el Identificador de'Servicios (Ver Anexo III), y posteriormente

Soporte. (Digital) Bitacora de entregar al Usuario enymedio fisico el registro de “Atencion al Usuario”
Servicios E-EMP/SIS/P/273 RO2=(Ver Anexo III); este deberd registrar los datos
) (Digital) requeridos en e.l IR Y/ al pie fiel docum?nto tanto el Te_cmco de Sopgrfce
como el Usuario firmaran el registro en sefial de conformidad del servicio

atendido y/orealizado.
El registro de Ia solicitud atendida debera realizarse también en la Bitdcora
de Servicios; colocando en el estado de la solicitud ATENDIDA en vez del

estado PENDIENTE.

Seguimiento a los requerimientos Coordinador Bitacora de El Coordinador designado por el Responsable de Sistemas se encargara de

3 de servicio. Sistemas Servicios efectuar el seguimiento oportuno a, todas las solicitudes atendidas y

(Digital) péndientes de la Divisién de Soporte Técnico; dicho seguimiento se llevara a

cabo a través de la “Bitdcora de Servicios”.
Asistencia que conlleve la Técnico de Bitacora de En caso de que el requerimiento o solicitud de servicio conlleve a una
reinstalaciéon del Sistema Soporte Servicies reinstalacion del S.O., se deberan realizar las actividades correspondientes de

4 Operativo (S.0.). (Digital) respaldo (backup), configuracién, etc. Asimismo el Técnico de Soporte

registrara la solicitud reportada dentro de la “Bitacora de Servicios” como
“pendiente” hasta la conclusién y restituciéon del equipo en cuestion al
Usuario correspondiente.
Registro de datos, e impresién Usuario Bitdcora de Reparacion y Toda vez que el Técnico de Soporte haya concluido con la reinstalacion del
del Formulario de “Reparacién y Técnico de Servicies Soporte Técnico | “S.0.”, debera registrar de forma digital los datos pertinentes en el registro
5 Soporte Técnico”. Soporte (Digital) (Digital y Fisico) | de “Reparacién y Soporte Técnico” E-EMP/SIS/P/273 R03 (Ver Anexo IV).
Seguidamente se procedera a imprimir el mismo a fin de que el usuario y el
Técnico a cargo de reinstalacién firmen en conformidad del trabajo realizado
al pie de dicho documento.
Solicitud de servicio técnico Técnico de Reparacién 'y Solicitud de En caso de que el diagnéstico conlleve la reparacién del equipo o dispositivo
interno o externo o Soportte Soporte Técnico cotizacién a nivel Logico y/o Fisico, el Técnico de Soporte procederd a realizar la
requerimiento de componentes (Empresa intervencién correspondiente al mismo en el Laboratorio de Sistemas.

6 y/o partes necesarias para la Externa) Si fuere necesaria la sustitucién de partes electrénicas (Hardware) o peticién
re.para.cifﬁn del ) equipo 0 (e-mail) de servicio técnico externo, el Técnico de Soporte realizara las actividades
dispositivo en cuestion. descritas en el numeral 6.4.2.

Reporte de Observaciones.. o Técnico de Reparacién 'y Reparacién y El Técnico de Soporte deberd remitir una copia del formulario de
hechos relevantes a Activosgijos. Soporte Soporte Técnico | Soporte Técnico | “Reparacion y Soporte Técnico” al Responsable de Activos Fijos y Seguros

7 Responsable de (Copia con las firmas r.espectivas, en el caso (.:l.e presentars? alguna obserYacién o

Activos Fijos y Fotostatica) hecho relevante inherente a los activos fijos computacionales en cuestién.
Seguros

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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.. Documento de c Ay
N° Actividad Responsable . Registro Descripcion
Referencia
Elaboraciéon y Remisién del Técnico de Bitacora de Reporte El Técnico de Soporte en funcion a’la “Bitdcora de Servicios”, elaborard y
reporte Semestral de solicitudes Soporte servicios. Trimestral remitird un reporte semestral al Responsable de Sistemas y al Responsable de
7 y/ o requerimientos atendidos. Responsable de Informe Técnico | Activos Fijos y Seguroshentel cual se presentaran los registros de incidencias
Sistemas. generados en la “Bitdeorayde Servicios” durante ese periodo; el reporte se
remitirad en un Informe, Técnico en formato (Digital) via correo electrénico y
en formato fisico, (Impreso).
6.2.2. Reparacién de Equipos Computacionales y/o Dispositivos.
.. Documento de c P
N° Actividad Responsable . Registro Descripcion
Referencia
Solicitud, recepcion y Usuario Formulario Bitdcora de El' Usuario o el Técnico de Soporte Regional (si corresponde), solicitara via
programacién para la atencién Técnico de 002 (b) Servicios telefénica, por correo electrénico o de manera directa (Personal), el servicio
del servicio requerido a Ila Soporte (P.O.AL) En¥io de que requiere a la Divisién de Soporte Técnico de oficina central en La Paz;
Di.v%si()n de Soporte Técnico de la (Regional) Reparacion y Equipds/ este .lilltir,r}o recepcionarjél dicha ss)%icitud, la regist‘raré en 1;.1 “Bitacora de
oficina central en La Paz. Técnico de Soporte Técnico Articulos de Ser\{1c1os y programara su atencién con el Usuario o Técnico de qugrte
) Soporte (Usuario o Coniputacion I}eglorgf\l, de acugrdo da. Icell igr?vec.lscfl. . (21 durgenaa . de la solicitud
beni nmediatamente o dependiendo la factibilidad de reparacion).
(Oficina Central) Técnico de ( p. . . p )

Soporte regional) En caso de que el equipo y/o dispositivo en cuestion, sea del interior del
pais, se deberd remitir el mismo a la oficina central de la empresa, para su
revisiéon, diagnodstico y reparacién respectiva; bajo los pardmetros que se
detallan en el numeral 6.3.2., donde se deberd llenar el registro de Envié de
Equipos/Articulos de Computacion E-EMP/SIS/P/273 R04 (Ver Anexo V).

Evaluacién,  Diagnéstico y Técnico de Bitacora de Reparacion y El Técnico de Soporte efectuard la revision respectiva del equipo o
reparacion del equipo y/o Soporte Servicios Soporte Técnico | dispositivo en cuestién, posteriormente dard un diagnéstico y/o solucién en
dispositivo. Envié de Bitéacora de un periodo no mayor a 7 dias habiles, o dependiendo de:
Equipos/ Servicios
Articulos de 1| El estado en el que se encuentra el equipo o
2 Computacién dispositivo.

2 | La cantidad de trabajos en cola registrados en la
“bitacora de servicios”.

El diagndstico y/o reparacion debera ser inscrito en el registro de
“Reparacién y Soporte Técnico” y en la Bitdcora de Servicios.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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6.2.3. Asistencia Técnica via Terminal Remota.

N° Actividad Responsable Documenh? de Registro Descripcion
Referencia
Solicitud y recepcién del servicio Usuario Bitacora de El Usuario solicitara viateleéfonica, por correo electrénico o de manera directa
de requerimiento a la Divisién de Técnico de Servicios (Personal), el servicio querequiere a la Divisién de Soporte Técnico.
Soporte Técnico. Soporte e Reparaciofies “solamente” a nivel de Software como:
13 ~Configuraciones
2, | "Mantenimiento
3| Instalacién de programas
1 4 | Compartir archivos
5 | Eliminacion de software malicioso
6 | Otros inherentes a “software”
El Técnico de Soporte recepcionara la solicitud de servicio y la registrard en
la “Bitdcora de Servicios”, seguidamente programara su atencién con el
Usuario segtn la gravedad o urgencia del problema (inmediatamente o
de la cola de servicios pendientes).
Conexién a Internet y apertura Usuario e-mail El usuario debera contar con conexién a “internet”, posteriormente debera
de la aplicacion “Team Viewer”. dar apertura a la aplicacion “Team Viewer” (abrir “team viewer”).
Una vez abierta la aplicacion esta proporcionara los siguientes datos:
7 SulD: VPP .
2 7 Contrasefia: ..................
Seguidamente el usuario enviara estos datos al Técnico de Soporte mediante
correo electrénico o por linea telefénica, para que este a su vez se conecte al
equipo de forma remota y pueda brindarle la asistencia técnica
correspondiente.
Registro de la solicitud atendida. Técnico de Bitacora de Bitdcora de Toda vez que el Técnico de Soporte haya concluido la asistencia técnica por
Sopozte Servicios Servicios “terminal remota”, procederd a registrar el servicio atendido en la “Bitdcora
3 (Solicitud del e-mail de Servicios”.
“usuario”) Posteriormente el Usuario deberéd remitir un email al Técnico de Soporte a
través del correo institucional indicando el trabajo realizado.
Solicitud que conlleve reparacién Técnico de Bitdcora de Reparacion y En caso que la solicitud de servicio no pueda ser atendida via “terminal
del equipo o dispositivo en Soporte Servicios Soporte Técnico. | remota”, el Técnico de Soporte coordinara con el Usuario para el traslado o
4 | cuestion. e-mail envio del equipo y/o dispositivo a la oficina central en La Paz, a fin de
brindar la asistencia pertinente de manera personal y dar soluciéon a la
peticién del servicio segtin el numeral 6.3.2

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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6.2.4. Mantenimiento Preventivo de la Plataforma Tecnolégica Computacional.

Documento de

Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Inicio de actividades Técnico de Formulario Sistemas a través de landivision de Soporte Técnico, realizard almenos dos
Soporte 002 (b) veces al afio el manténimiento preventivo de la plataforma computacional
(P.O.AL) inherente a la empresajpara corregir fallas existentes y/o para prevenirlas. El
Cronograma periodo de mantenimiento depende de:
Anual de 1| Laecantidad'de horas diarias de operacién.
1 Mantenimiento 2| Eltipojde actividad (aplicaciones) que se ejecutan.
3}w.El ambiente donde se encuentra instalado, si hay polvo, calor, etc.).
4| /El estado general (si es un equipo nuevo o muy usado).
5|"Resultado obtenido en el dltimo mantenimiento.
El'Técnico de Soporte pondré en marcha la ejecucion del mantenimiento a la
plataforma computacional de la empresa segiin el (CAM).
Ejecucion y puesta en marcha del Técnico de Cronograma Circular El Responsable de Sistemas mediante una circular comunicara a las
“Cronograma Anual de Soporte Anual de Gerencias de Area la ejecucién y puesta en marcha del CAM con dos
Mantenimiento” (CAM). Mantenimiento semanas de anticipacién.

2 Solamente el personal de la Division de Soporte Técnico sera el “iinico”
responsable de efectuar el mantenimiento preventivo y/o correctivo a nivel
nacional de la plataforma computacional, perteneciente a la Empresa de
Apoyo a la Produccién de Alimentos - EMAPA.

Registro de datos, impresién del Usuario Mantehimiénto Mantenimiento | Toda vez que el personal de Soporte Técnico de Soporte haya concluido con
Registro de Mantenimiento y Técnico de Preventivo y/o Preventivo y/o | el mantenimiento respectivo, deberd registrar de forma digital en el Registro
3 firmas correspondientes Soporte Correctivo. Correctivo. de “Mantenimiento Preventivo y Correctivo” E-EMP/SIS/P/273 R05 (Ver
(Digital) Anexo VI) los datos del trabajo realizado sumado a los datos del Usuario;
posteriormente se procederd a imprimir el mismo para que ambos firmen en

conformidad de la labor realizada.
Seguimiento oportuno a las | Responsable de P.O.AST. El Responsable de Sistemas verificara el cumplimiento y la efectividad de las

4 actividades del Cronograma Sistemas Cronograma actividades programadas en el “CAM”, y que las mismas se hayan ejecutado

Anual de mantenimiento Anual de segtn lo planificado en el tiempo oportuno, debiendo para ello efectuar un
Mantenimiento control y verificacion del trabajo del Técnico de Soporte en el mantenimiento.

Elaboracion y Remision del Técnico de P.O.AST. Informe Técnico | Toda vez que se haya concluido el mantenimiento planificado segin “CAM”,
informe de mantenimiento al Soporte Cronograma el Técnico de Soporte elaborard y remitira al Responsable de Sistemas un
Responsable de Sistemas. Anual de Informe Técnico, adjuntando los registros de “Mantenimiento” por

5 Mantenimiento departamentos (Ciudades) sumados a aquellos mantenimientos que fueron

efectuados por solicitud y/o requerimiento.

El informe de mantenimiento se debera entregar en un lapso no mayor a 30
dias habiles después de haber concluido con el mismo.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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6.3. Actividades Operativas de Control y Seguimiento.

6.3.1. Control y Verificacién para el Precintado de la Plataforma Tecnolégica (equiposay dispositivos computacionales).

N° Actividad

Responsable

Documento de
Referencia

Registro

Descripcion

Precintado de equipos 'y
dispositivos a nivel nacional.

Técnico de Soporte

Analista de Activos
Fijos

Sistema de
Codificacion y
Control -SCC
(Digital-Fisico)

El Técnico de Soporte'se hara cargo de la comprobacién a nivel de Hardware
y Software dellequipo de computacion en general, colocando para ello un
adhesivo, de, Seguridad en cada uno de los equipos (CPU), para que
posteriormente una vez verificado por el Analista/Técnico de Activos Fijos se
procedaal precintado

El ‘Analista de Activos Fijos serd el encargado de precintar la Plataforma
Tecnoloégica computacional de la empresa bajo “cédigo QR”, asimismo
previamente, el Precintado deberd realizarse tanto externa como
internamente en el Equipo y/o Dispositivo Computacional.

Consideraciones generales de
seguridad para el Usuario.

Usuario

Sistema de
Codificaciéon y
Control -“SCC”

Toda vez que los equipos y dispositivos computacionales cuenten con el
precinto de seguridad, el Usuario debera tomar las siguientes precauciones:

1.No debera ser arrancado. 2. No debera ser borrado.

3. No debera ser forzado.

Alteraciones de cualquier indole serdn sujetas a sancién segun lo dispuesto
en el Reglamento Especifico del Sistema de Administracién de Bienes y
Servicios E-EMP/GAF/RESABS 500 y el Reglamento Interno de Personal
de EMAPA.

Nota. El estado del equipo o dispositivo (estructura externa e interna) estara
contemplado de acuerdo a su estado actual en el Cédigo “QR”.

Alteraciones en los precintos de
seguridad “QR”

Usuario

Informe Técnico

En caso de que el Precinto de Seguridad “QR”, haya sido alterado por:
desgaste natural, Terceros, accidente o siniestro; el Usuario debera informar
oportunamente a Activos y Fijos, con copia a la Divisién de Soporte Técnico
de dicho suceso por medio de un Informe Técnico via Inmediato Superior.

Consideraciones generales para
el desprecintado de los equipos y
dispositivos de la plataforma
computacional

Técnico de Soporte

Analista de Activos
Eijos

Sistema de
Codificacion y
Control -“SCC”
Ley 1178
(SAFCO)

Unicamente el personal de la Division de Soporte Técnico tendra la
autorizacién para desprecintar los equipos o dispositivos computacionales,
siempre y cuando se presenten los siguientes casos:

1) Reparacion a nivel de hardware

2) Mantenimiento Preventivo

3) Liberacién de activos computacionales

4) Cuando el c6digo “QR” se encuentre difuso por desgaste natural.

5) Cuando no exista coherencia de informacién entre el cédigo “QR” y

las especificaciones técnicas del equipo o dispositivo en cuestion.
6) A solicitud del Responsable de Activos Fijos y Seguros.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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- D ] -
N° Actividad Responsable ocument(‘) = Registro Deseripcién
Referencia
Si cumple con alguno deflos_anteriores, el Técnico de Soporte informara a
través del correo electrénico al Analista de Activos Fijos, a fin de que éste
pueda volver a precintar el equipo o dispositivo computacional en cuestién.
Seguimiento del estado de la | Técnico de Soporte Reparacién y El Técnico de SopOrte«tealizard seguimiento a la plataforma tecnoldgica
plataforma tecnoldgica Soporte Técnico | computacionala través del codigo “QR” en los siguientes casos:
c?rr}put?cmf}al a través del (COI?I? 1.\, Mantenimiento Preventivo.
codigo “QR”. Fotostatica) 2.0 Mantenimiento Correctivo.

3. Reparacion y Soporte Técnico.

5 4. Cuando el c6digo “QR” se encuentre alterado.
5. A solicitud del Responsable de Activos Fijos y Seguros.
En caso de detectarse alguna observacién o hecho relevante en los equipos o
dispositivos, se procedera a remitir una copia del formulario de “Reparacion
¥ Soporte Técnico” al Responsable de Activos Fijos y Seguros con las firmas
respectivas en el caso de presentarse alguna observacién o hecho relevante.
6.3.2. Resguardo y salvaguarda de activos fijos en la Division de Soporte Técnico.
. A Documento dé . 85
N Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Entrega de equipos y/o Analista de Inventario,de Acta de El Analista o Técnico de Activos Fijos, en funcién al Inventario previamente
dispositivos (en calidad de Activos Fijos Activos Fijos Custodio realizado en la Divisién de Soporte Técnico, suscribird en el “Acta de
1 custodio temporal) al Técnico de Técnico de Temporal. custodio Temporal” el detalle de los equipos y/o dispositivos
Soporte. Soporte computacionales que se encuentran bajo custodia del Técnico de Soporte.
Asimismo este documento debera ser firmado por el Analista o Técnico de
Activos Fijos y por el Técnico de Soporte.
Reporte bimestral de Técnico de Bitacora de Informe Técnico | El Técnico de Soporte de forma bimestral remitird por medio de un Informe
Reparaciones e Incidencias a Sopotte Servicios Técnico al Responsable de Activos Fijos y Seguros, el detalle de aquellos
nivel de Hardware reportadas en Responisable de equipos y/o dispositivos que fueron ingresados a la Division de Soporte
las “Bitdcora de Servicios” Actiyés Fijos y Técnico para reparacion a nivel de Hardware. Asimismo dicho informe
) Seguros contemplara el detalle de:

Equipos en evaluacion y diagnostico

Equipos en mantenimiento correctivo y/o reparacién
Equipos en fase de prueba

Equipos reparados

Equipos reparados (con observaciones).

oooo
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6.3.3. Envio, Recepcién y devolucion de equipos y/o dispositivos computacionales provenientes’del interior del pais.

Documento de

N° Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Envio de equipo(s) y/o Usuario Envio de El Usuario deberd enviar el equipo y/o dispositivo a Activos Fijos de la
dispositivo(s) a la oficina central Equipos/ oficina central en La‘Pazradjuntando la siguiente documentacion:
en La Paz Articulos de
1 Computacién 1 Registro para,él"Envié de Equipos/Articulos de Computacion desde
Informe Técnico Oficinas regionales y/o desde el interior del pais.
(Si corresponde) 2 | Intorme Técnico (Si corresponde)
Recepcion y remision del equipo Técnico de Formulario para El personal/de Activos Fijos se encargard de recepcionar el equipo y/o

y/ o dispositivo a la Divisién de
5 Soporte Técnico.

Activos Fijos

Analista de
Activos Fijos

el Envio de
Equipos
Informe Técnico
(Si corresponde)

dispositivo en cuestién (Proveniente del interior del pais), y a su vez el
Analista de dicha Area luego de haber realizado la verificacién, procedera a
remitir el mismo a la Division de Soporte Técnico para su respectiva
reparacion adjuntando la documentacién con la cual fue enviado el articulo
de computacién.

Recepcion, registro, evaluacion,
diagnéstico y reparacién del

3 | equipo y/o dispositivo en
cuestion.

Técnico de
Soporte

Bitacora de
Servicios
Reparacion y
Soporte Técnico

El Técnico de Soporte recepcionara el equipo y/o dispositivo remitido por el
Activos Fijos y registrara dicho evento en la “Bitacora de Servicios”.

Posteriormente procedera a efectuar los procedimientos inherentes a la
reparacion de equipos computacionales, de acuerdo al numeral 6.2.2. del
presente procedimiento.

Devoluciéon del equipo y/o

dispositivo al 4rea de Activos
Fijos

Técnico de
Soporte

Reparacionyy
Soporte T écnico
Forptulario para

el Envio de
Equipos

Informe Técnico

Bitacora de
Servicios
Reparacién y
Soporte Técnico
(Copia
fotostatica)

El Técnico de Soporte, toda vez que haya realizado la reparacién del equipo
y/o dispositivo en cuestién, debera registrar de forma digital los datos
pertinentes en el registro de “Reparacion y Soporte Técnico”
E-EMP/SIS/P/273 R03 (Ver Anexo IV). Seguidamente se procedera a
imprimir el mismo a fin de que el Responsable o el Analista de Activos Fijos
y el Técnico a cargo del Soporte firmen en conformidad del trabajo realizado
al pie de dicho documento.

Nota. Se procedera a devolver el Articulo de Computacion a Activos Fijos
adjunto al registro de “Reparacién y Soporte Técnico”.

En caso de que el equipo o dispositivo en cuestién presente fallas o averias
irreparables, se procederd a devolver el mismo al Responsable de Activos
Fijos y Seguros recomendando su baja, mediante un Informe técnico y
adjuntando los documentos respectivos.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP
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6.4. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS.

6.4.1. Solicitud, verificacién y entrega de dispositivos y/o suministros computacionales:

Documento de

Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Solicitud, y verificacion de Usuario Solicitud de El Usuario solicitardyiastelefonica, por correo electrénico o de manera directa
factibilidad para la entrega de Técnico de Material de (Personal), el dispesitivo y/o suministro computacional que requiere a la
dispositivos y/o suministros Soporte Escritorio y Divisién de Soporte Técnico.

1 | computacionales. Suministros El Téchico de Soporte recepcionard la Solicitud, hara la verificacién de
factibilidad,de lo solicitado, y si corresponde efectuard la solicitud (Solicitud
de Material de Escritorio y Suministros) y entrega establecidos por
Almacenes.

Entrega, de dispositivos y/o Técnico de Solicitud de Mantenimiento, *Toda vez que se haya concluido satisfactoriamente con los mecanismos de
suministros computacionales. Soporte Material de Preventivé y solicitud correspondientes a Almacenes; el Técnico de Soporte procedera a
2 Usuario Escritorio y Corrective realizar la entrega del dispositivo y/o suministro computacional mediante el
Suministros registro “Mantenimiento Preventivo y Correctivo” E-EMP/SIS/P/273 R05
(Ver Anexo VI).
6.4.2. Servicio y Requerimiento de componentes (repuéstos electronicos) a la empresa externa de Soporte Técnico.
N° Actividad Responsable Documentc: Jle Registro Descripcion
Referencia

Requerimiento de componentes Técnico de Réparacion'y Solicitud de En caso de que el diagndstico conlleve una sustitucién de partes electrénicas
y/ o repuestos. Soporte Soporte Técnico cotizacion (Hardware), el Técnico de Soporte se comunicara con la empresa externa de
Analista de (Empresa Soporte Técnico a objeto de solicitar una cotizacién via “e-mail” de los

1 Activos Fijos Externa) componentes y/o repuestos que se requiere.

(e-mail) Toda vez que el Técnico de Soporte recepcione la cotizacién solicitada,
Informe de evaluara bajo criterio técnico la factibilidad de reposicién, calidad y costo del
Cotizacion componente en cuestion y lo remitird al Analista de Activos Fijos via “e-mail”

(e-mail) para su respectiva aprobacién y, “Vo.Bo.” (Si corresponde).
Servicio técnico que conlleve la Técnico de Bitdcora de Informe Técnico | En caso de que la reparaciéon de un equipo o dispositivo conlleve la
reparacion de circuitos Soporte Servicios Reparacién y reparacion de uno mads circuitos electrénicos especificos, se procederd a
electrénicos digitales especificos. Soporte Técnico informar ‘al Responsable de 'Activos Fijos y Seguros bajo el registro de

2 “Reparacion y Soporte Técnico” E-EMP/SIS/P/273 R03 (Ver Anexo IV),

sobre dicho suceso.

Posteriormente el equipo o dispositivo en cuestion debera ser remitido a la
empresa externa de Soporte Técnico.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP

Fecha: 12/02/16
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PROCEDIMIENTO

E-EMR/SISIP/273

SOPORTE TECNICO EN EMAPA

Version 1

Documento de

N° Actividad Responsable Referencia Registro Descripcion
Previa autorizacién (si corréspende), para su respectivo acondicionamiento y
toda vez que previamente,el Técnico de Soporte haya evaluado la factibilidad
y la estimacién de tiempeo,para su reparacion in situ.
Autorizacion para la adquisicién | Responsable de Informe de Informe de El Responsable de\Activos Fijos y Seguros revisarda el “Informe de
3 de componentes electrénicos. Activos Fijos y cotizacién cotizacién Cotizacion” emanado ‘por el Técnico de Soporte, y si este es factible a
Seguros (e-mail) (Autorizado) adquisicion,..(Si \corresponde) procederd a dar su “Vo. Bo.” y sello de
(Fisico) Autorizacién al “Informe de Cotizacién” impreso.
Autorizacion de salida del | Responsablede | Informe Técnico. | Autorizacién de | En casé de ‘que el equipo y/o dispositivo computacional tenga que ser
Equipo  computacional y/o | Activos Fijosy Informe de Salida de Activos | remitido “a Ja empresa externa para su respectivo acondicionamiento, el
dispositivo. Seguros Servicio Técnico Fijos Responsable, Analista o Técnico de Activos Fijos autorizaré (Si corresponde)
Analista de (Empresa Informe de el Informe de Servicio Técnico emanado por la empresa externa, previa
4 Activos Fijos Externa) Servicio Técnico.4#€valuacion bajo criterio competente del Técnico de Soporte, sobre la
Técnico de (Empresa factibilidad de calidad y costo del trabajo (reparacién) por realizarse.
Activos Fijos Extefna) Asimismo el Responsable de Activos Fijos y Seguros debera autorizar salida
Técnico de (Autorizado) del activo(s) mediante Formulario “Autorizacién de salida de Activos Fijos”.
Soporte
Informe al Usuario a cargo del Técnico de Reparacién y El Técnico de Soporte informara via telefénica o de manera personal, al
5 equipo o dispositivo que se Soporte Soporte Técnice usuario a cargo del equipo o dispositivo, sobre el tiempo que tomara la
encuentra en reparaciéon Autorizacién de reparacion y/o entrega del mismo.
Salida de Activos
Asignacién eventual de equipo o Analista de Manuahde Acta de Custodia | El Analista o Técnico de Activos Fijos hara la entrega provisional del equipo
dispositivo. Activos Fijos Actives Fijos Temporal. o dispositivo computacional al Usuario, en tanto el activo en cuestion se
6 Técnico de encuentre en reparaciéon o no esté disponible; para lo cual se procederd a
Activos Fijos registrar los datos pertinentes en el “Acta de custodia temporal” mismo que
Usuario debera ser firmado entre el Usuario y el Analista de Activos Fijos.
Devolucion del equipo o Usuario Acta de Custodia | Devolucién de | Toda vez que se haya restituido previo Vo. Bo. del Técnico de Soporte al
dispositivo asignado de forma Analista de Temporal. Activos Fijos. Usuario el equipo o dispositivo que se encontraba en reparacion; el mismo
7 eventual, al Area de Activos Activos Fijos procedera a devolver el activo que le fue asignado de forma eventual al

Fijos.

Analista de Activos Fijos mediante formulario de “Devolucion de Activos
Fijos”; debiendo firmar ambos en sefial de conformidad al pie de dicho
documento.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HYS/RHP

Fecha: 12/02/16
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7 PROCEDIMIENTO E-EMP/SIS/P/273
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SOPORTE TECNICO EN EMAPA Version 1

7. REGISTROS.

=~ Programa Operativo Anual de Soporte Técnico (POAST).
I~ Cronograma Anual de Mantenimiento (CAM).

I~ Hoja de Ruta.

I~ Comunicacién Interna.

=7 Informe Técnico.

=7 Proformas.

=7 Circular.

I~ Acta de Entrega (Empresa Proveedora).

[~ Acta de Recepcién (Sistemas).

=7 Bitacora de Servicios “E-EMP/SIS/P/273 R01.”

=~ Atencién al Usuario “E-EMP/SIS/P/273 R02”.

7 Reparacion y Soporte Técnico “E-EMP/SIS/P/273 R03”.

~ Envi6 de Equipos/ Articulos de Computacién “E-EMP/SIS/P/273 R04”.
[~ Mantenimiento Preventivo y Correctivo “E-EMP/SIS/P/273 R05”.

7 Solicitud de Material de Escritorio y Suministres.

I~ Acta de Custodio Temporal.

=~ Devolucién de Activos Fijos.

8. ANEXOS.

Anexo I:
Anexo II:

Anexo III:
Anexo IV:

Anexo V:

Anexo VI:

Acta de Recepcion (Sistemas)

Bitacora de Servicios,”E-EMP/SIS/P/273 R01.”

Atencién al Usuarie “E-EMP/SIS/P/273 R02”.

Reparacion'y Seporte Técnico “E-EMP/SIS/P/273 R03”.

Envié6 de Equipos/ Articulos de Computacion “E-EMP/SIS/P/273 R04”.
Manténimiento Preventivo y Correctivo “E-EMP/SIS/P/273 R05”.

9. CONTROL DE CAMBIOS.

No aplica‘a esta version.

Elaborado por: EMAPA/GG/SIS/HY S/rip Fecha: 12/02/16 Péagina 25 de 25




ANEXO1

%;ﬂ ACTA DE RECEPCION

Enla Ciudad de La Paz, en fecha...........cccevvvvvvvvvnneennnnn. , por el Proceso de Contratacion Menar,
se procedid a la recepCion, de.........ccceeiiiiiei i adjudicados 'a la
EMPresa: ..o , conforme al requerimiento efectuadg»por

Sistemas, de acuerdo al siguiente detalle:

ITE FACTURA ¢OSTO cosTo
v ||CANTIDAD || UNIDAD DETALLE Ne UNITARIO TOTAL
Bs: Bs.

TOTAL 0,00

Son: 00/100 Bolivianos.



ANEXOII

REGISTRO

E-MP/SIS/P/273 RO1

BITACORA DE SERVICIOS

VERSION 1

REGISTRO DE FECHAS

MES:

REGISTRO DE Hrs.

DATOS DEL USUARIO

OTROS DATOS

REPORTE

REPARACION

SOLICITUD
REPORTADA

INICIO FIN

cODIGO
(AF)

ESTADO DEL
EQUIPO

NOMBRE COMPLETO GCIA

DETALLE DEL TRABAJO
REALIZADO

ESTADO DE LA SOLICITUD
4

TE

PENDIENTE

TIPO DE RESPONSABLE
ERVACIONE:! FORM. | N¢
0BS CIONES SERVICIO o DE SOPORTE
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ANEXO III

IDENTIFICADORES DE SERVICIO TECNICO
] IMCICENTES [} EERNOOG
R1 | Mo sncanda la PC C1 | Apoyo en ofimibbca
A2 | LaPC sa reinida sola 2 | Cuitar contrasafia s un eoulpe
A3 | Molay infamal 3 | Backup [Respaldo)
Rd | Mo Imprims 4 | Instalaciin yo monfigumacion de Impreson
RS | Mo funchora el maonitor 5 | Instalaciin yo configuracion de eacindr
R6 | LaPC sa reinida ¥ musstra pantalka aml 6 | Instalaciin yro configuracion de oifo parieno
A7 | Mo pueds anbae a la canpsta compantica 7 | nstalacion da aquipcs vio dsphsitiees
RB | Imprima mal CB | Umplam da wirus "PCT
re | LaPCasta etz 9 | Umpiaz de virus Pondite®
R10 | Mo funclora techide: C10 | Activacitn de lognda I0fECS)
R11 | Mo funclora mitn C11 | Activaciin debespca (WIndows)
R12 | Mo aparecen los archives on al Femdriva €12 | Instalacian day i programa
R13 | Mo anba 2l SHEMA 13 | Compartl afckevos vio campatas
R14 | Paoel atascads an impresom C14 | Compartimprasons
R15 | Saks manszfa da aror 2l Imprimir C15 | Instsacion "SIGMA"
R16 | Mo abre "™ programa 6 |/nstEacitn “SFYA”
R17 | L2 PL e uslga C17\Comecoitn o amones a nivvel da Software
Esbarak pr Folvsk il Poms vy

imprimir fiormu o

REGISTRO E-EFAP /S5 P23 RDZ
ATENCION AL USUARIO wersidn 1
HEHHH:'A ID - SERVICIO
[DEFPNSRNGIL) (G6 | | |GaF[ | [eAT| ||&C| | (e[ |
7 Solichedo por: Sleres

Conformid d 0a Sevicks TaCrion do Soporis
Fechar i & M5 Fecha: f f s
Oservacinnes: |




ANEXO IV

ﬁ - REGISTRO E-MP/SI5/F/'273 RO3
- REPARACION Y SOPORTE TECNICD Versién 1
1. DATOS DEL SRR
Momibre Completo: (sdadt - |
Cango: Cal. /linterno:
Dapandemcia: » | Procedentsda: x| email v~T)
2. DESCRIPCION DEL EQUIPO DE COMPUTACICN O PERIFERICO F@ A
Tipo di aouepsx || Estado Previo: » | Estado Achual: - |
Cadigo (AF): Marca: - | (PL: - | Ghz Thi: - |
5.0 » | Modala HO: x| Gh P Y, RAKE
3. RELACION DE ACCESORIOS QUE SE ENVIAN CON EL EQUIRD | W‘Emm—
Mouse Cabile da Alimantacicn HOD axtamio Cable USH “
Tadado Do Duro sxbeemio Flash memory Malstn
Parlamias Citra Mochila
& DRIGEN DL GERVILICY (FallE deteciats por & Wuara) C\ v
|6. cracnGsTIOD TECNICD &.\.\
7. COMCLUSION TECNICA P Y'
B RS ACICMES : \(
\V USLARIO TECHICD DE SOPORTE
Contormedsd del werveo realimda Prruznal el Dieingn cn Soperte Téonien o cenge: dal serees
Feecha ¥ [ achia: [ !

1bbenda p mechypa sl roms e,

Imperimir formulario




ANEXOV

REGISTRO E-MP/SES/F/ 273 RO4
=]
E EMNVIO DE ARTICULOS DE COMPLUTACHDIM Version 1
1. DATOS DEL USLARID QUE ENVIA EL ARTIOLLD
Mombra Complata Crudad: =
Cango Dependenda x ) el /Tino
Procedenta da: v | Dreccian: e-mail:
[L. DETALLE DEL O LOS ARTIOULCS DE COMPUTACION QUE SE BNVIAN (1 \ Y
1, Artioulo L | Modkalo: ZN: CAF: Tecrmion
Lirizlin cal cenpariecin wo Aol | -
Blkeih Vochilz
= ¢ s bierh
Vb
L. Artioubs x| Modalo: EM: CAF: T e
Lirizln cal cespariecis wo Averia |
Meth Vochilz
Carmpcior da b lerts
biadery bdoaber
3., Artioubx = | Modalo: 5M: CAEF: Tcraren
Lirizlin cal cenpariecin wo Avori |
Meth Vochilz
Cartpcior S b lerty
bidery Vosder

[I. DATOS DE LA EMPRESA Y MEDIQ PARA EL ENVID \\
&

| Nedo dw | renyporie | _Asea | Teray N[ ] Tipo da | mrmpaorbe | Gricubr | | T
I Ernpruna |r.1|.p-nnlll:nrd'l-\:l:H:uﬂLttnﬂr|llufmlnl:nhrf-'ququdlfﬂTpmcimll |

DosruE £rbeiar p ocolirger coavnaHn et 5 o for octveaios Sentro O i e ombengt. Lo oeteuim O compurinada ma per o nio o
nrags ! Vavan o o corpe & mvie, con el fletr padps @ 1o endies 7 corpa. 8T srcnabindn oinea ortkuion gue lepars con nl Firtr lmpoge.

Line ez recibido ! o ioo artkulza, s infermee? B ko minnon Srporon cow glguin deterioro v doapedrcie, fole coew: poionr, mojoduros,
gririon, sulfofocidn dr plooo rieaindalem, enfrodo esoeshea die pofvo wy'o oo ladeivdo segein o mfoibnclds m o Mosead de Aciivos Fllos

N.iﬂﬂ'u'ﬂﬂl@ma PERSOMAL DE LA DIVISION DE SOPORTE TECNXI)

[\ y Firma el Usuanc Voo [T da Gapenoe] Tallo y Firmna (Difv. Sopore Temim)

Feecha ! [} Facha: ! ¥ T [ !

TEFnSara pOGa FiE o T Impeimir formulario




ANEXO VI

REGISTRO E-MF/'5I5/Py273 RS
H—__ _‘_'_ MANTEMIMIENTO PREVENTIVO ¥ CORRECTIVO Veersian 1

1. DATOS DEL USUARID

Mombra Compleba: Gudad ]
Carga: Cal. # Inbarna: P
Dapandarcia: |«| Procedantada: o] Comex 4 S
2. DESCRIPCION DEL EQUIPO DE COMPUTACION O PERIFERICO b~ N

Tip<a da equipe: [=] Lad. Actros Hjos

3. COMTROL ¥ VERIFICACTON mmvmmm IN SITU

A~

Vanfimodn da aquipo wo dispasithes

REHLEICAO % DE-

Miantenimirnbo MNe_
Vonfimodn da condiciones alkéciricas da trabajo Diasktop Imprasora Moritor ™ J
Varfimdién da condicionas fisicas da trabajo Motabook Scanrar Ricartar )
Procedimiartos de seguridad flkica Matbook UPs Stk
. MANTENIMIENTO PREVENTIVO -
4 ,&\
HARLWYARE 50
VERIFICACION W LIBFIEZE DE- CONFIGURADONES ¥ OPTIMIZACION DEL SISTEMA OPERATIVO
Gabirwita Lector da (D Actrvar restaunar | Bomar apchies Corfiguradén dal cantro da actividades
dshama tampofaks — -
Maonitor M
n CLEd Tarfguasan Tedfragmantar Eliminacidn da software da uso particular
Techdao Parfdricos da pariférioos HOD Actuaizacion w'o Instalacidn dal &ntivine
ables da husrita da Himinacignda .||  Establecer configuracionas da personalizadén del 5.0
Alimantadén pedar a - -
mawara ™ Irstabdén y configuracidn da los nevegadones

8. MANTEMIMIENTO CORRECTIVD:

\‘

DEGROSTION IDEL AvERTA O FALLA CESERVACIONES
Falla an: =] N
Causade per: E] A
Solucidn: H
MHugwa Feacordicicnado
4. OBSERVACIONES | "
R ) USLARTO TECNICO DE SOPORTE
Loniormdsd del semac orad oado Farscralds ls Crandn ds T ee wosrge dal saraco

hathx g I

[=H

ekl ot il il o RBERIT

Imprimir formularia




