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I.lNTRODUCCÉN

El manual de procesos y procedimientos está dirigido a todas las personas que, bajo cualquier
modalidad, se encuentren vinculadas a la Secretaría de Desarrollo Económico, se constituye en un
elemento de apoyo útil para el cumplimiento de las responsabilidades asignadas, para coadyuvar,
juntamente con el contrcl intemo, en la consecución de las metas de desempeño y rentabilidad, asegurar
la información y consolidar el cumplimiento normativo.

Este documento describe los procesos administrativos, expone en una secuencia ordenada las
principales operaciones o pasos que componen cada procedimiento y la manera de realizarlo. Contiene
además diagramas de flujo que expresan gráficamente la trayectoria de las distintas operaciones e
incluye las dependencias adminiskativas que intervienen precisando sus responsabilidades y la
participación de cada dirección.

Sus contenidos aprobados deben ser de cumplimiento obligatorio para todo el personal profesional,
técnico o administrativo actuante. La inobservancia de lo establecido implicará responsabilidad personal
y profesional.

2. ANTECEDENTES

Marco Iegal de creación

La Unidad de Soporte Técnico de la Secretaría de Desanollo Económico de Honduras opera bajo un
marco legal que se articula principalmente en el Reglamento de Organización, Funcionamiento y
Competencias del Poder Ejecutivo (Decreto PCM-008-97), el cual establece las bases para la creación,
adscripción y funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarías de Estado. Este
reglamento, junto con otros decretos como el PCM-048-2017, que reorganiza dependencias, permite la
estructuración de unidades de apoyo técnico para garantizar eficíencia administrativa, soporte
tecnológico y cumplimiento de pollticas públicas en áreas como comercio, industria, protección al
consumidor y desarrollo empresarial.

Estas unidades deben alinearse con los principios de simplificación administrativa, eficiencia institucional
y fortalecimiento de la transparencia establecidos en la Ley de la Administración Pública y otros decretos
ejecutivos.

SECRETARÍA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO &{ührt}uftr\s

MP.UST.OOl MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Versión 2.0 Noviembre 2025 5de91
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Misión

Promover el desanollo económico sostenible e inclusivo mediante el diseño y la implementación de
políticas públicas relacionadas con el comercio interior y exterior, a fin de contribuir a Ia competitividad
y el bienestar social de los sectores productivos y agentes económicos del país.

Visión

Ser una institución referente en la gestión pública con alto nivelde transparencia, eficiencia y calidad,
que contríbuye alcrecímiento económíco sosteníbfe e ínclusívo y al bíenestar socíal.

Objetivos estratég i cos

Reducir la incidencia de violaciones a los derechos del consumidor a fin de brindar bienes y servicios
seguros y con calidad, regulando las relaciones de consumo de la cadena de comercialización de
manerc¡ gnadual en el territorio nacional.

lncrementar las oportunidades de acceso al mercado preferencial y no preferencial sin discriminaciones
u otros obstáculos al comercio a fin de contribuir al aumento de las exportaciones.

lncrementar la promoción de la inversión nacional, extranjera y oferta exportable basado en la
inteligencia de negocios, a fin de contribuir a la generación de empleos de calidad.

Aumentiar los niveles de calidad de los bienes y servicios entregados y consumidos por la ciudadanla
para contribuir en la mejora de sus condiciones socio económicas.

Valores

1. Comprom¡so
2. lnnovación
3. lntegridad
4. Respeto
5. Responsabilidad
6. Transparencia

SECRETARíA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO
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Alcance o ámbito de competenc¡a

Promover la eficiencia, eficacia y economía de las operaciones bajo principios éticos y de transparencia,
garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la información, cumplir con las disposiciones
legales y la normativa de la entidad para otorgar bienes y servicios públicos de calidad.

3. JUSTIFICACIÓN DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Es importante señalar que los manuales de procedimientos son la base del sistema de calidad y del
mejoramiento continuo de la eficiencia y la eficacia poniendo de manifiesto que no bastan las normas,
sino, que, además es imprescindible el cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en materia
no solo, de hacer las cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la organización.

El manual de procesos es una herramienta que permite a la institución, integrar una serie de acciones
encaminadas a agilizar el trabajo de la administración y mejorar la calidad del seruicio. Con el
compromiso de la búsqueda de alternativas que mejoren la satisfacción de los usuarios.

§,*$rrütf,[rr{L {s*
#essrrr+lt*
fr*mn*nttu*
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5. IDENTIFIGACIÓN DE FUNCIONES SUSTANTIVAS

El Manual de procesos de la Unidad de Soporte Técnico de la Secretarfa de Desanollo Económico, toma
como punto de partída las funciones sustantivas señaladas en el PCM-008-97

Establecer procedimientos para identificar y actualizar las necesidades de tecnología y modernización
de tramites. Así como redes y equipos de cómputo que permitan a las diversas áreas de esta Secretarla
de Estado operar de manera eficiente y oportuna, con el propósito de que se cumpla con los objetivos y
metas institucionales.

6. IDENTIFICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS SUSTANTIVOS

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

SECRETARíA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO H(}NNUS[A'§

MP.UST.OOl MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Versión 2.0 Noviembre 2425 9de91

Funciones sustantivas Procedimientos a incluir en el manual
Dar soporte técnico y mantenimiento preventivo
a los equipos de computación pertenecientes a
cada dependencia de la SDE, tales como
microcomputadores, laptops, periféricos,
dispositivos electrónicos y audiovisuales.

PR-UST-001 Procedimiento para la asesoría y
soporte técnico.

PR-UST-002 Procedimiento para la instalación
de la red integral de datos.

Configurar e implementar los nuevos equipos de
computación, que son adquiridos por la
institución, tales como microcomputadores,
laptops, per¡féricos y dispositivos electrónicos.

PR-UST-003 Procedimiento para Ia creación de
correo institucional y licenciamiento de office
365.

PR-UST-004 Procedimiento para solicitud de
telefonía lP.

Brindar información oportuna a los usuarios a
través de los servicios de plataforma web
adquirida por la SDE, acerca de las actividades
que se realiza periódicamente en la institución
como un método de transparencia, eficacia y
eficiencia para Ia misma.

PR-UST-005 Procedimiento para la actualización
del portal TIC y el mantenimiento de la página
web.
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7. FICHAS DE PROCESO§
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FICHA DE PROCE§O§

FECHA DE
ELABORACION: Noviembre-25

PROCESO: Asesorla y soporte técnico

SUBPROCESO: Asesoría y soporte técnico

OBJETIVO:

Hacer eficiente al personal (uanarios de los prooesos ya sea capacitándolos en los
cambios a implernentarse o en los temas de interés que conllevan al mejoramiento de
estos) fomentar Ia adÍtud del servicio al ciudadano y compromiso en los procesos
realizados

ALCANCE: Todas las dependencias de la SDE.

RESPONSABLE DEL
PROGESO:

Todo el personal de la Unidad

NORMATIVAS
APLICABLES:

1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creación, adscripción y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarlas de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2006, Ley de transparencia y acceso a Ia información
Ptiblica.
3. Acuerdo No. lAlP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
información pública.
4. Decreto No. 36-2007, Código de conducta y ética del servidor público.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretaría de Desarrollo Económico.
6. Circulares y otras.

ENTRADAS:
PROVEEDORES:
Todas las Unidades de la SDE

INSUMOS:
Solicitud mediante comunicación interna,
correo electrÓnico o ticket

SALIDAS:
PRODUCTOS: CLIENTE§ INTERNO§:

CLIENTES
EXTERNOS:

1
Bitámra de
§oporte técnico

1
Todas las Unidades de
la SDE

1\-,
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PROCESOS
RELACIONADOS:

SECRETARÍA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO il{üNpu$rl[s

MP-UST.OO1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Versión 2.0 Noviembre 2A25 11 de 91

ACTIVIDADES: RESPONSABLES: PEFTIODICIDAD: INDIGADORE§: PRODUCTOS

Recepcionar la
solicitud

1 Jefe de UST 20 minutos
Núrnero de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

2
Registrar solicitud y
evaluación.

Técnicos de UST 20 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bítácora de soporte
técnico

3
Decisión de
resolución

Técnicos de UST 5 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

4
Solución de
problema Técnicos de UST 40 minutos

Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

5
Elaboración de
lnforme

Técnicos de UST 15 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

PLANES DE
DIFUSÉ¡¡: lnterno

Elaborado por: Revisado por: Verificado por: Aprobado por:

Alexander Pérez
Programador en
Sistemas I

Lic.
Jefe de

M§c. Castro
de

Abg. Fredis Alonso Cerrato
V.
Secretario de Estado en el
Despacho de Desarrollo -&Econqyrico ffiev

!}

Fi ,,*$1
I

I

Fecha: 2025
i

rdoviembre
:

Fecha: 2A25
,1,

Fecha: noviéfnbre 2A25 I
ir"cnr: 

noviembre 20/\

\.1

*

#

¡¡rmm#

I

lt



\-/

\-/

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO HONOURAS

MP.UST.OOl MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Versión 2.0 Noviernbre 2025 12 de 91

FICHA DE PROCESO

FECHA DE
ELABORAGION: Noviembre-25

PROCESO Creación de correo institucional y licenciamiento de office 365

SUBPROCESO: Creación de correo institucional y licenciamiento de office 365

OBJETIVO:

A§gnar una licencia para el uso del servicio de coneo electrónico y licenciamiento de
office 365 definíendo de manera general con lo que cuenta esta licencia, para que el
usuario haga un mejor manejo de la información de la institución. La persona a la que
se le asigna la licencia de coneo y ofiice 365 es totalmente responsable del uso de
programas y manejo de información tanto en su correo institucional como en el
almacenamiento de la nube.

ALCANCE: Cualquier usuario de las diferentes dependencias de la SDE

RESPONSABLE DEL
PROCESO: Todo el personal de la Unidad

NORMATIVAS
APLICABLES:

1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creación, adscripción y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarlas de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2006, Ley de transparencia y acceso a la información
Prfblica.
3. Acuerdo No. lAlP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
información pública.
4. Decreto No. 36-2007, Código de conducta y ética del servidor público.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretarla de Desarrollo Económico.
6. Circulares y otras.

ENTRADAS: PROVEEDORES:
Todas las Unidades de la SDE

INSUMOS:
Solicitud mediante comun¡cación interna,
correo electrÓnico o ticket

SALIDAS

PRODUCTOS:# #
CLIENTES

lNTER},|O§: #
CLIENTES

EXTERNO§:

r Bitácora de soporte
técnico

1 1 Todas las Unidades 1

\,/
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PROCESOS
RELACIONADOS:

SECRETARíA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO HONT}US*AS

r\ÍP-usT-001 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Versión 2.0 Noviembre 2425 13 de 91

ACTIVIDADES: RE§PONSABLES: PERIODICIDAD: INDICADORES: PRODUCTO§:

1
Recepción de
solicitud

Jefe de UST 5 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

2
Registrar solicitud y
evaluación.

Técnicos de UST 10 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

3 Técnicos de UST 10 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

Decisión de
resolución

4
Solución de
problema Técnicos de UST 20 minutos

Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

5
Elaboración de
lnforme

Técnicos de UST 10 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

PLANES DE
DIFUSIÓN: lnterno y externo

Elaborado por: Revisado por: Verificado por: Aprobado por:

,rl

Alexander Pérez
Programador en
Sistemas I

Lic. Dannrin
Jefe de

de

MSc. Bessy Castro
Abg. Fredis Alonso Cerrato V
Secretario de Estado en el
Despacho de Desarrollo
Econó¡rico

1 + I
+

s

+

Fecha: 2425
foviembre

Fecha: Fecha: 2425 noviembre
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FICHA DE PROCE§OS

FECHA DE
ELABORAGION: Noviembre-25

PROCESO: Procedimiento para la solicitud de telefonía lP

SUBPROCESO: Procedimiento para la solicitud de telefonía lP

OBJETIVO:
Establecer un canal de cornunicación para los colaboradores que necesitan
comunicarse con otros colaboradores, ciudadanos y otras instituciones que forman
parte de los procesos para un trámite o servicio.

ALCANCE Cualquier usuario de las diferentes dependencias de la SDE.

RESPONSABLE DEL
PROCESO:

Todo el personal de la Unidad

NORMATIVAS
APLICABLES:

1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creación, adscripción y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Seoetarías de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2006, Ley de transparencia y acceso a la información
Pública.
3. Acuerdo No. lAlP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
información pública.
4. Decreto No. 36-2007, Código de conducta y ética del servidor público.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretaría de Desarrollo Económico.
6. Circulares y otras.

ENTRADAS:
PROVEEDORE§:
Todas las Unidades de la SDE

IN§UMOS:
§olicitud mediante comunicación interna,
correo electrÓnico o ticket

#

I

I

I
I
I
I
¡*.

PRODUCTO§: #
CLIENTES

EXTERNOS:
SALIDAS:

, Bitácora de soporte
1 técnico

1

PROCESOS
RELACIONADOS:

# ACTIVIDADE§: RESPONSABLE§: PERIOT}ICIDAD: PRODUCTOS:

\./

CLIENTES INTERNO§:#

1
Todas las Unidades de
la SDE

I}IDICADORE§:
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1
Recepción de
solicitud

Jefe de UST 5 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

2 Técnicos de UST 15 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

3

Registrar solicitud y
evaluación.

Decisión de
resolución

Técnicos de UST 20 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

4
Solución de
problema Técnicos de UST 20 minutos

Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

Número de
solicitudes
atendidas

Técnicos de UST 10 minutos

lnterno y externo

5

PL.ANES

Bitácora de soporte
técnico

Elaboración de
lnforme

DIFUSIÓN:

Elaborado por: Aprobado por:

tlt

Alexander Pérez
Programador en
Sistemas I t t

Verificado por:por:

MSc.Lic. Darwin
Jefe de

Abg. Fredis Alonso Cenato V.
§ecretario de Estado en el
Despachole Desarrollo --r#cEconómúal ffiffl

Fi

I
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I

FICHA DE PROCE§O§

FECHA DE
ELABORAGION: Noviembre-25

PROCESO: Procedimiento para la instalación de la red integral de datos

SUBPROCESO: Procedimiento para la instalación de la red integral de datos

OBJETIVO: Establecer los pasos necesarios que deberán seguir las áreas para la implementación
de una red lntegral de datos y la adquísición de equipamiento computacional requerído.

ALCANCE: Todas las dependencias de Ia SDE,

RESPONSABLE
DEL PROCE§O: Todo el personal de la Unidad

NORMATIVAS
APLICABLES:

1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creación, adscripción y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarlas de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2006, Ley de transparencia y acceso a la información
Prlblica.
3. Acuerdo No. lAlP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
información pública.
4. Decreto No. 36-2007, Código de conducta y ética del servidor público.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretarfa de Desarrollo Económico.
6. Circulares y otras.

ENTRADAS:
PROVEEDORE§:
Todas las Unidades de la SDE

INSUMOS:
Solicitud mediante comunicación interna,
correo electrÓnico o ticket

SALIDAS:
# PRODUCTO§:

Bitácora de soporte
técnico

# CLIENTES INTERNOS:

Todas las Unidades de la
SDE

# CLIENTES EXTERNOS:

1

PROCESOS
RELACIONADOS:

# ACTIVIDADE§: RESPONSABLES: PERIODICIDAD: IHDICADORE§: PRODUCTOS:

v

T".{üNT}UftA§

1 1
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1
Recepción de
solicitud

Registrar solicitud
y evaluación.

Jefe de UST

Técnicos de UST

Técnicos de UST

Técnicos de UST

Técnicos de UST 10 minutos

lnterno y extemo

Número de
solicitudes
atendidas
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

Bitácora de soporte
técnico

Bitácora de soporte
técnico

2

3
Decisión de
resolución

Solución de
problema

Elaboración de
lnforme

Número de
solicitudes
atendidas
Número de
solicitudes
atendidas
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

Bitácora de soporte
técnico

4
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10 minutos

20 minutos

10 minutos

30 minutos

5

PLANES DE
DIFUSIÓN:

Elaborado por: Revisado por: Verificado por: Aprobado por:

.A I

Alexander Pérez
Programador en
Sistemas I

Lic. MSc.
de

Abg. Fredis Alonso Cerrato V.
Secretario de Estado en el
Despacho de Desarrollo
Económilb ,ffi,

fl
§

.t[IFirm Fi

fviembre 
IFecha

2025 Fecha: 2025nouifmbre
tE

Fecha: noviernbt'e 2025
I
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FEGHA DE
ELABORACION:

FICHA DE PROCESO§

Noviembre-25

PROGESO: Procedimiento para la actualización del portalTlC y el mantenimiento de la página
WEB

SUBPROCESO: Procedimiento para la adualízación del portalTlC y el mantenimiento de la página
WEB

OBJETIVO: Contar con un sitio electrónico que contenga la información institucional necesaria
que permita a la SDE dífundír, promover los programas y accíones.

ALCANCE: Cualquier usuario de las diferentes dependencias de la SDE o externo.

RESPONSABLE
DEL PROCESO: Todo el personal de la Unidad

NORMATIVAS
APLICABLES:

1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creación, adscripción y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarlas de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2006, Ley de transparencia y acceso a la información
Ptlblica.
3. Acuerdo No. lAlP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
información pública.
4, Decreto No. 36-2007, Código de conducta y ética del servidor público.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo
General de la Secretarla de Desanollo Económico.
6. Circulares y otras.

ENTRADAS: PROVEEDORES:
Todas las Unidades de la SDE

INSUMOS:
Solicitud mediante comunicación interna,
correo electrÓnico o ticket

SALIDAS:
Todas las Unidades de la
§DE

CLIENTE§ INTERNOS:# PROT}UGTOS #

1
Bitácora de
soporte técnico

CLIENTES
EXTERNOS:

#

PROCESOS
RELACIONADO§:

# ACTIVIDADES: PERIODICIDAD; INDICADORES: PRODUCTOS:

v

\-/

ffi

1 1

t RE§PON§ABLES:
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1
Recepción de
solicitud

Jefe de UST 5 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

2
Registrar solicitud
y evaluación.

Técnicos de UST 10 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

3
Decisión de
resolución

Técnicos de UST 20 minutos
Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

4
Solución de
problema Técnicos de UST 30 minl.rtos

Número de
solicitudes
atendidas

Bitácora de soporte
técnico

5
Elaboración de
lnforme

PLANES DE DIFUSIÓX:

Número de
solicitudes
atendidas

10 minutosTécnicos de UST

Interno y externo

Bitácora de soporte
técnico

Elaborado por: Revisado por: Verificado por: Aprobado por:

Alexander Pérez
Programador en
Sistemas I

Lic. MSc. BgssllQastro
Directóra de lárUnidad
Modemiza¡rónj

de

Abg. Fredis Alonso Cerrato V.
Secretario de Estado en el
Despacho de Desarrollo
ecohon{l.o ,+ffi

t {r ü
§

+Firma:

n
Fecha: optubre 2A25

-r¡_
Fecha: octübre 2A25

I
2A25 echa: octubre
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboración del documento

Revisión del documento

Verificación del documento
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Versión 2.0 Noviembre 2A25 22 de 91

Elaborado por: Fecha

Alexander Pérez
Unidad de

Soporte Técnico
Programador en

Sistemas I
Noviembre 2A25 <

Revisado por: Garso Area de trabaio Fecha WEln

Darwin Estiven
Aplicano García

Jefe de la unidad
de Soporte

Técnico

Unidad de
Soporte Técnico

2A25
s

Noviembre
,,1 ffi
/ilffiMary Delmi

Hernán dez Sánchez
Gerente

Administrativo
Gerencia

Administrativa
Noviembre 2025

Verificado por: Cargo Área de trabaio Fecha
jrt

Joel Eduardo Salinas
Lanza

Secretario
General

Secretarla
General
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Dayly Maridol Ruíz
Godoy

Directora
Regional de San

Pedro Sula

Oficina regional
SDE en San
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Reyna Yajaira
Handal Cárcamo

Encargada de Ia
Unidad de

Transparencia

Unidad de
Transparencia
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Florinda lsabel Galo
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Directora de la
Unidad de

Servicios Legales

Unidad de
Servicios
Legales
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Directora de
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Directora de la
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Denia Milagro Nájera
Turcios

Directora de la
Unidad de
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Evaluación y

Gestión (UPEG) y
Coordinadora del
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Unidad de
Planeamiento
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Gestión (UPEG)

Noviembre 2025

Mary Delmi
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Gerente
Administrativo

Gerencia
Administrativa
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Sandy Suyapa
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Recursos
Humanos
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Servicios
Generales

Subgerencia de
Recursos
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de Soporte
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l.Objetivo del procedimiento

Optimizar y mejorar el rendimiento de productos o servicios tecnológicos como hardware y
sofhryare, Así mismo mantener actualizados los equipos elec'trónicos para anticipar los problemas
que puedan surgir con el objetivo de ahorrar tiempo y recursos.

2. Alcance de! procedimiento

El alcance de este procedimiento inicia con la recepción de una solicitud de correo, comunicación
interna enviada por las Unidades de esta Secretaría de Estado, el cual concluye con brindar
soluciones ágiles a los usuarios.

3.Marco legal del procedimiento

No. Códiso Documento
1 Decreto No. 36-2007 Código de conducta y ética del servidor público

2 Decreto Legislativo
No. 170 - 2006. Ley de Transparenc¡a y Acceso a la lnformac¡ón Pública

3 Acuerdo No. lAlP-
000 1-2048

Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la
lnformacíón Pública.

4 Acuerdo No.126-2023 Reglamento de manejo y uso del archivo general de la
Secretaría de Desarrollo Económico.

5 PCM 008- 1997 Reglamento de organización, funcionamiento y competencias
del poder ejecutivo.

4. Políticas y lineamientos del procedimiento

El usuario que necesíte asistencia hace la solicitud formal mediante comunicación interna, correo
electrónico o ticket especificando cuál es la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hará en horario laboral salvo excepciones.

La solicitud se solventará de acuerdo con las capacidades con las que cuente esta Unidad.

Se atenderán las solicitudes de acuerdo con elorden de ingreso o prioridad.

Eljefe de la Unidad asignará a un técnico para cada solicitud.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓNNICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO
*-toNtlus¿A§

PR.UST-OO1 Asesoría y soporte técnico SDE
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5. Responsables del procedimiento

6. lnsumos del procedimiento

7, Productos o resultados del procedimiento

SECRETARíA DE DESARROLLO ECONÓNNICO
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hIONDUAA§

PR-UST-OO1 Asesoría v sonorte técnico SDE
Versión 2.0 Noviembre 2025 26 de 91

Area Puesüo de trabaio Responsabilidad
Unidad de
Soporte Técnico

Jefe de la Unidad de
Soporte Técnico

Coordinar al equipo de soporte técnico
para proporcionar un excelente servicio al
usuario y resolver los problemas técnicos
de la forma más eficiente.

Unidad de
Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de
Soporte Técnico

Brindar asistencia a los usuarios acerca de
tecnología, realizar el mantenimiento
periódico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y
reparaciones.

Códiqo lnsumos Lugar de guarda Tiempo de guarda
CI Comunicación interna Archivo centrallUsT Cinco años
CE Correos electrónico Archivo digital Vida útil

Ticket Formulario de ticket Archivo digital Vida útil

Gódiso Productos Lugar de guarda Tiempo de quarda
ISA lnformes de solicitudes atendidas Archivo UST Hasta su vida útil

t\/

*
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8. Definición de glosario de términos, s¡glas y abreviaturas

Glosario de tétminos:

Asesoría: servicio que se brinda para responder las dudas de los clientes sobrc un producto o
servicio que ha adquirido.

Correo electrónico: es un servicio que permite enviary recibir mensajes a t¡avés de dispositivos
electrónicos.

Hardware: se refiere a los componentes ffsicos de un dispositivo analógico o dígital, que se utilizan
para almacenar y ejecutar las instrucciones escritas prcporcionadas por el software.

Red: es un conjunto de equipos informáticos y software conectados entre sí por medio de
dispositivos flsicos que envían y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para eltransporte de datos, con la finalidad de compartir información, recursos y ofrecer
servicios.

Soporte técnico: es un servicio que se brinda para resolver problemas técnicos y tecnológicos
en productos o servicios.

Software: es un conjunto de prognamas, datos e instrucciones que se utilizan para operar
computadoras y ejecutar tareas específicas.

Tecnología: es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y mejorar su
calidad de vida. lncluye conocimientos y técnicas desarrolladas.

Ticket: es un registro de un problema o solicitud de ayuda que un usuario ha presentado a un
equipo de soporte técnico. Los tickets suelen incluir información como la descripción del problema,
la fecha y hora en que se presentó, el nombre del cliente y el estado actual delticket.

Usuario: individuo que hará uso del servicio prestado por la unidad de soporte técnico.

Siglas

Cl: Comunicación lnterna.

CE: Correos Electrónico.

ISA: lnformes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaría de Desarrollo Económico

UST: Unidad de Soporte Técnico.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓHNICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO
HONDURA§

PR.UST.OOl Asesoria v soporte técnico SDE
Versión 2.0 Noviembre 2425 27 de 91
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9. Descripción del procedimiento

El proceso de asesorla y soporte técnico se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Jefe de Ia Unidad de Soporte Técnico

9.1 Recibir y asignar solicitud de asesoría y soporte técnico, evaluando el grado de complejidad
del problema presentado pam dar una respuesta §er referencia en anexo I y anexo 2).

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.2 Verificar si el problema se puede solucionar o no, si se puede resolver continúa el proceso, si
no es fin del proceso.

9.3 Solucionar el problema de forma personalo vía remota.

9.4 Elaborar informe de respuesta.

Matriz de actividade*, t?§ponsabls y formularios.
Manual de procedimientos.

HST-¡DUE.AS

SECRETARÍA DE DESARROLLO ECONÓMICO
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Pmducto Envlo a:Etaoas del oroceso Obie$vo de Ia eüaoa Inaumo Actividad TIermo R.esponsable

15 minutos
JeÉ de la Ljr¡idad de

Soporte Técnico.1 Recepcionar la solicitnd.

Recitir s olbitud sscrite,
comunicación intenre, correo

eleclr6nico.

Cornunhacion
intema, coneo
electrcnico o

tbket.

Recitiry asignar solicitud de
esesorh y soporte técnico,

emluando elgrado de
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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12. Elementos transvensales del procedimiento

':i 
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Denominación del proceso: "Asesoría y soporte técnico"

Prcounhs de Vertfrcación §i Np Resnueshs de Verificación

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al 9ontrol lnterno v anticonupción?

x

Este proceso se realiza de manera transparente realizando
asistencias y dando asesorias a los usuarios de la

secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Descentralización?

x Todos los procesos realizados son designados por el jefe

de la unidad

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Participación Ciudadana?

X
Todos los procesos realizados son asignados por el jefe

de la unidad luego de una solicitud de usuario

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso a I
lnformación Pública?

X
Todos los procesos son transparentes pero son de uso
exclusivamente intemo

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al Archivo Documental?

x Todos los procesos se documentan y se archivan

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orienüadas al cumplimiento de los indicadores
de PEI lnstitucional?

x Todos los procesos se realizan conforme a lo establecido
en el PEI lnstitucional

\,/
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Anexa 2
Formulario para enviar tickets
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento
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Autor Gambio autorizado por:
Fecha Versión

Carso Area
Descripción del

carnbio Carso Firma

DE

+

Noviembre
2025

1.0
Programador
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I
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Soporte
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de actividades del
procedimiento.
2- Adición de
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decretos,
reglamentos, y
cualquier
documento
normativo que
regulen el
procedimiento y
den sustento legal
al mismo.

Jefe de la
Unidad de
Soporte
Técnico
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboración del documento

Revisión del documento
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l. Objetivo del procedimiento
Otorgar un ordenamiento en el uso del servicio de correo electrónico y licenciamiento de office 365
definiendo de manera genenal, para un mejor manejo de la información de la institución. La persona
a la que se le asigna la licencia de correo y office 365 es totalmente responsable del uso de
programas y manejo de información tanto en su @rreo institucional como en el almacenamiento
de la nube.

2. Alcance del procedimiento
El alcance de este procedimiento inicia con la recepcién de una solicitud de creación de ooneo
electrónico realizada por eljefe de una Unidad, en la solicitud se proporcionarán los datos de la
persona a la que se le creará la cuenta de correo electrónico. La solicitud se recibirá vía correo
electrónico.

3. Marco legal del procedimiento

No. Códiso Documento
1 Decreto No. 36-2007 Código de conducta y ética del serv¡dor público

2 Decreto Legislativo
No. 174 - 2006. Ley de Transparencia y Acceso a la lnformación Pública.

3 Acuerdo No. lAlP-
0001-2008

Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la
lnformación púbfica.

4 Acuerdo No.126-2423 Reglamento de manejo y uso del archivo general de Ia

Secretaría de Desarrollo Económico.

5 PCM 008-1997 Reglamento de organización, func¡onamiento y competencias
del poder ejecutivo.

4. Políticas y lineamientos del procedimiento
Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante comunicación interna,
correo electrónico o ticket especificando cuales la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hará en horario laboralsalvo excepciones.

La solicitud se solventará de acuerdo con las capacidades con las que cuente esta Unidad.

Se atenderán las solicitudes de acuerdo con su orden de ingreso o prioridad.

Eljefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO }-T$N*URAS

PR-UST-OO2
Creación de correo electrónico institucional y licenciamiento

de office 365
ONADICI

Versión 2.0 Noviembre 2A25 39 de 91
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El usuario alque se le asigna una licencia de coneo y office 365 es totalmente responsable del
uso de los programas.

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de Trabaio Responsabilidad
Unidad de
Soporte Técnico

Jefe de la Unidad de
Soporte Técnico

Coordinar al equipo de soporte técnico
para proporcionar un excelente servicio al
usuario y resolver los problemas técnicos
de la forma más eficiente.

Unidad de
Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de
Soporte Técnico

Brindar as¡stencia a los usuarios acerca de
tecnología, realizar el mantenimiento
periódico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y
reparaciones.

6. lnsumos del procedimiento

Códiso Insumos Lugar de guarda Tiempo de guarda
CI Comunicación interna Archivo central/UST Cinco años
CE Correos electronico Archivo digital Vida útil

Ticket Formulario de ticket Archivo digital Vida útil

7. Productos o resultados del procedimiento

il4
'Etu,r',im
xrrr¡[{*p
'¡mrni**t
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de otfice 365
ONADICI

Versión 2.0 Noviembre 2025 40 de 91

Códiso Productos Lugar de guarda Tiempo de suarda
ISA lnformes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida útil
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8. Definición de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de términos:

Asesoría: servicio que se brinda para responder las dudas de los clientes sobre un producto o
servicio que ha adquirido.

Correo electrónico: es un servicio que permite enviar y recibir mensajes a través de dispositivos
electrónicos.

Hardware: se refiere a los componentes físicos de un dispositivo analógico o digital, que se utilizan
para almacenar y ejecutar las instrucciones escritas proporcionadas por el software.

Licenciamiento de software: es la autorización que otorga un autor o autores que permite el
derecho a terceras personas de utilizar su creación o recurso.

Red: es un conjunto de equipos informáticos y software conectados entre sí por medio de
dispositivos físicos que envlan y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para eltransporte de datos, con la finalidad de compartir información, recursos y ofrecer
servicios.

Soporte técnico: es un servicio que se brinda para resolver problemas técnicos y tecnológicos
en productos o servicios.

Software: es un conjunto de programas, datos e instrucciones que se utilizan para operar
computadoras y ejecutar tareas específicas.

Ticket: es un registro de un problema o solicitud de ayuda que un cliente ha presentado a un
equipo de soporte técnico. Los tickets suelen incluir información como la descripción del problema,
la fecha y hora en que se presentó, el nombre delcliente y el estado actualdel ticket.

Tecnología: es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y mejorar su
calidad de vida. lncluye conocimientos y técnicas desanolladas.

Tenant: es una instancia dedicada y aislada en la nube de Microsoft, creada exclusivamente para
una organización.

Usuario: individuo que hará uso del servicio prestado por la unidad de soporte técnico.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓTVUCO
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Siglas:

Cl: Comunicación lnterna.

CE : Correos Electrónico.

ISA: lnformes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaría de Desarrollo Económico

UST: Unidad de Soporte Técnico.

9. Descripción del procedimiento
El proceso de creación de correo electrónico y licenciamiento del office 365 se ejecuta a través de

las siguientes actividades:

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

9.1 Recibir y asignar la solicitud de creación de una cuenta de correo electÉnico institucional.
(Ver referencia en anexo 1).

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.2 Verificar la disponibilidad de licencias de correo.

9.3 Aprobar Ia solicitud.

9.4 Registrar la solicitud en elsistema de registro.

9.5 Realizar ejecución de la solicitud, creando el nuevo correo electrónico.

9.6 Validar con el usuario el correcto funcionamiento de su correo institucional.

9.7 Elaborar informe de respuesta.
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Matriz de actividades, nesponsables y formularios.
ilanual de procedimientos
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:-:H
SSt:r*t{f}'i<I ü't{
fteEtatrntlrr
ficr¡rl,6mte*r F{*}Ef}tJ$*A§

No. Hnsurno f;ciilirl¡rI Tlarrito$ F{e¡snonsabh Pmducto Envío a:

1
Recepcionar la solicitud

escrita.

Recibir solicitud escrita,
comunicación lntema, Coneo

electrónico,

Comunicación
intema, coreo
electronico o

ticket.

Recibiry asignar la solicitud
de creación de una cuenta de

correo electrónico
institucional.

15 minutos
Jefe de la Unidad de

Soporte Técnico.

Aüender de forma
puntuel y

responsable a la

solicitud de

asistencia
técnica.

De el Jefe alTécnico.

2
cuentias de coneo. cuentas de coneo.

Comuniceción
intema, correo
electronico o

ücket.

licencias de coneo.
20 minutos

de Soporte Técnico.

3 Aprobar la solicitud.

En esta etapa se ha deciido
que tipo de solución se dara a

la solicitud.

Comunicación
intema, coneo
electronico o

ticket.

Aprobar la solicitud, 5 minutos

4 Registrar solicitud. Solucionar el problema.

Comunicación
intema, coreo
electronico o

ticket.
de registro,

40 minutos

5

Realizar Ejecución de la
solicitud, creando el nuevo

coreo electrónico.
Elaborar informe.

Ciene de ticket,
es el regisfo de

la solución que

se dio a la
solicitud de

Esistencia.

Realizar ejecución de la
solicitud, creando el coneo

electrónico nue\ro.

15 minutos

6 Validar por el solicitante.
Verificar que la solución es

satisfactoria.

Ciene de ticket,
es el registro de

la solución que

se dio a la
solicitud de

asistencia.

Validar con el usuario el

correcto funcionamiento de

su correo institucional.

5 minutos

7
Registrar la operación

realizada. solución.

Ciene de ticket,

es el registro de

la solución que

se dio a la
solicitud de
asistencia.

Eleborar informe de

respuesta.
5 minutos
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

Creación de correo lnstitucional y Licenciarniento Office 365

Jefe de l¡ Unidad cle Soporte Técnico TÉcnicos dc la Uniclact de Soporte Técnico
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11, Gestión del riesgo
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cda so$riüd de

asislencia.

1 1 ACEPTAR

2

' 2.1Q¡e h
Eraluarelgrado sollciü.d no see
de compleiidad ehrs alrmmerlo

clel problerna de deÉa$ar
presentado. ' mnürc. Wesno

: ñ¡ncional,

2 2
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eficiente uso de hs
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12. Elementos transversales del procedimiento
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de office 365
ONADICI

Versión 2.A Noviembre 2025 46 de 91

Denomineckln del proceso: "Greeción de correo in¡titucional y lbenclamiento de office
365"

Prcaunhs da VerÍñcación Si No Resnuestas de Verificación

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al Control lnterno v anticorrupción?

x

Este proceso se realiza de manera transparente realizando

asistencias y dando asesorias a los usuarios de la

secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Descentralización?

X
Todos los procesos realizados son designados por el jefe

de la unidad

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Participación Ciudadana?

x Todos los procesos realizados son asignadm por el jefe

de la unidad luego de una solicitud de usuario

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso g la
lnformación Pública?

x Todos los procesos son transparentes pero son de uso
exclusivamente interno

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientiadas al Archivo Documential ?

X Todos los procesos se documentan y se archivan

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores
de PEI lnstitucional?

X
Todos los procesos se realizan conforme a lo establecido
en el PEI lnstitucional

\-r
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15. Controlde cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

ffirrütts
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Autor Cambio autorizado
Por:Fecha Versión

Carqo Area

Descripción
del cambio Carqo Firma

s

Noviembre
2025

1.0
Programador
en sistemas

I

Unidad de
Soporte
Técnico

1-Cambio en el
flujo y
secuencia de
actividades del
procedímiento.
2- Adición de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos, y
cualquier
documento
normativo que
regulen el
procedimiento y
den sustento
legal al mismo.

Jefe de la
Unidad de
Soporte

\-r
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Responsables de los camb¡os al procedimiento

Elaboración del documento

Revisión del documento

Verificación de! documento

f,
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Elaborado por: Cargo Area de trabaio Fecha Finua

Programador en
§istemas I

Unidad de Soporte
Técnico

Noviernbre 2025 s

Revisado por: Garso Area de trabaio Fecha

Darwin Estiven
Aplicano García

Jefe de la unidad
de Soporte

Técnico

Unidad de Soporte
Técnico

Noviembre 2025

Mary Delmi
Hernán dez
Sánchez

Gerente
Administrativo

Gerencia
Administrativa

Noviembre 2025
/,

Verificado por: Cargo Área de trabajo Fectyfi \ F¡fT

Joel Eduardo
Salinas Lanza

Secretario
General

Secretaría
General \.r'-

-
Dayly Maridol Ruíz

Godoy

Directora
Regional de San

Pedro Sula

Oficina regional
SDE en San
Pedro Sula

Noviembre 2025

Reyna Yajaira
Handal Cárcamo

Encargada de la
Unidad de

Transparencia

Unidad de
Transparencia

Noviembre 2025 +#
Florinda lsabel

Galo Sosa
Directora de

Servicios Legales
Unidad de

Servicios Legales
Noviembre 2A25 W

Melissa Nicole
Handal Rivera

Directora de
Comunicación

lnstitucional

Unidad de
Comunicaciones

lnstitucional
Noviembre 2A25

,ffiff
Bessy Yamileth
Castro Moreno

Directora de la
Unidad de

Modernización

Unidad de
Modernización

Noviembre 2025
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Aprobación del documento
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Denia Milagro
Nájera Turcios

Directora de la
Unidad de

Planeamíento
Evaluación y

Gestión (UPEG)
y directora del
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Planeamiento
Evaluación y

Gestión (UPEG)

Noviembre 2025
*

MMary Delmi
Hernández
Sánchez

Gerente
Administrativo

Gerencia
Administrativa

Noviembre 2025

Sandy Suyapa
Aguilar Castro

Subgerente de
Presupuesto

Subgerencia de
Presupuesto

,

ttou¡.# ffi
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Subgerencia de
Recursos
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Noviembre 2025Ariana Sulay
García Vilorio

Arlen Rolando
Urquía Gonzales

Subgerente de
Recursos
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Recursos
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Unidad de Soporte
Técnico Noviembre 2025 Jffi
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Especialista de
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l. Objetivo del procedimiento

Establecer un canal de comunicación para los colaboradores que necesítan comunicarse con
otros colaboradores, ciudadanos y otras instituciones que forman parte de los procesos para un
trámite o servicio.

2. Alcance del procedlmlento

El alcance de este prccedimiento inicia con la recepción de una solicitud de asignación de una
línea de telefonfa lP, realizada por eljefe de una Unidad, en la solicitud se proporcionarán los
datos de la persona a la que se le instalará la llnea telefónica, La solicitud se rccibirá vfa correo
electrónico o comunicación interna.

3, Marco legal del procedimiento

No. Códiso Documento
1 Decreto No. 36-2007 Código de conducta y ética del serv¡dor público

2 Decreto Legislativo
No. 17A - 2006. Ley de transparencia y acceso a la informac¡ón Pública

3 Acuerdo No. lAlP-
000 1-2008

Reglamento de la Ley de transparencia y acceso a la
información públíca.

4 Acuerdo No.126-2023 Reglamento de manejo y uso del archivo general de la
Secretaría de Desarrollo Económico.

5 PCM 008-1997 Reglamento de organización, funcionamiento y competencias
del poder ejecutivo,

4. Políticas y lineamientos del procedimiento

Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante comunicación interna,
correo elec{rónico o ticket especificando cual es la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hará en horario laboral salvo excepciones.

La solicitud se solventará de acuerdo con las capacidades con las que cuente esta Unidad.

Se atenderán las solicitudes de acuerdo con su orden de ingreso o prioridad.

Eljefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.

SECRETARíA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO H()F¡üU§TA§
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5. Responsables del procedimiento

6. lnsumos del procedimiento

7. Productos o resultados del procedimiento

SECRETARÍA DE DESARROLLO ECONÓTT¡ICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO H#h{ffiUffiAS

PR-UST-OO3 Solicitud para telefonía lP ONADICI
Versión 2.0 Noviembre 2025 54 de 91

Area Puesto de trabaio Responsabilidad
Unidad de
Soporte Técnico

Jefe de la Unidad de
Soporte Técnico

Coordinar al equipo de soporte técnico
para proporcionar un excelente servicio al
usuario y resolver los problemas técnicos
de la forma más eficiente.

Unidad de
Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de
Soporte Técnico

Brindar asistencia a los usuarios acerca de
tecnología , realizar el mantenimiento
periódico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y
reparaciones.

Códiqo lnsumos Lugar de guarda Tiempo de guarda
cl Comunicación interna Archivo centrallUsT Cinco años
CE Correos electrcnicos Archivo disital Vida útil

Ticket Formulario de ticket Archivo digital Vida útil

Códiso Praductos Lugar de guarda Tiempo de guarda
ISA lnformes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida útil

\-/
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8. Definición de glosario de términos, s¡glas y abreviaturas

Glosario de términos:

Asesorla: servicio que se brinda para responder las dudas de los clientes sobre un producto o
servicio que ha adquirido.

Correo electrénico: el coreo electónico es un seruicio que permite enviar y recibir mensajes a

través de dispositivos electrónicos.

Hardware: se refiere a los componentesfísicosde un dispositivo analógico o digital, que se utilizan
para almacenar y ejecutar las instrucciones escritas proporcionadas por el software.

Red: es un conjunto de equipos informáticos y software conectados entre sí por medio de
dispositivos físicos que envían y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para eltransporte de datos, con la finalidad de compartir información, recursos y ofrecer
servicios.

Software: es un conjunto de programas, datos e instrucciones que se utilizan para operar
computadoras y ejecutar tareas específicas.

Soporte técnico: el soporte técnico es un servicio que se brinda para resolver problemas técnicos
y tecnológicos en productos o servicios.

Tecnología: la tecnología es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y
mejorar su calidad de vida. lncluye conocimientos y técnicas desarrolladas,

Ticket: es un registro de un problema o solicitud de ayuda que un cliente ha presentado a un
equipo de soporte técnico. Los tickets suelen incluir información como la descripción del problema,
la fecha y hora en que se presentó, el nombre del cliente y el estado actualdel ticket.

Usuario: individuo que hará uso del servicio prestado por la unidad de soporte técnico.

Siglas:

Cl: Comunicación lnterna.

CE : Correos Electrónicos.

ISA: lnformes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaría de Desarrollo Económico

UST: Unidad de Soporte Técnico.

*.#f rfrt#Lrí#a
ffier*rrvrt{*
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9. Descripción del procedim¡ento

El proceso de Solicitud para telefonía lP, se ejecuta a través las siguientes actividades:

(Ver referencia en anexo I y anexo 2)

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

9.1 Recibir y aspnar la solicitud de una línea de telefonla lP.

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.2 Atender la solicitud de asignación de telefonía lP.

Mesa Operativa MAO Centro Gfvico

9.3 Trasladar la solicitud aloperador del Centro cívico, mediante ticket.

9.4 Realizar ejecución de la solicitud.

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.5 Validar con el usuario el correcto funcionamiento de su línea telefónica.

9.6 Elaborar informe de respuesta.
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UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO H$NDU$XAS

PR-UST.OO3 Solicitud para telefonía lP ONADICI
Versión 2.0 Noviembre 2025 56 de 91

\--

*

56



\,/

\-r'

lltatriz de actividades, responsables y formularios.
ñilanual de procedimientos.

I-;H
S.e*r*tmr[m q$s

#eratro{[r¡
ffi,rymm'*mtcm
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:.:H
§tr(r#tfifist d+
ffies,ñrf,rlttd)
E*elr¡Sfl"r,i*ci HOHDURAS

No- &i*üvo ds ür sboe btsurno Astñ¡id¡d Tie¡noo Resnonsable Pruducto Envlo a:

1 Recibir la solicitud escrita.
RacibÍr s olícitud escrita:

comunicación intema, coneo
electrónico.

Comunicación
inteme, conco
electrónico o

tickat

Recibir y asignar la solicitud
15 minutos

Jefe de la Unidad dc
Soporte Técnico.

Aüender de forma
puntualy

responsable a la
solicitud de

asistencia
técnica.

De el Jefe alTécnico.

2 Atender la solicitud.

Permite que los míembros del

solucionar lo solicitado.

Comunicación
interna, coneo
clectronico o

ticket.

Atender la solicitud de

asignación de telefoníia lP.
20 minutos

Téenicos de la Unidad

de Soporte Técnico.

3
operador del Centro Civico
Gubernamental, mediante

ticket.

En esta etapa se solicita al

operador que tipo de solución
se dara a la solicitud.

Comunicación
intema, cofreo
electronico o

ticket.

operador del Centro CMco
Gubernamental, mediante

ticket.

5 minutos

lVhsa Operaüva ftttAO

Cenlro CMco.

4
Realizar ejecución de la

solicitud.

En esta etapa el operador
realiza la asignación de la

solicitud.

Comunicación
interna, cotreo
electronico o

ücket.

Realizar ejecución de la

solicitud,
40 minutos

5
Realizar ejecución de la

solicitud. satisfactoria.

Ciene de ticket,

es elregistro de

la solución que

se dio a la
solicitud de

asistencia.

conecto funcionamiento de

su línea telefónica.
15 minutos

de Soporte Técnico.

6
Elaborar infurme cn

respuesta.
Registar lo realizado para dar

solución,

Ciene de ticket,

es elregistro de

la solución que

se dio a la
solicitud de

asistencia.

Elaborar informe de

respuesta.
5 minutos
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

Solicitud de Telefonia lF

de Soporte TÉcnico
ilesa Operativa MAO

Centro Civico

:-;H
$e*rmtmnris* de
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my*3frni**
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11. Gestión del riesgo

:-;H
$m*r*tmrisj, #e
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DEL SUBPROGESO;
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P
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{2} Etapa del
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WtdEnH por
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12. Elementos transvensales del procedimiento

e4
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Denominación del proceso: "§olicitud de telefonía lP"

Presuntas de Veriñcación §¡ Ho Res puestas de Verifrcación

¿La descripción del proceso incluye medidas concretias
(actiüdades) orientadas al Control lnterno v anticorrurción?

X

Este proceso se realiza de manera transparente realizando

asistencias y dando asesorias a los usuarios de la

secretaria las cuales se documentian detallando el proceso
realizado

¿La descripción del proceso incluye medidas concreüas
(actividades) orientadas a la Descentralización?

x Todos los procesos realizados son designados pr el jefe

de la unidad

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actiüdades) orientadas a la Participación Ciudadana?

x Todos los procesos realizados son asignados por el jeE
de la unidad luego de una solicitud de usuario

¿La descripción del proceso incluye medidas concretias
(actiüdades) orientiadas a la Transparencia y Acceso g la
Infurmación Pública?

X
Todos los procesos son transparentes pero son de uso

exclusivamente interno

¿La descripción del proceso incluye medidas concretias
(actividades) orientadas al A¡chivo Documental?

x Todos los procesos se documentian y se archivan

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores

de PEI lnstitucional?
x Todos los procesos se realizan conf¡rme a lo establecido

en el PEI lnstitucional
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14. Anexos

Anexo l: Directorio de fa Secretaría de Desarrollo Económico
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Anexo 2: Ejemplo de Ticket solicitando una extensión telefónica
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO H(}NMUfi[dt$

PR.UST.O03 Solicitud oara telefonía lP ONADICI
Versión 2.0 Noviembre 2025 63 de 91

Autor Cambio autorizado
por:

Carso Area

Descripción
del cambio Carqo Firma

Fecha Versión

0

s

Noviembre
2025

1.0
Programador
en sistemas

I

Unidad de
Soporte
Técnico

1-Cambio en el
flujo y
secuencia de
actividades del
procedímiento.
2- Ad¡ción de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos, y
cualquier
documento
normativo que
regulen el
procedimiento y
den sustento
legal al mismo.

Jefe de la
Unidad de
Soporte
Técnico¿.
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboración del documento

Revisión del documento

Verificación del documento
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Versión 2.A Noviembre 2025 65 de 91

Elaborado por: Caruo Arca de trabaio Fecha , , Firma

Alexander Pérez
Programador en

sistemas I

Unidad de soporte
técnico

Noviembre 2025

Revisado por: Cargo Area de trabaio Fecha

Darwin Estiven
Aplicano García

Jefe de la Unidad
de Soporte

Técnico

Unidad de Soporte
Técnico

Noviembre 2025

Noviembre 2025 i,
Mary Delmi
Hernández
Sánchez

Gerente
Administrativo

Gerencia
Administrativa

*F¡
Verificado por: Cargo Área de trabajo Feehy,,u ,

Secretario
General

Secretaria
General

Nov

I

Joel Salinas

Dayly Maridol Ruíz
Godoy

Directora
Regional de San

Pedro Sula

Oficina regional
SDE en San
Pedro Sula

q-:*_

Noviembre 2025

Reyna Yajaira
Handal Cárcamo

Oficial de la
Unidad de

Transparencia

Unidad de
Transparencia

Noviembre 2025

Florinda lsabel
Galo Sosa

Directora de
Servicios Legales

Unidad de
Servicios Legales

Noviembre 2025

/Melissa Nicole
Handal Rivera

Directora de
Comunicación

lnstitucional

Unidad de
Comunicaciones

lnstitucional

Noviembre 2025 
¿

Bessy Yamileth
Castro Moreno

Directora de la
Unidad de

Modernización

Unidad de
Modernización

Noviembre 2025 i
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Aprobación del documento
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l. Obietivo del procedimiento
Establecer los pasos necesarios que deberán seguir las áreas para la implementación de una
red lntegralde datos y la adquisición de equipamiento computacional requerido.

2. Alcance del procedimiento
El alcance de este procedimiento inicia con la recepción de una solicitud de instalación de red
realizada por el jefe de una unidad, en la solicitud se proporcionaÉn los datos de la persona a la
que se le instalará la red integral de datos, La solicitud se recibirá vía correo electrónico o
comunicación interna.

3. Marco Iegal del procedimiento

No. Código Docurnento
1 Decreto No. 36-2007 Código de conducta y ética del serv¡dor público

2 Decreto Legislativo
No. 170 - 2006. Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública.

3 Acuerdo No. lAlP-
0001-2008

Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la
lnformación PúblÍca.

4 Acuerdo No. 126-2023 Reglamento de manejo y uso del archivo general de la

Secretaría de Desarrollo Económico.

5 PCM 008- 1997 Reglamento de organización, func¡onamiento y competencias
del poder ejecutivo.

4. Políticas y lineamientos del procedimiento
Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante Comunicación lntema,
correo electrónico o ticket especificando cuales la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hará en horario laboral salvo excepciones.

La solicitud se solventará de acuerdo con las capacidades con las que cuente esta Unidad.

Se atenderán las solicitudes de acuerdo con su orden de ingreso o prioridad.

Eljefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓNNICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO FT#NNq,¡RAS

PR.UST.OO4 lnstalación de la red integral de datos ONADICI
Versión 2.0 Noviembre 2025 68 de 91
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5. Responsables del procedimiento

6. lnsumos del procedimiento

7. Productos o resultados del procedimiento

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO

PR-UST-OO4 lnstalación de la red inteqral de datos ONADICI
Versión 2.0 Noviembre 2A25 69 de 91

Area Puesto de trabaio Responsabilidad
Unidad de
Soporte Técnico

Jefe de la Unidad de
Soporte Técnico

Coordinar al equipo de soporte técnico
para proporcionar un excelente servicio al
usuario y resolver los problemas técnicos
de la forma más eficiente.

Unidad de
soporte técnico

Técnicos de la Unidad de
Soporte Técnico

Brindar asistencia a los usuarios acerca de
tecnolog ía, realizar el mantenimiento
periódico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y
reparaciones.

Código Insumos Lugar de guarda Tiempo de guarda
CI Comunicación interna Archivo centrallUsT Cinco años
CE Correos electrónico Archivo disital Vida útil

Ticket ticket Archivo diqital Vida útil

Códiso Productos Lugar de guarda Tiempo de suarda
ISA lnformes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida útil
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8. Definición de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos:

Asesoría: servicio que se brinda para responder las dudas de los clientes sobre un producto o
servicio que ha adquirido.

Correo elecüónico: es un servicio que permite enviar y recibir mensajes a través de dispositivos
electrónicos.

Hardware: se refiere a los componentes físicos de un dispositivo analógico o digital, que se utilizan
para almacenar y ejecutar las instrucciones escritas prcporcionadas por el software.

Red: es un conjunto de equipos informáticos y software conectados entre sf por medio de
dispositivos ffsicos que envían y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para eltransporte de datos, con lafinalidad de compartir información, recursosy ofrecer
servicios.

Software: software es un conjunto de programas, datos e instrucciones que se utilizan para operar
computadoras y ejecutar tareas específicas.

Soporte técnico: el soporte técnico es un servicio que se brinda para resolver problemas técnicos
y tecnológicos en productos o seruicios.

Tecnología: la tecnologÍa es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y
mejorar su calidad de vida. lncluye conocimientos y técnicas desarrolladas.

Ticket: es un registro de un problema o solicitud de ayuda que un cliente ha presentado a un
equipo de soporte técnico. Los tickets suelen incluir información como la descripción del problema,
la fecha y hora en que se presentó, el nombre delcliente y el estado actualdelticket.

Usuario: individuo que hará uso del servicio prestado por la unidad de soporte técnico.

Siglas:

Cl: Comunicación Interna.

CE. Correos Electrónicos.

ISA: Informes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaría de Desarrollo Económico.

UST: Unidad de Soporte Técnico.
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9. Descripción de! procedimiento

El proceso de lnstalación de la Red lntegral de Datos se ejecuta a través de las siguientes

actividades:

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

9.1 Recibir y asignar solicitud de instalación de Red lntegral de Datos (Ver referencia en anexo I ).

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.2. Atender la solicitud de instalación de Red lntegralde Datos.

Mesa Operativa MAO Gentro Cívico

9.3 Trasladar la solicitud al operador del Centro Cívico mediante ticket (En el caso de las oficinas
ubicadas del Centro Cfvico).

9.4 Realizar ejecución de la solicitud.

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.5 Validar con el usuario el correcto funcionamiento de la red, y por la Unidad de Soporte Técnico.

9.6 Elaborar informe de respuesta.

§flri{* {&&
rrsIk]
Énti*.o

SECRETARíA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO HCINS}URA§

PR.UST-OO4 lnstalación de la red integral de datos ONADICI
Versión 2.0 Noviembre 2025 71 de 91

\-/

*

7l



\-/

\-,

lltatriz de adividades, lesponsabl* y formularios.
Manual de procedimientos.
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HONDUR&S

Insunp Acthridad Tbnmo Reroonseble Pruducto Envío a:

1
Recepcionar la solicitud

escrita.

Recíbír solícitud escrtta:
comunicación intema, coneo

electrónico.

Comunicación
intema, cofreo
electrónico o

thket

Recibir y asignar solicitud de

Red lntegralde Datos.
15 minutos

Jefe de la Unidad de

Soporte Técnico.

puntualy
responsable a la

golicitud de

asistencia
técnica.

De elJefe alTécnico.

2 Registrar solicitud y evaluarla.

Permite que los miembros del
equipo de la unidad evalue la

forma mas eficiente de

solucionar lo solicitado.

Comunicación
intema, coneo
electrónico o

ticket
Datos.

20 minutos
Tácnicos de la Unidad

de Soprte Técnico.

3
operador.

En esta etapa se ha deciido
que tipo de solución se dara a

la solicitud.

Comunicación
intema, coneo
electrónico o

ticket

operador del Centro Civico
mediante tichet.

5 minutos

ftíesa Operativa [V!{O

Centro Cívico.

4
por el operador,

Solución delproblema,

Comunbación
intema, coneo
electrónico o

ticket

Realizar ejecución de

solicitud.
40 minutos

A Comprobar elseMcio.
Validar junto El usuario el

cofreco fumcionamiento de

su red.

Ciene de ticket,

es el registro de

la solución que

se dio a la

solicitud de
asistencia

Validar con el usuario el

correcto funcionemiento de la
Red, por parte de la Unidad

de Soporte Técnico,

15 minutos

Técnicos de la Unidad

de Soprte Técnico.

6
Registrar la operación

realizada.

Registrar lo realizado para dar

solución,

Cierre de ticket,

es el registro de

la solución que

se dio a la

solicitud de

asistencía

Elaborar informe de
respuesta.

10 minutos

\-/
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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11 . Gestión del riesgo
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FormdarÍo 27 - §DE

SEcRETARia oe oESARRoLLo ecoilóMrco {§t}E}

iJIATEtr PARA LA EVALUACPT¡. rur¡Al-Eil§ Y RESPUE§TA A LO§ RIESGO§

h red inbgralde datos

00; NCI-T§Cn244a
HCI.T§CT222{O;

NOMBRE DELSUBPROGESO; tstahción de h red irÉgralde dalos

¡ecesarios qrc cleberán segrirhs áraas pana b irnpbncrü¿ción de trla rcd Ítegral de datos y h adquisición

(r)
No.

(2) Ehpa rlsl
los Riesgosproce$o (rof P {rr} r

q§§{$}Zo,na dc
ñh*go

Pr¡kninar

FI CorBtoh¡
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miügarlor rhsgos

t3l Oeccfpc*ln
delRbsgo

rxÉtsn en *r
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1 2 2
terJrica.

I

:

, hfufinas de
esis&rpia tÉc¡Éca.

tüA I 1 ACEPTAR
Recibirsolicihd
de asistencia

técnica.

1.1 Que m se
registre

debiderrrüe h
soñcihd de
a§stencie.

Capacitaciones a

bs tsuarios pana

rm efciente rco de2

Eraluarelgrado
de compbiidad
delprobbrna
presentado.

2.1 Qre la

§oücitrd no soa
cbna al rnomento

de detalarlo que

necesiE.

2 2
Elaborarun

funr¡lario rle
aterp¡ún tácnica"

Capacitecíores a bs
usr¡e¡ios para un

efcier& t§o de hs
hemamierüas de

l.rrrvrrráiri¡1a

Ehborar un bnrulario
de aterrcióntécnica-

compt.dación

1 I ACEPTAR

2 I3

Tngsladar h
solicÍ[¡d al
operador.

3.f Qt.e la

conu¡rdcación
con el operador
no sea eÉctire.

2 M

Cor¡tarcon trta nÉtodo Contarcon wrias
de corfinnación por ñnnss de

parE deloperador de conx¡n{carse con el
qtte rcribio le sofciüd. openador.

tüA ACEPTAR

2 2 1 14

4.1 (.¡Ue er

operadorde la

red haga caso
omiso a ls
solicitt¡d de

instalación de

Ejecuter la

solicitr¡d
realizacla porel

operador.

Darseguimiento a
la solicituC.

Dersquimiento a la
solicitr¡d.

ACEPTAR

*á 1 15
Comprobar el

serücio.

5.1 Qrc la rerl no
f,mdorp

conectarBrts
3 2

solicitud para

mstabbcerbs
cnn¡i<.ias

la soücitud para
rcstaHeerlos

snnicins

N/A

t.t/A ACEPTAR

o
Registrar de la

operación
reafizgds.

6.1 Que no se
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pmcedimierlo
rnr§zqr{n

2 2
Docuneñarelprooeso Docrm¡entarel

de toda actiüdad procesojt'ld¡r
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T{/Ah\ 1 1 ACEPTAR

Elabomdo por: Og Apmbado pon ,¿
st

la +
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12. Elementos transversales del procedimiento
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Denominación delproceso: "lnstalación de Ia red lntegral de datos"

Preuuntas de Vertficación §i No Resnuestas de Verifi cación

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al Control lnterno v anticorrupción?

X

Este proceso se realiza de manera transparente realizando
asistencias y dando asesorias a los usuarios de la

secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actiüdades) orientadas a la Descentralización?

x Todos los procesos realizados son designados por el jefe

de la unidad

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Participación Ciudadana?

X
Todos los procesos realizados son asignados por el jefe

de la unidad luego de una solicitud de usuario

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actiüdades) orientadas a la Transparencia y Acceso a la
lnformación Pública?

x Todos los procesos son transparentes pero son de uso
exclusivamente intemo

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actiüdades) orientadas al Archivo Documental?

x Todos los procesos se documentan y se archivan

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actiüdades) orientadas al cumplimiento de los indicadores
de PEI lnstitucional?

x Todos los procesos se realizan conforme a lo establecido
en el PEI lnstitucional
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14. Anexos
Anexo 1: Ejemplo de una red de datos
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15. Controlde cambios a¡ procedimiento

Historial de cambios al procedimiento
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Versión 2.0 Noviembre 2025 77 de 91

Autor Cambio autorizado
por:Fecha Versión

Carqo Area

Descripción
del camb¡o Carso Firma

ú

\

Jefe de la
Unidad de
Soporte
Técnico (

Noviembre
2425

1.0
Programador
en sistemas

I

Unidad de
Soporte
Técnico

1-Cambio en el
flujo y
secuencia de
actividades del
procedimiento.
2- Adición de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos, y
cualquier
documento
normativo que
regulen el
procedimiento y
den sustento
legal al mismo.
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboración del documento

Revisión del documento

Verificación del documento
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Elaborado por: Cargo Area de trabaio Fecha /

-4Alexander Pérez Programador en
§istemas I

Unidad de Soporte
Técnico

Noviembre 2025 .

Revisado por: Cargo Area de trabaio Fecha [[f, I

Noviembre 2025 IW
Darwin Estiven
Aplicano García

Jefe de la unidad
de Soporte

Técnico

Unidad de Soporte
Técnico

Mary Delmi
Hernández
Sánchez

Gerente
Administrativo

Gerencia
Administrativa

Noviembre 2025
lflú,

lUrr.*^.<1t

Verificado por: Cargo Área de trabaio

Joel Eduardo
Salinas Lanza

Secretario
General

Secretaría
General

.j

orrffi
\ --t

\-.]: __+f

N

Dayly Maridol Ruíz
Godoy

Directora
Regional de San

Pedro Sula

Oficina regional
SDE en San
Pedro Sula

Noviembre 2A25

Reyna Yajaira
Handal Cárcamo

Encargada de la
Unidad de

Transparencia

Unidad de
Transparencia

Noviembre 2025

Florinda lsabel
Galo Sosa

Directora de
Servicios Legales

Unidad de
Servicios Legales

Noviembre 2A25

Melissa Nicole
Handal Rivera

Directora de
Comunicación

lnstitucional

Unidad de
Comunicaciones

lnstitucional
Noviembre 2025
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Aprobación del documento
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Versión 2.0 bre 2025

Noviembre 2A25
Directora de la

Unidad de
Modernización

Unidad de
Modernizacíón

Bessy Yamileth
Castro Moreno

?

Denia Milagro
Nájera Turcios

Directora de la
Unidad de

Planeamiento
Evaluación y

Gestión (UPEG)
y directora del

cocolN

Unidad de
Planeamiento
Evaluación y

Gestión (UPEG)

Noviembre 2025

E D§¡
t\h

*
t

Mary Delmi
Hernández
Sánchez

Gerente
Administrativo

Gerencia
Administrativa

\tl{/
o

2025Noviembre

Subgerencia de
Presupuesto

NoviembrffiSandy Suyapa
Aguilar Castro

Subgerente de
Presupuesto

rc
1,aX\

Ariana Sulay
García Vilorio

Subgerente de
Recursos
Humanos

Subgerencia de
Recursos
Humanos

Noviembre 2025

Arlen Rolando
Urquía Gonzales

Subgerente de
Recursos

Materiales y
Servicios

Generales

Subgerencia de
Recursos

Materiales y
Servicios

Generales

Noviembre 2025

G

4'

,fr

Darwin Estiven
Aplicano García

Jefe de la unidad
de soporte

técnico

Unidad de Soporte
Técnico

Noviembre 2025

+

Sandra Ruth
Gómez Javela

Especialista de
Gestión de

calidad

Sistema Nacional
de la Calidad

Noviembre 2025
!
L

Yúnior Yovanny
Bustillo López

Encargado de la
Unidad de

Auditoría !nterna
(UAI)

Unidad de
Auditoría lnterna

Noviembre 2025

Aprobado por: Carso Area de trabaio Fecha / I Firnra /,

Abg. Fredis
Alonso Cerrato V,

Secretario de
Estado en el
Despacho de

Desarrollo
Económico
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Noviembre 2025 á,
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l. Objetivo del procedimiento

Contar con un sitio electronico que contenga la información institucional necesaria que permita a
la SDE difundir, promover los programas y acciones.

2. Alcance de! procedimiento

El alcance de este procedimiento inicia con la recepción de una solicitud de cambios o
actualización en la página WEB. Esta solicitud la realizara eljefe de una Unidad, o cualquier otra
persona con la aprobación deljefe en la solicitud se proporcionarán los detalles de los cambios
que se requieran. La solicitud se recibirá vía correo electrónico o comunicación íntema.

3. Marco Legal del procedimiento

No. Códiso Documento
1 Decreto No. 36-2007 Código de conducta y ética del servidor público.

2 Decreto Legislativo
No. 170 - 2006. Ley de Transparencia y Acceso a la lnformación Pública

3 Acuerdo No. lAlP-
000 12408

Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a Ia

lnformación Públíca.

4 Acuerdo No.126-2023 Reglamento de manejo y uso del archivo general de la

Secretaría de Desarrollo Económico.

5 PCM 008-1997 Reglamento de organización, funcionamiento y competencias
del poder ejecutivo.

4. Políticas y lineamientos del procedimiento

Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante Comunicación lntema,
coneo electrónico o ticket especificando cuales la necesidad que tiene.

En pro de mejorar el control del mantenimiento eljefe, director sean los encargados de revisar y
aprobar el contenido de la página.

Cada cambio o actualización deberá ser notificado por medio de una comunicación interna o correo
electrónico.

Las unidades que tiene acceso a la administración de la pagina son responsables de la información
actualizada.
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Elsoporte técnico se hará en horario laboralsalvo excepciones.

La solicitud se solventará de acuerdo con las capacidades con las que cuente esta Unidad

Se atenderán las solicitudes de acuerdo con su orden de ingreso o prioridad.

Eljefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.

5. Responsables de! procedimiento

6. lnsumos del procedimiento

7. Productos o resultados del procedimiento

SECRETARíA DE DESARROLLO ECONÓMICO

UNIDAD DE SOPORTE TÉCNICO HONDURAS

PR.UST-OO5 Mantenimiento de la página WEB ONADICI
Versión 2.0 Noviembre 2025 83 de 91

Area Puesto de trahaio Responsabilidad
Unidad de
Soporte Técnico

Jefe de la Unidad de
Soporte Técnico

Coordinar al equipo de soporte técnico para
proporcionar un excelente servicio al usuario y
resolver los problemas técnicos de la forma más
eficiente.

Unidad de
Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de
Soporte Técnico

Brindar as¡stenc¡a a los usuarios acerca de
tecnología, realizar el mantenimiento periódico
de sistemas y mantener registros de trabajo de
mantenimiento y reparaciones.

Códiqo lnsumos Lugar de guarda Tiempo de guarda
CI Comunicación interna Archivo

central/UST
Cinco años

CE Correos electrónico Archivo disital Vida útil
Ticket Ticket Archivo disital Vida útil

Gódiso Productos Lugar de guarda Tiempo de guarda
ISA lnformes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida útil

\-/
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8. Definición de glosario de términos, s¡glas y abreviaturas

Glosario de términos:

Asesoría: servicio que se brinda para responder las dudas de los clientes sobre un producto o
servicio que han adquirido.

Correo electrónico: es un servicio que permite enviar y recibir mensajes a través de dispositivos
electrónicos.

Hardware: se refiere a los componentes físicos de un dispositivo analógico o digital, que se utilizan
para almacenar y ejecutar las instrucciones escritas proporcionadas por el software.

Red: es un conjunto de equipos informáticos y software conectados entre sí por medio de
dispositivos flsicos que envfan y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para eltransporte de datos, con la finalidad de compartir información, recursos y ofrecer
servicios.

Software: es un conjunto de programas, datos e instrucciones que se utilizan para operar
computadoras y ejecutar tareas especificas.

Soporte técnico: es un servicio que se brinda para resolver problemas técnicos y tecnológicos
en productos o servicios.

Tecnología: es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y mejorar su
calidad de vida. lncluye conocimientos y técnicas desarrolladas.

Ticket es un registro de un problema o solicitud de ayuda que un cliente ha presentado a un
equipo de soporte técnico. Los tickets suelen incluir información como la descripción del problema,
la fecha y hora en que se presentó, el nombre delcliente y el estado actualdel ticket.

Usuario: individuo que hará uso del servicio prestado por la unidad de soporte técnico.

Siglas:

CI: Comunicación lnterna.

CE : Correos Electrónicos.

ISA: lnformes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaría de Desarrollo Económico

UST: Unidad de Soporte Técnico,
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9. Descripción del procedimiento

El proceso de Mantenimiento de la página WEB se ejecuta a través de las siguientes actividades:

Directores y jefes de las unidades

9.1 Remitir la solicitud de cambios a la página WEB, al jefe de la Unidad de Soporte Técnico
mediante Comunicación lnterna (Ver referencia en anexo l)
Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

9.2 Recibir solicitud de cambios ala página WEB.

9.3 Analizar la información de los documentos y los medios magnéticos para determinar qué
información se recibe y cómo procesarla.

9.4 Realizar el diseño con base en la información procesada para la página WEB utilizando el
software correspond iente (si f uera necesa rio).

9.5 Realizar los hipervínculos para cada una de las páginas que serán actualizadas y asignar
extensiones HTML, JSP, ASP, PHP o SWF de acuerdo con el volumen de información.

9.6 Acceder al servidor de la SDE y alojar las actualizaciones y modificaciones realizadas a la
página WEB.

9.7 Validar con el usuario que los cambios solicitados se realizaron de manera correcta.

9.8 Elaborar informe de respuesta.

rlfi, **r
'Ho
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lllla&iz de actividade, nesponsables y formularios.
Manual de procedimientos.

{1
ú
:§
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:.:H
S{afr{*tfir'16r {É§
f,"¡rsr¡¡ ¡'oldo
Esan¿l¡rri¿.*

HOlilDU&g5

ffiiElivo de la atase lnsurno Agtlvirled Tiernpo Responsable Prcducb Envb a:

I
cambios a la página WEB, al

Jefe de la Unidad de Soporte
Técnico mediante

comunicación intema, coneo
electrónico

Comunicación
intema.

Remitir la solicitud de

15 minutos
Directores y Jefes de

la SDE.

Atender de forma
puntual y

responsable a la
solicitud de

asistencia
técnica

Jefie de la unidad de

Soporte Técnico

2 Registrar solicitud y evaluarla.

Permite
equipo

que los miembros del

de la unidad evalue le

solucionar lo solicitado.

Comunícación
intema. la ¡Égina WEB.

5 minutos

Jefe de la Unidad de
Soporte Técnico.

3
Analizar la información

procesada

documentos y los medios

magnéticos para determinar
que información se recibe y

como procesarla,

Comunicación
intema.

documentos y los medios
magnáücos para determinar
que información se recibe y

como procesarla.

20 minutos

4 Crear eldiseño.

Realiza el diseño con base en

la informacion procesada

el softwa re co rrespondiente.

Comunicación
intema.

en la información procesada
para la pagina web utilizando

el software conespondiente

20 minutos

5 Crear hipervínculos.

Realiza los hipervínculos para

cada una de las páginas que

serán actualizadas y asigna
extensiones HTML, JSP, ASP,

PHP o SWF de acuerdo con

procesada.

Comunicación
intema.

Realizar los hipervínculos

que serán actualizadas y
asigna e*ensiones HTML,

JSP, ASP, PHP o SWF de

informacilSn procesada

20 minutos

6 Realizar actualizaciones.

Acceder al servidor de la SDE
y alojar las actualizaciones y

modificaciones realizadas a l¡
página web.

Comunicación
intema.

Acceder al seMdor de la SDE
y alojar las actualizaciones y

modificaciones realizadas a la
página WEB.

2 horas

7

Comprueba elconecto
funcionamiento de la pÉgina

web.

Comunicación
intema.

Validar con el usuario que los

correcta.

V

I Elaborar informe en

respuesta.
Registrar la operación.

Comunicación
intema.

Elaborar informe en

respuesta.
15 minutos

\-.

*

cambios a la frgina WEB, al

Técnico mediante
comunicación intema.

Recibir solicitud de cambios a
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

Mantenimiento de la pagina WEB

Diractores y jefes de las diferenEs áreas Jefe de l,¡ Unictad cle Soporte Técnico

;":H
Ssfrstsrí<n de
üssnrroil*
f;y.rm$'rni**
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11 . Gestión del riesgo

:.:H
S*erst{tr{tr Se
&ersrrallo
fi*en*mffi*
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secRemRh DE DESARRoLLo rcouü¡rco {sDE}
uNtflAD DE soPonrr rÉcrurco

tlATHtr pAR* LA Eyf,LuAcró{r¡,1r.Áusts y REspuEsrA A Loe RIE§@g Formu{ado 27 - SDE

N C l-TS C/222{10 ; NCI-T§ C 1223,

ül; NCI-TSCn24.0;A
:-:H
S{}(]rfl{¿rl{r $!ü:r
Llest:r¡rlt.lc
H.cr¡núnriircr

h páginareb

NOMBRE DELSUBPROCE§O:

OBJETIVO:
lorúarcon tlrr eiüo elecl¡érico que cor{erqa h infcnrncién imlih"tcíonal recesaria que pemúta a h SDE diñ¡rdir, prorrpver bs progranras

r acciones.

(6)Icnedc
Riosgo

PraHmi¡rr

(|l Controhs
obEgabrbs p¡rá

mitigerbs ñerf,ot

{1}
No. Ios

{4}P entffad

(S) Conhohs que
erisúen en h

{r0}P {tt} t

lnherenb

{5rl

Rhsgo ResUual

(2) Etapa del
proceso

1 2 2

Regl*úar
debidanprte

cda soücihrd de
misErria

I 1 ACEPTAR
Recibir solcl[¡d

de aslstenJa
tácrfca.

regisfe
det¡idanerie h

'1.1 Qrc m sE

solcihd de
asisbrria.

ffinnesde
asisErcia tÉsica-

ffirrs de adsbnfa
Écrúca.

cadasolciürd dc
asisilerrcia

2 2 2
Corhrcont¡a
henarier&de

diagnúdico.

Corüarcon una
henandenta de

diagnósüco.
MA 1 I ACEPTAR

2 1 ACEPTAR3
procesada.

Analizarde la

infonnación

Evalmrelgrado
de complefdad
delproblenn
presertado.

3 2

I

I

I

fugistode
camtios en h

págrna rrcdiarfu
usuaños eedifcdo

enels¡liotteb.

@isüo de canñios
enh págirn nediarüe
usuadoe cartitcadoe

eo elsiüo rr¡eb.

rsA

M 2 1 ACEPTAR4 3 2

Regiato de canüios
en h ffiina medianüa
ust¡ari os c¡rtif cado en

elsiüo,¡wb.

ñlrA

5 3 2 M r{/A ? 1 ACEPTAR

Crear eldiseño.

Crear
iúpervirculos.

5.1 Er&ces
rnañciosos,

Vulnerat¡ildad
en h seguridad.

4.1 lJsabildad
deficierte, Falta
de cohererria y

cor¡sisterrcia.

Cornprobaciónde he
cerliücados de

segwidad delsiüo
wab.

Ftegisüo de
cantfos en h

páglna rnediar[E
mmrios cerlificado

en elsiüo web.

Comprobación de
bs cerlificados de
seguridad delsiüo.

1 1 ACEPTAR6
6.1 Que no se
realen h§

acteEaciones.
? 2

Elsiüo WebAcünlza
de brna aubn¡álica

hsttenanúerhs
rncesarias para d
rnanei] delsiüo.

El$¡lio Wob
Arfinladefoma

auhnÉüca he
herranierfts

necesadar para el
maneb delsiüo.

MA

'l 1 ACEPTAR7

Reafizar
acfi¡a[aciones

Comprobarel
solcitarte.

soñcitado porel
usuado.

7,1 Qrc h
actmlzación no
flmph conlo 2 ?

a}ts§Irqflco
eorruETci¡fion

porlalefade h
uridad de

Caneo elecffirico o

abdada porhieh
de h Lrüdad de
mnx¡fcacior»s.

tgA

I
Regisbar h
operación
realzada.

8.1 Qrc noss
regisüe el

procedimienb
reelzado.

? debda adlvidad
real¡ada^

Docryrpr*ar el

"ffi--ffi
tüAh\ I I ACEPTAR

Elaborado por: Reviaado por: I Sv.YbsE lrUi D:r."§. Aprobado por:

lftx*:Ij'"-y,,,¡*, /)
Abg. Mary Delmi Hernáldez
Gerentel:r,]'n"ot 
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12. Elementos transvensales del procedimiento
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Denominación del proceso: "Mantenimiento de la página uÉb"

Preuuntas de Verificación S¡ No Respuestas de Verifi cación

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al Control lnterno y anticonupción?

x

Este proceso se realiza de manera transparente realizando
asistencias y dando asesorias a los usuarios de la

secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Descentralización?

x Todos los procesos realizados son designados por el jefe

de la unidad

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Participación Ciudadana?

x Todos los procesos realizados son asignados por el jefe

de la unidad luego de una solicitud de usuario

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso g la
lnfonlación Pública?

X
Todos los procesos son transparentes pero son de uso
exclusivamente intemo

LLa descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al Archivo Documental?

x Todos los procesos se documentan y se archivan

¿La descripción del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores
de PEI lnstitucional?

x Todos los procesos se realizan conforme a lo establecido
en el PEI lnstitucional

\-,
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento
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Versión 2.0 Noviembre 2025 91 de 91

Autor Cambio autorizado
por:

Firma
Fecha Versión

Gargo Area

Descripción
del cambio Gargo

E

I

Noviembre
2025

1.0
Programador
en sistemas

I

Unidad de
Soporte
Técnico

1-Cambio en el
flujo y
secuencia de
actividades del
procedímíento.
2- Adición de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos, y
cualquier
documento
normativo que
regulen el
procedimiento y
den sustento
leqal al mismo.

Jefe de la
Unidad de
Soporte
Técnico
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HONMURAS

GOñilUNICACÉN INTERHA

usT,2a25-089

PARA: Lic, Bessy Yamileth Castro
Directora de la Unldad de Modernización

DE: Darwin Estiven Aplicano
Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

ASUNTO: Entrega de Manual de Procesos y

FECHA: 17 de noviembre del 2A25

Respetuosamente me dirijo a usted, en ocasión de hacerle entrega del manual de
procesos y procedimientos de la Unidad de Soporte Técnico para su firma.

Sin otro particular.

Centre¡ Clulcs Guhernumentat, Tnrr€ "X, triso § ]¡ 9,
Teüuclgntpcr, M.m.C"n Hondurrss C.A.
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