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A. INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

Soporte técnico y de
Sistemas a nivel Nacional,
Regional y Subregional al
Sistema de Gestién de la
Calidad 1SO:9001-2015

b omlee Gestion de las tecnologias - ezl e a. lJefe (a) de Unidad de Tecnologias de la
de la informaciéon vy Informacién y Comunicacién (Lider)
comunicacion

cho Oleffsitie Garantizar el buen uso de o e a. Reglamento Orgdnico Interno segln
la informaciéon y de las Resolucidn de Junta Directiva
tecnologias para ofrecer JD.06.46.2023
un servicio de calidad a b. Politicas de control y seguridad de
todos los actores del , . .,

tor f al tecnologias de la informacién del
sector forestal. Instituto Nacional de Bosques,

Resolucidn de Gerencia no. 189-2024.
c. Politica de continuidad de tecnologias de
la informacién del Instituto Nacional de
Bosques, Resolucién de Gerencia No.

195-2023.
3. Alcance 6. Clasificacién Apoyo

7. Quienes participan

Jefe (a) de Unidad de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion

Secretaria (o) de tecnologias
informacion y comunicacion

de la

Desarrollador(a) de sistemas y bases De
datos

Programador (a)

Encargado (a) de
Telecomunicaciones

infraestructura vy

Técnico(a) de
telecomunicaciones

infraestructura y

Técnico(a) de soporte

Técnico (a) de mantenimiento de equipo
informatico

B. DESCRIPCION DEL PROCESO
8. Proveedores 9. Entradas 10. Sub-procesos 11. Salidas 12. Destinatario
e Usuarios e Solicitud de | a. Procedimiento e Soporte e Usuarios internos
internos de los soporte técnico de soporte finalizado de los sistemas de
sistemas de por medio de técnico (IT-PR- satisfactoriame informacién
informacion llamada, correo u 001) nte forestal
forestal oficio
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e Usuarios Solicitud de b. Procedimiento e Correo de Usuarios internos
internos de los soporte técnico de atencidn de soporte de los sistemas de
sistemas de por medio de solicitudes de finalizado informacién
informacidén Ilamada, correo u cambios a forestal
forestal oficio sistemas
informaticos y
base de datos (IT-
PR-002)
¢ Je}t? (a) de Plan anual de c. Procedimiento e Mantenimiento Jefe (a) de
Unidad de . d de Equipo de idad q
Tecnologias de visitas p‘arz?l © . e, quipo Unida €
| -, mantenimiento mantenimiento Cémputo (TI- Tecnologias de la
a Informacidn . .
, d? equipos de dtl% equipo de RE-002) Informacién vy
Comunicacion cOmputo gg;n)puto (IT-PR Comunicacién
Y usuarios
internos de los
sistemas de
informacién
forestal
e Unidad de TIC's Plan anual de d. Procedimiento e Correo Jefe (a) de
mantenimiento de electrdénico Unidad de
de servidores. mantenimiento Tecnologias de la
de servidores (IT- Informacién y
PR-004) Comunicacion
e Unidad de Plan anual de e. Procedimiento e Informe de Jefe (a) de
TIC's backup de de backup de Backup de Unidad de
servidores servidores (IT-PR- Servidores (TI- Tecnologias de la
005) RE'OP4) a Informacién vy
traves de Comunicacién
correo
electrénico
C. RECURSOS CRITICOS DEL PROCESO

13. Controles

14. Recursos

e Controles Generales
e Sistema Control de soportes.

e Monitoreo de cumplimiento al Plan anual de visitas para
mantenimiento de equipos de cémputo

e Monitoreo de cumplimiento al Plan anual de mantenimiento

de servidores.

e Recursos generales

Personal

Sistema de control de soporte técnico

Computad

Centro de

oras

Datos
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e Monitoreo de cumplimiento al Plan anual de backup de
servidores.

e Almacenamiento de archivos de firma
electronica

e Herramientas e insumos para
Mantenimiento de computadoras

e Servicio internet

e Vehiculo

15. Documentos

16. Registros

e Procedimiento de soporte técnico

e Procedimiento de atencion de solicitudes de cambios a
sistemas informaticos y base de datos

e Procedimiento de mantenimiento de equipo de computo

e Procedimiento de mantenimiento de servidores

Procedimiento de backup de servidores

e TI-RE-001 Boleta de Ingreso / Egreso
de Equipo

e TI-RE-002 Mantenimiento de Equipo
de Computo

e TI-RE-003 Inventario de Equipos de
Cémputo

e TI-RE-004 Informe de backup de
Servidores

e TI-RE-005 Registro de Mantenimiento
de Servidores

D. CICLO PHVA DEL PROCESO

Actividad Responsable
PLANEAR . . . ,
Plan anual de visitas para mantenimiento| e Jefe (a) de Unidad de Tecnologias de la
de equipos de computo Informacién y Comunicacién
Plan anual de mantenimiento de| e Encargado (a)de infraestructuray
servidores telecomunicaciones
Plan anual de backup de servidores e Desarrollador(a) de sistemas y bases de
Plan anual de compras del area de datos
tecnologias
Plan Operativo Anual
HACER

Soporte técnico
Creacién de Usuarios

Monitoreo de
Telecomunicaciones

Infraestructura y

Publicacion y Actualizacién de Sitio Web
INAB

o Jefe (a) de Unidad de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién

e Secretaria (o) de tecnologias de la
informacién y comunicacion

e Desarrollador(a) de sistemas y bases de
datos




Caodigo GC-RE-007
FICHA TECNICA DE PROCESO Version 02
Fecha Octubre 2025
PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD Pagina 4de4

Mantenimiento Correctivo y Preventivo de
Equipo de COmputo

Desarrollo de Sistemas Informaticos

Gestidn de continuidad del negocio

Programador (a)

Encargado (a) de
telecomunicaciones

Técnico(a) de

telecomunicaciones

Técnico(a) de soporte

infraestructura vy

infraestructura vy

Técnico (a) de mantenimiento de equipo

informatico

Sistema Control de soportes.

Monitoreo de cumplimiento al Plan anual
de visitas para mantenimiento de equipos
de cémputo

Jefe (a) de Unidad de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién

Encargado (a) de
telecomunicaciones

infraestructura vy

VERIFICAR
Monitoreo de cumplimiento al Plan anual| e Desarrollador(a) de sistemas y bases de
de mantenimiento de servidores. datos
Monitoreo de cumplimiento al Plan anual
backup de servidores.
Elaboracién de oportunidades de mejora, * Jefe (a) de Unidad de_ Te.c'nologlas de la
- . . Informacién y Comunicacién

generacién y seguimiento de acciones
correctivas de reuniones periddicas.

ACTUAR Revision, actualizacion e

implementaciones de acciones de
tratamiento y mitigacién del riesgo.

Implementacién de medidas correctivas y
de mejora derivada de auditorias.




