INSTITUTO DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL
DIRECCION DE LA DIVISION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Defendemos con excelencia, actuamos con transparencia

RESOLUCION ADMINISTRATIVA
NUMERO 52-2025/DAF

LA DIRECCION DE LA DIVISION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA, DEL INSTITUTO
DE LA DEFENSA PUBLICA PENAL. Guatemala, cuatro de diciembre de 2025.

ASUNTO: Aprobacion de los Procesos y Procedimientos,
Primera version, del Departamento de
Mantenimiento de la Coordinacién de Tecnologias

de la Informacion y Comunicacion, de la Division
Administrativa y Financiera

Se tiene a la vista para resolver, el expediente relacionado con [a propuesta de aprobacion de los
Procesos y Procedimientos versién 01, del Departamento de Mantenimiento de la Coordinacion de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion remitido por la Direccion de la Divisién de

Fortalecimiento Institucional.

CONSIDERANDO: Que, de conformidad con la Ley del Servicio Pablico de Defensa Penal,
Decreto Nimero 129-97 del Congreso de la Replblica de Guatemala, el instituto de la Defensa
Publica Penal, IDPP, goza de autonomia funcional y total independencia técnica para el

cumplimiento de sus funciones.

CONSIDERANDO: Que el Reglamento Organico Interne -ROI- del Instituto de la Defensa
Plblica Penal en el articulo 29, funcion siete (7) establece que la Division Administrativa y
Financiera tiene como funcion, “emitir procesos, procedimientos, disposiciones y normativas de
caracter, administrativa, financiera, presupuestaria y tecnologias, que permitan fortalecer los
sistemas de control interno y rendicion de cuentas”; asimismo, el articulo 45, establece que: “Los
Directores de Division, deberan aprobar los procesos y procedimientos, en el ambito de su

competencia”

CONSIDERANDO: Que las Normas Generales y Técnicas de Control Interno Gubernamental,
las instituciones puablicas deben de implementar las normas generales y técnicas de control interno,
garantizando que los procesos administrativos y financieros cuenten con €l respaldo documental,
trazabilidad vy mecanismos de evaluacion, de conformidad con la norma 3.1, literal a) Disefio
Eficiente y de Procedimientos, establecen que: “La maxima autoridad, a través de la Unidad
competente y conforme a la normativa que le sea aplicable en materia de desarrolio de
procedimientos institucionales, debera promaover el disefio eficiente y eficaz, la implementacion, el
seguimiento y la actualizacion de los procedimientos, asegurando su congruencia con los objetivos

institucionales y el marco juridico vigente.

CONSIDERANDO: Que, en aras de fortalecer el funcionamiento encaminado a una gerencia

eficaz, creando procedimientos, que promuevan las buenas practicas que contribuyan a fortalecer
la eficiencia del control internc y gobernanza institucional, mediante la observacion de los principios
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y valores institucionales que promuevan una cultura ética de transparencia y excelencia en el
funcionamiento administrativo, financiero y tecnolégico, con la finalidad de asegurar el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

POR TANTO:

La Direccion de la Division Administrativa y Financiera del Instituto de la Defensa Piblica Penal,
con base en lo considerado y con fundamento en lo establecido en el articulo dieciséis (16) del
Decreto nimero ciento veintinueve guion noventa y siete (129-97) emitido por el del Congreso de la
Republica de Guatemala, Ley del Servicio Publico de Defensa Penal; articulos 29 y 45 Acuerdo
numero 05-2023 Reglamento Orgénico Interno, emitido por el Consejo del Instituto de la Defensa
Pablica Penal; Acuerdo nimero A-39-2023, Normas Generales y Técnicas de Control Interno
Gubernamental, emitido por el Contralor General de Cuentas, .

RESUELVE:

1) APROBAR Los procesos y Procedimientos version 01, del Departamento de Mantenimiento

de la Coordinacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, de la Division Administrativa
y Financiera del Instituto de la Defensa Publica, como herramienta indispensable para identificar y
guiar al usuario y personal responsable de realizar las distintas actividades que forman parte de

sus funciones. II) Se instruye al Departamento de Mantenimiento de la Coordinacién de Tecnologia

de la Informacion y Comunicacion para su inmediata implementacion. Hl) Se deja sin efecto todas

las disposiciones que contravengan lo relacionado al contenido del presente Proceso y
Procedimiento de ta Coordinacién de Tecnologias de la Informacion del Instituto de la Defensa

Pablica Penal. IV) VIGENCIA: Los procesos y Procedimientos version 01, del Departamento

de Mantenimiento de la Coordinacién de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién del
Instituto de la Defensa Publica, entra en vigor y deberan ser implementados en forma inmediata, a

partir de su aprobacién; V) NOTIFIQUESE
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Procesos y Procedimientos
Departamento de Mantenimiento

Coordinacion de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, Division Administrativa y Financiera

Primera version

g ;
M.Sc. Carlos Humbenrto Sando ali@reliana®
Director. General
Instituto de la Defensa Publica Penal

Guatemala, octubre de 2025

Defendemos.con excelencia, actuanmos.con ransparencia
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. INTRODUCCION

La Direccidn General del Instituto de la Defensa Publica Penal, como mdxima autoridad,
responsable del disefo, implementacion y conduccidon del control interno, pone a su
disposicion los procesos y procedimientos del Departamento de Mantenimiento de Ia
Coordinacién de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.

El documento de procesos y procedimientos, contiene los siguientes apartados:
antecedentes histéricos, marco juridico, filosofia institucional, organigrama, simbologia,
codificacién, glosario de términos y siglas, procesos, procedimientos y flujogramas.

Su propdsito, ser un instrumento administrativo Uil para la gestién interna del Instituto. Por
otro lado, busca facilitar la comprension del funcionamiento de las areas de trabgjo,
promover la segregacién de funciones, asi como, delimitar la responsabilidad en la
operatividad de los procesos, actividades y tareas asignadas al personal del Departamento
de Mantenimiento; especifica el marco legal aplicable, define indicadores de medicidén,
detalla, ordena, sistematiza e integra las instrucciones, responsabilidades y normas
especificas en los procesos y procedimientos. De igual manerq, se constituye en una fuente
de informacidén oficial para los demds funcionarios de la institucidn y otros interesados. Para
su formulacidn, se utilizd la melodologia pariicipativa, al involucrar al personal con
conocimiento pleno del quehacer institucional.

En su formulacién se observan las Normas Generales y Técnicas de Control Interno
Gubernamental, aprobadas mediante Acuerdo No. A-039-2023 de la Contraloria General
de Cuentas, que establecen la obligatoriedad de documentar los procesos institucionales
en manudles de procedimienios actualizados, como instfrumentos que promueven la
eficiencia operativa, la fransparencia y el control interno efectivo.

De igual forma, los procesos y procedimientos se fundamentan en lo dispuesto en el
Reglamento Orgdnico Interno del instituto de la Defensa POblica Penal, Acuerdo No. 05-
2023, particularmente en los articulos 33 y 44, que regula la estructura, funciones y
atribuciones de la Coordinacién de Tecnologias de fa Informacién y Comunicacion,
asigndndole la responsabilidad de mantener actualizados sus procedimientos técnicos y
administrativos.

Este documento constituye la primera versién de los Procesos y Procedimientos del
Departamento de Mantenimiento de la Coordinacién de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, elaborado conforme al Reglamento Orgdnico interno del Instituto de la
Defensa PUblica Penal, aprobado mediante Acuerdo del Consejo No. 05-2023.

Este documento administrativo de Procesos y Procedimientos serd revisado periédicamente
por ef Departamento de Mantenimiento de la Coordinacidn de Tecnologias de la
Informacidon y Comunicacién, en coordinacion con el Departamenio de Organizacién y
Métodos de la Coordinacién de Planificacion. Solo podrd ser aprobado y modificg
la Divisibn Administrativa y Financiera, por medio de Resolucion Administrativa.
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Il.  ANTECEDENTES HISTORICOS

A partir del 1 de julio de 1994, el Servicio Publico de Defensa Penal formd parte del
OCrganismo Judicial, el cual, debido a sus limitaciones presupuestarias y a la naturaleza de
sus propios objetivos —distintos a los principios del derecho de defensa—, no podia brindar
el apoyo necesario para lograr la plena expansidn del servicio.

Las limitaciones mencionadas y el interés de los Magistrados de la Corte Suprema de
Justicia por separar del Organismo Judicial dicho servicio, motivaron la blUsqueda de
consenso respecto a su posible estatus institucional. Con el apoyo de la Misién de
Verificacién de las Naciones Unidas en Guatemala {MINUGUA), en mayo de 1996 se
organizd un seminario que permitio evaluar y diagnosticar el servicio, del cual surgieron
nuevas perspectivas para su reestruciuracion.

Tras un amplio andlisis, se concluyd en la necesidad de crear una institucidén con autonomia
funcional e independencia técnica para la prestacion del servicio de defensa publica
penal,

Como resultado, el Instituto de la Defensa Pdblica Penal {IDPP) fue creado mediante la Ley
del Servicio Plblico de Defensa Penal, Decreto NUmero 129-97 del Congreso de la
Republica, emitido el 5 de diciembre de 1997. Laley entrd en vigencia el 13 de julio de 1998,
fecha en que la Oficina de Defensoria PUblica dejé de depender del Organismo Judicial,
entidad a la que se encontraba adscrita.

Dentro de su dmbito de actuacion el servicio publico de defensa penal tiene competencia
parq:

e Intervenir en la representacion de las personas de escasos recursos econod @Q‘é
sometlidas a proceso penal, a partir de cualguier sindicacién que las sefiale
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posibles autores de un hecho punible o de participar en él, incluso, ante las autoridades
de la persecucion pendal.

s Asistir a cualquier persona de escasos recursos que solicite asesoria juridica cuando ésta
considere que pudiera estar sindicada en un procedimiento penal.

¢ Intervenir, a fravés de los defensores de oficio, cuando la persona no tuviere o, no
nombrare defensor de confianza, en las formas que establece la le

Ei Instituto de la Defensa Publica Penal inicid funciones el 13 de julio de 1998 como una
institucion autdnoma e independiente, |0 que permitid ampliar progresivamente la
cobertura del servicio de defensa publica. Actuaimente, el Instituto cuenta con presencia
en los 22 departamentos del pais, a través de Sedes Municipales y Coordinaciones
Departamentales, donde existe presencia del Organismo Judicial, facilitando asi el acceso
de la poblacidn al servicio brindado.

En 1999, el Gobierno de Guatemala otorgd el primer financiamiento al instituto por un
monto de Q45.5 millones, de los cuales Q40 millones comrespondieron a fondos propios y
Q5.5 millones a recursos del Banco Interamericano de Desarrollo (BID). Dicho
financiamiento consolidé su independencia institucional vy fortalecié la eficacia en la
prestacion del servicio publico de defensa penal a personas de escasos recursos
eCconomIcCos.
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HI. MARCO JURIDICO

El Instituto de la Defensa Publica Penal, desarrolla sus atribuciones con fundamento en el
derecho de defensa garantizando por la Constitucidn Politica de la RepuUblica de
Guatemalq, los Tratados y Convenios Intermacionales ratificados por Guatemala en materia
de Derechos Humanos, asi como en su Ley de Creacién y Reglamentos, en cumplimiento
de los Acuerdos de Paz.

Por lo tanto, el Instituto de la Defensa PUblica Penal de Guatemala, se encuenfra
sustentado en el siguiente marco juridico normativo:

General:

» Constitucidn Politica de la Republica de Guatemala, decretada por la Asamblea
Nacional Constituyente el 31 de mayo de 1985, Articulo 12: El Derecho de Defensa.

+ Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala nimero 17-73, Cédigo Pendal
de Guatemala.

e Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala ndmero 51-92, Cdodigo
Procesal Penal y sus reformas, Articulos 20,92y 551.

+ Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala nimero 129-97, de fecha 5 de
diciembre de 1997, Ley del Servicio PUblico de Defensa Penal.

« Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala nomero 27-2003, Ley de
Proteccidn Integral de la Nifiez y Adolescencia (PINA).

e Declaracion Universal de los Derechos Humanos, Articulo 10 y 11, Presuncién de
Inocenciaq.,

o Convencidon Americana de Derechos Humanos, Articulo 8.
« Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, Ariiculo 14, incisos d y f.

¢ Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Personas en Condicién de
Vulnerabilidad.

Especifico:

* Acuerdo del Consejo del Instituto de la Defensa Publica Penal nimero 05-2023,
Reglamenio Orgdnico Interno del Instituto de la Defensa PUblica Penal.

¢ Acuerdo de Direccidon General del Instituto de la Defensa PUblica Penal nimero 04- ¢
2024, Manual del Organizacién y Funciones del Instituto de la Defensa Publica Penal. _
‘\swuﬂ}&\

A%
S 1

B %

« Acuerdo de Direccidn General del Instituto de la Defensa Publica Penal nimer
2011, Reglamento para el uso adecuado de “el Sistema de Mensgijeria Instantd
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« Normas Generales y Técnicas de Control Interno Gubernamental, aprobadas
mediante Acuerdo de la Contraloria General de Cuentas niUmero A-039-2023, de
fecha 24 de mayo de 2023.

+ Resolucion Administrativa de la Divisién de Fortalecimiento Institucional del Instituto
de la Defensa Publica Penal NUmero 01-2024-DFI/OMLF-jjpl, Guia para la Elaboracién
del Manual de Normas, Procesos y Procedimientos del Instituto de la Defensa PUblica
Penal.
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IV. FILOSOFIA INSTITUCIONAL

Mision
Somos una institucién que administra el servicio publico gratuito de defensa penal,

a personas de escasos recursos economicos, senaladas de cometer un hecho que
puede ser constitutivo de delito o falta.,

Vision

Ser una instituciéon con cobertura a nivel nacional, con defensores publicos de alta
calidad juridica, con presencia, protagonismo v liderazgo en el sistema de justicia,
velando por el estricto cumplimiento del debido proceso, en la atencién gratuita
de la poblacion sindicada por la comisién de un hecho que puede ser constitutivo
de delito o falta.

Valores Institucionales

Independencia: Ejercer la autonomia profesional y técnica fundamentada en la
legalidad.,

Justicia: Actuar democrdticamente con apego a la verdad en la busqueda del
bien comun.

Igualdad: Garantizar la equidad legal y material a favor de los usuarios, sin distincién
alguna.

Efectividad: Respuesta oportuna, eficaz y adecuada a los intereses del usuario en
cumplimiento del mandato institucional.

Etica: Cumplimiento de valores y deberes en la gestién institucional con
transparencia y probidad.

Profesionalismo: Desarrollar la capacidad técnica juridica para el fortalecimiento
continuo del servicio.
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ORGANIGRAMA ESPECIFICO DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

DepaﬁaMénto de Mantenimiento

Coordinacion de
Tecnologias de la
Informacion y
Comunicacion

Departamento de
Mantenimiento
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VI.  SIMBOLOGIA UTILIZADA

Simbolo Descripcién

Inicio o fin: se ufiliza tanto al iniciar, como al
finalizar el diagrama.

Operacion: indica cualquier actividad, a
excepcion de las contenidas en las
siguientes formas.

Decisién o altemnativa: indica el punto
dentro del flujo en que son posibles varios
caminos alternativos. El texto debe indicarse
en forma de pregunta con sus signos
correspondientes.

Documento: se utiliza al elaborar un
documento fisico.

Almacenamiento o archivo; se utiliza para
indicar el resguardo de documentos fisicos.

Conector o enlace: de una parte del
diagrama a otfra, dentro de la misma

Conector de pagina: representa Ia
continuidad del diagrama en ofra pagina.
O pagina u ofra pdagina.

sefalando el orden en que se deben

i' T R Lineas de flujo: conecta los simbolos
redlizar las distintas operaciones.
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VIl. CODIFICACION

Primer grupo

LPP = Listado de procesos y procedimientos.

P = Proceso.

PP = Proceso del procedimiento.

Segundo grupo | DAF = Division Administrativa y Financiera.
CTIC = Coordinacién de Tecnologias de la Informacién vy
UL Comunicacién,
Cuarto Grupo | DM = Departamento de Mantenimiento.
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VIIl. GLOSARIO DE TERMINOS Y SIGLAS

Ambito de responsabilidad: Delimitacién de funciones, competencias y obligaciones
asignadas a una unidad organizativa, puesto de trabajo o persona dentro de la institucién,
en relacion con el cumplimiento de sus deberes y atribuciones.

Base de datos: es un conjunto organizado de informacién o datos que se almacenan y
administran electrénicamente mediante un sistema de gestion de bases de datos. Permite
el almacenamiento estructurado, larecuperacion eficiente, la manipulacion y el andlisis de
la informacién para apoyar procesos operativos y de toma de decisiones.

CTIC: Coordinacién de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.

Dictamen técnico: Es el documento emitido por un profesional o técnico especializado, en
el que se expone un juicio, valoracion o conclusién sobre el estado, funcionamiento o
condicidn de un bien, con base en un andlisis técnico y evidencia verificable.

Equipos: Se refiere a los equipos electrénicos informdaticos utilizados para el procesamiento,
almacenamiento y transmisidn de informacién, que funcionan mediante componentes
electronicos. Incluyen computadoras, monitores, impresoras, teclados, mouses, periféricos
y demds dispositivos informdticos, utilizados en el dmbito institucional.

Formato digital: Permite su almacenamiento, tratamiento y reproduccion en dispositivos
digitales, puede almacenarse en diversos medios (CD, USB, nube, etc.) y puede ser una
copia digitalizada de un documento fisico.

Formato electronico: Se refiere a la estructura o presentacion de la informacion
almacenada en medios electrénicos, accesible mediante dispositivos tecnoldgicos como
computadoras, tabletas o sistemas informdticos, asociado al uso de plataformas o
aplicaciones que permiten el ingreso, consulta o procesamiento de datos en tiempo real.

Hardware: equipos fisicos como servidores, computadoras, routers, switches, etc.
IDPP: Instituto de la Defensa Pdblica Penal.

Informacién confidencial: es la que se encuentra en poder de los sujetos obligados v por
disposicion de la ley tenga acceso restringido; ademds, es la informacidn dada por las
personas bajo garantia de confidencialidad.

Informe técnico: Es el documento mediante el cual se presentan los resultados del andlisis,
diagnéstico o intervencion fécnica realizada sobre un bien o servicio describiendo las
observaciones, procedimientos  efectuados,  hallazgos y  recomendaciones
correspondientes. Su propdsito es dejar constancia de la labor técnica realizada y
proporcionar informacién objetiva para la toma de decisiones, seguimiento o mejora
continua.
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Inspeccién técnica: Es el proceso mediante el cual se realiza una revisién detallada y
sistemdtica de un bien, sistema o instalacién, con el propésito de verificar su estado,
funcionamiento, cumplimiento de especificaciones técnicas o condiciones de seguridad
establecidas.

Medios electrénicos: cualquier mecanismo, dispositivo, sistema o herramienta tecnoldgica
que permite la creacidn, envio, recepcion, almacenamiento o procesamiento de datos e
informacién mediante sefiales eléctricas, digitales, opticas u otras formas equivalentes.
Estos medios permiten realizar comunicaciones, fransacciones o gestiones sin necesidad de
soporte fisico en papel.

Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en una investigaciéon cientifica, un
estudio o una exposicién doctrinal.

Oficio: Comunicacién escrita expedida por una oficina publica que trata de asuntos
relacionados con el servicio publico en las dependencias del Estado.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo un proceso. Muestran una serie de
actividades puntuales, detalladas, definidas y ordenadas de forma cronoldgica.

Proceso: Muestran una serie de etapas, eventos o pasos mutuamente relacionados entre
si, definidos y ordenados de forma cronolégica, los cuales se delimitan con el punto inicial
desde que surge la necesidad y un punto final hasta satisfacer la necesidad.

Sistema de mensajeria electrénica: Es un programa de comunicacién basado en texto,
donde dos personas entablan una conversacién a través de dispositivos conectados a
Internet, como computadoras, celulares y tabletas.

Software: Conjunto de programas, aplicaciones y sistemas operativos que permiten el
funcionamiento de los equipos electrénicos y facilitan la ejecucion de tareas especificas
por parte del usuario.

Comprende tanto el software de sistema (como sistemas operativos y utilitarios) como el
software de aplicaciéon [programas disefados para cumplir funciones concretas, por
ejemplo, procesadores de texio, navegadores o sistemas institucionales).
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________________ — COD'GO CTIC-DM-01
VERSION ‘ 01
PAGINA 1del

Gestidn del mantenimiento, soporte
1 Proceso técnico y dictamen de equipos| P-DAF-CTIC-DM-01
electronicos informéticos

Listado de procesos y procedimientos del
Departamento de Mantenimiento

Nombre del Documento

2 Procedimiento Asistencia técnica PP-DAF-CTIC-DM-01.1

Instalacidn o reparacion de equipos

3 Procedimiento .. . . PP-DAF-CTIC-DM-01.2
electrénicos informéaticos
- Reclamo de garantia de equipos VL
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Objetivo:

Establecer las directrices y actividades para la atencién, mantenimiento y soporte técnico de los
equipos electrénicos institucionales, garantizando su funcionamiento éptimo mediante Ia
asistencia técnica, instalacion o reparacion, gestibn de reclamos de garantio y emisién de
dictdmenes o informes técnicos, con el fin de asegurar la continuidad operativa y tecnoldgica de
los servicios institucionales.

Dueiio del proceso y encargado de supervision:
Departamento de Mantenimiento/ Jefe de Departamento de Mantenimiento.

Alcance:
Aplica a toda la Coordinacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, en particular al
Departamento de Mantenimiento.

Base legal:

* Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala nOmero 129-1997, Ley del Servicio
PUblico de Defensa Penal.

* Acuverdo de la Confraloria General de Cuentas nimero A-039-2023, Normas Generales y
Técnicas de Control Interno Gubernamental.

= Acverdo del Consejo del Instituto de la Defensa POblica Penal nimero 05-2023, Reglamento
Orgdnico Interno del Instituto de la Defensa Publica Penal.

= Acuerdo del Consejo del Instituto de la Defensa Pablica Penal nimero 02-2025, Reglamento
para el Proceso de Baja y Verificacién de Bienes Muebles Inservibles.

= Acverdo del Instituto de ta Defensa Pdblica Penal nimero 04-2024, Manual de Organizacidn y
Funciones del Instituto de la Defensa Publica Penal.

» Acuerdo de Direccion General del Instituto de la Defensa Publica Penal nimero 49-2011,
Reglamento para el uso adecuado de “el Sistema de Mensqjeria Instantdnea™”.

Normas generales de aplicacién:

» [l Departamento de Mantenimiento atenderd exclusivamente requerimientos relacionados
con [os equipos electrdnicos propiedad del Instituto de la Defensa Publica Penal.

» la documentaciédn generada en el Departamento de Mantenimiento se elabora y se conserva
en formato electrénico o digital, segun comresponda.

» El equipo sujeto ainstalacion o reparacion podra ser diagnosticado de las siguientes formas:
o Enfregado directamente por el usuario al Departamento de Mantenimiento.
o Enviado al Departamento de Mantenimiento.
o Evaluado presenciaimente donde se encuentre el equipo.

= Cuando el Técnico de Soporte y Mantenimiento determine que para la reparacién del equipo
se requieren repuestos, deberd informar al Jefe de Departamento de Mantenimiento, quien
serd responsable de gestionar la solicitud de compra de dichos repuestos, asegurando que
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estos cumplan con las especificaciones técnicas necesarias para el adecuado funcionamiento
del equipo.

= El equipo sujeto a reclamo de garantia podrd ser diagnosticado de las siguientes formas:

o Entregado directamente por el usuario al Departamento de Mantenimiento.

o Enviado al Departamento de Mantenimiento.

o Evaluado presencialmente donde se encuentre el equipo.

o Cuando el equipo se encuenire en diagndstico en el Departamento de Mantenimiento.

= Elreclamo de garantia procederd Unicamente si el equipo electrénico se encuentra dentro del
periodo de vigencia establecido y el desperfecto responde a defectos de fabricacidn.
Quedan excluidos de la garantia los dafos ocasionados por uso inadecuado o factores
externos. En estos casos, el Coordinador de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
remitird un oficio a la jefatura del usuario, informando el diagnéstico del equipo.

» B equipo electrénico que el proveedor entregue en reemplazo deberd poseer
especificaciones técnicas equivalentes o superiores a las del equipo electrénico sustifuido; de
no cumplirse esta condicidn, el equipo no serd aceptado.

= El Técnico de Soporte y Mantenimiento con el visto bueno del Jefe de Departamento de
Mantenimiento, remitird el informe a la Coordinacidon de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, a efecto de que esia emita el oficio correspondiente a la Unidad de
Inventarios, para redlizar la sustitucion del equipo electrénico y la actualizaciéon respectiva en
el inventario institucional.

= El equipo que serd objeto de dictamen o informe técnico podra ser:

o Eniregado directamente por el usuario al Departamento de Mantenimiento.
o Enviado al Departamento de Mantenimiento.
o Evdluado presenciaimente donde se encuentre el equipo.

» La asistencia técnica para la elaboracién del dictamen o informe técnico serd exclusivamente
a requerimientos relacionados con los equipos electrénicos propiedad del Instituto de la
Defensa Publica Penal.

» El dictamen o informe técnico debera emitirse en todos los casos, independientemente de si el
equipo presenta o no fallas en su funcionamiento, v deberd enconitrarse debidamente
numerado.

s La Coordinacién de Tecnologias de la Informacidén y Comunicacion deberd emitir oficio de
respuesta a la unidad organizativa solicitante, adjuntando el dictamen o informe técnico
debidamente numerado.

» Hjefe inmediato podrd reasignar actividades que conforman este procedimiento de acuerdo

a la capacidad y carga laboral del personal.

Observar ademds de estas normas, las de jerarquia superior aplicables a este proceso y sus

procedimientos.
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Recursos para el proceso
Humanos Materiales

Equipo de cdmputo, programas de Microsoft
Office, internet, impresora, hojas de papel
bond, heramientas de mantenimiento, enire
otros.

= Jefe de Departamento de
Mantenimiento.
» Técnico de Soporte y Mantenimiento

Procedlmlenios que forman parte del proceso 'Irr;c?iiccdores

= Asistencia Técnica. »  Solicitudes atendidas / Solicitudes recibidas.

= |nstalacién o reparacién de dispositivos

.. = Solicitudes atendidas / Sclicitudes recibidas.
electrénicos.

= Reclamos gestionados / Solicitudes de

. rantia. . e
IS eliele Sicleitehlile garantia solicitadas.

» Elaboracion de dictamen o informe = Informes o dictdmenes emitidos / Solicitudes

{écnico. recibidas.
Inicio del proceso Descripcion del procesc Fin del proceso |
Recibe la solicitud de | 1. Recibe y registra la Solicitud. Revisa el Control de
asistencia. 2. Resuelve la solicitud e informa al usuario. | Solicitudes Electrénicas. 3

3. Ciemrra la Solicitud.
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Establecer el procedimiento pcrc la atencién, segwm1en’ro y solucién de solicitudes de
asistencia técnica relacionadas con el uso, configuracion, mantenimiento y funcionamiento de
los equipos, sistemas informdticos y servicios tecnoldgicos institucionales, con el propésito de
garantizar la continuidad operativa y el soporte oportuno al personal del Instituto de la Defensa
PUblica Penal.

- _____ Alcance

Aplica a toda la Coordinacion de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién, en particular
al Departamento de Mantenimiento.

_ Documentos requeridos
Ninguno.

Base Ieganln

« Decreto del Congreso de la RepuUblica de Guatemala nomero 129-1997, Ley del Servicio
PUblico de Defensa Penal.

* Acverdo de la Contraloria General de Cuentas nimero A-039-2023, Normas Generales vy
Técnicas de Confrol interno Gubernamental.

» Acuerdo del Consejo del Insiituto de la Defensa Publica Penal niUmero 05-2023, Reglamento
Organico Interno del Instituto de la Defensa PUblica Penal.

» Acuerdo del Instituto de la Defensa Publica Penal nimero 04-2024, Manual de Organizacion y
Funciones del Instituto de la Defensa PUblica Penail.

= Acverdo de Direccidon General del Instituto de la Defensa Publica Penal nimero 49-2011,
Reglamento para el uso adecuado de “el Sistema de Mensajeria Instantdnea”.

Normas especnflcas

a. El Departamento de Mantenimiento atenderd exclusivamente requerimientos relacionados
con el equipo electrénico propiedad del Instituto de la Defensa Piblica Penal.

b. La documentacion generada en el Departamento de Mantenimiento se elabora y se
conserva en formato electronico o digital, segin corresponda.

c. Bl jefe inmediaio podrd reasignar actividades que conforman este procedimiento de
acverdo a la capacidad y carga laboral del personal.

d. Observar ademds de estas normas, las de jerarquia superior aplicables a este procedimiento.
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Responsable Respaldo

Inicio del procedlmlenfo Recibe Ia sohcﬁud de
1 [|asistencia técnica por los medios electrénicos
disponibles, personalmente o via telefénica.

Verifica si el requerimiento corresponde al dmbito de
responsabilidad del Departamento de

2 Mantenimiento, de conformidad con la literal “a” D ﬁefe deT g
del apartado de Normas especificas. eparfamento de
Mantenimiento
5] De no corresponder la solicitud. Informa al solicitante

qgue la solicitud no procede. Fin del procedimiento.

Registra la solicifud y asigna al Técnico de Soporte y
3 IMantenimiento en el Control de Solicitudes
Electrénicas.

Recibe asignacién y solicita informaciéon por los
medios electrénicos disponibles, personalmente o
via telefénica al uvsuaric sobre el inconveniente
reportado.

Determina si la atencidn técnica puede ser
5 Jatendida remotamente © si requiere atencidn
presenciai.

De ser remoto. Resuelve la solicitud e informa al
5.1 [usuario via electréonica. Cierra la solicitud. Fin del
Lprocedimienlo.

Técnico de
6 [Redliza el diagndstico. Soporte y

— — Mantenimiento
De ser falla grave. Continua en la actividad 4 del

procedimiento de Instalacidon o reparaciéon de
6.1 jequipos electrénicos informdaticos (PP-DAF-CTIC-DM-
101.2). Fin del procedimiento.

Resuelve la solicitud e informa al usuario. Sclicita la Orden de servicio
firma del usuario en la orden de servicio. Firmada.

Cierra la solicitud en el Conirol de Solicitudes
8 |Electrénicas y archiva la orden de servicio atendida
de forma presencial, Fin del procedimiento.

Orden de servicio
archivada
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s Objetive especifico :
Establecer las directrices para la atencién, ejecucién y registro de las actividades de instalacion,
configuracion o reparaciéon de equipos electrénicos informaticos institucionales, con el propdsito
de asegurar su correcto funcionamiento, prolongar su vida Util y garantizar la continuidad de los

Alcance e

Aplica a toda la Coordinacién de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, en porﬁculor
al Departamento de Mantenimiento.

Documentos requeridos

= Ninguno.
Base legal

= Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala nimero 129-1997, Ley del Servicio
PUblico de Defensa Penal.

= Acverdo de la Confiraioria General de Cuentas nimero A-039-2023, Normas Generales vy
Técnicas de Control Interno Gubernamental.

= Acverdo del Consejo del Instituio de la Defensa Publica Penal numero 05-2023, Reglamento
Orgdnico Interno del Instituto de la Defensa Publica Penal.

e Acuerdo del Instituto de la Defensa Publica Penal niUmero 04-2024, Manual de Organizacion y
Funciones del Instituto de la Defensa Publica Penal.

= Acuverdo de Direccion General del Instituto de la Defensa Piblica Penal nimero 49-2011,

. Normas especificas
a. Bl equipo sujeto ainstalacién o reparacion podrd ser diagnosticado de las siguientes formas:
« Eniregado directamente por el usuario al Departamento de Mantenimiento.
s Enviado al Departamento de Mantenimiento.
= Evaluado presencialmente donde se encuentre el equipo.

b. Cuando el Técnico de Soporte y Mantenimiento determine que para la reparaciéon del
equipo se requieren repuestos, deberd informar al Jefe de Departamento de Mantenimiento,
quien serd responsable de gestionar la solicitud de compra de dichos repuestos, asegurando
que estos cumplan con las especificaciones técnicas necesarias para el adecuado
funcionamiento del equipo.

c. La documentacidn generada en el Departamento de Mantenimiento se elabora y se
conserva en formato electrénico o digital, segun corresponda.

d. Bl jefe inmediato podrd reasignar actividades que conforman este procedimiento de
acuerdo a la capacidad y carga laboral del personal.

e. Observar ademds de estas normas, las de jerarquia superior aplicables a este procedimiento.

" | Coordinador de Tecnologias de la Informacién
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Descripcion del procedimiento:

Descripcion de las actividades _Responsable |  Respaldo
Inicio del procedimiento. Recibe la solicitud de
asistencia técnica por los medios electrénicos
disponibles, personalmente o via telefénica, y la Jefe de
registra en el Control de Solicitudes Electrénicas. Departamento de
Evalva la solicitud y asigna al Técnico de Soporte y| Mantenimiento
2 Mantenimiento comrespondienie segun el tipo de
equipo y disponibilidad.

Recibe el equipo vy redliza diagnéstico de
3 jconformidad con la literal “a@" del apartado de
Normas especificas.

4 [|Verifica si el equipo cuenta con garantia vigente.

Si el equipo cuenta con garantia vigente. Redliza el
procedimiento de Reclamo de garantia de equipos

L electrénicos  informdaticos (PP-DAF-CTIC-DM-01.3).
Continba en la actividad 7.
Realiza la configuracion o reparacion del equipo. En
5 |caso de requerir repuestos para su correcto

funcionamiento, procede de conformidad con la
literal "b" del apartado de Normas especificas,
Redliza la instalaciéon o reparaciéon del equipo,
6 |incluyendo pruebas de funcionamiento, conexién a
red y validacion de software si comresponde., Técnico de
De no ser posible la reparacién. Confinia en Ia Soporte y
actividad 5 del procedimiento de Elaboracién de | Mantenimiento
6.1 |dictamen o informe técnico (PP-DAF-CTIC-DM-01.4),
y si corresponde entrega el equipo al usuario. Fin del
procedimiento.

Infforma y solicita al usuario, por los medios
electrdnicos disponibles, personalmente o via

7 , . . .
telefénica  vdalidar la  comecta  instalacién o
reparacion.

8 Cierra la solicitud en el Conifrol de Solicitudes
Electrénicas.

. , . .. Hoja de entrega por
Emite la hoja de entrega por instalacion o ]insfolqciér?op
reparacion, ia entrega junto con la orden servici .

9 P ga) c S ECUE JCE e reparacién, orden

correspondiente para firma del usuario y archiva los

) ) N de servicio, firmadas
documentos respectivos. Fin del Procedimiento.

y archivadas
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Procedimiento: Instalacién o reporacién de dispositivos elecirénicos.

electrénicos informdaticos

Instalacion o reparacién de equipos _'

Flujograma del procedimiento:
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Procedimiento: Instalacién o reparacién de dispositivos electrénicos.

Jefe de Deparfamento de Mantenimiento Técnico de Soporte y Mantenimiento
1
v
T o — - 1

Revisod'ofﬂclidado por: N

55 B Y i | Coordinador de Tecnologias de la Informacién
Departamento de Mantei IO T
73 M. o\ y Comunicacion {
Fecha: septiembre 2025 \.¢&,7 0" "7 | Fecha: octubre 2025 i




| PP-DAF-CTIC-
DM-01.3

i@"“‘% Reclamo de garantia de equipos elecirénicos Maisdion Sl |

informaticos PAGINA { 1de5

PROCEDIMIENTO CODIGO

‘Objetivo especifico

Establecer el procedimiento para la gestidn de reclamos de garantia ante proveedores por
fallos, defectos o desperfectos en equipos electrénicos informdaticos adquiridos por el Instituto,
con el fin de asegurar el cumplimiento de las condiciones contractuales y garantizar la
reparacion, sustitucion o reposicion oportuna de los bienes cubiertos.
Alcance /i e i

Aplica a toda la Coordinacién de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, en particular
al Departamento de Mantenimiento.

_ Documentos requeridos

Base legal

Publico de Defensa Penal.
= Acverdo de la Contraloria General de Cuentas niumero A-039-2023, Normas Genercales y
Técnicas de Control Interno Gubernamental.
= Acverdo del Consejo del Instituto de ia Defensa Piblica Penal nimero 05-2023, Reglamento
Organico Interno del Instituto de la Defensa Piblica Penal.
= Acuerdo del Instituto de la Defensa POblica Penal nimero 04-2024, Manual de Organizacion y
Funcicnes del Instituto de la Defensa PUblica Penal.
= Acverdo de Direccidén General del Instituto de la Defensa Piblica Penal nimero 49-2011,
Reglamento para el uso adecuado de “el Sistema de Mensajeria Instantdnea”.
_____Normas especificas e S5 o s
a. El equipo sujeto areclamo de garantia podrd ser diagnosticado de las siguientes formas:
» Entregado directamente por el usuario al Departamenio de Mantenimiento.
» Enviado al Departamento de Mantenimiento.
= Evaluado presencialmente donde se encuentre el equipo.
= Cuando el equipo se encuentre en diagnostico en el Departamento de Mantenimiento.

[o. El reclamo de garantia procederd unicamente si el equipo electronico se encuenira dentro
del periodo de vigencia establecido y el desperfecto responde a defectos de fabricacion.
Quedan excluidos de la garantia los danos ocasionados por uso inadecuado o factores
externos. En estos casos, el Coordinador de Tecnologias de la Informacidén y Comunicacién
remitir& un oficio a la jefatura del usuario, informando el diagndstico del equipo.

c. El equipo electronico que el proveedor entregue en reemplazo deberd poseer
especificaciones técnicas equivalentes o superiores a las del equipo electrénico sustituido; de
no cumplirse esta condicién, el equipo no serd aceptado.

d. El Técnico de Soporte y Mantenimiento con el visto bueno del Jefe de Departamento de
Mantenimiento, remifird el informe a la Coordinacién de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, a efecto de que esta emita el oficio correspondiente a la Unidad de
Inventarios, para redlizar la sustitucion del equipo electrénico y la actualizacidn respectiva en
el inventario institucional.

, Elaborado por:
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PROCEDIMIENTO

e. La documentacién generada en el Departamento de Manienimiento se elabora y se
conserva en formato electréonico o digital, segun corresponda.

f. El jefe inmediato podrd reasignar actividades que conforman este procedimiento de
acverdo a la capacidad y carga laboral del personal.

g. Observar ademds de estas normas, las de jerarquia superior aplicables a este procedimiento.

Descripcion del procedimiento:

Descripcidn de las actividades Respaldo

Inicio del procedimiento. Recibe el equipo
electronico de conformidad con la literal “a" del
apartado de Normas especificas, a efecto de dar
seguimiento al trdmite de reclamo de garantia.

Verifica si el equipo cuenia con garantia vigente,
consultando la pagina electrénica del fabricante o

2 comunicandose con la empresa proveedord, por
teléfono o medios electronicos disponibles.
De no contar con garantia vigente. Continua en la
21 actividad 5 del procedimiento Instalacién o

reparacién de equipos electrénicos informdéticos (PP-
DAF-CTIC-DM-01.2). Fin del procedimiento.

Traslada al  proveedor la  informacion y
3 ldocumentacion necesaria del equipo electronico Técnico de
fen garantia. Soporte y
Coordina con proveedor, cuando sea necesario, la| Mantenimiento
visita para realizar la revision exhaustiva del equipo
electrénico, efectuar las pruebas comrespondientes vy
garantizar su comrecia puesta en marcha.

Recibe al proveedor en la fecha previamente
acordada y, durante la revision conjunta, se
determina si el equipo procede a reparacién o
debe ser remplazado.

De repararse el equipo. Revisa que el equipo quede

5.1 . . . s

funcionando. Continda con la actividad 7.

Recibe el equipo electrénico remplazado, se verifica
s Y funcionamiento, comprobando que cumpla de

conformidad con la literal “¢" del apartado de
Normas especificas.

| Coordinador de Tecnologias de la Informacion |
= : y Comunicacion
Fecha: septiembre 2025 -y o/ | Fecha: octubre 2025 I
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Responsable Respaldo

7 Recibe y firma orden de servicio del proveedor, Orden de servicio
archiva la documentacioén. archivada
Enfrega el equipo electrénico al usuario final Técnico de Hoja de entrega

8 |mediante hoja de entrega debidamente firmada, Soporte y firmada y archivada
archiva la documentacion. Mantenimiento
Elabora informe técnico vy lo remite al Jefe de Informe técnico

9 T
Departamento de Mantenimiento. enfregado
Recibe informe y procede de conformidad con la Jefe de

10 |literal “d" del apartado de Normas especificas. Fin [Departamento de
del procedimiento. Mantenimiento
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Obijetivo especifico

Establecer los lineamientos para la elaboracion, revision y emisidn de dictdmenes o informes
técnicos sobre el estado, viabilidad, requerimientos o incidencias de los equipos y servicios
tecnolodgicos institucionales, con el fin de proporcionar soporte documental que respalde la
toma de decisiones y las acciones administrativas o técnicas dentro del Instituto de la Defensa
PUblica Pendal,

Aplica a toda la Coordinacidén de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, en particular
al Departamenio de Mantenimiento.
Documentos requeridos

Base legal

= Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala nimero 129-1997, Ley del Servicio
Publico de Defensa Penal.

v Acuerdo de la Contraloria General de Cuentas nUmero A-039-2023, Normas Generales y
Técnicas de Control Interno Gubernamental.

= Acuerdo del Instituto de la Defensa Publica Penal nimero 04-2024, Manual de Organizacion y
Funciones del Instituto de la Defensa Poblica Penall.

» Acuerdo de Direccion General del Instituto de la Defensa PUblica Penal nOmero 49-2011,
Reglamento para el uso adecuado de “el Sistema de Mensgjeria Instantanea”.

Normas especificas
a. El equipo que serd objeto de dictamen o informe técnico podré ser:
= Entregado directamente por el usuario al Departamento de Mantenimiento.
=  Enviado al Departamento de Mantenimiento.
* Evaluado presencialmente donde se encuentre el equipo.

b. La asistencia técnica para la elaboracién del dictamen o informe técnico serd
exclusivamente para atender requerimientos relacionados con los equipos electrénicos
propiedad del Instituto de la Defensa Publica Penal.

c. El dictamen o informe técnico deberd emitirse en todos los casos, independientemente de si
el equipo presenta o no fallas en su funcionamiento, y deberd encontrarse debidamente
numerado.

d. La Coordinacion de Tecnologias de la Informacidn y Comunicacién deberd emitir oficio de
respuesta a la unidad organizativa solicitante, adjuntando el dictamen o informe técnico
debidamente numerado.

e. La documentacién generada en el Departamento de Mantenimiento se elabora y se
conserva en formato electrénico o digital, segin comresponda.

f. El jefe inmediato podrd reasignar actividades que conforman este procedimiento de
acverdo a la capacidad y carga laboral del personal.

g. Observar ademds de estas normas, las de jerarquia superior aplicables a este procedimiento.
FENSA oo,
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. Coordinador de Tecnologias de la Informacién
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Respaldo

Inicio del procedlmlento Recibe la solicitud de
dictamen o informe técnico por los medios
electrénicos disponibles, personalmente o© via
telefonica.

Registra la solicitud en el control de solicitudes
electrénicas y asigna tarea a Técnico de Soporte vy
Mantenimiento.

Jefe de
Departamento de
Mantenimiento

Recibe la asignacién y coordina con el usuario de
conformidad con la literal "a" del agpartado de
Normas especificas.

Redliza la evaluacién técnica del equipo conforme
a lo solicitado y de conformidad con la literal “b" del
apartado de Normas especificas.

Elabora dictamen o informe técnico de acuerdo
con lo evaluado, de conformidad con la literal “c”
del apartado de Normas especificas. Traslada al
Jefe de Departamento de Mantenimiento para su
visto bueno,

Técnico de
Soporte y
Mantenimiento

Dictamen o informe
técnico

Recibe dictamen o informe técnico para su
evaluacién y visto bueno.

6.1

De proponer dajustes. De no contar con la
informacién comrecta devuelve para su correccion.
Regresa a la actividad 5.

Remite dictamen o informe técnico a la
Coordinacién de Tecnologias de la Informaciéon vy
Comunicacidn, de conformidad con la literal “d"” del
apartado de Normas especificas.

Jefe de
Departamento de
Mantenimiento

Cierra la solicitud en el control de solicitudes

electrénicas. Fin del procedimiento.

Técnico de
Soportey
Mantenimiento

Eiaborado por:

Departamento de Mantenimiento

“| Coordinador de Tecnologias de la Informacion

y Comunicacién (
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Xl. FECHA DE VIGENCIA

El presente instrumento administrativo de Procesos y Procedimientos del Departamento de
Mantenimiento entra en vigencia de forma inmediata al ser aprobado por la Divisidn
Administrativa y Financiera del Instituto de la Defensa PUblica Penal.

Administracion
M.Sc. Carlos Humberto Sandoval Orellana
Director General del Instituto de la Defensa Publica Penal



