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COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION DIRECTORIO N° 3389/2023

POR LA CUAL SE APRUEBA EL SUBPROCESO “ASISTENCIA TECNICA A USUARIOS DE
HARDWARE - VERSION 1.0” DEL PROCESO GESTION DEL SOPORTE TECNICO,
CORRESPONDIENTE AL MACROPROCESO GESTION DE LAS TICS; CUYO DUENO ES
EL DEPARTAMENTO DE INFORMATICA DE LA COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES — CONATEL.

Asuncion, 21 de diciembre de 2023.

VISTO: El Decreto N° 962 del 27 de noviembre de 2008, la Resolucion CGR N° 425/2008 del
9 de mayo de 2008, la Resolucién de Directorio N° 1009/2008 de fecha 08 de octubre de 2008,
la Resolucion CGR N° 377/2016 de fecha 13 de mayo de 2016, la Resolucién Directorio N°
3316/2023 y el Interno CCCI/130/2023 del 21 de diciembre de 2023, presentado por la
Coordinacién del Comité de Control Interno MECIP, y;

CONSIDERANDO: Que, el Decreto del Poder Ejecutivo N° 962 del 27 de noviembre de 2008,
aprueba la implementacion del Modelo Estandar de Control Interno para Entidades Publicas
del Paraguay sujeta a la Ley N° 1535/99.

Que, la Resolucién CGR N° 425/2008 del 9 de mayo de 2008, establece y adopta el Modelo
Estandar de Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay — MECIP, como marco
para el control, fiscalizacion y evaluacion de los sistemas de Control Interno de las instituciones
sujetas a la supervision de la Contraloria General de la Republica.

Que, la Resolucion de Directorio N° 1009/2008 de fecha 08 de octubre de 2008, resuelve
adoptar el Modelo Estandar de Control Interno para las entidades Puablicas del Paraguay -
MECIP-, como marco para el control, fiscalizacién y evaluacion de los sistemas de control
interno de las entidades sujetas a la supervision de la Contraloria General de la Republica.

Que, la Norma de Requisitos Minimos para Sistemas de Control Interno del Modelo Estandar
de Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay — MECIP 2015 aprobada por la
Resolucion CGR N° 377/2016, establece que la institucién debe orientar su operacion a través
de una gestién basada en procesos y debe establecer, implementar y mantener uno o varios
procedimientos para la continua identificacién y evaluacion de sus riesgos.

Que, a través de la Resolucién Directorio N° 3316/2023 de fecha 13 de diciembre de 2023, se
aprueba el Mapa de Procesos Institucional — Versién 9.0, en el marco de la implementacién
del Modelo Estandar de Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay — MECIP.

Que, la Coordinacion del Comité de Control Interno MECIP, a través del Interno
CCCIM/130/2023 de fecha 21 de diciembre de 2023, informa que a través del Contrato N°
40/2022, vigente con la firma Consultores Contables, Administrativos y Auditores, las
Coordinaciones encargadas de gestionar la implementacion del MECIP, llevaron adelante el
desarrollo del Mapa de Procesos Institucional. El mencionado contrato incluye el desarrollo en
la Fase 3, de los siguientes procesos: Procesos Misionales 6 (seis), Procesos de Apoyo 15
(quince). Los formatos fueron desarrollados por los funcionarios responsables de cada
dependencia, acompafados por las Coordinaciones del MECIP y las pfofesipnales consultoras
de la firma contratada y solicita la aprobacién de los mismos a fravés de Resoluciéon de
Directorio.

POR TANTO: El Directorio de la Comisién Nacional de Telecomunj€aciones, en sesién
ordinaria de fecha 21 de diciembre de 2023, Acta N° 64/2023 y en y¥o\de sus atribuciones
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conferidas por las disposiciones previstas en la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones” y el
Decreto N° 14.135/96;

Art. 1°

Art. 2°

Art. 3°

Art. 4°

Art. 5°

Art. 6°

RESUELVE:

APROBAR el Subproceso ASISTENCIA TECNICA A USUARIOS DE
HARDWARE - Versién 1.0 del Proceso GESTION DEL SOPORTE TECNICO
correspondiente al Macroproceso GESTION DE LAS TICS; cuyo duefio es el
Departamento de Informatica de la Comisién Nacional de Telecomunicaciones —
CONATEL, ajustado a la Norma de Requisitos Minimos para Sistemas de Control
Interno del Modelo Estandar de Control Interno para Instituciones Publicas del
Paraguay — MECIP 2015, de acuerdo a los documentos que forman parte de la
presente Resolucion como Anexo.

INSTRUIR a todos los duerios de los Macroprocesos, Procesos y Subprocesos,
la implementacién efectiva de los formatos caracterizados, que serviran como
herramienta clave para la documentacion, evaluacién, control y mejora continua
de los procesos internos de la institucion.

INSTRUIR a la Auditoria Interna Institucional el control y evaluacién del
cumplimiento de los procesos aprobados en la presente Resolucién y la emision
de propuestas de mejora continua.

ENCOMENDAR a las Coordinaciones del Comité de Control Interno MECIP y del
Equipo MECIP, la socializacian a Ias areas afectadas y a todos los funcionarios

© 3389/2023
A1141266
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MACROPROCESO

GESTION DE LAS TICS.
DUENO: DEPARTAMENTO DE INFORMATICA.
PROCESO

GESTION DEL SOPORTE TECNICO.
DUENO: UNIDAD DE SOPORTE TECNICO.
SUBPROCESO
ASISTENCIA TECNICA A USUARIOS DE HARDWARE.
DUENO: UNIDAD DE SOPORTE TECNICO.
FORMATOS DESARROLLADOS

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS, RIESGOS, POLITICAS
OPERACIONALES, PROCEDIMIENTOS, CONTROLES E
INDICADORES.
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~ COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP
[CONATEL |

COMPONENTE: CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

PRINCIPIO: CONTROL OPERACIONAL

ELEMENTO: PROCEDIMIENTOS
1) MACROPROCESO : GESTION DE LAS TICS

2) PROCESO: GESTION DEL SOPORTE TECNICO

3) SUBPROCESO: Asistencia Técnica a Usuarios de Hardware

PROCEDIMIENTO: Asi: ia Técnica a Usuarios de Hardware

(2) RESPONSABLE|
No. ~ S — Areas Institucionales Dpto. de Informética : Unidad de Soporte técnico
(1) ACTIVIDAD | i

1 |Solicitar Asistencia Técnica

2 |Registrar la solicitud de asistencia téenica en el libro de reclamos =

3 |Andlizar y gestionarlos repuestos para atender la solicitud.

4 |Atender la solicitud

5 |Validar el servicio

6 |Cerrar el informe o Reporte

TE
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Revisado por: y — Jefe de Bgt“on Ln':if)rmatica Fecha: /ﬂz = //"ZCDZ é

/ 7

Aprobado por: Fecha:




‘eyosa4 .1od opeqoudy|

_ A3 LVYNOD
EZ@2 -2 TP eanigwioyul "o1dg ap ajep Hod opesiAay
ueuwjo) Asupoy o=
a2
Q7240 — (/-] U eyag wv.d.zww\wq 9% Q :10d opeloqe|3
e e\
32 4OV
e
21
. ; . SOpEPISaOaU Bp UQIDBIYJUaPI "SOpepULI] SOIDIAI9S SO| B 8)JUBJSUCD ojusiwinbas
5.0 L0 80 UOIDEBOLIUEId BARuaASK | us ugloejoeded ap sepeulof Jezieay A s9|03u00 ap ugIoEjUBWS|dWI B| BJUBIPBLU JIUBABIH POIEEROUI
sopepuliq SEURLIES sopuinbpe sodinba so|
8.0 .0 a8'0 SOIDIAISS SO| 8p OAljUanald 8p ugiodeoal el ua segenud A sodinba so| e soolpolad| siempiey | us sejeq

SBW SE|e} 0 S210118 SO ap onsiBal un Jeas]

ojusiwinBas A jos3uoo SojuSIWIUSIUEL 8P UQIDEDIUE|d Bl SJUBIPBW JlUSABIH

1ousladxe ofew e essUBW
S9pepISe0aU 9P UQIDEIIIUSP! ERual Ef 0]

AR I [ep ugtoey | SjuBIpSW JjuBA_Id

‘ . . ZeJl}o BISUEW ap 'Sapnjioljos se| e e)sandsal "BOIUD3) BIOUS]SISE ap SapniIoijos
5€9°0 £0 50 [Bycs A SiieluinGeg lep ered solBS828U SOSINDBI SO| BP UYNSBD) op uolougje g| us [o4ju0d 2 A ojusiwinbas |3 eiowed

; N ojsandou 0.13U0! {
PEPIAND3ST (Z1) erouardy3 (L1) e1oeal3 (01) _Mbcoo Am__. 2_. ow_ .Fwa oussiq ep s014A3UY (1) _ ugIaLansld ap Sauolddy (9) obsary (S)
slemp.leH ap soLens( e Bd[udg ] BIdUS)SISY ‘:0SIO0NdENS (€)
O2IND3L I1¥0dOS 130 NOILSTID :0S3204d (2)
$OIL SY13IANOILSTD : 0STD0HdO¥OVIA ( L)
56 N
pepIARYa)g 8p sisijeuy A ssjosjucg ap ouasiq :0LVINYOL
STTOYLINOD :OLNIWT T
TYNOIDYHIJO TOYLNOD :SOIdIDNINd
NOIOVLNIWITdWI V1 3d TONLINOD :TLNINOJNOD
- dID3IN - ONYILNI TOHLNOD 3d dVANVYL1S3 O13Aa0N ‘
SANOIOVIINNINODITIL 3d TVNOIOVN NOISINOD B




eyoe :10d opeqoady

131YNQGD S
M > ~ /=2 ey eojiewiojul ‘oydg ep ayep :1od opesinay
uewjo) Asupoy 217 = \J“Y
09 17,

N\\N\ DN l\ /- N () teyossq v 0 -3 o :Jod opeioge|g
RN NCigly
10

i ; \ opejioeded |euosiad ‘SOPEpPULI]Q SOIDIAISS SO| B 8)UBISUOD

SL0 0,0 080 ojusjwinbas A se|osjuod ep ugoeuaWS|dW] B SjUBIpaLL USRI PMoEXSUl
. . . sodinba so| sopuinbpe sodinbs so| ep uglodedal | us seqenid A sodinba soj T —

8.0 0,0 980 e sopeoyue|d ssjo1juod A ojusiwiusiue|y | e sodipoliad sojusiwiusjuew ap ugesyiueld | SjUBIpSL JiUSASI RHE | led

v sajsnle ejousliadxa
/N alainbal oN 120 0.0 120 opejoedes |euosiad |sp ugioeloy eleg e| Jesofow e eiouew ap ‘Bale BJSa UL [BUOSIad [9p ugloejo) Joug

Bl JInuiwsip A [euosiad [ap ugioeyoedes gl sjueipaw JusAald

SOpPEPIAIO. SE|

» ‘ . ap ojjoliesap e ousiwinbes A ssjonuon "BOIUD3) BIOUD)SISE

v90 0,0 L50 8p S8PNJIDI|0S 8p UQIIU)e B| Ud |0Jjuod |9 A ojusiwinbas |3 Elotueg
|oucH ?)snly PEPIANDIST | EIdUSRlT , 3
: : * eloesys | ajua)sIxg [onuoy (2 UQI2UdA3IH Bp S8UOI9D ofsal
op odi1 (z4) [ep sowewin bt (on) (6) 1oe213 (8) JusysIx3 [ou09 (2) J d 9p sauoloy (9) N (S)

alemp.eH ap SOLENs € edjudg] E19ua)sisy :0SID0HENS (8)

OJINO3L F1¥0dOS 13a NOILSIO :0S320¥d (7)

SOIL SY13d NOLLSTD : 0SID0UJOHIVN ( 1)

96 ‘oN

S9JUISIXT $98|0JJU0D SO| 8P PEPIAIII8)T 8p sisljeuy ‘OLVINHOL
S3IT0YULNOD ‘OLNINT 13

VYNOIOVHAdO TOHMLNOD :OIdIONINd

NOIOVLINIWITdINI V1 3d TOULNOD :JLNINOLINOD

TILYNOD

- dIDIN ONYILNI TO¥LNOD 3a ¥VANY.LSI OTIAOW ™D
SIANOIDVIINNIWODIT3.L 3A TYNOIOVN NOISINOD




1eyDa4 -40d opeqoidy
TIELVNOGS \\
‘eyoeg edljewsojul ~oydqg ap sjer :10d opesirey
§Pe2 —p — & : =
uewjo) Asupoy AL —=
- e
- 3 reyoag :10d opeioqe|3
LLOL—[17¢@ )wvo\wwm oao»\%\
49 oV /
‘openjeaa ;W,A L\ N
OpOUH B B BABOR s, ooy iy apomeiey M
b . %06 %086 * n_wcwoc_"_ummw_wwwrﬂ op wmv::w__o,w =P _m._e m_umw__w_ww o .mmu::.u:ow momn_uwwm%%% MM_W_M_H_M A alempley ep soliens() 0Q2IND3IL
B 0 0 . b i . e -
ap ‘oida %00k |e Jouadns |e Jousjul %00l oEpUIS seoluog) seppueysise| TUINY SEpBUONsab ap sapny gl S8 Buloy 4 oAluaAsId ojualwiusiuBW YN e BOIUD3 | BIOUS)S|S! C SIILSYT
ep 8o (enb A : A sepipusie P odwsal) ua Japusje W eIl IR L EloUasISY 3L¥0d0s 30 NOILSTD
o [enbi 3p sepnydI|os sej & 3p UIDUBY ° . |2 Jezijeal A Jetedey T30 NOILSTD \
Jepusie us ojuaiwiduno mMuﬁwwﬂomm_M:Em_w{ P op pepioeday’| ©
3p opelb |2 apiy pIRY R-OISWDN
5ap
sis||jeue [ap ool i e e = EIng @seg op eaul] enuLoy A0pEAIRU| Sopeipy o oAnalqo d 053501, osasoidoise]
u_m_m.mzenuum (z1) ) uordduossaq (o)) ? ¥ [9p ugIoeUIWOUBQ apodi| ap 02nl1Y Jojory i FERIE it d W
H ) (s) r (e) @ )
eiouelajo] op obuey ® [F1] (9)
66 YN
S0s8201d 10d ugRIadQ ap ojapojy - [eAIN opunBag ap salopeoipu| op olajqe] ‘OLVINNOA

= dID3IN ONY3LNI TOYLINOD 30 ¥VANYLS3 OT13doN
SANOCIOVIINNIWODITIL 34 TVNCIOVN NOISINOD

S0S300¥d YOd NOILSID :OIdIONIEd
NOIDVIIHINYTd V1 30 TO¥LNOD ALNINOJWOD

[TZLYNOD|

LIYNOD
N




	21 DIF ASISTENCIA TÉCNICA A USUARIOS DE HARDWARE.PDF
	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14
	Page 15
	Page 16
	Page 17
	Page 18
	Page 19
	Page 20
	Page 21
	Page 22


