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.  OBJETIVO

Establecer los pasos para la atencién a solicitudes de soporte de sistemas oficiales, las
cuales son dirigidas a la Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para
garantizar el funcionamiento adecuado.

II. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién para todo el personal del INAB que se encarga de la
administracion de los diferentes sistemas informaticos oficiales.

. RESPONSABLE
e Jefe(a) de Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

IV. NORMATIVA APLICABLE

a) Politicas de control y seguridad de tecnologias de la informacion del Instituto Nacional de
Bosques, Resolucion de Gerencia No. 199-2023.

V. TERMINOS Y DEFINICIONES

Término

Definiciéon

Administrador(a)
de Sistema

Persona responsable de velar por el buen funcionamiento de un sistema
electronico oficial, encargado de administrar usuarios, gestionar catalogos,
analizar, resolver problemas y atender soportes en primera linea.

Base de datos

Una base de datos es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo
contexto y almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Cadigo fuente

Conjunto de sentencias de programacion creadas por un programador con
un editor de texto y luego guardadas en un archivo.

Asistencia que requiere un usuario para la correccion o mejoras de

Soporte de . . : 7 : -
. procesamiento desde codigo fuente, o bien de correccion en informacion
Sistemas
almacenada en los motores de bases de datos.
: Persona que hace uso de equipo y solicita asistencia de sistemas
Usuario(a)

informaticos oficiales.
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VI. DESARROLLO
1. Normas

a) Toda solicitud que involucre cambio de informacion sensible por error en digitacion
dentro de los sistemas informaticos debe ser realizada por el administrador(a) del
sistema por medio de correo electronico u oficio, indicando a detalle los cambios
arealizar.

b) Cuando se trate de cambios estructurales en sistemas informaticos que involucre
desarrollo, debe ser solicitado por el administrador(a) del sistema por medio de
correo electronico u oficio, detallando cada uno de los cambios a realizar.

2. Descripcion del procedimiento
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO
Recibe solicitud de soporte del administrador del
sistema oficial, a través de correo electronico o
de oficio. Ingresa la solicitud al Sistema de
Control de Soportes.
Programador(a) / 11 .S' i ;f)porte es por camblqs a Sistema de
b informacién, lo analiza y trabaja el
1 Técnico(a) de L control de
Programador(a) / Técnico(a) de Soporte.
Soporte . soportes
Continta paso 2.
1.2 Si se trata de actualizacion o correccion
a los sistemas oficiales, se traslada a
Desarrollador(a) de Sistemas y Bases de
Datos. Continta paso 3.
Realiza los cambios requeridos, notifica por _
Programador(a) / | correo electronico a Administrador(a) solicitante | Sistema de
2 Técnico(a) de del sistema oficial y registra la finalizacion del | control de
Soporte soporte en el Sistema de Control de Soportes. soportes
Fin del procedimiento.
Analiza el requerimiento y solicita a
Administrador(a) del Sistema, que envie el
detalle de los cambios por correo electronico u
Desarrollador(a) de |oficio. Correo
3 Sistemas y Bases de , , o L
Datos 3.1. Si la Unidad posee el control del cédigo | electronico
fuente, continlia paso 4.
3.2. Si la Unidad de tecnologias de la
informacion y comunicacion no posee el




Datos

han sido implementados.
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control del codigo  fuente, el
Desarrollador(a) de Sistemas y Bases de
Datos o el Programador(a), le solicita los
cambios al desarrollador responsable del
cédigo fuente. Fin del procedimiento.
Desarrollador(a) de Desarrolla los cambios solicitados en Cédigo
Sistemas y Bases de . .
D fuente y en Base de Datos si fuera necesario.
atos
Valida el funcionamiento del sistema informatico
y lo pone en un ambiente de pruebas para que
el Administrador(a) del Sistema realice las
Desarrollador(a) de pruebas necesarias hasta completarse o
: requerido Correo
Sistemas y Bases de |€d - -
D o Py L electrénico
atos Solicita por correo electrénico, la publicacion de
los cambios del sistema en servidor de
produccion a Desarrollador(a) de Sistemas y
Bases de Datos designado.
Recibe solicitud de publicacion de sistema en
ambiente de produccion, realiza respaldo de
Desarrollador(a) de |version de sistema y base de datos cuando Correo
Sistemas y Bases de |procede, aplica los cambios solicitados y .
. L electronico
Datos confirma por correo electronico a
Desarrollador(a) de Sistemas y Bases de Datos
solicitante.
Desarrollador(a) de |Envia correo electronico a Administrador(a) del
; . . . Correo
Sistemas y Bases de |Sistema, confirmando que todos los cambios electrénico

Fin del procedimiento

VII.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

No aplica.
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VII.  CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

puestos vigente.

Version Y , Fecha de aprobacién
; Descripcién del cambio :
actualizada del cambio
Se actualizan los nombres de puestos y responsables,
2 de acuerdo al manual de perfiles y descripcion de Septiembre 2025




