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1. INTRODUCCION

El manual de procesos y procedimientos esta dirigido a todas las personas que, bajo cualquier
modalidad, se encuentren vinculadas a la Secretaria de Desarrollo Econdmico, se constituye en un
elemento de apoyo util para el cumplimiento de las responsabilidades asignadas, para coadyuvar,
juntamente con el control intemo, en la consecucion de las metas de desempefio y rentabilidad, asegurar
la informacién 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
ademas diagramas de flujo que expresan graficamente la trayectoria de las distintas operaciones e
incluye las dependencias administrativas que intervienen precisando sus responsabilidades y la
participacion de cada direccién.

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

2. ANTECEDENTES

Marco legal de creacién

La Unidad de Soporte Técnico de la Secretaria de Desarrollo Econémico de Honduras opera bajo un
marco legal que se articula principalmente en el Reglamento de Organizacién, Funcionamiento y
Competencias del Poder Ejecutivo (Decreto PCM-008-97), el cual establece las bases para la creacion,
adscripcion y funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarias de Estado. Este
reglamento, junto con otros decretos como el PCM-048-2017, que reorganiza dependencias, permite la
estructuracion de unidades de apoyo técnico para garantizar eficiencia administrativa, soporte
tecnoldgico y cumplimiento de politicas publicas en areas como comercio, industria, proteccion al
consumidor y desarrollo empresarial.

Estas unidades deben alinearse con los principios de simplificacion administrativa, eficiencia institucional
y fortalecimiento de la transparencia establecidos en la Ley de la Administracién Publica y otros decretos
ejecutivos.
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Mision

Promover el desarrollo econdmico sostenible e inclusivo mediante el disefio y la implementacién de
politicas publicas relacionadas con el comercio interior y exterior, a fin de contribuir a la competitividad
y el bienestar social de los sectores productivos y agentes econdmicos del pais.

Vision

Ser una institucion referente en la gestion publica con alto nivel de transparencia, eficiencia y calidad,
que contribuye al crecimiento econdmico sostenible e inclusivo y al bienestar social.

Objetivos estratégicos

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 comercializacién de
manera gradual en el territorio nacional.

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

Incrementar la promocién de la inversién nacional, extranjera y oferta exportable basado en la
inteligencia de negocios, a fin de contribuir a la generacién de empleos de calidad.

Aumentar los niveles de calidad de los bienes y servicios entregados y consumidos por la ciudadania
para contribuir en la mejora de sus condiciones socio econémicas.

Valores

1. Compromiso

2. Innovacion

3. Integridad

4. Respeto

5. Responsabilidad
6. Transparencia
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Alcance o ambito de competencia

Promover la eficiencia, eficacia y economia de las operaciones bajo principios éticos y de transparencia,
garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacién, cumplir con las disposiciones

legales y la normativa de la entidad para otorgar bienes y servicios publicos de calidad.

Es importante sefialar 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, ademas es imprescindible el cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en materia

3. JUSTIFICACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

no solo, de hacer las cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la organizacion.

El manual de procesos es una herramienta que permite a la institucion, integrar una serie de acciones
encaminadas a agilizar el trabajo de la administracion y mejorar la calidad del servicio. Con el

compromiso de la busqueda de alternativas que mejoren la satisfaccion de los usuarios.
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4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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5. IDENTIFICACION DE FUNCIONES SUSTANTIVAS

El Manual de procesos de la Unidad de Soporte Técnico de la Secretaria de Desarrollo Econémico, toma

como punto de partida las funciones sustantivas sefialadas en el PCM-008-97

Establecer procedimientos para identificar y actualizar las necesidades de tecnologia y modernizacién
de tramites. Asi como redes y equipos de cdmputo que permitan a las diversas areas de esta Secretaria
de Estado operar de manera eficiente y oportuna, con el propésito de que se cumpla con los objetivos y

metas institucionales.

6. IDENTIFICACION DE PROCEDIMIENTOS SUSTANTIVOS

MATRIZ DE VALIDACION DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Funciones sustantivas

Procedimientos a incluir en el manual

Dar soporte técnico y mantenimiento preventivo
a los equipos de computacion pertenecientes a
cada dependencia de la SDE, tales como
microcomputadores, laptops, periféricos,
dispositivos electrénicos y audiovisuales.

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

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

Configurar e implementar los nuevos equipos de
computacion, que son adquiridos por la
institucién, tales como microcomputadores,
laptops, periféricos y dispositivos electronicos.

PR-UST-003 Procedimiento para la creacion de
correo institucional y licenciamiento de office
365.

PR-UST-004 Procedimiento para solicitud de |
telefonia IP.

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

PR-UST-005 Procedimiento para la actualizacién
del portal TIC y el mantenimiento de la pagina
web.
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7. FICHAS DE PROCESOS
:::i_., o s g e G R i i
FICHA DE PROCESOS
_ o e S ;M e

WFECHADE o __,_ - e : ~ - I — —
ELABORACION: Rousbiare
PROCESO: Asesoria y soporte técnico

Asesoria y soporte técnico

'Hacer eficiente al personal (usuarios de los procesos ya sea capacitandolos en los
cambios a implementarse o en los temas de interés que conllevan al mejoramiento de
estos) fomentar la actitud del servicio al ciudadano y compromiso en los procesos

Todas las dependencias de la SDE.

4 = e =

Todo el personal de la Unidad

1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creacién, adscripcion y|

funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarias de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2008, Ley de transparencia y acceso a la informacién
Publica.
3. Acuerdo No. IAIP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
informacién puablica.
4. Decreto No. 36-2007, Cédigo de conducta y ética del servidor publico.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretaria de Desarrollo Econémico.
6. Circulares y otras.
INSUMOS:
Solicitud mediante comunicacion interna,

Todas las Unidades de la SDE

SALIDAS:

correo electrénico o ticket

# CLIENTES

CLIENTES INTERNOS: EXTERNOS:

: # i |

PRODUCTOS:

Bitacora de 1 Todas las Unidades de
. |laSDE |

_soporte técnico | ;.. :
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PROCESOS '
RELACIONADOS:
# ACTIVIDADES: | RESPONSABLES: | PERIODICIDAD: | INDICADORES: PRODUCTOS:
i
I
5 ——— N d
| umero de y
1] ?jﬁj&ﬂonar la Jefe de UST 20 minutos solicitudes Béctifgéa de soporte
. .. Numero de
2| Registrar solictudy | recnicos de UST | 20 minutos solicitudes gﬁfg;a de soparte
' atendidas |
. Numero de
3 rDezgliggr? - Técnicos de UST 5 minutos solicitudes ?é::ar:g;a de soporte
|Pesalugiin atendidas | |
' Numero de .
4 Sr"o'g;'{e'ﬁ_l”ade Técnicos de UST | 40 minutos solicitudes %Eifgga de Soparte
ki | |atendidas
| . Numero de
5| ﬂiﬁg""ﬁ” de Técnicos de UST |15 minutos solicitudes géf]‘fgga de soporte
W atendidas |77
PLANES DE i
DIFUSION: e
R R e R

" | Abg. Fredis Alonso Cerrato
V.
| Secretario de Estado en el ”
| Despacho de Desarrollo =257

Alexander Pérez
Programador en
Sistemas |

'Fecha now& Rbre 2025
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g
£
|3
| 25
B

FECHA DE

ELABORACION: Heriembre a5
PROCESO: Creamén de correo mstitucional y licenciamiento de ofF ice 365
SUBPROCESO: Creacién de correo institucional y licenciamiento de ofF ice 365

| Asignar una licencia para el uso del servicio de correo electrénico y ficenciamiento de
office 365 definiendo de manera general con lo que cuenta esta licencia, para que el

; usuario haga un mejor manejo de la informacién de la institucion. La persona a la que
OBJETIVO: ; : ; 3
se le asigna la licencia de correo y office 365 es totalmente responsable del uso de
programas y manejo de informacién tanto en su correo institucional como en el
‘almacenamiento de la nube.

ALCANCE: Cualqu:er usuario de las diferentes dependenmas de ia SDE

?E(S?ZCE)QSABLEDEL _ Todo el personal de Ia Unidad

|1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creacion, adscripcion y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarias de Estado.
2. Decreto Legislative No. 170-2008, Ley de transparencia y acceso a la informacién

Publica.
NORMATIVAS 3. Acuerdo No. IAIP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
APLICABLES: informacién publica.

4. Decreto No. 36-2007, Cédigo de conducta y ética del servidor publico.

5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretaria de Desarrollo Econémico.

6. Circulares y otras.

PROVEEDORES: INSUMOS:

ENTRADAS: Solicitud mediante comunicacion interna,
e TeieUdeesdelasiE correo electrénico oticket |
! 1 '
s CLIENTES CLIENTES
51 FRODUCIOS. |+ INTERNOS: | * EXTERNOS:
SALIDAS: b 5_
| ]
Bitacora de soporte |, | : j,
1 therico 1 Todas las Unidades . 1
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PROCESOS
RELACIONADOS:
i E : 1 = :
i i
# | ACTIVIDADES: RESPONSABLES: | PERIODICIDAD: @ INDICADORES: PRODUCTOS:
i
{
mm;;{ecepc;On de e - Numero de Bitacora de soporte
| solicitud Jefe de UST 5 minutos solicitudes SAhNinh
| atendidas
. L Nimero de .
E\f;’l'j;ﬁg:"“c“”d Y | Técnicos de UST 10 minutos solicitudes gg‘fg;a g4 ipaie
| v e Numero de .
| ocison e Técnicos de UST | 10 minutos solicitudes e s
; _|atendidas - :
: Namero de "
4 | Sggg?nnade Técnicos de UST 20 minutos solicitudes ?é;?,l?g cr’a s
_ | Probeme atendidas _ _
? , Numero de :
| :ilfa()?s:zmén de Técnicos de UST 10 minutos solicitudes géi?gga de soporte
ML . atendidas
|
Elaboradopor: ~ [Revisadopor: ~ |Verificadopor: ~  |Aprobado por:
Alexander Pérez | Lic. Darwin Agli MSc. Bessy Castro g’f’eg're'i;fid;‘;’:’ggtsa" dgzr;aéf’ V.
Programador en % P Directora de-ta-Unidad
Sistemas | n | de izacion-
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FICHA DE PROCESOS

ELABORACION: aviembie <5

PROCESO: Procedlmlemo para la solicitud de telefonia IP

SUBPROCESO: Procedimiento para la solicitud de telefoni alP

IR Estgbiécer Jhwc?anai de”cdrﬁumcacaon para los coiaﬁér_a:laares que necesat‘a“h— -

OBJETIVO: comunicarse con ofros colaboradores, ciudadanos y otras instituciones que forman
. |patedelosprocesosparauntramiteoservico. 0000000000000

ALCANCE Cualqurer usuario de Ias diferentes dependenc&as de la SDE

RESPONSABLE DEL
PROCESO: Todo el personai de la Unidad

|1, PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creacién, adscripcion y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarias de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2008, Ley de transparencia y acceso a la informacién

Publica.
3. Acuerdo No. IAIP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
Kgﬁg‘:;t?ss informacion publica.

4. Decreto No. 36-2007, Cédigo de conducta y ética del servidor publico.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretaria de Desarrollo Econémico.
6. Circulares y otras.

PROVEEDORES: INSUMOS:
ENTRADAS: Todas las Unidades de fa SDE Solicitud mediante comunicacion interna,
| correo e{ectronico 0 tlckei -

oo Ry el

- | CLIENTES
# _ PRODUCTOS: # CL[ENTES INTERNOS: ; # EXTERNOS:
SALIDAS: _ :
|, Bitacora de soporte 1 Todas las Umdades de | 1
| técnico . laSDE
PROCESOS
RELACIONADOS:
e ————————————————————————————— R e
i ! i |
i | | |
# 3 ACTIVIDADES: i RESPONSABLES: f PERIODICIDAD: E INDICADORES: : PRODUCTOS:
i i { |
¥ i ’ ]
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Recepcion de Numero de Bit4cora de soporte
1 SO”Cit?Jd Jefe de UST 5 minutos solicitudes Pyeape) P
atendidas
. - Numero de ;
2 gfaﬂf;gro?“mt“d Y | Técnicosde UST |15 minutos solicitudes gﬁ?gga de soporte
| atendidas _
' Numero de .
3 Pei.‘i'%ﬂg%:e Técnicos de UST |20 minutos solicitudes o emopae
| atendidas
' Numero de ,
4 S%'ggﬁ:‘ade Técnicos de UST |20 minutos solicitudes gﬁfg{;a de soporte
P |atendidas |
Nimero de
5 Frf]?o%?:'gc'on de Técnicos de UST 10 minutos solicitudes gli?g cr)a de soporte
B atendidas _
PLANES DE

 Elaborado por: """""";;"R"'é'\}“i%?z'&"é"ﬁ&?i ”TVeriﬁcado por: T4 Aprobado por:

i '. | Abg. Fredis Alonso Cerrato V.
Secretario de Estado en el
Despacho e Desarrolio

Alexander Pérez
Programador en
Sistemas |

Fecha now? bre 2025 | Feloha: noviembre 202




SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
UNIDAD DE SOPORTE TECNICO
MP-UST-001 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SDE
Version 2.0 Noviembre 2025 16 de 91
ELABORAGION: | Noviembre:25
PROCESO: Procedimiento para la instalacion de la red mtegral de datos
SUBPROCESO: Procedlmtento para la instalacion de Ia red :ntegral de datos
OBJETIVO: Estab!ecer los pasos necesarios que deberan seguir las areas para la im plementacu.ﬁn
£ de una red lntegral de datos y la adquusmron de equ:pamuento computamonal requendo
ALCANCE: Todas las dependencias de la SDE.
EEE';%%%’;%‘GE Todo el personal de la Unidad
~|1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creacién, adscripcion y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarias de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2008, Ley de transparencia y acceso a la informacion
Publica.
NORMATIVAS 3. Acuerdo No. |AIP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
APLICABLES: informacion publica.
4. Decreto No. 36-2007, Codigo de conducta y ética del servidor publico.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo General
de la Secretaria de Desarrollo Econémico.
S OIIRRBYONER. =
INSUMOS:
ENTRADAS: ?oﬂcg\s,lfainli iEan es de |a SDE Solicitud mediante comunicacién interna,
= SRS A S E‘i[r.‘??_ﬁ‘.‘i‘_‘?‘,[‘?ﬂ'm o ticket _
# PRODUCTOS: #  CLIENTES INTERNOS: # : CLIENTES EXTERNOS:
SALIDAS: | e - : . ' 5
| Bitacora de soporte |, Todas las Unidades dela |
. | técnico é SDE i
PROCESOS
RELACIONADOS:
; i ] E i
1 | | | |
#| ACTIVIDADES: % RESPONSABLES: | PERIODICIDAD: E INDICADORES: % PRODUCTOS:
;; : § A
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Recepcién de | |Numerode Bitacora de soporte
1] solicitiid Jefe de UST 10 minutos solicitudes tEcnico
atendidas j _
. . Numero de .
2 Rgg:t&igi%?]hcnud Técnicos de UST | 20 minutos solicitudes géi?g;a de soporte
.y ’ atendidas _
s Numero de ;
g|oocsnee Técnicos de UST | 10 minutos solicitudes noore de soporte
atendidas
| : Namero de ;
4 ngg?nnade Técnicos de UST 30 minutos solicitudes ?géi?géa de sopode
pRnels atendidas |0
. Namero de .
5 Clavoradidnde | recnicos de UST | 10 minutos solicitudes e
. ~atendidas
PLANES DE i!n:emo externo
DIFUSION: | "TeYetee S
|Elaborado por:  |Revisadopor: | Verificadopor: | Aprobadopor:
Alexander Pérez ic. Mscﬁ stro ;fgl;g.eizre_disd}\lgntso dCerrat? V.
Programador en | Jefes | Directora de la Upidad de | e:La;?g d:‘ D;:arfoﬁg "
Sistemas | 0 Modernizacign |- |l Econdmish
Firma 7 [ Yo A2 Firrré/: 5 \

iembre 2025

pmbre 2025 | Fecha: ni
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FICHA DE PROCESOS _
T SRR b e S e e |
PROCESO: &g%edimiento para la actualizacion del portal TIC y el mantenimiento de la pagina
.SUBPROC;I—EQCIJH 1kij’VrgE!edumsento para Ia actualizacion del portai TIC y / el mantenimiento de la paglna :
: i  Contar con un sitio electrénico "que contéﬁaa la informacién institucional necesaria
OBJETIVO
_________ ique permita a la SDE difundir, promover los programas y acciones. |
ALCANCE Cualqmer usuario de las diferentes dependenmas de la SDE o externo.
1. PCM-008-1997, El cual establece las bases para la creacion, adscripcion y
funcionamiento de unidades técnicas dentro de las Secretarias de Estado.
2. Decreto Legislativo No. 170-2006, Ley de transparencia y acceso a la informacidn
Publica.
NORMATIVAS 3. Acuerdo No. IAIP-2008, Reglamento de la ley de transparencia y acceso a la
APLICABLES: informacién publica.
4. Decreto No. 36-2007, Cédigo de conducta y ética del servidor publico.
5. Acuerdo Ministerial No. 126-2023, Reglamento de manejo y uso del archivo
General de |a Secretaria de Desarrollo Econémico.
: INSUMOS:
ENTRADAS: B Solicitud mediante comunicacion interna,
correo electrénlco 0 ticket
; £ : 1 CLIENTES
;. # | PRODUCTOS: | i CLIENTES INTERNOS: : # EXTERNOS:
SALIDAS: ; s L
g | Bitacora de : Todas las Unidades de la | 1
-E | soporte técnico | | SDE
PROCESOS
RELACIONADOS:
| | | |
# ACTIVIDADES: 2 RESPONSABLES: ; PERIODICIDAD: | INDICADORES: E PRODUCTOS:
| | z § !
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: Recepcioén de Numero de Bitacora de soporte
T v Jefe de UST 5 minutos solicitudes e
5 atendidas
; % 5 NuUmero de ;
2 R‘;g;ﬁggiﬁ'c‘t“d Técnicos de UST | 10 minutos solicitudes ?e‘gifgga de soporte
B LA ' ) |atendidas |
? oy Ndmero de o
3 | E’e‘:‘gﬁjggge Técnicos de UST | 20 minutos solicitudes gﬁfgf de soporte
[ D |atendidas [$ |
| . Numero de ;
4 i Egg%%nade Técnicos de UST 30 minutos solicitudes gg?géa de soporte
BREER E. _|atendidas |7
; ; Numero de .
5 | Daboracionde | recnicos de UST | 10 minutos solicitudes e
SR St ‘atendidas
PLANES DE DIFUSION: | Interno y externo
Elaborado por: | Revisado por: u} Verificadopor: | Aprobadopor: |
Alexander Pérez | MSc. Bessy.Castro Abg. Fredis Alonso Cerrato V.

Programador en Secretario de Estado en el

Sistemas |

Directora dé ta\Unidad de | po oo on ge Desarrollo

o ] --'- P ™
5\ Moderniza fy
3 1z

Firma:
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Elaborado por: Cargo Area de trabajo Fecha
Programador en Unidad de i
Alexander Pérez Bidiamas ) Soporte Técnico Noviembre 2025 _ | __
Revisién del documento
Revisado por: Cargo Area de trabajo Fecha
. ) Jefe de la unidad .
Darwin Estiven Unidad de . » ;
) de Soporte ; Noviembre 2025 -
Aplicano Garcla Técnico Soporte Técnico P * o,
Mary Delmi Gerente Gerencia Novitribre ;_;0'25 I

Hernandez Sanchez

Administrativo

Administrativa

Verificacion del documento

Verificado por: Cargo Area de trabajo
Joel Eduardo Salinas Secretario Secretaria
Lanza General General
: ; Directora Oficina regional
Bayly gﬂgggm Rute Regional de San SDE en San
Y Pedro Sula Pedro Sula
Reyna Yajaira E”ﬁ'r:?daadda ddee I8 Unidadde | Noviembre 2025
Handal Carcamo Transparencia Transparencia
Florinda Isabel Galo Di[‘;’c.tora dela Unidadde | noviembre 2025
Sosa _r|_|dad de Servicios
Servicios Legales Legales
: 5 Directora de Unidad de .
Melissa Nicole Comunicacion Comunicaciones | Noviembre 2025
Handal Rivera bl S
Institucional Institucional
: Directora de la .
Bessy Yamileth Unfdad de Unidad de Noviembre 2025

Castro Moreno

Modernizacién

Modernizacion
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AT
Directora de la
Denia Milagro Néjera Plg:;daan?i:r?to Plgr?;daargigr?to "
Sro el Evaluacion y ; Noviembre 2025
Turcios . Evaluacion y
Gestion (UPEG) Y | geqtion (UPEG)
Coordinadora del
COCOIN
Mary Delmi Gerente Gerencia Noviembre 2025 G
Hernandez Sanchez Administrativo Administrativa
Sandy Suyapa Subgerente de Subgerencia de | Noviemhre-2625—
Aguilar Castro Presupuesto Presupuesto @
: ) Subgerente de Subgerencia de .
Rriana Silljé?i;;Garma Recursos Recursos Noviembre 2025
Humanos Humanos
Subgerente de Subgerencia de
Recursos Recursos
U}:\rﬁg gﬂ:;;gs Materiales y Materiales y Noviembre 2025
Q Servicios Servicios
Generales Generales
Darwin Estiven Jefz;lesgapgrri‘u;dad Unidad de Noviembre 2025
Aplicano Garcia Técnico Soporte Técnico
Especialista de Sistema .
Bandra JESLTaGémeZ Gestion de Nacional de la | Noviembre 2025
Calidad Calidad {
Encargado de la \
Yunior Yovanny unidad de Unidad de Noviembre 2025
Bustillo Lopez Auditoria Interna | Auditoria Interna
(UAI)
Aprobacion del documento
Aprobado por: Cargo Area de trabajo Fecha
Secretario de
: Estado en el :
Abg 'CFéﬁg'tSo‘\\jonso Despacho de a?jgf;?; Noviembre 2025
' Desarrollo
Econémico
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1.0bjetivo del procedimiento

Optimizar y mejorar el rendimiento de productos o servicios tecnolégicos como hardware y
software, Asi mismo mantener actualizados los equipos electrénicos para anticipar los problemas
que puedan surgir con el objetivo de ahorrar tiempo y recursos.

2. Alcance del procedimiento

El alcance de este procedimiento inicia con la recepcion de una solicitud de correo, comunicacion
interna enviada por las Unidades de esta Secretaria de Estado, el cual concluye con brindar
soluciones agiles a los usuarios.

3.Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento
1 Decreto No. 36-2007 | Codigo de conducta y ética del servidor publico.

2 | Decreto Legislativo

No. 170 — 2006. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
3 | Acuerdo No. |AIP- Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la
0001-2008 informacién Publica.

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

5 | PCM 008-1997 Reglamento de organizacién, funcicnamiento y competencias
del poder ejecutivo.

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

El usuario que necesite asistencia hace la solicitud formal mediante comunicacién interna, correo
electrénico o ticket especificando cual es la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hara en horario laboral salvo excepciones.
La solicitud se solventara de acuerdo con las capacidades con las que cuente esta Unidad.
Se atenderan las solicitudes de acuerdo con el orden de ingreso o prioridad.

El jefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.
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5. Responsables del procedimiento
Area Puesto de trabajo Responsabilidad
Unidad de Jefe de la Unidad de Coordinar al equipo de soporte técnico

Soporte Técnico

Soporte Técnico

para proporcionar un excelente servicio al
usuario y resolver los problemas técnicos
de la forma mas eficiente.

Unidad de
Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de
Soporte Técnico

Brindar asistencia a los usuarios acerca de
tecnologia, realizar el mantenimiento
periodico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y

reparaciones.
6. Insumos del procedimiento
Cadigo Insumos Lugar de guarda | Tiempo de guarda
Cl Comunicacion interna Archivo central/UST | Cinco afios
CE Correos electronico Archivo digital Vida util
Ticket Formulario de ticket Archivo digital Vida util

7. Productos o resultados del procedimiento

| _Cédigo

Productos

Lugar de guarda

Tiempo de guarda

[ ISA

Informes de solicitudes atendidas

Archivo UST

Hasta su vida atil
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de términos:

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

Correo electrénico: es un servicio que permite enviar y recibir mensajes a través de dispositivos

electronicos.

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

Red: es un conjuntc de equipos informaticos y software conectados entre si por medio de
dispositivos fisicos que envian y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para el transporte de datos, con la finalidad de compartir informacion, recursos y ofrecer
servicios.

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

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

Tecnologia: es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y mejorar su
calidad de vida. Incluye 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 informacién como la descripcion del problema,
la fecha y hora en que se presentd, el nombre del cliente y el estado actual del ticket.

Usuario; individuo que hara uso del servicio prestado por la unidad de soporte técnico.

Siglas

CI: Comunicacién Interna.

CE: Correos Electrénico.

ISA: Informes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaria de Desarrollo Econémico.

UST: Unidad de Soporte Técnico.
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9. Descripcioén del procedimiento

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

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

9.1 Recibir y asignar solicitud de asesoria y soporte técnico, evaluando el grado de complejidad
del problema presentado para dar una respuesta (Ver referencia en anexo 1 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 continua el proceso, si
no es fin del proceso.

9.3 Solucionar el problema de forma personal o via remota.

9.4 Elaborar informe de respuesta.

Matriz de actividades, responsables y formularios.
Manual de procedimientos.

No. Etapas del proceso Objetivo de la etapa Insumo Actividad Tiempo Responsable Producto Envioa:
Recibir y asignar soficitud de
T - Comunicacion | asesoria y soporte técnice,
. — Racir 5.?"‘.‘”” eacia, interna, comeo evaiuande of grado de . Jefe de la Unidad de
1 peionar la intema, comes ) KRR, 15 minutos boni
slecirénico Q F dai pi Soporte Técnico.
) ticket. presentado para dar una
raspuesta.
N “Verificar si el problema se
En esta atapa se ha dacidido | COTUERSEN | e solucionar o o, si M"der‘:zl ot
Verificar y resolver. que fipo de solucién se daraa) T “E Somea | pusde resclver continia el | 5 minutos el 0
Ia soficitud. > procesos, sino es fin del Tespons
ficket. s solicitud de

prit asistencia De of Jofe al Técnico, |
técnica y eenice. 1
Comunicacién lk:mketd;n'w :
o ; intama, comes | Soluclonar ef problema de : Téenicos de la Unidad el |

¢ P aelp electronico o | forma parsonal o via remota, | 0 ™% | ga Soports Técnico. |on 1a bitdcora de

tickal asistencias.
i Cierme de ticket,
es &l registro de
Elaborar informe da ; % la solucion que Elaborar informe de ;
4 P bt Elaboracién de informe, sedioala respuesta. 15 mirutos
soliciud de
asistencia.
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

Asesoria y Soporte Técnico

H

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

¥
]
i

i
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11. Gestion del riesge

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICD {SDE)

NCI-TSC/222-00; NCI-TSC/223-
00; NCI-TSC224-00

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS YRESPUESTA A LOS RIESGOS

Formudaric 27 - SDE

PROCESO: Asesoria y sopore oo
NOMERE DEL SUBPROCESO: (ASBEONA Y SOPOME 1BCHICO |
Hacer eficients al personal usuarios de los procesos (ye sea iténdolos en los ai © en los temas de
OBJETIVO: interés que conflevan al mejoratnientc de estos y fomentar 12 achitud del servicio al ¢ oy promiso en jos p
SnsEnari B LU TR S SR L e
Riesgo inherante ® 4s me % @ & 191 Cony II.W‘ ¥ %
1) | {2)Etapadel |(3) Descripcid Riesgo S {12) Zona de| (13 a
No, procese del Riesgo % iyt o anliciad = :‘ i los Rissgos
e 54 Preliminar mitigar los riesgos ia tigar {10 P | Rk
riasgos |
11 Quenose | i
Recibir solicitud registre Informe de asisiencia asi u: | '
t de asistencia  debidamente k2 2 2 tecnica P MiA . ACEPTAR
tecmica. soicikd de !
asistencia. ' |
. s T~ 1 i
I‘ Conkat con W {' i
| herramienta ge | i { |
i“::;::::::' 21Quels disgnéstico. | Contarcon una E“ﬂﬁm' "::‘p"" | :
2 del problema i soncn:::‘:c see 2 z ! hemamienta de Shsnuette E 2 | 3 ACEPTAR
presentado. | i | solicitud. !
1 3 |
| | |
R R E: LN W ORI, S —
erificar por | |
parte del técnico 31 Cue se i |
3 sieiproblemafo desconoza el 4 3 | capacitacionss 4 ACEPTAR |
pueds soluzionar tema, 1 |
ono. i |
ki s 410usla | Llenar bitdcora dela  Lienar bitcora |
4 o sducdnnosea z z soixicndel delasoluciondel WA 1 ACEPTAR
RiGRROInS defnitva. protlema prablema
responsable para ‘2 A
; SQrarun |
" Elaborar 5 1 Que no se elaboracidn del - bie para| Delegara una
5 elabore el 2 2 informe. e | persona 11 AUEPTAR
Informes. 5 la elaboracion del| {
informe. ooy responsable. 1
| o Delegar una persona : | |
| e responsabie I |
Elaborado por: Aprobado por:
|Abg. Fredis Alonso Cemato V.
Alexander Berez |"th i
Pregramador en Slstemas | Secrelgnio de Estado en el

' |

feis . 4 ) .i -
Fme T Yk G
et

) TR i

Fecha: novignbre-2025

’ Fecha noviembre-2025
|

e
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del proceso: "Asesoria y soporte técnico”

Preguntas de Verificacién Si No Respuestas de Verificacion
Este proceso se realiza de manera transparente realizando
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X asistencias y dando asesorias a los usuarios de la
(actividades) arientadas al Control Interno v anticorrupcion? secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son designados por el jefe
(actividades) orientadas a la Descentralizacion? de la unidad
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son asignados por el jefe
(actividades) orientadas a la Participacién Ciudadana? de la unidad luego de una solicitud de usuario
¢La descripcién del proceso incluye medidas concretas Todos | R " d
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso a la| X T L RHpursties. peflesollteso
Informacion Publica? exclusivamente interno
iLa descripcion del proceso incluye medidas concretas ;
(actividades) orientadas al Archivo Documental? X Todos los procesas se.documenten y s archiven
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas ) )
(actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores| X Todos los procesos se realizan conforme a lo establecido

de PEI Institucional?

en el PE! Institucional
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13. Bibliografia
Afio 2023 Secretaria de transparencia y lucha contra la corrupcion (STLCC).

Afio 2023 Guia metodologica para la elaboracién del manual de procedimiento en el sector
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14. Anexos

Anexo 1
PORTAL TIC, SDE 00

Secretaria de Desarrollo Econémico

Soporte Técnico Directorio Telefénico SDE CCG Formato de pase de salida y
vacaciones

Formato para Solicitud de BIBLIOTECA DE MEDIOS Asistencia Técnica Plataforma
Vehiculo VISUALES SOL-SDE
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Anexo 2

Formulario para enviar tickets

itud de Asistencias de
orte Técnioo
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Ll Autor Descripcion del Cambio autorizado por:
teeus Jaon Cargo Area cambio Cargo Firma
1-Cambio en el
flujo y secuencia
de actividades del
procedimiento.
2- Adicion de
| normas, leyes, Jato de a
; | Programador | Unidad de | decretos, ;
No;;gzrgbre 1.0 en sistemas Soporte | reglamentos, y Ug;dpaodrtge
I Técnico | cualquier Téenice

documento “
normativo que
regulen el

procedimiento y
den sustento legal
al mismo.
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1. Objetivo del procedimiento
Otorgar un ordenamiento en el uso del servicio de correo electronico y licenciamiento de office 365
definiendo de manera general, para un mejor manejo de la informacién de la institucién. La persona
a la que se le asigna la licencia de correo y office 365 es totaimente responsable del uso de
programas y manejo de informacidn tanto en su correo 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 creacién de correo
electrénico realizada por el jefe de una Unidad, en la solicitud se proporcionaran los datos de la
persona a la que se le creara la cuenta de correo electrénico. La solicitud se recibira via correo

electronico.

3. Marco legal del procedimiento

No. Codigo

Documento

1 Decreto No. 36-2007 | Codigo de conducta y ética del servidor publico.

2 | Decreto Legislativoe
No. 170 - 2006.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

3 Acuerdo No. |AIP-
0001-2008

informacidn publica.

Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la

4 Acuerdo No. 126-2023

Secretaria de Desarrollo Econdmico.

Reglamento de manejo y uso del archivo general de la

5 | PCM 008-1997

del poder ejecutivo.

Reglamento de organizacion, funcionamiento y competencias

4, Politicas y lineamientos del procedimiento
Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante comunicacién interna,
correo electrénico o ticket especificando cual es la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hara en horario laboral salvo excepciones.

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

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

El jefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.
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El usuario al que se le asigna una licencia de correo y office 365 es totalmente responsable del
uso de los programas.

5. Responsables del procedimiento

Area

Puesto de Trabajo

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 mas eficiente.

Unidad de

Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de
Soporte Técnico

Brindar asistencia a los usuarios acerca de
tecnologia, realizar el mantenimiento
periédico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y

reparaciones.
6. Insumos del procedimiento
Cédigo Insumos Lugar de guarda | Tiempo de guarda
Cl Comunicacion interna Archivo central/lUST | Cinco afios
CE Correos electronico Archivo digital Vida atil
Ticket Formulario de ticket Archivo digital Vida otil
7. Productos o resultados del procedimiento
Cédigo Productos Lugar de guarda | Tiempo de guarda
ISA Informes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida dtil

40
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de términos:

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

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

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

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

Red: es un conjunto de equipos informaticos y software conectados entre si por medio de
dispositivos fisicos que envian y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para el transporte de datos, con la finalidad de compartirinformacion, recursos y ofrecer
Servicios.

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

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

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 informacién como la descripcién del problema,
la fecha y hora en que se presento, el nombre del cliente y el estado actual del ticket.

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

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

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

Cl: Comunicacion Interna.
CE: Correos Electronico.
ISA: Informes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaria de Desarrollo Econdmico.
UST: Unidad de Soporte Técnico.

9. Descripcion del procedimiento
El proceso de creacion de correo electronico 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 creacion de una cuenta de correo electrdnico 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 la solicitud.

9.4 Registrar la solicitud en el sistema de registro.

9.5 Realizar ejecucion de la solicitud, creando el nuevo correo electronico.

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, responsables y formularios.
Manual de procedimientos

No.| Etapasdeiprocesc | Objetivo de Ja stapa msumo Actividad Tiempo Resp b F Envic a:
i S % Comunicacién | Recibir y asignar la solicitud
| Recepcionar la salicitud REC.‘“ S.Pdmuu HAoiI, intama, corraa | da creacian da una cuania de . Jefe de la Unidad de
1 2 comunicacion Intema, Correo < k 15 minutos g
| escrita. ey electronico o cormeo electrénico Soporte Técnico.
! . ficket. institucional
I
|
I Comunicacian
1 Verificar la disponibilidad de | ‘erificar la disponibilidad de | interna, carreo | Verificar la dispenibilidad de .
i 2 - : 3 20 minutos
cuentas de corea. cuentas de cormao. elactronico o licencias de comreo. |
| ticket.
En esta etapa se ha decido anunscaclan
3 Aprobar la solizitud. gue fipo de solucion se dara a I! ctel c.oma Aprobar |a saficitud. 5 minutas
18 solicitud, slseranica o
ticket.
Comunicacian | Atender de forma
4 Registrar solicitud. Salucianar el prablema. intema, correa | Registrar salicibud en sistema| g0 purtual y
electranico o de registro. respansable ala L
i figket. soliciiud de De el Jefe al Técnico.
Cierre de ticket, | Tecnicos de la Unidad asistencia
Realizar Ejecucian de la 2 6l regisiroide Realizar gjecucidn de la | de Soporte Técnico. técnica.
i . la solucion que I
5 | solicitud, creande el nueve Elaborar informe. ok el sollciiud, creands of corres | 15 minutos
coireo alactronico. | i alsctrinico nuevo.
solicitud de
asistencia.
Cierre de ticket,
as &l registra de " 2
. y : \alidar con el usuario =l
. Verificar qua la solucion as | |a salucian qua : % .
6 ‘Validar por el soficitante, vl stachiia g comecio f\.lncinur::'nlientci de | 5minutos
soficitud de SU correa Instiucional,
asistencia.
Cieme de fickel,
e3 gl regiatro de
7 Registrar la operacion Registrar o realizado para dar| la solucidn que Elaborar informe de & rinicies
| realizada. solucidn. sedioala respuesta.
! solicitud de
asistancla,
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

Creacion de correo Institucional y Licenciamiento Office 365

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico | Técnicos de la Unidad de Scporte Técnico

SRR —r

Rk A T b
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11. Gestion del riesgo

¥ NCETSC/222-00; NCI-TSC/2234
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONGMICO (SDE} 00; NCI-TSC/224-00
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS Fommularic 27 - SDE
PROCESO: T iin de coman ylicencia de ofica 385 i
e A — - i
NOMBRE DEL SUBPROCESO: Creacidn de comao alacironico institucionsl y icencia de ofica 365 |
Chomar un ordenamients en el uso del senicio de comeo elecironico v b jami de office 365 de maneTa genersl, parm un
OBJETWC: rrefor manejo de e informacion de ks insifucion. La persona & la que se le asipnz ia livencia de comeo y office 385 es lofaimenie
responsable del uso de p ¥ 50 O idn lardo en Enstituic an el alm da Iz nube.
i Riesgo Inherents Controles Controles | {9 Controles e ]
i i {2) Etapa del | (3} i [6) Zona de Riesgo _q" parn q‘:‘: a i ‘pendiantas por Regidua {12) Zona de | {13} Respuesta a
£ No. fOCes del Riesgo F = 5 25iabl ¥
i Priuesdo @we | @& miigarlos desgos | ertiqaq | SSEPRCETPAT | yygpp | )y [RiesgoFinall los Riesgos
] i omas de asislencia % s
1.1 Que no se herica. s
ishray
Recibir solicied  registre _Rog
1| deasistencia  debidamentels | 2 2 9 i Tt popiiriione SRR SEF ACEPTAR
tecnica. solicihd de cada solicihxd de | asistencia
asistencia. asistencia. | |
Comdar con una i
21 Gueia herramienta de ; 3
Evaluar el grade | saficitud no sea diagnostics. { {: Capathadones a
de complejidad  clars al memendo COMaEOTINe e Fusos DAl iy
2 2 2 < | Remarmienta de | eficiente uso de las 1 1 ACEPTAR
dal proflema de detaliar Capaciaciones a los di ico herrarmianias de
prasantado, riambre | puesto | uscarios para un iagaost off
funcional. aficiente use da las e
R hemamientas de office. |
3.1 Que na 58 H
T e aprsabe la Tener claro a quianse | | Tener ciaro a guien
I W solicitud de 2 2 e creara una cuenta da| NiA selmermarauna | 1 1 ACEPTAR
i : craacitin de comes cuenta de comeo
AP SN SIS . | . A e | S | S S R
£ irar toda soliciad |
i © 4.1 Que no s Regis
Registar 3 para llevar un conea
4 soBcitud. r:gils;:;db 2 2 o8 WE cenlas NiA } A 1 1 ACEPTAR
S s uifzadas. ) -
H 5.1 Que se cree i | | Capacitaciones @
i Ejecutar Ia la cugnia de Capads rm:ns J ios usuarios para un
L ek sofreo &on 4 z e agietri MA  efcemeuwscdelas| 3 | 2 ACEPTAR
{ eficients ¥
H b heramientas de office Ll Lo
A | 5 o ey = f = office iy
1 8.1 Cue el
i soficitante de la > i
i Defer claro et formato |
8 {: Camdxria “‘:‘t::ﬂ:;fu 3 2 CoT) 8l qUe SE Crea una | 1Y A 1 1 ACEFTAR
‘ akjn ey cuenta d8 corman.
J 56 cuanta.
1 1
| Registarla | 1 ""’.';m"" %0 { Documantar of pracaso
7 | operacién el 2 2 §  detods acividsd A 5 1 ACEPTAR
| reslzada procedirien; realizada : £ DES4
: | - | £ 0
realizado. | \}“« o ;4#?
Elaborado por: Revisado por: I;‘} 7‘“ -WJ." (\ Aprobedo por:
| s L
| L : % 5
Alexandar Pérez IAth Mary DelmiHeméndez .. Abg. Fl‘e_ onso Cerrato W,
Pragramadar en Sistemas | Garerte Adminisirative s Estidc singl
P - LA i 4 Cespagho de Besarollo Econdmice
J ] L <
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del proceso: "Creacion de correo institucional y licenciamiento de office

de PEl Institucional?

365"
Preguntas de Verificacién Si No Respuestas de Verificacién
Este proceso se realiza de manera transparente realizando
iLa descripcion del proceso incluye medidas concretas X asistencias y dando asesorias & los usuarios de la
(actividades) orientadas al Contral Interno y anticorrupcion? secretaria las cuales se documentan detallando el proceso|
realizado
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son designados por el jefe
(actividades) orientadas a la Descentralizacion? de la unidad
iLa descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son asignados por el jefe
(actividades) orientadas a |a Participacion Ciudadana? de |a unidad luego de una solicitud de usuario
;La descripcion del proceso incluye medidas concretas
(actividades) crientadas a la Transparencia y Acceso a la X TOdOS. . PEOCESOSS0N fransperentes: pero son de uso
Informacion Publica? exclusivamente interno
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas i
(actividades) orientadas al Archivo Documental? X Tesos los: procesos Bedocumentar: es erohiven
;La descripcion del proceso incluye medidas concretas ; :
(actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores| X Todos los procesos se reslizan conforme.a lo sstablecido

en el PEl institucional
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13. Bibliografia
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14. Anexos
Anexo 1: Tenant, Plataforma para configurar correos electronicos

Agregar un usuario

B Configurar la informacion basica
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Cambio autorizado

Autor Descripcion por:

Fecha Version :
del cambio Cargo

Cargo Area Firma

1-Cambio en el
flujoy
secuencia de
actividades del
procedimiento.
2- Adicién de
normas, leyes, | Jefedela
decretos, Unidad de
reglamentos, y Soporte ,
cualquier Técnico
documento ]
normativo que
regulen el
procedimiento y
den sustento
legal al mismo.

Programador | Unidad de
en sistemas Soporte
| Técnico

Noviembre
2025 1.0
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Elaborado por: Cargo Area de trabajo Fecha
; Programador en | Unidad de Soporte :
Alexander Pérez S abasring | Taisics Noviembre 2025 <

Revision del documento

Revisado por: Cargo | _Area de trabajo Fecha
. . Jefe de la unidad | .
Darwin Estiven | Unidad de Soporte :
X . de Soporte o Noviembre 2025
Aplicano Garcia Teécnico Técnico
Mary Delmi ,
: Gerente Gerencia ;
Hernandez Administrativo Administrativa Noviembre 2025
Sanchez

Verificacion del documento

Verificado por: Cargo Area de trabajo
Joel Eduardo Secretario Secretaria :
Salinas Lanza General General Naviambh
Davlv Maridol Ruiz Directora Oficina regional W i
vy Goda Regionalde San | SDE en San Noviembre 2025
y Pedro Sula | Pedro Sula
- Encargada de la | 2
Reyna Yajaira ; Unidad de 3
Handal Carcamo Unidad de_ Transparencia Noviembre 2025
Transparencia
Florinda Isabel Directora de Unidad de ;
Galo Sosa Servicios Legales | Servicios Legales Noviembre 2025
i , Directora de Unidad de
ﬂ:gzz? I'Slil\?:r[: Comunicacién Comunicaciones Noviembre 2025
Institucional Institucional
: Directorade la | ,
Bessy Yamileth : ' Unidad de ;
Castro Moreno Unidat.og Modernizacion Noviembre 2025

Modernizacién
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Directora de la
Denia Milagro Plnsamient Planeamionts
5 g Evaluacién y i Noviembre 2025
Najera Turcios ; Evaluacion y
Gestion (UPEG) | oqtian (UPEG)
y directora del
COCOIN
Mary Delmi ; :
e admieheio | Admpenaive | Novidmbre 2078
Séanchez
Sandy Suyapa Subgerente de Subgerencia de

Bustillo Lépez

Auditoria Interna :

(UAI)

Auditoria Interna

Subgerente de Subgerencia de _tz*“:ﬁ‘cfamc.“”
: %
ggracr;: \?i'hlj!:i% Recursos Recursos Noviembre 2025 NESypuEsTSg
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1. Objetivo del procedimiento

Establecer un canal de comunicacién para los colaboradores que necesitan comunicarse con
otros colaboradores, ciudadanos y otras instituciones que forman parte de los procesos para un
tramite o servicio.

2. Alcance del procedimiento

El alcance de este procedimiento inicia con la recepcién de una solicitud de asignacion de una
linea de telefonia IP, realizada por el jefe de una Unidad, en la solicitud se proporcionaran los
datos de la persona a la que se le instalara la linea telefénica, La solicitud se recibira via correo
electronico o comunicacion interna.

3. Marco legal del procedimiento

No. Cédigo Documento
1 Decreto No. 36-2007 | Cddigo de conducta y ética del servidor publico.
2 | Decreto Legislativo
No. 170 — 2006. Ley de transparencia y acceso a la informacion Publica.
3 | Acuerdo No. IAIP- Reglamento de la Ley de transparencia y acceso a la
0001-2008 informacion publica.
4 | Acuerdo No. 126-2023 | Reglamento de manejo y uso del archivo general de la
Secretaria de Desarrollo Econémico.
5 | PCM 008-1997 Reglamento de organizacion, funcionamiento y competencias
del poder ejecutivo.

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante comunicacién interna,
correo electronico o ticket especificando cual es la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hara en horario laboral salvo excepciones.

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

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

El jefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.
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5. Responsables del procedimiento
Area Puesto de trabajo Responsabilidad
Unidad de Jefe de la Unidad de Coordinar al equipo de soporte técnico

Soporte Técnico

Sopoerte Técnico

para proporcionar un excelente servicio al
usuario y resolver los problemas técnicos
de la forma mas eficiente.

Unidad de
Soporte Técnico

Técnicos de la Unidad de

Soporte Técnico

Brindar asistencia a los usuarios acerca de
tecnologia, realizar el mantenimiento
periédico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y

reparaciones.
6. Insumos del procedimiento
Cdédigo Insumos Lugar de guarda | Tiempo de guarda
Cl Comunicacién interna Archivo central/lUST Cinco aflos
CE Correos electrénicos Archivo digital Vida util
Ticket Formulario de ticket Archivo digital Vida atil
7. Productos o resultados del procedimiento
Cédigo Productos Lugar de guarda | Tiempo de guarda
ISA Informes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida util
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de términos:

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

Correo electrénico: el correo electrénico es un servicio que permite enviar y recibir mensajes a
través de dispositivos electrénicos.

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

Red: es un conjunto de equipos informaticos y software conectados entre si por medio de
dispositivos fisicos que envian y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para el transporte de datos, con la finalidad de compartir informacién, 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: el soporte técnico es un servicio que se brinda para resolver problemas técnicos
y tecnolégicos en productos o servicios.

Tecnologia: la tecnologia es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y
mejorar su calidad de vida. Incluye 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 informacién como la descripcién del problema,
la fecha y hora en que se presentd, el nombre del cliente y el estado actual del ticket.

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

Siglas:

Cl: Comunicacion Interna.
CE: Correos Electronicos.
ISA: Informes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaria de Desarrollo Econémico.

UST: Unidad de Soporte Técnico.
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9. Descripcién del procedimiento

El proceso de Solicitud para telefonia IP, se ejecuta a través las siguientes actividades:
(Ver referencia en anexo 1 y anexo 2)

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

9.1 Recibir y asignar la solicitud de una linea de telefonia IP.
Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.2 Atender la solicitud de asignacion de telefonia IP.

Mesa Operativa MAO Centro Civico

9.3 Trasladar la solicitud al operador del Centro civico, mediante ticket.

9.4 Realizar ejecucién de la solicitud.

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico
9.5 Validar con el usuario el correcto funcionamiento de su linea telefénica.

9.6 Elaborar informe de respuesta.
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Matriz de actividades, responsables y formularios.
Manual de procedimientos.
No.| Efapasdelp Objetivo de Ia etapa insumo Actividad Tiempo | Responsabi Prod Envioa:
o e Comunicacian
Recibir saliciud escrita: e - 2 <
i o . g imerna, comeo | Racibir y asignar la saficitud . Jefe de la Unidad de
1 Recibir fa solicitud escrita. | comunicacian [m_erna: caraa alscithica s | a6 e lned s (slatonis 1B, 15 minutos So Técnico,
electranico. k
tickat.
| Permite que [os miembros del| Comunicecidn
o . equipo de la unidad evalug la | interma, correa Atender |a solicitud de - Técnicos de la Unidad
‘ Acider e solictiod: forma mas eficients de slactranica o asignacién de telefonia IP. 2 minutos de Soporte Técnico.
| solucionar lo solicitada, ticket.
Trasladar |a saliciud al o Camunicacian Trasladar la salicitud al
3 operador del Centro Civico Enr::: ats.p: “dzni'z:f;;_l interna, correo | operador del Centro Civico F -
Gubemamental, mediants o e da?:a I:?mlicilud elactronico o Gubernamental, mediante MAtender de forma
ticket. g ticket. ticket Masa Operativa MAO puntual y
Cantin Cice: raap::m.:z:lia li De el Jefe al Téenico. |
En esia etapa el operador | Comunicacion Salcylc.on
4 Realizar ejecucicn de la | realiza la asignacidn de la | interna, comeo Realizar ejecucian de la 40 minutos as‘rslem:ia
solicitud. linea de teleforiia IP.a electronico o solicitud. tecnica.
salictud. ficket.
Cierre de ticket,
as al regisiro de .
y : i " o alicdar con el usuario sl
5 Realizar ejecucian dela | Werificar gue la soluciines | lasolucionque | o et de | 16 minutos
solicitud. satisfactoria, sedioala i y
A su linea telefénica,
solicitud de
asistencia. Técnices de la Unidad
Cierre de ticket, de Soporte Técnico,
es el registro de
5 Elaborar informe en Registrar lo realizado para dar| la solucion que Elaborar informe de 5 minutos
respuesta, solucidn. sedioala respuesta,

salicitud de
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10. Diagrama de flujo del procedimiento
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11. Gestion del riesgo

NCI-TSC/222-00; NCI-TSC/2234
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO {SDE} 00; NGI-TSGI224-00
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA ALOS RIESGOS Formulario 27 - SDE
FROCESO: Sofititud de telefonia P 1
NOMBRE DEL SUBPROCESQ: Solititud de telefonia P
z |Establacer un canal de icacio palaim 3 qua it con ofros colabora , cludads yoi.l.aé
PRE IV, insfituch que forman parte de los p para un frdmite o sendcio. = e
Ristgo niveranta PRI % {®) Controles Fiesgo
(1) | (2)Etapadel |(3)Descrig i 7 we q[:'; en | Pendientss por Residu {12} Zona de|(13) Respuestaa
No. procesa dei Rlesgo e @)1 d i & - u'ﬂ.hllm:::m [P | () Riesgo Final] los Riesgos
. i mitigarios riesgos| |
1.1 Que no se ¥
Recibir solicitud registre g 2 : de
1 de aslstencia | debidamenta ia z 2 b I - WA 1 1 ACEPTAR
tcnica jiciug de técnica asisiencia tsonica
Evaluar elqmdc 2100l Contii o Conkar con ing Establecer tiempo
g | Gecompleided g 2 2 de entage | imode ] ACEPTAR
del problema i phiaiiniomy iacnosico | MeSpuestaauna
presentado. m g Bgpetae | solicitud
[ : . . | R * .oz S
Aprobar ener clano a quien se | Tener claro a quien
3 W"I.’ c'm:u 2 2 e asignara ww linea NfA seleasignarawma | 1 1 ACEPTAR
! telefbnica ! linea teleforica
Ejacutar la Lievar un imertario de |
4 solicitud 3 2 el aiia 7 N WA 2 1 ACEPTAR
Comprobaria 5.1 Que la finea
o solicitud no funciane # < A . Lo° MA 2 1 ACEPTAR
Reglstrar la &Llen Documentar el procesc
8 operacign i 2 2 de toda activided " B 1 1 ACERTAR
| procedimianio o,
realizada realzag reallzada J’ﬁ- 5‘;“\:‘}‘1.
- S OAD DRI
Elaborado por: Revisado por: /Zf-":a\oh £ ;4‘: ,;g\\ Aprobado por:
. (L (e e Abg. Fredl Cerrato V.
Alexander Pérez * |abg. Mary Deimi Heméndez Lic. Darwin Aplcgt, A ‘%‘C’ So9. mUAI Seram X
Programador en Sistemas | Geremnte Admiristraiivo Jefg de la L Bm :s
ﬁ = = Daspacha gé Qesarrollo Econdmica
A /Yy N/ S
K Y A
Firma prEirm irma: 4 W
i y.d i 17 ] e
Fecha: membre—ZDE& f |Fasha: noviemfye-2025 ¥ |Fecha: mws W ’
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacion del proceso: "Solicitud de telefonia IP"

Praguntas de Verificacién Si No Respuestas de Verificacién

Este proceso se realiza de manera transparente realizando
;La descripcién del proceso incluye medidas concretas X asistencias y dando asesorias a los usuarios de la
(actividades) orientadas al Control Intemo y anticorrupcidn? secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado

¢La descripcidn del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son designados por el jefe
(actividades) orientadas a la Descentralizacion? de la unidad
iLa descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son asignados por el jefe
(actividades) orientadas a la Participacién Ciudadana? de la unidad luego de una sclicitud de usuario
¢La descripcidn del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso a la| X Todos_ o frocenos: son YRRApersries: PEr0 507 08 ¥SO
informacion Publica? exclusivamente interno
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas ;
(actividades) orientadas al Archivo Documental? % fadoeJos procesos se documentan i ee anghiven
¢La descripcién del proceso incluye medidas concretas : y
{actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores| X Tadoe ks pIticoa0s se e e
de PE! Institucional? en el PEl Institucional




" SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
UNIDAD DE SOPORTE TECNICO HONDURAS
PR-UST-003 Solicitud para telefonia IP ONADICI
Version 2.0 Noviembre 2025 61 de 91

13. Bibliografia
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14. Anexos

Anexo 1: Directorio de la Secretaria de Desarroilo Econémico
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Anexo 2: Ejemplo de Ticket solicitando una extension telefonica
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Por favor agreqgue detafiss de su sclicitud conba mayor dandad posible
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Version

Autor

Cargo

Area

Descripcion
del cambio

Cambio autorizado
por:

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

Programador
en sistemas
|

Unidad de
Soporte
Técnico

1-Cambio en el
flujoy
secuencia de
actividades del
procedimiento.
2- Adicion 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
Tecnico__.
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Responsables de los cambios al procedimiento

Elaboracion del documento

Galo Sosa

Servicios Legales

Servicios Legales

. . Directora de Unidad de .
ﬂ::g:? IIquI\.?ng: Comunicacién Comunicaciones Noviembre 2025
Institucional Institucional
3 Directora de la i o
Beasy Yamlleth Unidad de Hriidiad de Noviembre 2025 17

Castro Moreno

Modernizacion

Modernizacion

Elaborado por: Cargo Area de trabajo Fecha
Programador en | Unidad de soporte i
Alexander Perez St | tbenico Noviembre 2025
Revision del documento
Revisado por: Cargo Area de trabajo Fecha
i . Jefe de la Unidad .
Darwin Estiven Unidad de Soporte i
; ; de Soporte ; Noviembre 2025
Aplicano Garcia Técnico Técnico
Mary Delmi g
; Gerente Gerencia .
Hemandez Administrativo |  Administrativa | \oviembre 2025
Sanchez
Verificacién del documento
Verificado por: Cargo Area de trabajo Fechié;_.__ £ 5
. Secretario Secretaria ; / -
Joel Salinas General Ganarsl Noviembi& : 0?5 vl
Directora Oficina regional — %
Dayly gfgfc" RUiz | Regional de San SDE en San Noviembre 2025
y Pedro Sula Pedro Sula
Reyna Yajaira g Unidadde | Noviembre 2025
Handal Carcamo Transparencia Transparencia
Florinda Isabel Directora de Unidad de Noviembre 2025
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pranaSuzy | SROECE | SRETEERI | viomtro 202
Garcia Vilorio
Humanos Humanos
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1. Objetivo del procedimiento
Establecer los pasos necesarios que deberan seguir las areas para la implementacién de una
red Integral de datos y la adquisicién de equipamiento computacional requerido.

2. Alcance del procedimiento
El alcance de este procedimiento inicia con la recepcion de una solicitud de instalacién de red
realizada por el jefe de una unidad, en la solicitud se proporcionaran los datos de la persona a la
que se le instalara la red integral de datos, La solicitud se recibird via correo electrénico o

comunicacion interna.

3. Marco legal del procedimiento

No. Caodigo

Documento

1 Decreto No. 36-2007 | Cédigo de conducta y ética del servidor publico.

No. 170 — 2006.

2 | Decreto Legislativo

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

3 Acuerdo No. IAIP-
0001-2008

informacion Publica.

Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la

4 Acuerdo No. 126-2023

Secretaria de Desarrollo Econémico.

Reglamento de manejo y uso del archivo general de la

5 | PCM 008-1997

del poder ejecutivo.

Reglamento de organizacion, funcionamiento y competencias

4. Politicas y lineamientos del procedimiento
Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante Comunicacion Interna,
correo electrénico o ticket especificando cual es la necesidad que tiene.

El soporte técnico se hara

en horario laboral salvo excepciones.

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

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

El jefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.
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5. Responsables del procedimiento
Area Puesto de trabajo Responsabilidad
Unidad de Jefe de la Unidad de Coordinar al equipo de soporte técnico

Soporte Técnico

Soporte Técnico

para proporcionar un excelente servicio al
usuario y resolver los problemas técnicos
de la forma mas eficiente.

Unidad de
soporte técnico

Técnicos de la Unidad de

Soporte Técnico

Brindar asistencia a los usuarios acerca de
tecnologia, realizar el mantenimiento
periédico de sistemas y mantener registros
de trabajo de mantenimiento y

reparaciones.
6. Insumos del procedimiento
Cdédigo Insumos Lugar de guarda | Tiempo de guarda
Cl Comunicacion interna Archivo central/UST Cinco afios
CE Correos electronico Archivo digital Vida util
Ticket ticket Archivo digital Vida util
7. Productos o resultados del procedimiento
Cdédigo Productos Lugar de guarda | Tiempo de guarda
ISA Informes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida util
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8. Definicion de glosario de términos, siglas y abreviaturas

Glosario de términos:

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

Correo electrdnico: es un servicio que permite enviar y recibir mensajes a traves de dispositivos
electrénicos.

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

Red: es un conjunto de equipos informaticos y software conectados entre si por medio de
dispositivos fisicos que envian y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para el transporte de datos, con la finalidad de compartir informacién, recursos y ofrecer
servicios.

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

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

Tecnologia: la tecnologia es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y
mejorar su calidad de vida. Incluye 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 informacion como la descripcién del problema,
la fecha y hora en que se presentd, el nombre del cliente y el estado actual del ticket.

Usuario: individuc que hara uso del servicio prestado por la unidad de soporte técnico.

Siglas:

Cl: Comunicacién Interna.
CE: Correos Electronicos.
ISA: Informes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaria de Desarrollo Econémico.

UST: Unidad de Soporte Técnico.
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9. Descripcion del procedimiento

El proceso de Instalacién de la Red Integral de Datos se ejecuta a través de las siguientes
actividades:
Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

9.1 Recibir y asignar solicitud de instalacién de Red Integral de Datos (Ver referencia en anexo 1).

Técnicos de la Unidad de Soporte Técnico

9.2. Atender la solicitud de instalacion de Red Integral de Datos.
Mesa Operativa MAQ Centro Civico

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

9.4 Realizar ejecucion 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.
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Matriz de actividades, responsables y formularios.
Manual de procedimientos.
No.| Etapas delp Objetivode laetapa | Insumo | Actividad Tiempo Responsable Producte Envio a:
P s Comunicacisn
Recepcionar la soliciiud | _Recibit solistud escrita: | p "o | Recibiry asignar solicitud de | Jete de ta Unidad de
1 ; comunicacién interna, coreo 15 minutes
escrita, . electrdnico o Red Integral de Datos, Soparte Técnico.
electrnico. ;
tickat
Permite gue los miembros del| Comunicacidn o
- . : Atender la salicitud de s 5
: L aquipo da la unidad evalue la | intema, comeo | 3 : Técnicos da la Unidad
2 |Registrar solicitud y evaluaria. Yo s aficlants de el e instalacion (I:Ije Red Integral de | 20 minutos de S Técnico.
£ atos.
sofucionar (o solicitads. ticket
Comunicacion 3
o En esta etapa se ha decilde | . Trasladar la solicitud al
a Traslicar luaglcitud o que fipa de solucion ss dara & e canmed operador del Centro Civico | & minutes
cperador, 8 solicitud glectrnico o mediante tichat | Atender de forma
? ticket : ! Mesa Operativa MaO puniual y
Centro Civica. respanseble a la i
R solicitud de De &l Jefe al Técnico.
Ejecutar |a solictud realizada % intema, carea Realizar sjgcucin da N asisiencia
% par el oparador, Solucian del problema. elactrénico o solicitud. 40 minutos técnica.
tickst
Ciarre da tickst,
S 3 s ol registro de | Validar con el usuario el
5 c bar el o \f‘ahdarfjunm al usgan;e; la solucién que |correcto funcionamiento de la 15 minutzis
Dmprobar el servicio. correco umcmamlen B sadioala RDd. por parts de la Unidad mi
e salicitud de de Soporte Técnica.
asistencia Técricos de la Unidad
Ciarre da tickst, de Seprte Técnice,
#s el registro de
Registrar |a operacién Registrar lo realizado para dar| 2 solucién que Elaborar informe de .
& : x ¥ 10 minutos
realizada. solucion, sedipala respuesta.
solicitud de

asistencia
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

Instalacion de Red Integral de datos

| Técnicos de laUnidadde Mesa Operativa MAO
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11. Gestion del riesgo

NCI-TSC/222-00; NCI-TSC/22:
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICC {SDE) 00; NCI-TSC/224-00
MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS ¥ RESPUESTA A LOS RIESGOS Formularnio 27 - SDE
PROCESC: - | Instalacion de la red integral de datos
NOMBRE DEL SUBPROCESO: | nstalackin de ka red integral de datos
NG Establacer I0s pasos necesarios que daberdn seguir 1as 4ras pars |a implementacion de una fed ntegral de datos y la adguisicion de
| I P il : : oo ]
Controles
Riesgo Inherente Zona Controles Contrales 6
() | @ Empadel |3 g il 0 (8 Controles 42 | pendientas por ai__|{12) Zona da (43} Respuesta a
5 f Final| Ri
Na proceso del Riesgo e ()1 Hidr i 2 establecer para 1)1 Riesgo Final| los Riesgos
Erasy opdudisin e mitigar ios
1.1 Que na se 3
Racibir sobcitud | registre ; !
% , Informes de asistencia Informes de |
1 daqs:s_hncle dahcd.!_rmmeh 2 2 o 28 ia onica, | A 1 1 ACEPTAR
1ECmcH. sobcitud de
fiia it I TRboar DL 2 3 = 4
i ] icek s atanciin shcnice. | Capacitacionss 8
E' & 97860 | o citud o sea - - Elaborar un Jos usuanos para
g JERE clara al momenio| 2 2 g formuatio e | un eficiente usode | 1 1 ACEPTAR
| delproblems | usUAMos para un i
| de detaliar o que : las de
| presantadc. Nebbsia eficiente uso de las computacion
Gl hemamientas de {
LTINS ERPRCRI O ros . 1) 7T N S SSE) (eSS
Trasiadar &8 31 Quela Contar con una métode. Contar con varas
comunicacion de confimacitn por formas de {
i NiA
3 Zocied g con el operador 2 z parte del operador de  comunicanse conel 2 : AEEETAR
;l operator | no sea efectha. que recibio ia solicilud. | operadar. |
| A - e Fioamshousicatoliicamiis: SIRSG S
o | oPeordel
solicitud | - Dar I ala | Dar a
{ | i 1 ACEPTAR
4 realizada porel | ;0'?;::; ) % solicitud, 13 solicitid N 1 G
oPeIAdet | joctalacion de |
— | TR, B i i e
1 ar ala
151 Quelared no bt et
5 comnml_mr al | Siwlting 3 2 w!cltlm para fa solicitud para A 1 1 ACEPTAR
sencio. | e ments los fos
BSOS % ks o i ] Senicios. B — S p—
Registrar de la ' g Qlue gt | Documentar &l proceso. Documerdar el
& | operacion | ‘?;;.‘"’. °:m 2 2 de toda actividad ol ACEPTAR
] reallzada. | pad i 1 realizads.
L reglizado. |
IEhbomdo por Revisado por: |Aprobado por:
Alexandar Pérez Abg. Mary Delmi Heméndez . ; 4 ‘;:g": ‘“';Ef’dgi?;’ V.
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12. Elementos transversales del procedimiento
Denominacion del proceso: "Instalacion de la red Integral de datos”
Preguntas de Verificacién Si No Respuestas de Verificacién
Este proceso se realiza de manera transparente realizando
¢sLa descripcién del proceso incluye medidas concretas X asistencias y dando asesorias a los usuarios de la
(actividades) orientadas al Control Interno v anticorrupcion? secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado
;La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son designados por el jefe
(actividades) orientadas a la Descentralizacion? de la unidad
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son asignados por el jefe
(actividades) orientadas a la Participacion Ciudadana? de la unidad luego de una solicitud de usuario
¢La descripcién del proceso incluye medidas concretas
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso ala X TOdos. % i el IrRnRpArRARE: Pero SO Ue Ws0
PG e S e s exclusivamente interno
Informacion Puablica?
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos se documentan y se archivan
(actividades) orientadas al Archivo Documental?
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas Todos los procesos se realizan conforme a lo establecido
(actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores X en el PE| hstitucional
de PEI Institucional?
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13. Bibliografia
Aflo 2023 Secretaria de transparencia y lucha contra la corrupcién (STLCC).

Afio 2023 Guia metodoldgica para la elaboracion del manual de procedimiento en el sector
publico.

14. Anexos

Anexo 1: Ejemplo de una red de datos
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Version

Autor Descripcion

Cambio

autorizado

por:

del cambio

Cargo Area

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

1-Cambio en el
flujoy
secuencia de
actividades del
procedimiento.
2- Adicion de
normas, leyes,
decretos,
reglamentos, y
cualquier
documento
normativo que
regulen el
procedimiento y
den sustento
_legal al mismo.

Programador | Unidad de
en sistemas Soporte
| Técnico

Jefe de la
Unidad de
Soporte
Técnico

¢
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Responsables de los cambios al procedimiento
Elaboracién del documento
Elaborado por: Cargo Area de trabajo Fecha ] Firmg’ )

Alexander Pérez

Programador en

Unidad de Soporte

Noviembre 2025 |

Sistemas | Técnico
Revisién del documento
w
Revisado por: Cargo Area de trabajo Fecha 2 als g?
; ; Jefe de la unidad ; \:ﬂ "))
E a”r::'\:l: oEét;\:gr; de Soporte Unlda_ﬁécéﬁiggporte Noviembre 2025 % S
P Técnico et )
Mary Delmi ] ETETN
Gerente Gerencia . , / " |
Hetandas Administrativo Administrativa Naviembra 2025 i . AN
Sanchez J/4

Verificacion del documento

Verificado por: Cargo Area de trabajo
Joel Eduardo Secretario Secretaria
Salinas Lanza General General
Davly Maridol Ruiz Directora Oficina regional < R
yly Gode Regional de San SDE en San Noviembre 2025
y Pedro Sula Pedro Sula
ieynR Y8 Al Enﬁr:?daadaaddee ° Hiittag o Noviembre 2025
Handal Carcamo Transparencia Transparencia
Florinda Isabel Directora de Unidad de .
Galo Sosa Servicios Legales | Servicios Legales Noviembre 2025
; . Directora de Unidad de
Melissa N.'C°|e Comunicacion Comunicaciones Noviembre 2025
Handal Rivera b =)
Institucional Institucional
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. Directora de la '
Bessy Yamileth i Unidad de :
Unidad de i Noviembre 2025
Castro Moreno Mcdarmizaciin Modernizacion
Directora de la
Denia Milagro P'g:faa"?igﬁm Plggtiedaan(iiggto
; g Evaluacion y ; Noviembre 2025
Najera Turcios i Evaluacion y
Ges_tlon (UPEG) Gestion (UPEG)
y directora del
COCOIN
Mary Delmi . 2
i Gerente Gerencia - -
Hernandez 2 : B ; Noviembre 2025
SArEHES Administrativo Administrativa L
Sandy Suyapa Subgerente de Subgerencia de ;
Aguilar Castro Presupuesto Presupuesto Noviembr& 2025 |
; Subgerente de Subgerencia de
ggrac?: SIT El}ar?:) Recursos Recursos Noviembre 2025
Humanos Humanos
Subgerente de Subgerencia de
Recursos Recursos
Arlen Rolando : : .
Urqufa Gonzales Materr_al_es y Materiales y Noviembre 2025
Servicios Servicios
Generales Generales
i ; Jefe de la unidad ;
Darwin Estiven Unidad de Soporte .
; s de soporte i Noviembre 2025
Aplicano Garcia teenico Técnico
Especialista de . ;
Sandra Ruth : Sistema Nacional .
Gémez Javela Gestion de de laCalidad | Noviembre 2025 1o
calidad -
Encargado de la
Yunior Yovanny Unidad de Unidad de :
Bustillo Lopez Auditoria Interna Auditoria Interna Noviembre 2025
(UAI)
Aprobacién del documento
Aprobado por: Cargo Area de trabajo Fecha
Secretario de
; Estado en el
Abg. Fredis Despacho .
Despacho de A Noviembre 2025
Alonso Cerrato V. Desarrolle Ministerial
Econémico /

e
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1. Objetivo del procedimiento

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

2. Alcance del procedimiento

El alcance de este procedimiento inicia con la recepcion de una solicitud de cambios o
actualizacion en la pagina WEB. Esta solicitud |a realizara el jefe de una Unidad, o cualquier otra
persona con la aprobacién del jefe en la solicitud se proporcionaran los detalles de los cambios
que se requieran. La solicitud se recibira via correo electrénico o comunicacion interna.

3. Marco Legal del procedimiento

No. Cdodigo Documento
1 Decreto No. 36-2007 | Codigo de conducta y ética del servidor publico.

2 | Decreto Legislativo

No. 170 — 2006. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
3 | Acuerdo No. IAIP- Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso a la
0001-2008 Informacion Publica.

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

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

4. Politicas y lineamientos del procedimiento

Que el usuario que necesite asistencia haga la solicitud formal mediante Comunicacién Intema,
correo electronico o ticket especificando cual es la necesidad que tiene.

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

Cada cambio o actualizacion debera ser notificado por medio de una comunicacion interna o correo
electronico.

Las unidades que tiene acceso a la administracion de la pagina son responsables de la informacién
actualizada.
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El soporte técnico se hara en horario laboral salvo excepciones.

La solicitud se solventara de acuerdo con las capacidades con las que cuente esta Unidad.
Se atenderan las solicitudes de acuerdo con su orden de ingreso o prioridad.

El jefe de la Unidad asignara a un técnico para cada solicitud.

5. Responsables del procedimiento

Area Puesto de trabajo Responsabilidad

Unidad de Jefe de la Unidad de Coordinar al equipo de soporte técnico para

Soporte Técnico | Soporte Técnico proporcionar un excelente servicio al usuario y
resolver los problemas técnicos de la forma mas
eficiente.

Unidad de Técnicos de la Unidad de | Brindar asistencia a los usuarios acerca de

Soporte Técnico | Soporte Técnico tecnologia, realizar el mantenimiento periddico
de sistemas y mantener registros de trabajo de
mantenimiento y reparaciones.

6. Insumos del procedimiento

Cédigo insumos Lugar de guarda Tiempo de guarda
Cl Comunicacién interna Archivo Cinco afios
central/UST
OF Correos electrénico Archivo digital Vida atil
Ticket Ticket Archivo digital Vida atil

7. Productos o resultados del procedimiento

Cdédigo Productos Lugar de guarda Tiempo de guarda
ISA Informes de solicitudes atendidas Archivo UST Vida atil
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8. Definicién de glosario de términos, siglas y abreviaturas
Glosario de términos:

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

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

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

Red: es un conjunto de equipos informaticos y software conectados entre si por medio de
dispositivos fisicos que envian y reciben impulsos eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier
otro medio para el transporte de datos, con la finalidad de compartir informacién, 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 tecnologicos
en productos o servicios.

Tecnologia: es una respuesta al deseo del ser humano de transformar el medio y mejorar su
calidad de vida. Incluye 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 informacién como la descripcion del problema,
la fecha y hora en que se presento, el nombre del cliente y el estado actual del ticket.

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

Siglas:

Cl: Comunicacion Interna.

CE: Correos Electrénicos.

ISA: Informes de Solicitudes Atendidas.

SDE: Secretaria de Desarrollo Econdmico.

UST: Unidad de Soporte Técnico.
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9. Descripcion del procedimiento

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

Directores y jefes de las unidades

9.1 Remitir la solicitud de cambios a la pagina WEB, al jefe de la Unidad de Soporte Técnico
mediante Comunicacién Interna (Ver referencia en anexo 1)

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico
9.2 Recibir solicitud de cambios a la pagina WEB.

9.3 Analizar la informacién de los documentos y los medios magnéticos para determinar qué
informacion se recibe y como procesarla.

9.4 Realizar el disefio con base en la informacion procesada para la pagina WEB utilizando el
software correspondiente (si fuera necesario).

9.5 Realizar los hipervinculos para cada una de las paginas que seran actualizadas y asignar
extensiones HTML, JSP, ASP, PHP o SWF de acuerdo con el volumen de informacion.

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

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

9.8 Elaborar informe de respuesta.
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Matriz de actividades, responsables y formularios.
Manual de procedimientos.
%MM | Insumo Actividad Tiempo Responsable Producto Envio a:
Remitir la solicitud de Remitir la salicitud de
cambios a la pagina WEB, al Recibir solicitud escrita: ¢ caci cambios & la pagina WEB, al Direciores y Jafes de
1 | Jefe de la Unidad de Soporie | comunicacian intema, comeo ﬂ?:;:c " | Jefe de e Unidad de Soporte | 15 minutos | las diferentes éreas de
Técnico mediante electrdnico Técnico mediarte la SDE.
comunicacian intama. comunicacion intema. II
Permite que los miembros dal
. : equipo de |a unidad evalue la | Comunicacion |Recibir solicitud de cambics a Ful
2 |Registrar salicitud y evaluaria. Toirra s GRATanS e intarma. 15 paing WEB. 5 minutos .
solucionar lo solicitado. |
Analiza la informacian de los Analizar la informacicn de los
. " . documentos y los medios documentos y los medios
3 Aalar rnf:;:acmn magnéticas para determinar CUTnLT'mlcacm magnéticos para determinar | 20 minutes
Fioees que informacian se reciba y eme. que informacion se reciba y
COMmo procesara. como precesarla,
|Realiza el disefio con base en Realizar el disefio con base
la informacion procesada | Comunicacién | en la infarmacian procesada :
% Crear.ol dseno; para la pagina web utifizande intama para la pagina wek utilizando 20 bl
&l software corespondiente. &l software correspondiente
Resliza los hipervinculos para Realizar los hipervinculos
cada una de las paginas que para cada una de las paginas m::;i;’;”“a
serdn actualizadas y asigna ; que seran actualizadas y 3
5 Crear hiparvinculos.  |extensiones HTIML, JSP, ASP, CQT;:::CM asigna extensiones HTML, | 20 minutos miﬁ;ﬁz‘z: la Ja;: “:rlt: ::::i::e
PHP o SWF de acuerdo con . JSP, ASP, PHP o SWF de asislancls P
al volumen da informacian acuerdo con el volumen de ) ki
informacion procesada Jafa da la Ur\ld?d de técnica
- Soporte Técnico.
Accedar al servidor da la SDE Acceder al servidor de la SDE|
T y alojar las actualizaci ¥ | Coernunicacidn | y alojar l2s aciualizaciones y
9 Reaitzat Bivalizaciones. medificacionss realizadas a la interna, madificaciones realizadas a la £howas
pagina wekb. pagina WEB.
Validar con el usuario que los |
7 Validar con el solicitante fumapnwi:kr’:ue;ohmq?na Comunicacién cambios solicitados se v |
: Pag interna. realizaron de manera
wab.
correcta.
Elaborar informe en ) } Comunicacién Elaborar infarme en f
8 respuesta. Registrar la operacion. ey respuesta. 18 minutos
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10. Diagrama de flujo del procedimiento

Mantenimiento de la pagina WEB

Directores y jefes de las diferentes areas

Jefe de la Unidad de Soporte Técnico

Frrmirme—ny am—

T S—

S——
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11. Gestion del riesgo

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO (SDE)
UNIDAD DE SOPORTE TECNICO

NCI-TSC/222-00; NCI-TSC/2234
00; NCI-TSC/224-00

MATRIZ PARA LA EVALUACION, ANALISIS Y RESPUESTA A LOS RIESGOS

Formatanio 27 - SDE

PROCESO:

Mantenimiento de s pdgins web

NOMERE DEL SUBPROCESO: Mantenimiento de k pagina web
OBJETIVO: (Contar con un sifio qm i instit ] i ql;ae perl;iha ala SDE &fw:. pmnt;var los pmgrama.a
¥ BCClones.
Riasgo Inherante " m Coniroles | piagqo Residual ]
() | (2Etmpadel |(3) Descripcion m“m‘ o ;MMr 220 {12) Zona de | [13) Respuesta 8
| No. proceso del Riesao " Riesgo Final|  los Rissgos
| (i 15y entidad mitigar los {inr {1y
i riesgos
| 1.1 Quenose
i | 5 Reglstrar
Recibir solicttud | registre nfio de debidamente
1 | dessistencia | debidaments z 2 il Wil ) L 1 ACEPTAR
I_ técrica. sclicitud de asiztencia
£ asistencia.
| Elar sl giida j i m:::ea Contar con una t
2 | "g ‘:""‘E‘T’:’ dlara atromenta] 2 2 rte de oy 1 1 ACEPTAR
°m';;° i de dotaliar o que a
[ % * | necesita. } =
? . Registro de
de cambios ;
Analzardela | 44 s e emm mediate | _CMbiosenfa
3 | informacien | T Srores 3 2 M 2 pdgina mediante WA 2 1 ACEPTAR
angbsis. usunos certificados 2 i
procesada. e wsuarios cerificado
B an el sitio wab.
, 4.1 Usabildad Registo de carmpios | Feglstiode
| : | deficiente, Fala on Iz panina mediants | i
E 4 Crearaidlsalio; de coherencia y & 2 M usuanios certificado en | pegina mediante WA 2 1 ACEPTAR
I istencia, sl sitio wab. usuarios cerificado
1 i ' | enelsiio web.
5.1 Enlaces Comprobacion de los :
§ | o Wil 3 2 " ity ] o ke i L N 2 1 ACEPTAR
pe b Lo s:uidad_ wog weh seguridad del sito. |
i | Ei siic Web |
{ | 1’:" Yieh/ “’M“'m Actualza de forma |
Reakzar 6.1 Que no se ra auvtomdtica ks ke
B chumlizach realcen las 2 2 las hewmamientas Norsioas WA 1 ] ACEPTAR
N - amlmlm&s necesanas pam ol i ol |
manejo del site. | i iyl
cmanap del siio, | -
ERY-TT Cormeo slectbnico o | “"c:“m;b“mm‘;;” o
Comprobar el j achmizacibn no BCAti i interna i
7 fcitarte, | cumpla con o 2 2 autorizada por e efa | ajeladeia MR 1 1 AGEPTAR
ke " salicitado por &l de t unidad de mem
| ustario. icach =
Registrer I 8.1 Que no se
8 operacion w’“""ﬁm‘_:r; 2 2 1 1 ACEPTAR
ralzmde. | reslzdo. | |
.Elnbomdo pnr Revisado por: Aprobado por:
| Alexander Pérez Abg. Mary Delmi Hemandez g:::;‘d;s y :;’;::’:? M
Programader s?Wnsl ﬂ Gerenta Administrativo sl ] Wil
a
-

Facha; m%mlra-?ﬂ!f&

!
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12. Elementos transversales del procedimiento

Denominacién del proceso: "Mantenimiento de la pagina web"

de PE| Institucional?

Preguntas de Verificacién Si No Respuestas de Verificacién
Este proceso se realiza de manera transparente realizando
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X asistencias y dando asesorias a los usuarios de la
(actividades) orientadas al Control Intemno y anticorrupcion? secretaria las cuales se documentan detallando el proceso
realizado
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son designados por el jefe
(actividades) orientadas a la Descentralizacién? de la unidad
¢;La descripcion del proceso incluye medidas concretas X Todos los procesos realizados son asignados por el jefe
(actividades) orientadas a la Participacion Ciudadana? de la unidad luego de una solicitud de usuario
sLa descripcion del proceso incluye medidas concretas Toldcs i06 trodesss Soh. arcuananias e lagn daiiss
(actividades) orientadas a la Transparencia y Acceso 2 la X gy 00 OCE P P
Informacion Publica? exclusivamente interno
¢La descripcion del proceso incluye medidas concretas .
{actividades) orientadas al Archivo Documental? % Tedos s pracesasae docymenion 96 arciien
¢La descripcién del proceso incluye medidas concretas Todos | I f b estabiscid
(actividades) orientadas al cumplimiento de los indicadores X Aty i PLotesiS aEItabe AfLOOMT B B AeCio

en el PE! Institucional

o
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15. Control de cambios al procedimiento

Historial de cambios al procedimiento

Fecha

Version

Autor Descripcion

. del cambio

Cargo Area

Cambio autorizado

por:

Cargo

Firma

Noviembre
2025

1.0

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

Programador | Unidad de
en sistemas Soporte
| Técnico

Jefe de la
Unidad de

Soporte
Técnico




COMUNICACION INTERNA
UST-2025-089

PARA: Lic. Bessy Yamileth Castro
Directora de la Unidad de Modernizacién

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

ASUNTO: Entrega de Manual de Procesos y Procedimientos !

FECHA: 17 de noviembre del 2025

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

Sin otro particular.



