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Nombre del Cargo: Técnico (a) en Soporte Informatico y Redes 3
Clase de puesto Técnico en Informatica 3

Técnico

Estrato Gestion de tecnologias de informacién y comunicacién, Gestién de

E ialidad/F io
specialidad/Formacién Infraestructura

Unidad de Gestion de
Infraestructura Tecnoldgica,
Departamento de Tecnologias
de Informacién y

Ubicacion organizacional Comunicacion Proceso de trabajo

Gestion de tecnologias de informacién y comunicacion

Unidad de Gestidn de Servicios
de Tecnologias de Informacién
y Comunicacién

Jefe(a) de Unidad de Gestion
de Infraestructura Tecnoldgica

Jefatura inmediata Jefatura que antecede Jefe(a) de Departamento de TIC

Jefe(a) de Unidad de Gestion
de Servicios de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion
Propdsito del Cargo
Ejecutar labores técnicas de colaboracién en la coordinacidn y ejecucion del mantenimiento preventivo y correctivo del equipamiento informatico, software, servidores, red de datos, equipos
de telecomunicaciones, equipos periféricos y licenciamiento institucional que tiene a disposicion el Ministerio de Salud, gestionando acciones de diagndstico, instalacion, recuperacién y
recomendacion de soluciones tecnoldgicas, siguiendo las normas y procedimientos establecidos, con el objetivo de brindar soporte a la infraestructura tecnolégica que permita la continuidad
a los servicios institucionales.
Actividades Claves segun los Resultados de la Clase
Actividad 1
Apoyar a su jefatura en la segmentacion y catalogacion de los niveles de incidencias presentadas, brindando insumos para la elaboraciéon de los
procedimientos de uso y proteccion de datos y de sistemas, a fin de sean utilizados como material de consulta, capacitacion de personal y resolucion
Resultado 1 de incidencias en el menor tiempo posible.

Actividad 2

. .. Apoyar a su superior en la documentacion y ejecucion de actividades para la atencién y solucion de incidentes, problemas, solicitudes o cambios

acciones de mantenimiento . ’ o . e S ., ) ; .
requeridos por los usuarios del Centro de Servicios de Tecnologias de Informacién y Comunicacion, segun los niveles de escalamiento definidos, con

COFI’.eCtIV.O y prfeventlvlo'del el fin de colaborar con el soporte técnico necesario para dar continuidad a los servicios de tecnologias de informacién y comunicacién a nivel
equipamiento informatico, institucional.

Coordinacion y ejecucion de

software, servidores, red de Actividad 3
datos, equipos de Identificar los requerimientos de los usuarios en cuanto a servicios informaticos y diagnosticar fallas en la operacidn de equipos y software, servicios
telecomunicaciones, equipos de comunicacién y de redes informaticas de la institucién, mediante la aplicacién de los conocimientos técnicos en la revisidn y andlisis de la
periféricos y licenciamiento infraestructura tecnoldgica, a fin de valorar eventuales soluciones que permitan mantener el equipo de cémputo funcionando adecuadamente.

institucional que tiene a Actividad 4
disposicién el Ministerio de Salud Coordinar y ejecutar las acciones de soporte técnico preventivo y correctivo del equipamiento informatico, software, servidores, red de datos,

equipos de telecomunicaciones, equipos periféricos y licenciamiento institucional que tiene a disposicion el Ministerio de Salud, apoyando la
distribucion de las labores de mantenimiento y las reparaciones que correspondan de conformidad con los procedimientos establecidos, a fin de
minimizar las fallas en los equipos, asi como subsanar los problemas encontrados.




Resultado 2

Adquisicién y prueba de
infraestructura tecnoldgica

Resultado 3

Control y distribucién de
productos informaticos

Resultado 4

Ayuda técnica y atencion de
consultas a superiores y entes o
personas interesadas

Resultado 5
Realizacion de otras labores
administrativas inherentes al cargo

MINISTERIO | GOBIERNO MANUAL DE CARGOS DEL MINISTERIO
DE SALUD DE COSTA RICA DE SALUD

Actividad 1

Colaborar en la determinacidn de las especificaciones y recomendaciones pertinentes para la adquisicién de equipo y software institucional o en el
desarrollo de investigaciones, con base en el monitoreo del entorno sobre las, tendencias de infraestructura tecnoldgica que puedan solventar mejor
las necesidades de los usuarios, a fin de aportar este tipo de informacién para la toma de decisiones respecto a adquisiciones.

Actividad 2

Coordinary ejecutar las pruebas de funcionalidad, rendimiento, compatibilidad, usabilidad u otros al hardware, software y sistemas de comunicacion
institucional, de conformidad con las normas y procedimientos establecidos, con el fin de determinar si el producto cumple con las caracteristicas y
funciones definidas en las especificaciones técnicas, identificar la interoperabilidad del producto, valorar la experiencia del usuario y determinar la
calidad de su rendimiento.

Actividad 3

Coordinar y ejecutar las labores de instalacién, verificacion y control de las herramientas especiales de seguridad informatica y respaldar la
informacion de bases de datos creadas para ambientes monousuarios, computadoras, correos electrénicos y otros sistemas, velando por el
resguardo y el buen uso de las tecnologias de informacién y comunicacién para fortalecer su integridad, confidencialidad, oportunidad y
disponibilidad.

Actividad 4
Velar por el acompafiamiento a empresas externas que requieran revisar equipo para la verificacidon de garantias, la instalacién y configuracién de
nuevas aplicaciones para la mejora de los existentes, con el fin de atender las consultas necesarias y ofrecer la orientacion respectiva.

Actividad 1

Apoyar a su superior en la planificacién, coordinacidn y ejecucidn de acciones relativas al levantamiento del inventario de hardware y software
institucional, con el fin de apoyar la administracién y control de dichos activos, asi como la planificacién en la atencién de las demandas a corto,
mediano y largo plazo.

Actividad 2
Elaborar y administrar el directorio de los roles de usuarios y permisos de uso de hardware y software institucional, con el objetivo disponer de esta
informacion en el momento que se requiera para futuros cambios o mejoras, por requerimiento de la jefatura hacia como por transicion hacia nuevas
tecnologias

Actividad 3

Preparar reportes e informes sobre las actividades de mantenimiento de los equipos y software que hayan sido instalados y sobre las fallas y
anomalias detectadas en cuanto a uso, cuidado y proteccion, siguiendo las normas y procedimientos establecidos, a fin de que las labores efectuadas
queden debidamente documentadas.

Actividad 1
Atender a las personas usuarias internos y externos, de manera presencial, por teléfono o por vias electrénicas, resolviendo las consultas y tramites
relativos a su dmbito de competencia, con el fin satisfacer los requerimientos del publico de manera oportuna, agil y eficaz.

Actividad 2
Brindar, por diversos medios, acciones de capacitacidn y orientacién técnica a los usuarios, a fin de que utilicen debidamente los equipos y el software
institucional, de conformidad con las normas y los criterios de funcionalidad y seguridad.

Actividad 1
Elaborary actualizar bases de datos creadas para ambientes monousuarios, sistemas de informacion utilizando herramientas de ofimatica, registros,
expedientes, controles y otros compendios de informacion relativos a su dmbito de competencia que faciliten el acceso oportuno a datos confiables
para la atencion oportuna de requerimientos, la emisién de criterio y de recomendaciones técnicas que contribuyan en la toma de decisiones de los
superiores.




Independencia
Su independencia para actuar y para
tomar decisiones es minima, ya que
trabaja siguiendo las instrucciones
generales de su jefatura inmediata o
funcionarios de mayor nivel, asi como

en apego a la normativa,
procedimientos, protocolos, leyes,
reglamentos, circulares y otras

disposiciones aplicables a su area de
actividad.

La supervision de su trabajo se hace a
través de la apreciacion de la calidad
y oportunidad del trabajo realizado,
servicios prestados y los resultados
obtenidos, ademas se valora la forma
en como se desenvuelve y como
maneja las responsabilidades
asignadas, la habilidad para coordinar
y distribuir el trabajo, asi como para
atender y resolver problemas y
asuntos imprevistos, su capacidad de
cooperacion, la dedicacion, diligencia
y compromiso con el trabajo y su
disposicion para atender al usuario y
para cumplir con los cometidos
encomendados al equipo de trabajo.

En el desempeiio del cargo debe
actuar con capacidad de respuesta y
con disposiciéon para la realizacion de
actividades y responsabilidades que
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Actividad 2

Preparar oficios, cuadros, graficos, reportes, controles, boletas, actas, y otros instrumentos técnicos y documentos similares necesarios para la
gestion de los diferentes trdmites que realiza, para lo cual debe utilizar y corroborar la aplicacién de los procedimientos y normativa vigente, a fin
de sustentar las labores se derivan de su trabajo y brindar los insumos necesarios para atender los requerimientos que se le presentan.

Actividad 3

Rendir ante su superior inmediato, un informe periddico de labores, mismo que describira las actividades realizadas y productos obtenidos durante
ese periodo, con el fin de generar evidencia de su contribucidn al logro de los objetivos y metas establecidas para la unidad organizativa.

Actividad 4

Realizar cualquier otra actividad relacionada con el cargo que desempefia y cumplir con las obligaciones establecidas en el Cédigo de Trabajo, Ley
General de Administracidn Publica, Estatuto de Servicio Civil y su Reglamento, Reglamento Auténomo de Servicios del Ministerio de Salud y demas

disposiciones normativas que regulan su quehacer.

Supervision ejercida
Supervisa labores de personal de menor nivel,
relacionadas con el procesamiento electrénico de
datos, el control de calidad de los conjuntos de
datos y el servicio de mantenimiento de equipo y de
atencidén de personas usuarias.

Factores de Clasificacion Asociados

Entorno de trabajo
Lugares:

Sus funciones se realizan en un ambiente de oficina en el Departamento de Tecnologias de
Informacion y Comunicacién segin corresponda, también puede destacarse en otras
unidades organizativas de la institucion efectuando labores de soporte técnico o en entidades
externas, participando en reuniones u otras actividades. Cuando realiza teletrabajo el lugar
se ajusta a las condiciones preestablecidas en el Contrato de Teletrabajo.

Ambiente:

Realiza sus funciones en lugares cerrados, en condiciones normales de una oficina; no
obstante, en algunas ocasiones podria verse expuesto a condiciones contaminacion soénica
y/o ambiental, iluminacién y/o ventilacién deficiente, hacinamiento, entre otras. Dichas
condiciones podrian variar cuando labora bajo la modalidad de teletrabajo.

Condiciones:

Las actividades del cargo ameritan el desplazamiento constante para brindar atencién de los
incidentes y efectuar acciones de coordinacion, control, evaluacion y enlace con los usuarios.
Ademas, le puede corresponder desplazarse a diferentes lugares dentro del pais, para
participar en capacitaciones y efectuar otras actividades propias del cargo y por designacién
de su jefatura inmediata.

Por lo general esta expuesto a condiciones de presidn, ya que debe cumplir compromisos de
entrega en plazos predeterminados. El trabajo requiere esfuerzo mental para justificar la
toma de decisiones en cuanto a deteccidn de fallas y revision de hardware y software, en la
preparaciéon de informes y en la coordinacidon de acciones y cumplimiento de plazos en
funcidn de las necesidades de los usuarios. Dichas condiciones pueden provocar cansancio,
asi como afectaciones a la salud fisica y emocional, tales como estrés, problemas esqueléticos,
digestivos, circulatorios, entre otros.

Generalmente labora en horario ordinario durante jornada diurna, sin embargo, puede
requerir que su jornada se extienda a horario extraordinario. especialmente cuando se
atienden asuntos que requieren resolucién inmediata.
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le atafien dentro del marco de una
cultura de trabajo en equipo y de
servicio al usuario.

Debe informar a su jefatura
inmediata, sobre las irregularidades e
imprevistos que se le presenten en su
quehacer diario, asi como efectuar
oportunamente la rendicion de

cuentas sobre el ejercicio de sus
labores de acuerdo con el deber de
cumplimiento.

Debe mantenerse actualizado en aspectos de soporte técnico de tecnologias de informacién
y comunicacion para un eficiente desempefio del cargo.

Debe cumplir en forma estricta las normas de seguridad e higiene ocupacional establecidas
para evitar o disminuir la probabilidad de accidentes o enfermedades laborales.

Las funciones realizadas en la modalidad de teletrabajo domiciliario se realizan en un espacio
fisico acondicionado con las tecnologias digitales e infraestructura, de conformidad a lo
acordado en el Contrato de Teletrabajo, dentro de una jornada ordinaria de ocho horas,
permitiéndole al teletrabajador (a) realizar sus actividades y facilitar el desarrollo de
ambientes colaborativos que promueven el conocimiento para innovar esquemas laborales
de alto desempefio.

Modalidad de trabajo

Impacto de la gestion
Nivel de dificultad:
Bajo: Es responsable por apoyar a su

jefatura en la coordinacién vy
ejecucion de acciones de
mantenimiento preventivo y
correctivo  del equipamiento

informatico, software, servidores, red

de datos, equipos de
telecomunicaciones, equipos
periféricos y licenciamiento

institucional que tiene a disposicion el
Ministerio de Salud, gestionando
acciones de diagndstico, instalacion,
recuperacién y recomendacion de
soluciones tecnoldgicas, siguiendo las
normas y procedimientos
establecidos, con el objetivo de
brindar soporte a la infraestructura
tecnoldgica que permita la
continuidad a los servicios
institucionales.

Es responsable de brindar apoyo a su
superior inmediato cuando este se lo
solicite en la planificacion de
actividades.

Ademds, brinda colaboracion en los
proyectos para dar soporte a los
profesionales de mayor nivel.

Bimodal (trabajo en oficina y teletrabajo)

Relaciones de trabajo

Tipo de entes, poblacién y/o cargos con los que se
relaciona el cargo:

e Equipo de trabajo donde se ubica el puesto.

e Superiores y personas funcionarias del nivel
central, regional y local.

e Proveedores de servicios y productos de
tecnologias de informacién y comunicacion.

e Representantes de instituciones publicas vy
privadas.

Tipo de calidad y tacto para mantener estas
relaciones:

Requiere un alto nivel de habilidades
interpersonales para el manejo de las relaciones
constantes con usuarios con quienes interactia
para brindar los servicios de mantenimiento
correctivo y preventivo al equipo; por lo que debe
tener una atencion adecuada, brindar respuestas
positivas a las personas, mantener una actitud de
servicios, presentar disposicion para trabajar en
equipo, mantener ecuanimidad en cualquier
situacidn que se le presente, tolerar la frustracion y
generar pensamiento positivo.

Implicaciones de una mala relaci
Pueden ocasionar un servicio deficiente lo cual

puede conllevar a crear una mala atmosfera de la
unidad organizativa a la que pertenece o donde
presta sus servicios, afectando la toma de
decisiones que puede repercutir en la pérdida de

Activos, Equipo, Insumos

Es responsable por el adecuado uso, mantenimiento y custodia de los equipos, herramientas,
recursos tecnoldgicos, sistemas de informacién, materiales, documentales, entre otros bienes
que le son suministrados para el desarrollo de sus actividades y debe responder por los dafios
o anomalias que puedan darse por su uso indebido. Debe reportar las fallas e irregularidades
que detecte en procura del buen funcionamiento de dichos bienes.
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Colabora en la resolucion de | informacién, atrasos de consideracion o perjuicio a
problemas en los servicios de | los usuarios, afectando la credibilidad técnica.
tecnologias de informaciéon vy
comunicacion, por lo que debe tomar
decisiones apropiadas para
reestablecer el servicio en el menor
tiempo posible. Dependiendo del
hardware y software del equipo debe
tomar decisiones de cual programa
instala para que funcione
correctamente y se ajuste al
licenciamiento adquirido.

Es responsable por el manejo
confidencial de la informacién que
administra cada usuario, claves de
administrador (en donde se tiene
permiso para cambiar la
configuracion de los equipos e
instalar programas) asi como por la
ejecucion de las actividades relativas
la instalaciéon y configuracion de
programas varios tales como:
antivirus para proteger las maquinas
de amenazas informdticas como
virus, troyanos, programas espias y
programas maliciosos, los cuales
provocan pérdida de informacion,
errores de sistemas, software y dafios
de hardware, el mantenimiento
correctivo y preventivo de los equipos
para el resguardo de la informacion.

Le corresponde atender sea por
correo electronico, llamada telefénica
o video llamada por medio de la
plataforma, las consultas y gestiones
que plantean los usuarios, a fin de
brindarles asesoria y orientacién
adecuada.

Debe establecer con fundamento en
normas y procedimientos los perfiles
de usuarios y acciones para el
mantenimiento del equipo.
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Las reparaciones, soluciones e
iniciativas que aporta deben ser
confiables y seguras conforme con el
diagndstico efectuado y a su habilidad
para atender y resolver problemas y
asuntos imprevistos o nuevos retos.

Eficiencia que se requiere para
cumplirlo:

Brinda respuestas rapidas, oportunas
y factibles a los trabajos y problemas
que se presenten y mantiene una
actitud de servicio al usuario.

Maneja con discrecidn la informacién
que conoce, tiene capacidad para
trabajar bajo presién y en forma
proactiva.

Demuestra compromiso con el
trabajo bajo criterios de oportunidad,
calidad y respeto al marco juridico
vigente.

Implicaciones del error:

Los errores cometidos predecibles e
impredecibles que ocurran en el
ejercicio del cargo pueden ocasionar:

e Deterioro y pérdida de
infraestructura tecnoldgica.
Pérdidas de informacion, dafios o
atrasos de mucha consideracion.
Distorsiones en el logro de
objetivos y expectativas respecto al
manejo  de programas  de
mantenimiento preventivo y
correctivo de equipo y software y
afectar.
Insatisfaccion  del usuario 'y
afectacioén de relacidn deseada.
o Incumplimiento de la normativa y
procedimientos.
e Mal uso de los recursos publicos
asignados.
Pérdidas econdmicas y materiales.
Afectacion a la prestacion de los
servicios institucionales.
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e Faltas a la probidad.

e Dar ocasion a la pérdida de
credibilidad en procesos de
soporte técnico.

e Responsabilidades administrativas,
penales, pecuniarias o civiles por
dafios a equipos de la Institucién.

Requerimientos Especificos
Requisitos especificos No aplica.

Conocimientos deseables, ideales o

; o Disefio y soporte de redes informaticas
necesarios para el cargo

e Estatuto de Servicio Civil y su reglamento y demas leyes conexas con el Régimen de Empleo Publico.

e Estrategias de servicios de calidad en funcién del cliente

e Legislacidn, politicas, normas, reglamentos, procedimientos y otras disposiciones relativas a su dmbito de competencia.
e Manejo instrumental del idioma inglés (comprensidn de lectura).

e Mantenimiento de Equipo de Cémputo

e Misidn, visidn, organizacién y funciones del Ministerio de Salud.

e Modelo Conceptual y Estratégico de la Rectoria de la Produccién Social de la Salud.

e Paquetes ofimaticos.

e Relaciones humanas

Sistemas informaticos relativos a su dmbito de competencia

Competencias
Tipo de competencia Nombre de la competencia Nivel de dominio

. Compromiso con el Servicio | Basico
Publico.

Transversales - = o
2. Integridad en el desempefio de | Basico

la funcién publica.

3. Dominioy credibilidad técnica. | Avanzado

4. Calidad y productividad. Basico
Del Grupo Ocupacional 5. Andlisis y  solucion  de | Basico
situaciones.

. Trabajo colaborativo. Intermedio

Evidencias

Las evidencias son los hechos observables y medibles que permiten demostrar los comportamientos requeridos en el cargo.

Nota: Este apartado serd desarrollado de manera conjunta, colaborador(a) y jefatura en el Acuerdo de Compromisos para cada periodo de evaluacién del desempefio.
Comportamiento 1

Competencia 1 Comprende los valores, politicas y objetivos de su labor y el impacto de éstas en la administracion publica costarricense.

Compromiso en el Servicio Comportamiento 2
Comprende la importancia de involucrar al personal de la institucidn con el servicio publico.




Competencia 2
Integridad en el desempeio de
la funcion publica

Competencia 3
Dominio y credibilidad técnica

Competencia 4
Calidad y productividad

Competencia 5
Analisis y solucion de situaciones

Competencia 6
Trabajo colaborativo
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Comportamiento 3
Conoce y comprende las necesidades de los entes y personas usuarias, demostrando dedicacion, interés y sensibilidad por la
ciudadania y el servicio publico.

Comportamiento 1
Su actuar es intachable, correcto y se atiene a los valores éticos, normativas institucionales, diversidad y derechos fundamentales.

Comportamiento 2
En el desempefio de sus funciones, hace un uso responsable de los recursos publicos, anteponiendo el bien de la organizacion a
sus intereses personales.

Comportamiento 1
Sobresale por su dominio técnico y la capacidad de resolver las situaciones que se le presenten, tanto cotidianas como emergentes,
siendo una persona lider técnica en su campo de actividad.

Comportamiento 2
Se mantiene actualizando los conocimientos de su especialidad, y genera espacios para transmitir a otras personas sus saberes,
siendo una referencia técnica para otras personas.

Comportamiento 1
Se hace responsable de los recursos a su cargo.

Comportamiento 2
Cumple con las tareas asignadas en el tiempo y forma establecida, de acuerdo con los procedimientos respectivos.

Comportamiento 3
Cumple con las tareas que se le  encomiendan, apegandose a los protocolos establecidos previamente y solicita direccion
cuando se enfrenta a situaciones que desconoce.

Comportamiento 1
Es capaz de reconocer y aplicar en su campo de actividad conceptos basicos, sentido comun y experiencia previa en la solucién de
un problema o situaciones que se le presentan.

Comportamiento 2
Es capaz de analizar datos en su campo de actividad y tomar cursos de accién, sin alterar los objetivos definidos, siendo capaz de
distinguir situaciones que requieren del apoyo de personal de mayor nivel.

Comportamiento 3
Es capaz de incorporar en sus practicas de trabajo aprendizajes que resultan de la experiencia, para establecer nuevos modos de
accion en sus labores, que le permitan agilizar y mejorar las mismas.

Comportamiento 1

Es flexible para adaptarse a nuevas situaciones pudiendo cumplir sus funciones de manera efectiva en contextos de incertidumbre.
Maneja adecuadamente su respuesta emocional cuando constata que los cambios que requiere su organizacién no se implementan
oportuna o eficientemente.

Comportamiento 2
Tiene apertura para recibir aportes de las otras personas y variar su criterio, a fin de llegar a acuerdos que ayuden a solucionar
conflictos; sostiene relaciones cordiales y aporta ideas que contribuyan a resolver la situacion.

Comportamiento 3
Contribuye a generar un buen clima de trabajo y de cooperacién, mostrando interés por brindar aportes significativos.
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