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INTRODUCCION

Las Funciones de la Direccién de Informatica, en las diferentes instituciones del
gobierno son complejas y cubren diversas areas tanto operativas como analiticas, siendo
las mas importantes la seguridad informatica basada en politicas de acceso,
infraestructura, conectividad y almacenamiento de datos.

Como funciones de la Direccién de Informatica, operativamente se gestiona y
realiza instalacion, configuracion, mantenimiento preventivo y correctivo, reparacion de
equipo informatico en general (computadores moviles, de escritorio, impresoras, etc.),
gestion y administracion de dispositivos de telefonia moévil, implementacion de software,
atencion a usuarios (resolucion de problemas propiamente informaticos.

A manera de apoyo a otras unidades (segun disponibilidad) la Direccion de
Informatica brinda ayuda en materia de: monitoreo de eventos del sistema de camaras de
vigilancia, emision y codificacion de carnets institucionales, infraestructura de
comunicacion de voz interna (P.B.X), disefio grafico y reparacion a nivel de electronica de
dispositivos varios de la institucion.
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ANTECEDENTES HISTORICOS

La Secretaria de Bienestar Social, inicid sus actividades en febrero de 1945 con la finalidad
de amparar y acoger a ninos de escasos recursos, velando por su salud proporcionandoles
cuidados personales, recreacion y ayuda material en el perimetro de la ciudad y en el interior del
pais.

Posteriormente, en 1951 amplia su campo de accion, inaugurando los primeros Centros
para nifios desprotegidos, cuyos padres no podian atenderlos por razones de hospitalizacién o
prision. En estos centros los menores eran residentes y recibian los mismos beneficios de
alimentacion, abrigo, atencién, proteccion y cuidados.

Paulatinamente los servicios se extendieron y con ello se inicid un proceso de reestructura
funcional de la entidad, y mediante el Acuerdo Gubernativo 662-90, se aprueba en agosto de 1990
el Reglamento Organico, que define a la Direccion de Bienestar Infantil como encargada de los
Centros de la Secretaria.

Nuevamente en 1997 se realiza un estudio de reestructura interna, con el propdsito de
proyectar las operaciones en beneficio de la nifiez y adolescencia guatemalteca en condiciones de
pobreza y extrema pobreza.

En 1998 se publica la aprobacién del nuevo Reglamento Organico dentro del Acuerdo
Gubernativo 4-98 con fecha 9 de enero de 1998. A partir de esa fecha se promueve nuevas
politicas que benefician a la nifez y adolescencia, brindando atencién integral a nifios de 0 a 12
anos de edad y ampliando su servicio a adolescentes, a través de la Coordinacion de los Programas
de la Direccidn Técnica, clasificada como el area encargada de velar, dirigir y coordinar la correcta
y efectiva prestacion de los servicios en los centros.

La misidn de la Secretaria se refuerza el 19 de julio del afio 2003 con la Ley de Proteccion
Integral de la Nifiez y Adolescencia, que a través de su comisién, empieza a implementar a los
equipos técnicos de los Centros para poder acoplarse a los nuevos parametros legales y encajar
con las necesidades de la nifiez y adolescencia guatemalteca.

El 10 de Marzo del afio 2015, con el acuerdo Gubernativo 101-2015 de aprueba un nuevo
Reglamento organico interno de la Secretaria de Bienestar Social de la Presidencia de la Republica,
en el cual el drea dedicada al soporte informatico que hasta entonces habia sido conocida como
Coordinacién de Sistemas, pasa a ser denominada Direccién de Informatica, destinada a apoyar la
gestion administrativa en funcion de brindar soporte y apoyo técnico a usuarios de software y
hardware informatico que sea adquirido para uso de la institucion
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MISION,
Secretaria de Bienestar Social de la Presidencia de la Republica

Somos una institucion especializada en la atencién a la nifiez y adolescencia
vulnerada y amenazada en sus derechos, mediante programas y servicios de
prevencion, proteccién integral, reinsercion y resocializacion a nivel nacional con
equidad e igualdad.

VISION,
Secretaria de Bienestar Social de la Presidencia de la Republica

Ser la entidad lider, sélida y efectiva con cobertura nacional en la ejecucion de
programas y servicios orientados a prevenir la vulneracion y restituir los derechos de la
nifiez y adolescencia.

MISION,
Direccion de Informatica

Unidad enfocada en soluciones tecnoldgicas basadas en necesidades de
usuarios, cuyo objetivo es mantener funcionando el equipo informatico de la institucion
para generar productividad.

VISION,
Direccion de Informatica

Ser la unidad tecnoldgica modelo, tanto institucional como
interinstitucional en funcién de efectividad, desempefio y desarrollo / aplicacion de
soluciones informaticas y de comunicacion.
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MARCO JURIDICO

ACUERDO 101-2015, Articulo 77

La Direccidon de Informatica es la encargada de formular y dirigir proyectos de tecnologias

de informacion (T.1.), asi como apoyar la gestion administrativa de la Secretaria de Bienestar Social
de la Presidencia de la Republica, brindando soporte y apoyo técnico a usuarios de software y
hardware informatico que sea adquirido y en uso por la instituciéon; evalla y propone mejoras en
materia informatica (hardware y software) enfocada a procesos de automatizacion de la
informacion.

ARTICULO 78. FUNCIONES ESPECIFICAS, Son funciones especificas de la Direccion de
Informatica, las siguientes:

a)

g)

h)

)

Analizar y automatizar procedimientos de manejo de informacion para optimizar o mejorar el
almacenamiento y presentacion de datos.

Proponer la adquisicién de nuevas tecnologias informaticas en software y hardware.

Elaborar las politicas de seguridad de la informacion, asi como supervisar su implementacién y
cumplimiento de las mismas.

Coordinar con la Direccion de Recursos Humanos, capacitaciones para usuarios de software
y/o hardware que les ayuden a optimizar su manejo.

Supervisar los servicios prestados por los diferentes contratistas y proveedores.

Brindar atencién y soporte técnico en materia de informatica a los usuarios de software y/o
hardware informatico de la institucion.

Promover la adquisicidon o desarrollo de herramientas y/o software adecuados para los
procesos de manejo de informacion de la institucion.

Instalar, evaluar, monitorear, configurar y/o reparar, hardware y/o software informatico en
uso.

Analizar, desarrollar, evaluar e implementar procesos de creacidn, gestion y almacenamiento
de informacién.

Todas aquellas funciones de su competencia que le sean asignadas por el Secretario de
Bienestar Social.
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PROCEDIMIENTO No. 1

MANTENIMIENTO Y REPARACION DE HARDWARE - SOFTWARE

Objetivo:  Mantener operacional el equipo de cdmputo de cada usuario.

Normas: Presencia del usuario al momento de revision del equipo; el usuario debe de indicar cual es
el problema que el equipo presenta, en caso de reparacion el usuario debe de estar en todo momento
cerca del equipo para que el técnico asignado por la Direccion de Informatica pueda verificar con el
usuario que la informacién almacenada en el equipo no ha sido eliminada o alterada por parte del técnico;
al finalizar el proceso de reparacién el usuario debe de firmar la boleta que el equipo ha quedado funcional
y su informacion no ha sido alterada.

Reparacién de software o instalacién de aplicaciones requiere de licencia disponible para dicho efecto. No
se instalara mayor nimero de copias de software a las licencias disponibles del mismo.

MANTENIMIENTO Y REPARACION DE HARDWARE - SOFTWARE
No.
Responsable Actividad
Actividad

Usuario 1 Solicita soporte técnico a la Direccidon de Informatica
Asistente de Informatica 2 Recibe solicitud y asigna a un técnico disponible
Técnico en Informatica 3 Inspecciona el equipo y resuelve la falla
Técnico en Informatica 4 Verifica que todo funcione bien y emite boleta de servicio
Asistente de Informatica 5 Archiva boleta de servicio




SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL DE LA PRESIDENCIA DE
LA REPUBLICA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DIRECCION DE INFORMATICA

DIAGRAMA DE FLUJO

MANTENIMIENTO Y REPARACION DE HARDWARE - SOFTWARE

Mantenimiento y Reparacion de (Software y hardware)

USUARIO SBS Asistente de sistemas Técnico De Soporte
INICIO '
4
RECIBE SOLICITUD DE SOPORTE ¥
SOLICITA INFORMACION AL
RESPECTO
USUARIO PRESENTA EL PROBLEMA ELTECNICO REVISA SI ES PROBLEMA DE SOFTWARE
DE SOFTWARE Y HARDWARE N 1.NOMBRE USUARIO o Y HARDWARE Y PROCEDE A DAR SOLUCION
SOLICITANDO SOPORTE TECNICO A 2.UNIDAD
LA DIRECCION DE INFORMATICA 3.TIPO DE PROBLEMA”
LUEGO ASIGNA A UN TECNICO
DISPONIBLE
TODO EQUIPO INGRESA A
HARDWARE SISTEMAS A LIMPIEZA SOFTWARE
A
4
S| EL HARDWARE ESTA
DARADO BACKUP DE LA MAQUINA
DEL USUARIO
SE VERIFICA LA GARANTIA 51 LA GARANTIA CUMPLE SE l
POR EL SERVICE TAG DEL | MANDA A TRAER LA PIEZA ¥
Eolico o T R A REVISION DEL BACKUP POR
SEMANA VIRUS
SE LLAMA A INVENTARIOS SI l
51 NO CUMPLE GARANTIA »  HAY ALGUN RESPUESTO
PARA REMPLAZAR EL MALO USUARIO REVISA LA
INFORMACION Y FIRMA
¢ BOLETA
— e—
SE HABLA CON EL DIRECTOR
DE CADA UNIDAD PARA VER
51 SE PUEDE COMPRAR CON v
CAJA CHICA |
] REINSTALACION DE SISTEMA,
OPERATIVO ¥ APLICACIONES,
v REGRESO DEL BACKUP
ENTREGA DE BOLETA AL —
DE SOFTWARE Y HARDWARE ” CONSEGIA LA PIEZA SE
VERIFICACION DE REPARACION ARMA EL EQUIPO l
VERIFICACION DE
INFORMACION CON EL
USUARIO Y EMISION DE
BOLETA AL FINALIZAR EL
PROCESO.
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LA REPUBLICA

PROCEDIMIENTO No. 2

REVISION Y CONEXION DE INTERNET

Objetivo:  Brindar y mantener un servicio éptimo de internet en las estaciones de trabajo para la
realizacion de sus labores diarias.

Normas: Solicitud de parte del usuario en donde se expone la falla o problema o bien solicitud de la

autoridad superior.

Desarrollo del procedimiento:

REVISION Y CONEXION DE INTERNET

No.
Responsable L Actividad
Actividad
. Reporta a la Direccion de Sistemas la falta de conexion a Internet.
Usuario 1
Asistente de Informatica 5 Recibe solicitud y asigna a un tecnico disponible
L Procede a realizar pruebas de conexion desde la estacion de trabajo a los
Técnico de Soporte 3 ) AN
nodos de red que realizar la conexion a internet.
Si la prueba de conexion resulta negativa, se procede a revisar los nodos
Técnico de Soporte 4 de r.ed y ruteadores de enla_cles de mte.rnet en_ forma Io<::j|ca y fisica,
haciendo pruebas de conexidn con varios equipos de computo.
Si la prueba de conexion resulta positiva, se procede a revisar el Firewall
del Nodo que provee el servicio a las estaciones de trabajo, verificando si
Técnico de Soporte 4 la con_eX|on fue mtgrrum.plda por errqr del dispositivo o P(?r blogueo de
seguridad por uso indebido del usuario referente al servicio de intenet o
acceso a redes.
Si la revisidn fisica de los Enlaces asi como el Firewall del Nodo da como
resultado un buen funcionamiento, se procede a revisar la estacion de
Técnico de Soporte 5 trabajo del usuario que hizo la solicitud para verificar si el equipo no esta
dafiado fisicamente, mal configurado o infectado por virus.
Una vez restablecida la conexion de internet se procede a notificar al
Técnico de Soporte 6 usugmo quien debe firmar Poleta de_z servicio. .En caso dfe al_auso q dafo al
equipo por parte del usuario, se le informa al jefe superior inmediato.




SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL DE LA PRESIDENCIA DE
LA REPUBLICA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DIRECCION DE INFORMATICA

DIAGRAMA DE FLUJO

REVISION DE INTERNET

REVISION Y CONEXION DE INTERNET

USUARIO SBS TECNICO DE SOPORTE

Se Procede a realizar prueba
Usuario reporta falta de o | de Conexidn a Internet de un
conexién a Internet = punto a otro
Y
NO Sl

= revi
Sies la prueba de Se procede a revisar

conexion falla P»  los enlaces de
/ internet y DNS

Sl

Se procede a revisar el

Firewall del Nodo que

provee el servicio a la
estacion de trabajo

l v

El problema es la Estacion Se procede al
Del usuario y se procede a usuario via
revisar el equipo por virus o telefanica que la
desconfiguracion conexién ha sido
|_ establecida.
— 1
A 4 4

Se verifica conectividad de Internet con el usuario, dejando
constancia de la misma en una boleta de trabajo.

FIN
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PROCEDIMIENTO No. 3

Instalacion de puntos de red (infraestructura y configuracion)

Objetivo:  Conectar nuevos usuarios o trasladar dispositivos a la red informatica de la Institucion.

Normas: Solicitar a la coordinacion de informatica mediante oficio referente la instalacion de un
nuevo dispositivo o equipo de cdmputo a la red informatica de la institucion, donde explique el motivo y

usuario responsable.

Desarrollo del procedimiento:

No.
Responsable L Actividad
Actividad
Emite solicitud de instalacion de nuevo punto de red o
Unidad solicitante 1 cableado para interconexién de equipo a la red informatica
de la institucion.
Recibe la solicitud y evalua la factibilidad de la instalacién
. L, - basada en distancia entre nodos de red, latencia de
Direccion de Informatica 2 transmision, capacidad de puertos y/o ancho de banda
disponibles para el nuevo punto de red.
Técnicos Asignados 3 De habgr factibilidad se procede a la |p,staIaC|on de cable y
accesorios de red para la nueva conexion.
Director de Informatica 4 Procec!g a conflgurar a nivel de dominio, el usuario,
dispositivo y politicas de acceso.
Verifican que tanto el punto de red instalado, Ila
Técnicos Asignados 5 configuracion del usuario y el dispositivo agregado a la

red, funcionen correctamente.

11
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Instalacidon de puntos de red (infraestructura y configuracion)

CABLEADO ESTRUCTURADO DE REDES PARA NUEVO PUNTO DE ACCESO

Unidad SBS

Asistente Informatica

Técnicos de Soporte

Director de Informatica

Unidad solicita
traslado o instalacion
de un punto de red

Recibe solicitud,
notifica al Director y

h 4

asigna a un grupo de
Técnicos Disponibles

Examinan el area y determinan
factibilidad de instalacion

h 4

basandose en distancia, espacio y
ubicacién

Existe Factibilidad?

Verifica que no haya factibilidad o
formas alternas de conectividad e

N NO

Se procede a Efectuar la
Instalacion Bl

» informa a la Unidad Requiriente y
Notifica

Se informa al Director de
Informdtica para que este efectue

\_i

Notifica a la Unidad

FIN

requiriente

Se realizan puebas de
conectividad con el usuario

A
Hacer pruebas de conectividad
para verificar que el trabajo

este exitosamente bien.

4

las configuraciones en los
servidores de dominio

12
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que efectivamente,
corresponden a |3 Direccién
Bienestar Social, para los efe

"\
———Andrés Herrera
Direccién de Informatica

Guatemala, Octubre 2015
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Goblerno de Gu‘atemala

Secretaria de Bienestar Social
de la Presidencia

Acuerdo No. 222-2015

o =

Guatemala, 1? de octihre de 207 5
IASECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL DIE LA PRESIDIENCTIADE LA REPURLIC A

CONSIDERANDO:

rwia de Bienestar Social de la Presidencia e Lo Kepihblica, ticne como finadicdad

wrdvencar en la proteccion integral y especial de la niniez v adolescencia en s entorao fomiliar,

liemte ler restitucion v el goce de sus derechos, asimismo contrihuve en la reinsercion de los
doloscentes en -'l'll/’i(‘fl' con la Lev Penal, a través de sus PrOSEanis v SCrvicios

CONSIDIERADO:

Oue de acuerdo a lo que establece el articulo 117 del Acuerdo Gubernativo 101-2015, Reglamento
Orgcnco Interno de la Secretaria de Bienestar Social de la Presidencia de la Repiiblica. ¢l

Secreterio de Bienestar Social  podra aprobar normativas  imternos
steniclares

direcirices, /'I'rllu.-‘n/n\',
v manuales que permitan desarrollar los distinios programas v servicios de atencion
teeral o "‘/‘"t'ltl/,

CONSIDIERANDO: !

e se fum actualizado los Manuales de Qrganizacion y Funciones: Procedimicnfos v Descriptor
« Puestos de la Direccion de Informatica de la Secretaria de Bicnestar Social de la !

"1 siclen o 1] :/(

et Repid //. a: Bl primero de elios constituve una savicr de consalte: poa o obtencion de imformacion
t e acnerdo a su oestructura, v las funciones especificas deo cade puesito de rabajo;

I detalla las aperaciones de gestiones en cuanto o (os proccdinientos. e se re dizan

Vrcecion v para otras unidades. en base a las o
vicerente inforanaticas: v el wltimeo documentara las Tebilicod
o los puestos, a ravés de la descripeion de las funciones acord.
catrnctira orsanizacional

ractones gue resuelvan gestiones

v responsabilidodes especificas

a su relacion de dependencia en

POR TANTO:

o b,

i hase a lo considerado v lo que para el efecto establecen los articudos 2, 10, literal p) v 117 del

erder Gubernativo 101-2015, Reglamento Organico lterno de la Secretaria de Bienestar Social
de la Presidencia de la Repiiblica.

i

ACUERDA:

trticnio 1% Aprobar los Mamales de la Direccion de Informatice de la Secrctaria de Bicnestar
ocial de la Presidencia de la Repiiblica. que se detallen a contimacion: Manual de Oreanizacion
v Fanciones. of cual consta de die= (10) hojas, sin incluir o carainda: Mavnal de Procedimicntos,
onsta de trece (13) hojas, sin ineluir la cardatila: v Mavnal de Descriptor de Prestos. ol

onsta de dieciocho (18) hojas, sin incluir e caratula

il

soetl

presente acuerde surte sus efectos inmedictanme /{
g\r.Bor,v,

&,
"’EMALA b

Licda. (‘i('i:l Zelene Urizar Sagastume de Sandoval
Secretaria
Secretaria de Bienestar Social de la Presidencia de la Reprablica

32 calle 9-34 zona 11, Col. Las Charcas, C.A Guatemala
PBX: (502) 2414-3535, www.sbs.gob gt

www.guatemala.gob.gt




