NORMATIVA DE LA SUBDIRECCIÓN DE INFORMÁTICA 
DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
Versión 1. Fecha: 12 de marzo de 2005.
1. Introducción

El objetivo de este documento es establecer la normativa con la que se regirá la Subdirección de Informática de la Defensoría del Consumidor desde el 12 de marzo del año 2005 hasta la aprobación de una nueva versión de este documento que invalide la presente.

Este documento incluye la descripción de las funciones que desempeñará la Subdirección de Informática, su horario, su estructura organizativa, así como los procedimientos para realizar las tareas más comunes.
2. Motivación.

La Subdirección de Informática de la Defensoría del Consumidor nace con la entrada en vigor de la nueva Ley para la Protección para el Consumidor, el 10 de octubre de 2005. Sin embargo, hereda personal, equipos, sistemas y experiencia de la Unidad de Informática de la DPC (organización hoy extinta cuyas funciones ha asumido la Defensoría del Consumidor).
Dado el tamaño menor de la DPC (que sólo era una Dirección del Ministerio de Economía), el área informática debió asumir funciones de naturaleza ajena a la computación y, por lo tanto, que no le correspondían. Asimismo, no se definieron procedimientos para las tareas más comunes, solicitándose todo el trabajo de forma meramente oral y frecuentemente sin antelación. Esto llevó a una forma de trabajo basada en la improvisación y la falta de planificación, en la que lo urgente no dejaba paso a lo importante.
Sin embargo, no es posible continuar en la nueva Subdirección de Informática de la Defensoría del Consumidor por las siguientes razones:
1. En la nueva institución, existen otras áreas que se encargan específicamente de realizar las funciones no relacionadas con la computación.

2. La Subdirección de Informática debe asumir funciones de las que anteriormente carecía, como la coordinación de la programación de sistemas de alto nivel para la Defensoría y para el Sistema Nacional de Protección al Consumidor, el mantenimiento del portal del Consumidor, y, en el futuro cercano, la administración de una red completamente particular de la institución. Esta mayor carga de trabajo no sólo supone que la Subdirección debe concentrarse en las funciones que le son propias, sino que además debe realizar sus tareas de forma planificada y ordenada.
3. La futura implementación de ISO9000 y la mejora de la calidad del trabajo obligan a crear procedimientos para las tareas más comunes de la Subdirección, que permitan trabajar de forma planificada y ordenada y que proporcionen datos para una mejor gestión de la Subdirección.
Por todo ello, es necesario definir una nueva forma de trabajo, planificada, ordenada y con procedimientos públicos y claros, lo cual es el objetivo del presente documento.
3. Funciones.

Las funciones de la Defensoría pueden dividirse en las siguientes grandes  áreas:

a. Soporte técnico. Es la ayuda que se proporciona a los usuarios cuando se produce alguna de las siguientes situaciones:

· Un equipo o sistema informático no funciona o bien funciona de forma incorrecta.

· Los usuarios desconocen cómo realizar alguna tarea urgente con el equipo o sistema informático.

b. Capacitación a usuarios. Es la enseñanza que la Subdirección proporciona a los usuarios sobre el funcionamiento de los equipos y sistemas. Puede darse de forma individualizada o colectiva, de forma instantánea (cuando un usuario pregunta alguna duda) o diferida (por medio de capacitaciones programadas para una fecha y hora).
c. Desarrollo de sistemas. Es el análisis, diseño, programación, despliegue, configuración, prueba y mantenimiento de programas de software por parte de la Subdirección. Estos programas pueden ser de escritorio o para el Web. Incluye el diseño de páginas Web y la programación del portal.
d. Instalación de equipos y sistemas. Consiste en la colocación y configuración de equipos, sistemas y comunicaciones para que funcionen correctamente con el fin de soportar las operaciones diarias de la Defensoría. Es responsabilidad de la Subdirección de Informática y debe ser autorizada expresamente por la misma. Siguiendo el memorándum enviado por la Doctora, la persona que realice la instalación no autorizada de equipos y sistemas será responsable de los daños y perjuicios económicos que esta instalación produzca.

e. Administración de la Subdirección. Son las actividades internas de coordinación y administración necesarias para el buen funcionamiento de la Subdirección. Sin ser exhaustivos, podemos destacar la evaluación y coordinación del personal, la toma de decisiones, la coordinación de empresas externas, la planificación y la creación y planificación de procedimientos.
f. Coordinación y planificación con otras Direcciones. Actividades de coordinación, planificación y administración que se realizan globalmente en la Defensoría y de las que la Subdirección de Informática debe realizar su parte. Incluye también la asesoría que, sobre temas informáticos, realiza la Subdirección a la Presidencia o a otras áreas de la Defensoría.
g. Coordinación de empresas externas a la Defensoría. Acciones necesarias para que empresas externas (proveedores de equipo y/o de soporte técnico, empresas de programación) realicen su trabajo. En general, todas las áreas mencionadas hasta el momento pueden ser subcontratadas a una empresa externa que la Subdirección debe supervisar.

No está entre las funciones de la Defensoría realizar cualquier actividad ajena a la informática. En especial, se excluyen las actividades administrativas no internas a la Subdirección, tareas de usuario final (digitación de textos, etc.) o soporte de maquinaria no informática (fotocopiadoras, faxes, telecomunicaciones).

Asimismo, es importante remarcar que, contrariamente a una opinión muy extendida, la Subdirección de Informática no se dedica solamente a soporte técnico, por lo que se debe comprender que no todos los recursos humanos, materiales y temporales se dediquen a esa actividad.
4. Estructura organizativa

La Subdirección tiene la siguiente estructura organizativa.
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El Subdirector de Informática es el máximo responsable de la Subdirección y, por lo tanto, de los aspectos informáticos de la institución. Depende a su vez del Director de Descentralizadas y Desarrollo Organizacional y, en última instancia, de la Presidencia de la Defensoría. 
Entre las funciones del Subdirector de Informática se encuentran las siguientes:

a. Dirigir y ser el máximo responsable del funcionamiento del área informática de la Defensoría.

b. Determinar, en coordinación con otras áreas, las necesidades de hardware, software y comunicaciones de la institución y tomar los medios necesarios para satisfacer dichas necesidades. 

c. Dirigir la implementación de los sistemas de información que gestionen los procedimientos de atención al consumidor. 

d. Planificar y hacer el seguimiento de las tareas a desarrollar en la Subdirección de Informática.

e. Crear los procedimientos de la Subdirección y velar por su adecuada ejecución.

f. Coordinar, dirigir y evaluar el desempeño del personal informático de la Defensoría.

g. Determinar las necesidades de capacitación de los usuarios y del personal informático en el área de sistemas de información.

h. Dirigir y/o implementar el análisis de requerimientos de los sistemas encargados a otras instituciones.

i. Coordinar la subcontratación de servicios informáticos a empresas externas.

j. Ser la contraparte informática de los proyectos que realicen otras organizaciones con y en la Defensoría.

k. Coordinar la conectividad informática con las otras instituciones del Sistema Nacional de Protección al Consumidor.

l. Dirigir e implementar la parte técnica de la estrategia Web de la Defensoría (página Web, portal, correos).

m. Asesorar a otras áreas y, en especial, a la Presidencia, sobre cuáles son las tecnologías adecuadas para la Defensoría en cada momento de su historia.

El Subdirector de Informática delegará tareas al Coordinador de Informática, quien podrá realizar las tareas anteriores (excepto la a, e, h, j, l y m) siempre bajo la coordinación del Subdirector. En especial, las tareas ejecutadas más frecuentemente por el Coordinador de Informática son la coordinación del personal, del soporte técnico y de la instalación de equipos y sistemas.
Bajo el Coordinador de Informática se encuentra el personal de la Defensoría dedicado más directamente al soporte técnico y a la programación. Las empresas subcontratadas para soporte técnico serán coordinadas por el Coordinador y las subcontratadas para programación por el Subdirector.
5. Horario.
El horario de la Subdirección de Informática es el mismo de la Defensoría del Consumidor, es decir, de lunes a viernes de 7:30 de la mañana a 12:30 del mediodía y de 13:10 a 15:30 de la tarde. 

La Subdirección de Informática podrá extender ese horario, si así lo considera oportuno, para reuniones u otras actividades administrativas de carácter interno. Sin embargo, la atención a usuarios externos a la Subdirección queda limitada al horario que se acaba de mencionar. En el caso de que se envíe un correo electrónico o fax fuera de este horario, se revisará el siguiente día y hora que esté comprendido en ese horario.
6. Procedimientos para las tareas más comunes.

6.1. Soporte técnico.
1. El usuario contacta a un profesional de soporte técnico de forma presencial, por teléfono o por correo electrónico. En el caso de que no haya ningún profesional de soporte técnico en la oficina por estar atendiendo otros casos, el usuario repite el intento de contacto hasta encontrarlo. Nota: No todo empleado de la Subdirección de Informática es un profesional de soporte técnico.
2. El usuario expone su problema al profesional. En el caso de que el profesional esté libre, atiende al usuario inmediatamente. En el caso de que el profesional tenga otros casos pendientes los acaba antes de atender al usuario.
3. El profesional resuelve el problema inmediatamente, si esto es posible. En caso contrario, explica al usuario la razón por la que esto no es posible y toma nota de las acciones a realizar.
4. Una vez el profesional ha resuelto el problema, le indica los detalles del caso al responsable de soporte técnico de la oficina (que es el Coordinador de Informática u otro profesional en el que éste delegue). El responsable crea una lista donde indica, para cada caso, el día y la hora, el usuario que ha solicitado ayuda y el motivo del soporte técnico. 

5. La lista es consolidada por el Coordinador de Informática quien la pasa, junto con estadísticas relacionadas con ella, de forma semanal al Subdirector de Informática. 

6. Si un usuario reporta tres peticiones por el mismo motivo y éstas no se deben a problemas técnicos sino a desconocimiento o mala operación del usuario, se habla con su jefe inmediato para tomar medidas que solucionen el problema (por ejemplo, capacitaciones o cualquier otra).

6.2. Capacitaciones iniciadas por la Subdirección de Informática.

1. La Subdirección de Informática detecta una necesidad de capacitación de un usuario o un grupo de usuarios en el área informática.

2. El Subdirector de Informática envía un correo electrónico al jefe inmediato con una semana de antelación mínimo para acordar junto con él el día y hora de la capacitación.
3. El jefe inmediato se compromete a que todos los usuarios se encuentren ese día y hora dispuestos a recibir la capacitación, excepto en casos de fuerza mayor (enfermedad u otros similares).

4. La Subdirección de Informática realiza la capacitación en el día y hora programados.
5. El Coordinador de Informática realiza un registro de todas las capacitaciones impartidas, con fecha, hora, duración, contenido de la capacitación y personas asistentes, el cual entrega semanalmente al Subdirector de Informática.
6.3. Capacitaciones iniciadas por otras direcciones.

1. Un Director detecta una necesidad de capacitación de un usuario o grupo de usuarios en el área informática. 
2. El Director envía un correo a informatica@defensoria.gob.sv con una semana de antelación mínimo para acordar el día y hora de la capacitación.

3. El Director se compromete a que todos los usuarios se encuentren ese día y hora dispuestos a recibir la capacitación, excepto en casos de fuerza mayor (enfermedad u otros similares).

4. La Subdirección de Informática realiza la capacitación en el día y hora programados.

5. El Coordinador de Informática realiza un registro de todas las capacitaciones impartidas, con fecha, hora, duración, contenido de la capacitación y personas asistentes que entrega semanalmente al Subdirector de Informática.

6.4. Petición de programación (reportes, cambios y modificaciones de los sistemas). 
1. El Director que tenga necesidades de programación (nuevos reportes, cambios y modificaciones a los sistemas de información) debe solicitarlo al Director de Descentralizadas y Desarrollo Organizacional.

2. El Director de Descentralizadas y Desarrollo Organizacional envía un correo a informatica@defensoria.gob.sv con la petición de programación. No se realiza ninguna petición ni aclaración oral que acompañe a la petición por escrito. 

3. Se planificará la petición para después de todas las peticiones pendientes que puedan haber en ese momento (es decir, al final de la cola de peticiones).
4. Si, durante la programación, la Subdirección de Informática necesita aclaraciones sobre lo que se desea, se dirigirá al Director de Descentralizadas y Desarrollo Organizacional.

5. La Subdirección de Informática instala el nuevo cambio e informa al Director de su instalación.

6. Si el Director no queda satisfecho y desea modificaciones sobre lo programado, se comprueba si lo programado se corresponde con la petición enviada a informatica@defensoria.gob.sv. Si es así, las modificaciones se tratarán como una petición aparte y se pondrán al final de la cola de peticiones. Si no es así, las modificaciones se pondrán al principio de la cola. 
6.5. Petición de reportes especiales para ruedas de prensa. 
1. La Subdirección de Comunicaciones enviará un correo a informatica@defensoria.gob.sv inmediatamente después de programar una rueda de prensa, con una lista de los reportes que se necesitan.

2. La Subdirección de Informática proveerá los reportes a la Dirección de Comunicaciones.
6.6. Petición de reportes especiales urgentes por parte de la Doctora. 
1. La Doctora o su secretaria contactará por cualquier medio con el Subdirector o la Coordinadora de Informática y pedirá el reporte.

2. La Subdirección de Informática se pondrá de inmediato a obtener ese reporte. Cuando lo acabe, lo enviará a la secretaria de la Doctora y a la Dirección de comunicaciones.
6.7. Instalación de equipos o sistemas. 
1. Un Director solicita una instalación de equipo  o sistema (incluyendo cambio de máquinas) a informatica@defensoria.gob.sv con un día de antelación.

2. La Subdirección de Informática realiza la instalación de los equipos y sistemas. Sólo la Subdirección está autorizada a realizar esa instalación. 
6.8. Cambios en la página Web. 
Nota: Hay que distinguir entre cambios a la página Web y el portal. La página Web contiene la información institucional y es de cambio lento. El portal contiene la información del consumidor y es de cambio rápido. La actualización del portal corresponde a la Dirección de Comunicaciones.
1. Las actualizaciones si son cortas se pedirán con un día de antelación a  informatica@defensoria.gob.sv.  Si se trata de una gran cantidad de información, se pedirán con una semana de antelación.

2. La Subdirección realizará el cambio en la página Web. 
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