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1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUES

3. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Codigo
9 INTERFAZ:
Denominacién del Puesto: Lider de Soporte Tecnolégico
N . Nivel de Instruccion: Tercer Nivel
Nivel: Profesional
. Coordinacion General de Tecnologias de la Informacion y
Unidad Administrativa: Comunicacion
— — Internas: Secretarias, Coordinaciones y demas Unidades Administrativas
Rol: Ejecucion y Supervisién de Procesos Externas: Instituciones Publicas
Grupo Ocupacional: Servidor Legislativo 14
Area de Conocimiento: Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC), i es, onica y i on
Grado: 14
Ambito: Nacional

2. MISION

Coordinar, supervisar, cjecutar actividades de servicios de soporte tecnoldgico con sustento en criterios técnicos y eficiencia que garantice la satisfaccion de las necesidades de los usuarios

7. ACTIVIDADES ESENCIALES 8. CONOCIMIENTOS ADICIONALES RELACIONADOS A LAS ACTIVIDADES ESENCIALES

Supervisa lineamientos del cumplimiento del plan operativo de la Gestion de Soporte Técnico, capacidad y desempefio
de los recursos

Propone, asigna y evalia planes, programas y proyectos de soporte tecnolégico

Define y socializa acuerdos de nivel servicios y ion de los servicios

Normativa relacionada con el 4rea, Gestion de Servicios de Tl, Mantenimiento de hardware y
software, redes, Atencion a usuarios y/o servicio al cliente, soporte técnico de primer nivel de

equipos de computo, telefonia, sistemas operativos y sistemas informaticos de usuario final.,
Compras publicas, Idioma inglés técnico , Ofimatica

Evalta y Valida las especificaciones técnicas de equipos y/o servicios de equipos informaticos de usuario final

Verifica estadisticas de productividad, monitoreo de procesos y niveles del servicio ofrecido a los usuarios finales

Revisa informes de cumplimiento de la gestion, informes de inci de planes de
preventivo y correctivo, planes de continuidad tecnolégica.

5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia:

Especificidad de la experiencia Gestion y operacion de servicios de ia, gestion de proy i ati o similares.

6. CAPACITACION REQUERIDA PARA EL PUESTO

Tematica de la Capacitacion

R i con las activi esenciales y los imi adicionales

9. COMPETENCIAS TECNICAS

Comportamiento Observable

Denominacién de la Competencia

Pensamiento Estratégico Alto Comprende rapl(‘iamen}e Io; cambios ‘,15,‘ entorno, las ni y de su 1/ unidad o proceso/
proyecto y para la de planes, y otros.
Anticipa los puntos criticos de una situacion o problema, desarrollando estrategias a largo plazo, acciones de control, mecanismos de coordinacion y

Planificacion y Gestion Alto verificando informacién para la aprobacion de diferentes proyectos, programas y otros. Es capaz de ini i a diversos
complejos.

Mantenimiento de Equipos Alto Implementa programas de imi p ivo y ivo. Determina el tipo de mantenimiento que requieren los equipos informéticos,
magquinarias y otros de las unidades o procesos organizacionales.

1 OMPETENCIAS CONDUCTUALES

Denominacién de la Competencia Nivel Comportamiento Observable

Crea un buen clima de trabajo y espiritu de cooperacion. Resuelve los conflictos que se puedan producir dentro del equipo. Se considera que es un
referente en el manejo de equipos de trabajo. Promueve el trabajo en equipo con otras areas de la organizacion.

Trabajo en Equipo Alto

Orientacién a los Resultados Alto Realiza las acciones necesarias para cumplir con las metas propuestas. Desarrolla y modifica procesos organizacionales que contribuyan a mejorar la
eficiencia.

Flexibilidad Alto Modifica las acciones para responder a los cambios organizacionales o de prioridades. Propone mejoras para la organizacion.
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Cédigo
INTERFAZ:
Denominacién del Puesto: Especialista Senior de Soporte Tecnoldgico
— orofesional Tercer Nivel
B rofesional
Nivel de Instruccién:
0 - o Coordinacién General de Tecnologias de la Informacion y
Unidad Administrativa: Comunicacion
Internas: Secretarias, Coordinaciones y deméas Unidades Administrativas
Rol: Ejecucion y Supervision de Procesos Externas: Instituciones Pablicas
Grupo Ocupacional: Servidor Legislativo 13
Area de Conocimiento: Tecnologias de la Ir ion y C icacion (TIC), icaciones, 6 y
Grado: 13
Ambito: Nacional

2. MISION

Brindar servicios de soporte tecnologico especializado en los dmbitos de software, hardware y comunicaciones con sustento en criterios técnicos y eficiencia que garantice la satisfaccion de las necesidades de los usuarios

7. ACTIVIDADES ESENCIALES

Examina incidentes y requerimientos de usuarios para soporte tecnolégico especializado

8. CONOCIMIENTOS ADICIONALES RELACIONADOS A LAS ACTIVIDADES ESENCIALES

Resuelve inci i y imi i por la mesa de servicios

Supervisa y ejecuta el plan operativo de soporte técnico y de imi p ivo y/o

Normativa relacionada con el area, Planificacion operativa, Disefio y evaluacion de proyectos,
Marcos de Trabajo para la Gestion de Servicios de Tl (Itil, Cobit), Sistema operativo,
Mantenimi de hardware y software, Base de datos, Redes, Sistema de inventarios de la

Controla la informacion de los equipos en el sistema de inventarios de la institucion

institucion, Aplicativos institucionales, Atencion a usuarios, Operatividad de equipos de computo,
telefonia y sistemas, Herramientas de software y hardware para comprobacion, Configuracion y
administracion de aplicativos, Idioma inglés técnico, Ofimatica

Elabora informes de cumplimiento de la gestion, informes de incidentes de ir , planes de mar
preventivo y correctivo, planes de continuidad tecnolégica.

Analiza, evalia y disefia especificaciones técnicas de hardware y software de usuario final

4. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia:

5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

6 Afos

Especificidad de la experiencia

Gestion de Requerimientos Tecnolégicos, administracion de software y hardware de usuario final o similares

6. CAPACITACION REQUERIDA PARA EL PUESTO

Tematica de la Capacitacién

con las acti i y los i adicionales

9. COMPETENCIAS TECNICAS

Denominacién de la Competencia Nivel Comportamiento Observable

Pensamiento Estratégico Alto Comprende répidamente los cambios del entormo, las y de su 6n / unidad o proceso/
proyecto y bl para la 1 de planes, programas y otros.

Planificacion y Gestion Medio Es capaz de A i il a e diversos de jit media, it de corto y mediano plazo, mecanismos
de coordinacién y control de la informacién.

Mantenimiento de Equi Al de mantenimiento preventivo y . Determina el tipo de mantenimiento que requieren los equipos informaticos,

lantenimiento de Equipos © maquinarias y otros de las unidades o procesos organizacionales.
10. COMPETENCIAS CONDUCT!

Denominacién de la Competencia Nivel Comportamiento Observable

Trabajo en Equipo Medio Promueve la colaboracion de los distintos integrantes del equipo. Valora las ideas y experiencias de los demés; mantiene una actitud
abierta para aprender de los demas.

Orientacion a los Resultados Alto eRf?;g‘z::il:s acciones necesarias para cumplir con las metas propuestas. Desarrolla y modifica procesos organizacionales que contribuyan a mejorar la

Flexibilidad Alto Modifica las acciones para responder a los cambios organizacionales o de prioridades. Propone mejoras para la organizacion.
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TOS DE IDENTIFICACION DEL PUES’

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

3. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

INTERFAZ:

Denominacién del Puesto: Especialista Junior de Soporte Tecnoldgico

Nivel: Profesion

al

Unidad Administrativa:

Coordinacion General de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién

Brindar servicios de soporte tecnologico con sustento en criterios técnicos y eficiencia que garantice la satisfaccién de las necesidades de los usuarios

Rol: Ejecucion de procesos
Grupo Ocupacional: Servidor Legislativo 12
Grado: 12

Ambito: Nacional

7. ACTIVIDADES ESENCIALES

2. MISION

Revisa las partes fisicas de los equipos e ingresa la informacion de los mismos al sistema de inventarios de la institucion

Resuelve inci i y

por la mesa de servicios

Consolida informacion para la elaboracion del plan operativo de la gestion de soporte técnico

Elabora informes técnicos y reportes de requerimientos soli

icitados

las sesiones

Verifica la operatividad de los equipos de computo, telefonia y sistemas utilizados en el plenario previo al desarrollo de

Nivel de Instruccién:

FORMAL REQUERI

Tercer Nivel

Internas: Secretarias, Coordinaciones y demas Unidades Administrativas
Externas: Instituciones Publicas

Area de Conocimiento:

Tiempo de Experiencia:

Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), Telecomunicaci Electrénica y Al

5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

5 Aios.

Especificidad de la experiencia

Gestion de Requeri i ini i6n de software y hard de usuario final o similares

6. CAPACITACION REQUERIDA PARA EL PUESTO

Tematica de la Capacitacion

8. CONOCIMIENTOS ADICIONALES RELACIONADOS A LAS ACTIVIDADES ESENCIALES

R con las activi i y los cor

9. COMPETENCIAS TECNICAS

Normativa relacionada con el area, Sistema operativo, Mantenimiento de hardware y software, 10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES
Redes, Sistema de inventarios de la institucion, Aplicativos institucionales, Base de datos,

Atencién a usuarios, Operatividad de equipos de computo, telefonia y sistemas, Herramientas de
software y hardware para comprobacion, Idioma inglés técnico, Ofimatica

Denominacién de la Competencia Nivel Comportamiento Observable
Pensamiento Analiti Medi Establece relaciones causales sencillas para descomponer los problemas o situaciones en partes. Identifica los pros y los contras de las decisiones.
ensamiento Anatitico edio Analiza informacién sencilla.
Planificacion y Gestion Baio Establece objetivos y plazos para la realizacion de las tareas o actividades, define prioridades, controlando la calidad del trabajo y verificando la
y ) ion para asegurarse de que se han las acciones previstas.
Mantenimiento de Equipos Medio Depura y actualiza el software de los equipos informaticos. Incluye despejar las partes moviles de los equipos informaticos, maquinarias y otros.

Denominacién de la Competencia Nivel Comportamiento Observable

Trabajo en Equipo Medio Prc_;mueve la colaboracion de los t_i\s(lntos integrantes del equipo. Valora las ideas y de los demas; mantiene una actitud
abierta para aprender de los demas.

Orientacion a los Resultados Medio Modifica los métodos de trabajo para conseguir mejoras. Actia para lograr y superar niveles de desempefio y plazos establecidos.

Aprendizaje Continuo Medio Mantiene su formacion técnica. Realiza un gran esfuerzo por adquirir nuevas habilidades y conocimientos.
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\TOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 3. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS FORMAL REQUERI
Codigo INTERFAZ:
Denominacién del Puesto: Analista de Soporte Tecnolégico
. Nivel de Instruccion: Técnico Superior / Tecnélogo Superior / Tercer nivel
Nivel: Profesional
. Coordinacion General de Tecnologias de la Informacién y
Unidad Administrativa: Comunicacion
. R Internas: Secretarias, Coordinaciones y demas Unidades Administrativas
Rol: Ejecucion de Procesos Externas: Instituciones Publicas
Grupo Ocupacional: Servidor Legislativo 9
Area de Conocimiento: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), icaciones, 6 yAL
Grado: 9
Ambito: Nacional

5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
2. MISION

Tiempo de Experiencia: 2 afios

Especificidad de la experiencia Soporte técnico e informatico en equipamiento de usuario final

6. CAPACITACION REQUERIDA PARA EL PUESTO

Brindar servicios de soporte con sustento en criterios técnicos y eficiencia que garantice la satisfaccion de las necesidades de los usuarios
Tematica de la Capacitacion

R con las i iales y los imientos

9. COMPETENCIAS TECNICAS

7. ACTIVIDADES ESENCIALES 8. CONOCIMIENTOS ADICIONALES RELACIONADOS A LAS ACTIVIDADES ESENCIALES
Denominacién de la Competencia Nivel Comportamiento Observable

Establece relaciones causales sencillas para descomponer los problemas o situaciones en partes. Identifica los pros y los contras de las decisiones.

Pensamiento Analitico Medio : :
Analiza informacién sencilla.
Soluciona los problemas fisicos y légicos de los equipos tecnolégicos
Habilidad Analitica Medio Reconoce la informacion significativa, busca y coordina los datos relevantes para el desarrollo de y
Resuelve incidencias, y requerimientos asi por la mesa de servicios
Mantenimiento de Equipos Bajo Realiza la limpieza de equipos computarizados, fotocopiadoras y otros equipos.

Realiza mantenimientos preventivos y correctivos de equipos informaticos de los usuarios

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Normativa relacionada al area, Sistema operativo, Mantenimiento de hardware, software y
periféricos, Redes, Sistema de inventarios de la institucion, Aplicativos institucionales, Atencién a

usuarios, Operatividad de equipos de computo, telefonia y sistemas, Base de datos, Ofimatica
béasica.
asica Denominacién de la Competencia Nivel Comportamiento Observable

Realiza informes técnicos del estado de los equipos tecnoldgicos institucionales

B N Promueve la colaboracion de los distintos integrantes del equipo. Valora sinceramente las ideas y experiencias de los demas; mantiene una actitud
Trabajo en Equipo Medio

abierta para aprender de los demas.

N ” : . A Orientacién a los Resultados Bajo Realiza bien o correctamente su trabajo.
Actualiza la informacion de los equipos en el sistema de inventarios tecnolégicos de la institucion

Aprendizaje Continuo Medio Mantiene su formacién técnica. Realiza una gran esfuerzo por adquirir nuevas habilidades y conocimientos.

Formulario MRL-SCP-01



