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REDISENO DE TRAMITE
Solicitud de Soporte Técnico para

Atencion al Usuario Externo
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1. Analisis del Procedimiento Administrativo

CONDICION S NO
OBSERVACIONES

¢El/ los requisitos  estan X
establecidos en Ley o Acuerdo
Gubernativo?

Cada requisito solicitado ¢Es X
realmente indispensable?

(Si el requisito no estd en ley o
acuerdo gubernativo, ni lo ponga.
Salvo que sea esencial o necesario
para el tramite)

Dentro de los requisitos ¢Existe X
algin documento al que se le
solicite  declaracion jurada o
autentica de notario?

éEs necesario que sea documento X
original?
¢Los requisitos contienen X

informacion duplicada?

éSon necesarias las copias del X
documento original?

éHan entregado la documentacion X
a otra dependencia del estado?

¢Puede solicitarse la informacion X
en forma digital o electrénica?

La solicitud para este tramite ¢Se X
puede realizar de forma
electrénica?
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2. Redisefio del Tramite

» Descripcion por pasos: Situacion actual (etapa diagndstica)

SOLICITUD

éla
solicitud se
. uede
Tiempo Documentos P

. Responsable hacer

Aproximado Elaborados .
mediante

formulario
electronico?

No. Descripcion

El usuario externo
realiza solicitud por
medio de whatsapp,
llamada telefdnica o
presentandose en
oficinas.

1 minuto Usuario 0 NO

Encargado de
atencion al usuario
recibe solicitud por . Encargado de
. 1 minuto ..
uno de los medios soporte técnico.
indicados
anteriormente.

Encargado de soporte
3 resuelve la solicitud | 10 minutos
realizada.

Encargado de
soporte técnico.

Encargado de soporte
responde por medio
de w,ha'tsapp, llamada 3 minutos Encargatflo (.:Ie
telefénica o soporte técnico.
presencial cuando la
solicitud fue resuelta.
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SOLICITU DE SOPORTE TECNICO PARA ATENCION AL USUARIO
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Soporte Técnico al usuario externo

Usuario Externo

Encargado de soporte técnico

Realiza solicitud
via telefonica,
whatsapp o
presencial.

Recibe |2 solicitud po

medio de llamada,
whatsapp o

presencial.

Resuelve la solicitud .

Responde a usuario
externo
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¢ La solicitud
se puede
.. Tiempo Documentos hacer
No. Actividad . P Responsable .
aproximado elaborados mediante
formulario
electrénico?
El usuario realiza solicitud por
1 medio de sistema para 1 minuto Usuario 0 Sl
soporte técnico.
Encargado de soporte al
. 8 . 'p. Encargado de
usuario recibe solicitud por .
2 . . 1 minuto soporte 0
medio del sistema para L.
A tecnico.
soporte técnico.
Encargado de
Encargado de soporte . 5
3 .. . 10 minutos soporte 0
resuelve la solicitud realizada. .
tecnico.
Encargado de soporte Encargado de
4 responde por medio de 3 minutos soporte 0
sistema de soporte técnico. técnico.
[ Y w) (o) ' 8N
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» Diagrama de flujo redisefiado

Soporte Técnico al usuario externo

Usuario Externo Encargado de soporte técnico

Realiza solicitud Recibe la notificacion
via sistema para por medio del
soporte técnico.. sistema.

Cambia estado de

solicitud a "en
progreso” y resuelve
la solicitud .
e s Cambia estado de
sistema y correo olicitud a resueltg y
responde al usuario.

electronico.
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Tabla Comparativa de Indicadores

I - SITUACION | SITUACION | [ crory o0t %DE
INDICADGR " ACTUAL _|PROPUESTA| _MEJORA
Nimero de |

;actlwdades 4 4 0 0.00%
totales del

‘tramite

‘Tiempo del ,

itramite | i

{(Asegurese de usar 15 15 0 0.00%
ilamisma medida !

de tiempo en cada |

icelda) : |

iNOmero de | ;

requisitos 0 0 . 0.00%
isolicitados :
Costototal |  Q6.88 -Q94.60 | -1375.00%
\Cantidad de i |
areas 1 1 0 . 0.00%
participantes |

iNOmero  de :

\personas 2 2 0 . 0.00%
involucradas | 5

‘Numero dei

\pasos deli 4 4 0 0.00%
‘tramite :

.........................................................................................................................................
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Tabla No.2 Otros Indicadores
INDICADOR Cantidad (mensual)

NUmero de denuncias o 0
quejas recibidas

4. Modificacién del marco normativo e instrumentos de gestion
Esta actividad de soporte técnico a usuario externo requiere uUnicamente que el
supervisor haya suscrito contrato y este habilitado en nuestro sistema de control

interno, el cual estd fundamentado en el Acuerdo Gubernativo 736-98, articulo 2 literal

g).

5. Necesidad identificada de capacitaciones (talleres, seminarios, diplomados, cursos)

Capacitaciéon Dias Horas Totales
Difusion del tramite 1 2
redisefiado.

Ciberseguridad. 1 1
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6. Propuesta de adecuacion de la infraestructura

CONDICION Sl | NO
OBSERVACIONES

éLos pasillos en las areas de X
trabajo tienen libre
desplazamiento, sin
obstdaculos?
Las dreas de oficina vy X La iluminacién y ventilacion es artificial
trabajo déson ventiladas e
iluminadas?

El personal involucrado en la X
realizacion del tramite ¢estd
ordenado de manera que
agiliza el flujo de un
expediente?

¢Existe drea de atencién al X
publico? Articulo 7 Ley de
Simplificacion

¢El mobiliario  estd en X
buenas condiciones para
que el personal pueda
desempefiar sus actividades
diarias?
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7. Tecnologia - Hardware

CONDICION Sl NO
OBSERVACIONES

Todos los  colaboradores X
itienen  una computadora
asignada para el desempefio
de sus responsabilidades?

éExiste necesidad de equipos X
tales como impresoras,
scanner, impresoras
multifuncionales, UPS?

iExiste necesidad de mejorar X
las capacidades actuales de las
computadoras (Procesador,
disco duro, Memoria)?

ila capacidad de X Funcionan bien, pero los servidores
almacenamiento y fueron instalados en el afio 2012.

procesamiento de los
servidores actual es adecuada?

8. Tecnologia - Software

CONDICION SI NO
OBSERVACIONES

éExiste necesidad de X
adquisicién o actualizacion
de licencias para los equipos
de cémputo?

¢Existe necesidad de X | Se tiene licencia hasta 2025
adquisicién o actualizacion
de anti virus para los
equipos de computo?

éConsidera que la X
proteccién a la informacion
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CONDICION

S|

NO

OBSERVACIONES

resguardada en servidores
necesita mejorar?
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9. Disefio de un plan de capacitaciéon

Agosto | Septiembre | Octubre ‘Noviembre Diciembre

S SIS S'SSSSS S(S|S|S'S S|S Recursos Responsables  Observaciones
1 23412341234/ 1234

Etapas/Actividades SSSS
1234

Capacitacién a
personal interno
sobre el nuevo
tramite
simplificado
Capacitacién de
las
consideraciones
en materia de
ciberseguridad
Publicacion de
material
audiovisual para
difusiony
capacitacion a
usuarios
externos

Internet,
computadoray |[Departamento
software para |de informatica

videoconferencia
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10.Estimacién del costo y formas de pago del trdmite

a. Calculo del costo operacional del tramite (tiempo y costo mano de obra):

Calculo del costo operacional del tramite (tiempo y costo mano de obra)

Costo
Cargo de S Costo Min e tiempo
la Persona v . L empleado
Remuneracién/Salario  salario diario empleado
. ) . que en el
Direccién/Unidad . ) (mensual) valores en enel .
interviene - tramite
Quetzales tramite
en el Tl
tramite
Encargado
Informatica e Q10,750.00 Q358.33 Q0.75 15 Q11.25
soporte
técnico.
15 Q11.20

b. Calculo del costo operacional del tramite: Se deben contemplar aquellos insumos,
mobiliario y equipo necesario para elaborar el tramite.

Calculo del costo operacional del tramite (insumos para realizar el tramite)

Costo del
Nombre del Unidad : Costo a Granel Cantidad |n.s.umo
de Cantidad Costo (costo por " utilizado
Insumo . . utilizada
medida mayor/cantidad) en el
tramite
o T 1 Q6,000.00 | Q6,000.00 |0.000106| Qo.64
computo

Q0.64
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COSTO INSUMOS
+

COSTO OPERACIONAL
TOTAL Q0.64 Q11.25 Q11.89

c. Calculo del costo operacional del tramite PROPUESTA: realizada la propuesta del
rediseflo, se deberd elaborar el cdlculo de costo del trdmite con las variables surgidas

en el proceso.

Calculo del costo operacional del tramite (tiempo y costo mano de obra)

Costo
Cargo de S Costo Min e tiempo
la Persona v . L Q empleado
Remuneracion/Salario  salario diario empleado
. ., . que en el
Direccién/Unidad | . . (mensual) valores en enel .
interviene . tramite
Quetzales tramite
en el il
tramite
Encargado
Informatica de Q10,750.00 Q358.33 Q0.75 15 Q11.25
soporte
técnico.
15 Q11.25
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d. Célculo del costo operacional del tramite (insumos para realizar el tramite)
PROPUESTA: en este caso, se debe realizar el calculo del costeo de los insumos
necesarios, con la propuesta del redisefio.

Calculo del costo operacional del tramite (insumos para realizar el tramite) PROPUESTA

Costo del
. Costo a Granel . insumo
Nombre del Unidad de . Cantidad n
’ Cantidad (costo por " utilizado
Insumo medida ' utilizada
mayor/cantidad) en el
tramite
Desarrollo de .
Unidad 1 Q83.33 Q83.33 1 Q83.33
software
Internet Unidad 1 Q10.97 Q10.97 1 Q10.97
Almacenamiento| Unidad 1 Q0.29 Q0.29 1 Q0.29
Equipo de .
. Unidad 1 Q0.60 Q0.60 0.25 Q0.15
computo
Q94.74

COSTO INSUMOS +

COSTO

OPERACIONAL Q9%4.74 Q11.25 Q105.99
TOTAL

Ia A m
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e. Tabla comparativa de indicadores: esta tabla servird para comparar el nimero de
pasos actual y la cantidad de pasos contenidos en la propuesta, asi como de los

costos.

TABLA COMPARATIVA DE INDICADORES PAG. 25 GUIA METODOLOGICA
SITUACION SITUACION
INDICADOR ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIA
NuUmero de
actividades totales 4 4 0
del tramite
Tiempo df—:l tramite 15 15
(min)
NUmero de
Requisitos 0 0 0
solicitados
Costo total Q Q6.88 Q101.48 -Q94.60
Cantldgq de areas 1 1 .
participantes
NuUmero de
personas 2 2 0
involucradas

f.  Situacidn actual: este servird para determinar el costo anual de los tramites usando
las variables del costo de mano de obra y de insumos.
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SITUACION ACTUAL
. Cantidad solicitada Cantidad solicitada
Costo por tramite . costo anual
por mes por afio

Costo M. O Q6.75 Q14,580.00
Costo Q0.13 180 2160 Q280.80
insumos
costo total Q6.88 Q14,860.80

g. Situacidn propuesta: este servird para visualizar el costo del tramite, realizdndolo a
través de la mano de obray los insumos a utilizar.

SITUACION PROPUESTA
. (_Ia.ntldad Cantidad solicitada
Costo por tramite | solicitada por - costo anual
por afio

mes
Costo M. O Q6.75 Q14,580.00
Costo Q94.73 180 2160 Q204,616.80
INSUMaQos
costo total Q101.48 Q219,196.80

h. Andlisis de los costos y determinacién de la mejora del costo: dicho servira para
visualizar el porcentaje de mejora entre los costos actuales y la propuesta.
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ANALISIS DE LOS COSTOS Y DETERMINACION DE LA MEJORA DEL COSTO

costo anual .
costo anual . v . . Porcentaje de
. . (situacion Diferencia :
(situacion actual) mejora
Propuesta)
Costo M. O Q14,580.00 Q14,580.00 Q0.00 0.00%
.COSto Q280.80 Q204,616.80 -Q204,336.00 -72769.23%
insumos
costo total Q14,860.80 Q219,196.80 -Q204,336.00 -1375.00%

i. Resumen de mejora en proceso total del tramite: se debera realizar un resumen con
las principales observaciones con relacion a los porcentajes de mejora.

RESUMEN DE MEJORA EN PROCESO TOTAL DEL
TRAMITE

RUBRO PORCENTAJE DE MEJORA

Actividades realizadas

[o)
en el tramite 0%
Costos operativos -1375.00%
Tiempo de actividades 0.00%
Requisitos al usuario 0%
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