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1 OBJETIVO 

Garantizar el buen funcionamiento y disponibilidad de los equipos de computacian y de la 
red de c6mputo, asimismo brindar apoyo tecnico a los usuarios en el manejo correcto de los 
diferentes programas de aplicacion. 

2 ALCANCE 

El presente procedimiento es aplicable a todos aquellos usuarios internos de las diferentes 
areas organizacionales de la DirecciOn General de Aeronautica Civil que solicitan apoyo y 
soporte tecnico logistico relacionado a instalaciones de equipos computacionales, sistemas 
de informaci6n, aplicaciones, herramientas y servicios informaticos que son aplicados a nivel 
institucional. 

3 RESPONSABILIDADES 

El personal de soporte tecnico es responsable de revision de los servicios de soporte tecnico 
preventivo y correctivo. 

4 DOCUMENTOS DE RESPALDO  

DGAC-MAN-002 	Manual de Procesos 

5 PROCEDIMIENTO  

5.1 DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA  

Mantenimiento preventivo: Accion de dar mantenimiento tecnico a los equipos 
informaticos antes que estos presentes problemas. 
Mantenimiento correctivo: Accion de dar mantenimiento tecnico a los equipos 
informaticos que tenga algun problema de funcionamiento. 
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5.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO 

PROCESO SISTEMAS INFORMATICOS — SOPORTE TECNICO Y LOGISTICO 

USUARIO DGAC PROFESIONAL DE SOPORTE TECNICO LOGISTICO 
DIRECTOR ADMINISTRATIVO 

FINANCIERO 
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5.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 

Actividad Descripcion 
Documentacion 

generada 

1. Solicita Servicio 
Solicitud mediante nota o una solicitud verbal, mediante 
Hamada telefOnica a la Unidad de Sistema, se solicita el 
servicio tecnico 

Nota 

2. Verifica el 
problema 

Analisis del problema o del incidente y determinar el tipo 
de asistencia tecnica y/o logistica que se procedera. 

3. Informa al Usuario 
sobre el problema 

Se coordina con el usuario el incidente o problema y el 
soporte 	tecnico 	a 	realizar. 	Si 	no 	es 	procedente, 
comunica formalmente al Responsable de la unidad 
organizacional las observaciones para su atenciOn. 

4. Traslada el equipo 
a la Unidad de 
Sistemas 

Si el problema o incidente es a un tema de Hardware; 
se trasladara el equipo a la Unidad de Sistemas para el 
Soporte requerido. 
El 	Tecnico 	responsable 	del 	mantenimiento 	revisara  
tanto el hardware como el software: 
• Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos 

informaticos 	(Configuraci6n, 	reparaciOn 	y 
mantenimiento de los equipos de computacion). 

5. 	Mantenimiento 
Correctivo y 
Preventivo 
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• Verificar la funcionalidad del equipo. 
• Proceso 	de 	respaldo 	y 	recuperaciOn 	de 	la 

informaciOn. 
• Reinstalacion y/o reacondicionamiento de equipos 

que cornprende: 
- 	Copia de la informacion 
- 	Formateo del equipo 
- 	InstalaciOn del Sistema Operativo 
- 	InstalaciOn y configuraci6n del antivirus 
- 	Instalacion 	y 	Configuracion 	de 	los 

controladores de dispositivos del equipo. 
- 	Instalacion de impresoras 
- 	ConfiguraciOn 	de 	la 	red 	(IP, 	puerta 	de 

enlace, DNS) 
- 	Configuracion del proxy 
- 	Acceso a los servicios e internet 
- 	ConfiguraciOn de cuenta de usuario, correo 

institucional 	y 	recuperaciOn 	del 	correo 
(Outlook) 

- 	Restauracion de la informaci6n 

• Instalacion, 	configuracion 	y 	mantenimiento 	de 
impresoras locales y de red. 

• Cableado provisional de 	la 	red, 	para 	los 	puntos 
faltantes. 

• Cambio de partes (fuentes de poder, Discos Duros, 
Memories, Tarjetas de Red). 

• Evaluaciones y/o diagnostico tecnico de equipos. 

6. Explica el Manejo 
de la aplicacion 

Si el problema o incidente es a un tema de manejo de 
Software; 	se 	explica 	el 	manejo 	de 	la 	aplicacion 
solicitada al usuario. 

7. Reinstala la 
aplicacion 

Si 	el 	problema 	o 	incidente 	es 	un 	tema 	de 
funcionamiento de Aplicacion; se reinstala la aplicacion 
que presents problemas 

8. Configura la 
aplicacion 

Si el problema o incidente es un tema de configuraci6n 
de Aplicacion; 	se configura y se hace el respectivo 
mantenimiento de la aplicaciOn. 

9. Llena el formulario 
de Soporte Tecnico 

El 	Profesional 	de 	Soporte 	Tecnico; 	registra 	las 
actividades realizadas y comunica a los funcionarios 
sobre el Soporte Tecnico finalizado. 

USIS-REG-002 

10. Firma el formulario 
El 	Usuario 	da 	conformidad 	del 	Soporte 	Tecnico 
Firmando el Formulario de Soporte Tecnico 

USIS-REG-002 

11. Elaboracion de 
Informe 

El Profesional de Soporte Tecnico; elabora informe de 
cambio de equipo de computaciOn dirigido al DAF. 

Informe USIS 

12. Instruye reemplazo 
de equipo 

El DAF, instruye al area de activos fijos la asignacion de 
otro equipo de computaci6n, sino remite el informe a la 
area Solicitante sera inicio de proceso de adquisici6n. 

Informe USIS 

5.4 REEMPLAZOS 

Con el objeto de asegurar el correcto cumplimiento del procedimiento y el Ilenado de los 
registros, se han establecido las siguientes directrices de reemplazos: 

En ausencia del Jefe de la Unidad de Sistemas, asume el Profesional de Redes, 
Profesional de Soporte o el Profesional de Desarrollo designado por el Director 
Administrativo Financiero, en forma interina. 
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En ausencia del Tecnico de Soporte Tecnico, asume un Profesional designado por 
el Jefe de la Unidad de Sistemas. 

El personal designado al cargo como titular o interino, debe contar con las competencias 
establecidas para dicho puesto, asumiendo la responsabilidad que involucra el mismo. 

5.5 ACTIVIDADES DE CONTROL 

ACTIVIDAD DE 
CONTROL 

RESPONSABLE PARAMETROS DE CONTROL METODOLOGIA 

2. Verifica el problema 
Profesional 	de 
Soporte Tecnico 

Analisis del problema o del incidente y 
determinar el tipo de asistencia tecnica 
y/o logistica que se procedera. 

Pruebas de 
funcionamiento del 
Equipo o Software 

9. Llena el Formulario de 
Soporte Tecnico 

Profesional de 
Soporte Tecnico 

El 	Profesional 	de 	Soporte 	Tecnico; 
registra 	las 	actividades 	realizadas 	y 
comunica a los funcionarios sobre el 
Soporte Tecnico finalizado. 

Verificacion de 
solucion del 

Problems 

5.6 PLAZO 

De: A: Dias Habiles 
1. Solicita Servicio 2. Verifica el problema < 2 dias habiles 

2. Verifica el problema 9. Llena el Formulario de Soporte Tecnico 
De acuerdo a 
complejidad del soportiiii:, 

5.7 SEGUIMIENTO DEL PROCESO 

PROCESO SISTEMAS INFORMATICOS 	
, 
. 

INDICADOR CALCULO FRECUENCIA META 
Soporte tecnico 
jecutado 

Cantidad de Solicitudes Registradas / Formulario 
de Soporte Tecnico Firmados 

Anual 100% 

6 DISTRIBUCION Y ACCESO  

Este documento es de libre acceso a traves de la Pagina WEB. 

7 ANEXOS  

• - USIS-REG-002 	Formulario Unica de Soporte Tecnico y Logistico 

TABLA DE ADMINISTRACION DEL REGISTRO 
USIS-REG-002 

CondiciOn Nivel Descripci6n 
Almacenamiento X Normal Superior En la Carpeta o File correspondiente 

RecuperaciOn X 
Acceso 

libre 
Acceso 

controlado 
Acceso libre para los funcionarios de la unidad de 
sistemas. 

ProtecciOn X Ninguna Requiere Almacenado en gaveteros de la unidad. 
Tiempo de
retencion 

1 	ahos 
Posteriormente se manda a archivo central para su 
custodia. 
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REGISTRO 
CODIGO 	VIGENCIA 

06/07/2018 

USIS-REG-002 	REVISION 
FORMULARIO UNICO DE SOPORTE 

TECNICO Y LOGISTICO 0 

INFORMACION GENERAL 
UBICACION DEL EQUIPO: 
0 	Dirección Ejecutiva 	0 	Navegacion Aerea 	 ri 	Registro Aeronautic° Nacional 

0 	Secretaria General 	0 	Infraestructura Aeroportuaria 	 ri 	Juridica 

0 	Investigacion Acc/Inc 	0 	Gest& de Transit° Aare° 	 0 	Administrativa Financiera 

0 	Auditoria Interna 	 0 	Comunicaciones Navegacion y Vigilancia 	n 	Administrativa 

0 	Seguridad Operacional 	0 	Trasporte Aare° 	 0 	Financiera 

0 	Aeronavegabilidad 	0 	Servicios Aero Comerciales 	 n 	Sistemas 

(I) 	Licencias al Personal 	0 	Seguridad de la Aviacion 	 0 	INAC 

111 	Aeronaves 	 0 	Facilitacion 	 0 	Regionales y Subregionales 
INFORMACION DE SOPORTE 

Asistencia Tecnica 
(Indique los problemas que presenta el equipo) 

Revision y/o Mantenimiento 
(Indique los dispositivos con problemas) 

0 	No enciende/ Pantalla azul 	 0 	Impresora/Escanner 

0 	Malware (Virus) 	 11 	Teclado / Raton 

0 	Configuracion Correo 	 11 	Monitor 

(1) 	Archivos Perdidos 	 0 	Puerto USB 

0 	Capacitacion Sistemas} 	 ri 	Sonido/video 

0 	Especificaciones Tecnicas y Cotizaciones (Equipos Informaticos) 	0 	Computadora (Escritorio / Portatil) 

in 	Publicacion en la Pagina Web 	 ri 	Conexion a la Red 

0 Otros 	 0 	Camaras de Seguridad 
Instalar IReinstalar Programas 
(Seleccione los programas a instalar) 

Copia de Seguridad 
(Indique los elementos a respaldar) 

0 	Todo (Completo) 	 0 	Mis documentos/ escritorio 

0 	Ofimatica(Word, Excel, Power Point) 	 0 	Correo electronic° 

0 	Antivirus 	 0 	Disco D , E , F 

0 Lector PDF 	 0 	Copia datos USB 

0 	lmpresora Local o en Red 	 0 	Base de Datos 

0 	Escaner 	 0 	Programas Instalables 

0 Otros 	 0 	Otros Programas 

Observaciones: 

DIAGNOSTICO Y SOLUCION DIA MES ANO 

DIAGNOSTICO: 

SOLUCION: 

OBSERVACION: 

Sello y firma del funcionario que recibio el servicio 
Sello y firma del Profesional de sistemas que realize, el 

servicio 
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RESOLUCION ADVIINISTRATIVA N° 2 2 2 
La Paz, 
	05 Pit. NIS 

VISTOS: 

Informe SGC-0468/2018/DGAC-18329/2018, de 29 de junio de 2018, con referencia 
APROBACION CON RESOLUCION ADMINISTRATIVA DEL MANUAL DE LA CALIDAD 
CORRESPONDIENTE A LOS PROCESOS CERTIFICADOS DEL SISTEMA DE GESTION 
DE LA CALIDAD ISO 9001:2015. 

Informe SGC-0482/2018/DGAC-18746/2018, de 05 de julio de 2018, con referencia 
APROBACION CON RESOLUCION DE LOS DOCUMENTOS ACTUALIZADOS 
CORRESPONDIENTES A LOS PROCESOS CERTIFICADOS DENTRO EL SISTEMA DE 
GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015. 

CONSIDERANDO: 

Que el numeral 11 del Articulo 316 de Ia Constitucion Politica del Estado establece como 
una de las funciones del Estado en la economia el de regular Ia actividad aeronautica en el 
espacio aereo del pais. 

Que Ia Ley de Ia Aeronautica Civil de Bolivia N° 2902, de 29 de octubre de 2004, en su inciso 
f) del Articulo 9, establece que la Autoridad Aeronautica Civil es la maxima autoridad tecnica 
operativa del sector aeronautic° nacional, ejercida dentro un organismo autarquico, 
conforme a las atribuciones y obligaciones fijadas por Ley y normas reglamentarias, teniendo 
a su cargo Ia aplicacion de la Ley de Ia Aeronautica Civil de Bolivia y sus reglamentos, asi 
como de reglamentar, fiscalizar, inspeccionar y controlar las actividades aereas e investigar 
los incidentes y accidentes aeronauticos. 

Que el Decreto Supremo N° 28478, de 2 de di.3iembre de 2005, Marco Institucional de Ia 
DirecciOn General de Aeronautica Civil, dispone en su Articulo 2 que esta Entidad es un 
organ° autarquico de derecho public°, con personalidad juridica y patrimonio propio, con 
jurisdiccion nacional, tiene autonomia de gestidi administrativa, legal y economica para el 
cumplimiento de su mision institucional. 

Que de conformidad con el numeral 5) del Articu'o 14. del Marco Institucional de la Dirección 
General de Aeronautica Civil. aprobado mediante Decreto Supremo N° 28478, es atribuciOn 
del Director Ejecutivo, emitir Resoluciones Administrativas sobre asuntos de su competencia. 

Que del mismo modo, el numeral 7) del mismo alicuio entre otras, prescribe: "Aprobar, para 
la Dirección General de Aeronautica Civil el Regiamento Interno, Manual de OrganizaciOn y 
Funciones, Manual de Descripcion de Puestos, Manual de Valoracion de Puestos, los 
Reglamentos Especificos de los Sistemas de la Ley N° 1178 y sus respectivos Manuales de 
Procedimientos". 

Que el inciso b) del Articulo 7 de la Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de AdministraciOn y 
Control Gubernamentales, indica que "Toda er tidad publica organizara internamente, en 
funcion de sus objetivos y la naturaleza de sus actividades, los sistemas de administracion y 
control interno de que trata esta ley." 

CONSIDERANDO: 

Que se ha remitido a Ia Direccion Juridica, el Informe SGC-0468/2018/DGAC-18329/2018, 
de 29 de junio de 2018, con referencia APROBACION CON RESOLUCION 
ADMINISTRATIVA DEL MANUAL DE LA CALIDAD CORRESPONDIENTE A LOS 
PROCESOS CERTIFICADOS DEL. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 
9001:2015, por el cual se indica que en la Segunda Reunion del Comite de la Calidad, de 08 
de junio de 2018, se acord6 establecer e implementar en Manual de la Calidad del Sistema 
de Gestion de la Calidad adecuado a la Norma ISO 9001 en su version vigente 2015, por lo 
que se elabord y redacto el indicado Manual con el fin de tener una herramienta de consulta, 
informacion y respaldo de la implementaci6n (1, 1 Sistema de GestiOn de la Calidad en la 
OrganizaciOn. 
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Que el indicado Informe concluye indicando que para encarar Ia auditoria externa de 
Seguimiento y TransiciOn por el IBNORCA y la mejora continua de los procesos, se ha 
elaborado y revisado el Manual de is Calidad del Sistema de Gestion de Calidad; siendo Ia 
Direcci6n Ejecutiva de Ia DGAC, Ia instancia de aprobacion de los procedimientos y 
documentos relacionados, de acuerdo al Decreto Supremo N° 28478, Marco Institucional de 
Ia Direccion General de Aeronautica Civil — DGAC; por lo que recomienda Ia emisi6n de Ia 
Resolucion Administrative correspondiente para su aprobacion y posterior difusion al interior 
de la institution de los nuevos documentos aprobados y su respectivo control. 

Que igualmente se ha derivado a Ia Dirección Juridica el Informe SGC-0482/2018/DGAC-
18746/2018, de 05 de Julio de 2018, con referencia APROBACION CON RESOLUCION DE 
LOS DOCUMENTOS ACTUALIZADOS CORRESPONDIENTES A LOS PROCESOS 
CERTIFICADOS DENTRO EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015, 
por el cual se indica que se ha elaborado, modificado y revisado los documentos del Sistema 
de Gestion de Calidad, mismos que deben ser aprobados mediante Resolucion 
Administrativa correspondiente. 

Que el Informe Juridico DJ-1018/2018 HR 18329, de 06 de Julio de 2018, concluye indicando 
que: "Es viable la aprobacion del Manual de la Calidad del Sistema de GestiOn de Calidad 
de la Direccion General de Aeronautica Civil — DGAC, a traves de la Resolucion 
Administrative correspondiente. - Es viable la aprobaciOn de los documentos del Sistema de 
Gestion de Calidad detallados en el numeral ll del lnforme SGC-0482/2018/DGAC-
18746/2018, de 05 de Julio de 2018, con referencia APROBACION CON RESOLUCION DE 
LOS DOCUMENTOS ACTUALIZADOS CORRESPONDIENTES A LOS PROCESOS 
CERTIFICADOS DENTRO EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015." 
(Sic) 

CONSIDERANDO: 

Que con la finalidad de operativizar el Sistema de Gest& de Ia Calidad dentro de la DGAC, 
es necesario aprobar los Manuales y Procedirnientos del referido sistema, a traves de 
Resolucion Administrativa, Ia cual no contraviene normative alguna. 

POR TANTO: 

El Director Ejecutivo Interino, de la DirecciOn General de Aeronautica Civil, designado 
mediante Resolucion Suprema 22739 de 10 de enero de 2018, en use de las atribuciones 
conferidas por Ley; 

RESUELVE: 

PRIMERO.- I. Aprobar el Manual de Ia Calidad del Sistema de GestiOn de Calidad de la 
DirecciOn General de Aeronautica Civil — DGAC, que forma parte indivisible de Ia presente 
Resolucion Administrative. 

II. Aprobar el Manual de Procesos; el Procedimiento de RevisiOn por la DirecciOn; el 
Procedimiento de EmisiOn de Resoluciones Administrativas para Otorgacion de Matriculas; 
el Procedimiento de Desarrollo o Modificaci6n de Software a Medida; y el Procedimiento de 
Soporte Tecnico y Logistico, todos de la Direccbn General de Aeronautica Civil — DGAC, 
que forman parte indivisible de la presente ResoluciOn Administrativa. 

SEGUNDO.- Dejar sin efecto cualquier otra norma de igual o inferior jerarquia contraria a Ia 
presente Resolucion Administrative. 

TERCERO.- La DirecciOn Administrativa FinarHera de Ia DGAC, queda encargada del 
cumplimiento y difusi6n de la presente Resolucion Administrative. 

Registrese, comuniquese y archivese. 

JCLO/wym/cfpa 
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