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Resumen Ejecutivo
En la década de los 90, se producen reformas a la estructura organico-funcional de la Ley de

Administracion Publica, lo que establece cambios sustanciales estipulados en el Decreto No. 218-
96 de 1996. Estos cambios tienen su incidencia en la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico ya
que a partir de ese momento recibe el nombre de Secretaria de Finanzas, lo que obedece a la
necesidad de desarrollar el sistema de Administracion Financiera Integrada que conjugue los
Sistemas Gerenciales de Presupuesto, Contabilidad, Tesoreria, Crédito Publico y Recaudacion de
Ingresos para promover el proceso de descentralizacion en un marco de desarrollo sostenible. En

la actualidad la Secretaria tiene tres grandes actividades a nivel de la economia hondurefia:

1. La formulacion, coordinacidn, ejecucion y evaluacion de las politicas relacionadas con las
finanzas publicas y el Presupuesto General de Ingresos y Egresos de la Republica, asegurando su
compatibilidad con las estrategias definidas por el presidente de la Republica, incluyendo:

2. Lo relativo al crédito publico y la deuda publica, interna y externa, incluyendo su registro
y administracion;

3. La programacion de la inversion publica de acuerdo con las politicas aprobadas por el

presidente de la Republica en el Gabinete Econdmico

El area donde se realizé la practica profesional es la Unidad de Modernizacién en el
departamento de Centro de Servicios a Usuarios. Esta area se dedica a la atencién y resolucion de
problemas relacionados con los sistemas administrativos gubernamentales que se utilizan a nivel
nacional. Estas gestiones se desarrollan, en ocasiones, en conjunto con la Unidad de Innovacién y

Tecnologia y Soporte Técnico. Esta area desempefia tres gestiones primordiales:

1. Atencidn a usuarios cuando se presentan problemas como errores de sistema, errores de
usuario, estructura administrativa, contables y manejo general.

2. Creacidn de nuevos usuarios para los sistemas, desbloqueos de cuentas de los usuarios y
reinicios de contrasefias

3. Gestiones generales administrativas desarrolladas en los sistemas gubernamentales que

ocupan requerimientos de cambio para mejorar el funcionamiento de estos.
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El departamento cuenta con la caracteristica que los procesos de atencion mas recurrentes a
los usuarios se encuentran muy bien documentado en manuales de procesos. Por tanto, las
propuestas de mejora se enfocan en la transmision de conocimiento y el tiempo de atencidn al
usuario. La aplicacion de estas propuestas de mejora se basa en el modelo de descongelar, cambiar
y volvera congelar de Kurt Lewin. (Rodrigo, 2020) Esta metodologia es éptima pues el area ya
cuenta con ciertos parametros no bien definidos, pero arraigados, en tiempo de atencion y
transmision de conocimiento. Con este modelo se planted la situacién actual (que se debe
descongelar), la propuesta de mejora (como se va a cambiar) y finalmente la adopcién de estas
nuevas practicas (congelar nuevamente). Se considera que este modelo es el mas amigable para

adoptar estas nuevas practicas.

En este informe se redactaron cinco propuestas de mejora, cuatro de las cuales son enfocadas
al conocimiento tanto interno (personal del Centro de Servicios a usuarios) como externd (usuario).
La propuesta de mejora para el conocimiento interno consiste en la documentacion de preguntas
frecuentes del personal en un documento compartido e interactivo donde todos preguntan y todos
retroalimentan. Para la gestion del conocimiento externd, por la enorme cantidad de usuarios de
los sistemas, se recurrid a propuestas mediante medios de comunicacion masiva (el correo

electronico) y los formularios que ellos llenan cuando solicitan algo al area.

La propuesta para el tiempo de atencidn al usuario tiene por objetivo la reduccién de la espera
en la linea telefdnica, correo electrénico o presencialidad. Aprovechando que cada gestion que
realiza cualquier gestor o especialista se documenta a través de un programa de tickets donde se
describe el usuario final afectado, la entidad, breve descripcion de la accion realizada, etc. Al
crearse un ticket el sistema envia correo electrénico a todos los del area con esta informacion. De

esta forma se podra dar seguimiento si un usuario pregunta como va su gestion.

Estas propuestas de mejora tienen el objetivo de hacer mas eficiente la atencion al usuario y
al mismo tiempo reducir la carga de trabajo existente para los gestores y especialistas del area. En
Centro de Servicios a Usuarios a octubre de 2022 realizaron 10,798 gestiones y los especialistas
3,767 gestiones a nivel nacional. Por lo que cada minuto dedicado a un usuario es clave para no

atrasar la atencion a otro usuario.



Introduccion
El proceso de préactica profesional realizado en la Secretaria de Finanzas del Estado es

detallado en el siguiente informe. Estructurado en primer lugar por los agradecimientos y
dedicatorias a las autoridades respectivas que hicieron posible el proceso, seguido de un resumen
ejecutivo que expone los puntos importantes del informe. El informe tiene un contenido de cuatro
capitulos a través de los cuales se describe las generalidades de la empresa o institucién de la
practica profesional, practicas laborales, propuestas de mejora después de un analisis del ambiente
laboral y conclusiones. Cada capitulo tiene una breve introduccion de lo que se tratara. Se destallan

mejora a continuacion.

El capitulo uno comprende las generalidades de la empresa donde se realiz6 el proceso y los
objetivos de la practica. Las generalidades de la institucion incluyen una resefia histdrica, mision,
vision, producto o servicios y el organigrama. Los objetivos son enfocados en las acciones que se
realizaran en la préctica. En este capitulo también se exponen las oportunidades de mejora
detectadas. En el capitulo dos muestra las actividades realizadas junto con una breve descripcién

individual de lo que cada una implica.

El capitulo tres trata sobre las propuestas de mejoras que se pueden implementar o que ya se
implementaron en la empresa provenientes del analisis del practicante. Este andlisis se realiza a
partir de un antecedente, una justificacion, la propuesta de mejora y el impacto deseado con esta
propuesta. Finalmente, el cuarto capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones. Las
conclusiones se redactaron en base a los objetivos propuestos al inicio de la practica y resumiendo

los resultados obtenidos.

Apoyando estos capitulos se encontraran una serie de términos en el glosario que faciliten la
compresion del cuerpo del informe. Anexos que son imagenes de documentos utilizados en la
gestion de accesos a los sistemas y evidencias de los trabajos realizados. Los apéndices contienen

un documento que sirvio de apoyo para realizar el informe.



Capitulo I: Datos Generales de la Institucion e Identificacion de Problemas
En este capitulo se comprenderan los objetivos de la préctica profesional. Las generalidades

de la institucion donde se realizd la practica profesional: resefia historica, misién, vision, etc. La

identificacion de los problemas y un FODA enfocado en el area de practica profesional.

1.1. Objetivos de la Practica Profesional

1.1.1. Objetivo General.
Aplicar y evaluar a través de los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera de Finanzas
y Economia en las practicas laborales del Centro de Servicios a Usuarios para proponer mejoras a

las mismas.

1.1.2. Objetivos Especificos.
1. Estudiar y realizar las diferentes actividades laborales realizadas en el Centro de Servicios

a Usuarios de la Secretaria de Finanzas.

2. Desarrollar los conocimientos adquiridos en la carrera de Finanzas y Economia para

solucionar problemas que los usuarios reporten referentes a los sistemas gubernamentales.

3. Identificar oportunidades de mejora en procesos de atencidn al usuario que vuelvan mas

eficiente y répido el trabajo de cada gestor y especialista.

4. Sugerir y explicar la implementacion de las mejoras ideas a la autoridad correspondiente

del Centro de Servicios a Usuarios.



1.2. Datos Generales de la Empresa

1.2.1. Resefia Historica.

En 1825, la Hacienda Pablica como se le denominaba al ente responsable de manejar las
arcas nacionales en Honduras, recibe el nombre de Ministerio de Hacienda. Posteriormente en el
afio de 1865 se decide nombrarlo Ministerio de Hacienda y Guerra y en 1872 toma el nombre de
Hacienda y Relaciones Exteriores. Un afio después se le denomina Gobernacién y Hacienda.

Sin embargo, es en el afio de 1880 que recibe el nombre de Secretaria de Estado en los
Despachos de Hacienda y Crédito Publico, nombre que mantiene hasta 1954, tiempo en el que se
le agrega la responsabilidad de manejar el area de comercio por lo que se le denomina Secretaria
de Estado en el Despacho de Hacienda y Credito Publico y Comercio. Posteriormente en 1957 se

denomind Secretaria de Economia y Hacienda, nombre que mantiene hasta el afio de 1971.

Es en el Decreto No. 129 del 5 de febrero de 1971, en el que se separa la funcion de Comercio

que se le habia asignado en 1957, dejandolo como Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Por otra parte, en la década de los 90, se producen reformas a la estructura organico-funcional
de la Ley de Administracion Publica, lo que establece cambios sustanciales estipulados en el
Decreto No. 218-96 de 1996. Estos cambios tienen su incidencia en la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico ya que a partir de ese momento recibe el nombre de Secretaria de Finanzas, lo que
obedece a la necesidad de desarrollar el sistema de Administracion Financiera Integrada que
conjugue los Sistemas Gerenciales de Presupuesto, Contabilidad, Tesoreria, Crédito Publico y
Recaudacion de Ingresos para promover el proceso de descentralizacion en un marco de desarrollo

sostenible.

Bajo la administracion del Doctor Juan Manuel Galvez, se decide la construccion del edificio
de la Secretaria de Hacienda y Credito Publico, el cual es inaugurado en 1950 por el presidente
Galvez y el entonces Ministro Marco Antonio Batres. En 1977 se inicia la construccién del edificio
anexo, que consta de nueve pisos, durante la gestion del Ministro Porfirio Zavala. La obra es

inaugurada en el mes de Julio de 1980, bajo la administracién del Sefior Valentin Mendoza.



El fendmeno natural (Tormenta Tropical Mitch) provoco la pronta decisién de iniciar con la
rehabilitacion y remodelacion del Edificio Principal y su Anexo, bajo la perspectiva de devolver a
la Secretaria su estructura clasica y original combinado con ambientes modernos y funcionales,
logrado con los aportes financieros de USAID y HONDUTEL, asi como las sugerencias del
Instituto Hondurefio de Antropologia e Historia en los esfuerzos de reconstruccién y remodelacion

de la Secretaria de Finanzas.

1.2.2. Mision.

Somos la institucion del Estado responsable de la formulacion, coordinacion, ejecucion y
evaluacién de las politicas relacionadas con las finanzas publicas y el Presupuesto General de
Ingresos y Egresos de la Republica; lo relativo a la deuda publica, la programacion de la inversion

publica, en un marco de legalidad y transparencia, para contribuir al desarrollo econdémico del pais.

1.2.3. Vision.
Ser una institucion eficiente, innovadora y eficaz en la administracion de la Hacienda Publica,
dentro de un marco de legalidad, justicia y honestidad, que permita una mejor asignacion y uso de

los recursos publicos.



1.2.4. Organigrama y Estructura.
La estructura de la Institucion es funcional ya que se divide segun las funciones que cumple

cada area como muestra la llustracion 1 existe un area de contaduria, tesoreria, tecnologia, etc.

lustracion 1

Organigrama de la Secretaria de Finanzas

Secretaria de Finanzas
{Abg. Rixl Moncada Godery)
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Fuente: https://www.sefin.gob.hn/quienes-somos/



https://www.sefin.gob.hn/quienes-somos/

1.2.5. Producto y/o Servicios.
De acuerdo con el Articulo 57 del Reglamento de Organizacion, Funcionamiento y
Competencia del Poder Ejecutivo indica que a la Secretaria de Finanzas le competen los siguientes

asuntos y servicios a favor del Estado:

1. La formulacién, coordinacion, ejecucién y evaluacion de las politicas relacionadas con las
finanzas publicas y el Presupuesto General de Ingresos y Egresos de la Republica, asegurando su
compatibilidad con las estrategias definidas por el presidente de la Republica, incluyendo:

2. Lo relativo al credito publico y la deuda puablica, interna y externa, incluyendo su registro
y administracion;

3. La programacion de la inversion publica de acuerdo con las politicas aprobadas por el
presidente de la Republica en el Gabinete Econdmico;

4. El control fiscal de las operaciones de importacion o de exportacion de bienes o de cualquier
otra actividad relacionada, que se realicen en los puertos maritimos o terrestres y en los aeropuertos,
por medio del servicio de aduanas;

5. El control fiscal de las operaciones que se realicen en zonas libres u otras zonas francas, y
en los almacenes generales de dep0sito;

6. La prevencion y combate del contrabando y la defraudacion fiscal;

7. Todo lo relacionado con las obligaciones tributarias a cargo de particulares, incluyendo la
inspeccién y control de su cumplimiento, de conformidad con las leyes;

8. El ejercicio de la superintendencia financiera de las instituciones descentralizadas,
incluyendo la emision de dictamenes relacionados con sus proyectos de presupuesto; y el
seguimiento y evaluacion de la ejecucién del Programa de Inversién y del

9. Los demas asuntos previstos en leyes especiales.



1.2.5.1. Producto y/o Servicio del Centro de Servicios a Usuarios.

El &rea de Centro de Servicios a Usuarios se dedica a la atencion y resolucion de problemas
relacionados con los sistemas administrativos gubernamentales que se utilizan a nivel nacional.
Estas gestiones se desarrollan, en ocasiones, en conjunto con la Unidad de Innovacion y Tecnologia
y Soporte Técnico. El area esté en directo contacto con el usuario final afectado mediante correo
electronico o llamadas. Dando también atencion en dudas a los usuarios, pequefias capacitaciones

y generacion de videos informativos en la pagina oficial de la institucion.



1.2.6. FODA Estratégico enfocado en el Centro de Servicios a Usuarios.

El Centro de Servicio a Usuarios presenta las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas resumidas en la Tabla 1.

Tabla 1

FODA enfocado al Centro de Servicio a Usuarios

Fortalezas

Oportunidades

1. Un espacio libre para preguntar sin
prejuicio.

2. Documentacién y amplia explicacion
de los procesos desarrollados en el
area.

3. Trabajo en equipo con el fin de
solucionar los problemas que se

presentan.

Capacitarse para ampliar el
conocimiento de manera pareja en
todos los sistemas.

Dar a conocer cudles son las verdaderas
funciones del Centro de Servicios a
Usuarios.

Capacitar a los usuarios externos cual
es el proceso que deben realizar para
dirigir sus incidencias y solicitudes al

Centro de Servicios a Usuarios.

Debilidades

Amenazas

1. Desacuerdo en la forma de proceder
frente a ciertos casos.

2. Existe solamente una persona gue se
especializan a profundidad en un
sistema.

3. Poder comprender con exactitud que
esta solicitando el usuario que se le

apoye.

Los usuarios suelen reportar muchas
veces el mismo error con el fin de que
se les atienda mas rapido.

Los usuarios en ocasiones pasan por
alto los correos de respuesta de los
gestores y especialistas.

Los usuarios no saben donde
encontrara los formatos de solicitudes,

los llenan mal o no los envian.

Fuente: Elaboracion Propia



1.2.7. Identificacion de Problemas.
1. Cuando hay llamadas telefonicas de los usuarios preguntando sobre como va el desarrollo

de su caso es dificil poder rastrear quien lo esta haciendo o le estd dando seguimiento.

2. En el area hay gestores y especialistas, y se manejan diferentes sistemas el problema es
que tanto los gestores como especialistas de alguna forma se han enfocado en un sistema en
especial. Asi que cuando este gestor o especialista se enferma o tienen que pedir permisos es como
quedarse sin el centro de conocimiento de ese sistema. Ya que los demas tienen conocimiento, pero

no tan profundo como el de esa persona.

3. Los usuarios en ocasiones no saben cuéles son las funciones del Centro de Servicios a

Usuarios y el resultado es que todo lo que les sucede lo remiten ahi.

4. Los usuarios no saben como proceder cuando por ejemplo desean crear un nuevo usuario
en el sistema, aunque en la pagina web ya estan las instrucciones no parecen saber que deben

avocarse ahi.

5. Los usuarios Sistemas Administrativo Municipal Integrado cuando solicitan la creacion de
otra autoridad en ocasiones no saben que desean si un contador, un tesorero, un secretario, etc.

porque no saben que funciones a nivel de sistema podran tener.



Capitulo 11: Activades Realizadas
El capitulo dos comprende las actividades realizadas a lo largo de la préctica profesional en

el area. Cabe mencionar que cada gestion que se realice en esta area requiere de una documentacion
llamada “Ticket” de atencion que puede ser de: Solicitud, Incidente o Incidencia. Las actividades

que se realizan en el Centro de Servicios a Usuarios se pueden resumir en 3 grandes grupos:

1. Atencion a usuarios cuando se presentan problemas como errores de sistema, errores de
usuario, estructura administrativa, contables y manejo general.

2. Creacion de nuevos usuarios para los sistemas, desbloqueos de cuentas de los usuarios y
reinicios de contrasefias

3. Gestiones generales administrativas desarrolladas en los sistemas gubernamentales que

ocupan requerimientos de cambio para mejorar el funcionamiento de estos.

2.1. Actividades Realizadas

2.1.1. Registro de beneficiarios en Sistema Administrativo Municipal Integrado.

Para realizar los pagos a los empleados y proveedores de las municipalidades se deben
registrar en el Sistema Administrativo Municipal Integrado. El registro de dicho beneficiario, si no
existe en el sistema aun, se hace en el Centro de Servicios a Usuarios cuando se recibe un formato

de solicitud (Ver anexo 1) junto a él una copia del DNI o RTN del beneficiario. Ver Anexo 2

2.1.2. Desbloqueo de Usuarios de SIAFI 11 'y Procesamiento de Cambio de Contrasefia.
Por seguridad una vez que un usuario introduce su contrasefia 3 veces y no es la correcta se

bloquea por lo que debe solicitar ya sea al correo sos@sefin.gob.hn o Ilamando al Centro de

Servicios a Usuarios su desbloqueo. Para lo anterior debe proporcionar la siguiente informacion de
seguridad: numero de la institucién, nombre de la institucidn, correo electrénico del usuario,

nombre completo, nimero de DNI y el nombre del Usuario.

Por otro lado, cuando a un usuario del SIAFI 11 se le olvido su contrasefia se avoca a su gestor
institucional quien carga una solicitud de cambio de contrasefia al sistema SIAFI 1I. EI Centro de
Servicio a Usuarios recepcion y evalla si procede o no la solicitud. Si procede entonces se procesa
la solicitud y el sistema genera una contrasefia temporal al gestor institucional quien debe

entregarsela al usuario.


mailto:sos@sefin.gob.hn
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2.1.3. Desarrollo de actividades en sistemas de pruebas.

Los usuarios reportan problemas en los sistemas y para poderles apoyar se recrean los
escenarios, se plantean escenarios de como se debi6é proceder o en general se experimenta en
sistemas de pruebas. Los sistemas de pruebas son gemelos a los sistemas reales y se actualizan, por
lo general, cada 24 horas con la informacion que la institucion o municipalidad cargo en el dia
anterior. Por lo anterior se entiende que “produccion” es el sistema real, con el que si el estado pide
cuentas se reportara con el sistema de produccion. Sistema “pruebas” es el gemelo de produccion

donde se puede experimentar con el fin de comprobar el: “;qué pasaria Si?”

El SIAFI Il pruebas Ilamado pruebas6 requiere que se le de acceso a los usuarios que quieran
experimentar para lo que se debe hacer un reinicio de contrasefia que los gestores o especialistas
realizan y comunican al usuario su contrasefia. En SIAFI GES se utiliza un Super Usuario, este
usuario tiene habilitados todos los botones para experimentar cualquier tipo de prueba. EI Super
Usuario se debe activar accion que cualquier gestor o activador puede realizar con su usuario

siempre en SIAFI GES pruebas Ilamado pruebasudem.

En el caso del Sistema Administrativo Municipal Integrado se debe crear el usuario tal como
se hace en el de produccion pues la seccion de usuarios de Capacitacionsami (pruebas del Sistema
Administrativo Municipal Integrado) no se actualiza conforme al de produccién. Capacitacionsami
se ocupa principalmente para capacitar a las municipalidades y plantear escenarios cuando los
usuarios reportan errores. En estos casos se remite un formato de incidencia en el mostrado en el

anexo 3.

2.1.4. Creacion y Des habilitacion de Usuarios en los sistemas de produccion.
Al Centro de Servicios a Usuarios le corresponde la creacion de los usuarios en los siguientes

sistemas:

SIAFI GES: Creacion del Gestor y Activador de RRHH de las instituciones nacionales. Para
lo cual deben dirigir un oficio, el formato del anexo 4 y copia de DNI del usuario y autorizador.
Esta accion debe venir acompafiada de una des habilitacion del gestor o activador anterior. Esto
se debe a que por institucién solo puede haber un gestor y un activador.
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TGR-1 y Estados Financieros Consolidades: Los usuarios TGR-1 y Estados Financieros
Consolidados por el area de contaduria de la SEFIN mediante un memorando, junto a un formato
del anexo 5 y copias de DNI del usuario y autorizador. Con esa informacion se procede a llenar el
formulario de creacién en linea y en conjunto con Unidad de Innovacion y Tecnologia se gestiona
la asignacion de funciones y sistema al usuario creado. Si requieren de una des habilitacion de

usuario lo deben expresar en el oficio y memorando con el nombre y DNI de este.

SAMI: Creacion de las autoridades de una municipalidad, por ejemplo: el tesorero, el alcalde,
el secretario, el encargado de presupuesto o el contador. A estos usuarios se les debe asignar una
entidad y su perfil. Otros empleados que laboren en la municipalidad deben ser creados por el
tesorero. Se remite el formato del anexo 6 y las DNI del usuario y autorizador. Asimismo, cuando
la municipalidad requiere un des habilitacion de usuarios remiten este formato seleccionando la

respectiva casilla.

2.1.5. Depuracion Masiva de usuario de SIAFI GES.

En SIAFI GES no existia un boton para deshabilitar a un usuario una vez que dejara de
laborar en la institucion, por lo que los gestores solamente le quitaban las funciones para que no
pudiesen hacer nada a nivel de sistema. Sin embargo, al buscarlo el usuario siempre quedaba
registrado en la institucidn y en los casos que se iban a laborar a otra institucién los gestores debian
hacer una accion manual de migrarlo. En vista de lo anterior se desarroll6 un proyecto para crear
un botdn de “Inactivar” el cual al dar click se borraba totalmente el usuario. Asi cuando un usuario
se iba de la institucion se podia inactivar y si empezaba a laborar en otra institucion lo podian crear

desde cero. Eliminando asi la intervencion del Centro de Servicios a Usuarios a nivel institucional.

Ahora bien, seguido a esto proyecto se inactivo de manera masiva a todos los usuarios que
se encontraban en un espacio que solamente el Centro de Servicios a Usuarios tiene acceso donde
se enviaban los usuarios que a solicitud de las instituciones ya no los querian ver en sus listados

una vez que los habian deshabilitados. Ver anexo 7.
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2.1.6. Creacion de funciones de Unidades Ejecutoras y Gerencias Administrativas en
SIAFI GES.

Si bien los gestores pueden crear a los usuarios y los activadores activarlos, si las funciones
que tendra en el sistema no estan creadas no se las pueden asignar. Entonces se remite a la Centro
de Servicios a Usuarios la creacion de las funciones en el sistema para lo cual basta con solicitarlo
mediante un correo electrénico. El gestor o especialistas debe asegurarse que existas las estructuras

de gerencia y unidad ejecutara para proceder a la creacién de las funciones.

Es importante mencionar que esta actividad se realiza principalmente en nuevas instituciones,
en proceso de formulacion del presupuesto o cuando la institucion crea una nueva unidad ejecutora

0 gerencia administrativa.
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Capitulo I11: Identificacién de Propuesta e Impacto Deseable
En el proceso de practica se identificaron problemas los cuales se analizaran y se sugeriran

mejoras con el fin de solventar estas problematicas.

3.1. Seguimiento de Casos del Centro de Servicios a Usuarios

3.1.1. Antecedentes.

Cuando hay llamadas telefénicas de los usuarios preguntando sobre como va el desarrollo
de su caso es dificil poder rastrear quien lo esta haciendo o le esta dando seguimiento. Menos es
posible saber como va el desarrollo de la solucion del caso. Los gestores hasta octubre de 2022
atendieron 1,150 llamadas a las cuales les dedicaron un promedio de 10 min por llamada. Ver
Gréfico 1.

3.1.2. Justificacion.

Los gestores invierten tiempo en buscar quien esta llevando seguimiento del caso y este
tiempo se puede redirigir en otras actividades. Se debe tomar en cuenta que la solucién no debe
implicar el llenado de un documento o matriz en Excel, esto debido a que los gestores ya deben

llenar una por aparte. Asi que llenar otra implicaria mas carga de trabajo e inversion de tiempo.

3.1.3. Descripcion de Propuesta.

Cada que llega una gestion al CSU y se reenvia el correo para iniciar a atender el usuario se
debe crear un ticket. Este ticket una vez creado envia un correo a todos los involucrados méas
quienes se encuentran en el area de su creacion. El ticket contiene la siguiente informacion: el
usuario final afectado, quien creo el ticket y un resumen de la gestion entre otros datos. Este ticket

traer remitente s.0.sefin,

Entonces para solucionar este problema se puede crear una regla en Outlook donde caigan
solamente estos correos. De esta forma cuando llegue una llamada con tomar los datos del usuario
se podra filtrar entre esta regla los correos y buscar si ya le esta atendiendo y quien lo esta haciendo.
De esta forma se podra trasladar la llamada a quien tenga el caso. Una especie de agenda de

seguimiento de actividades grupal.
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3.1.4. Impacto deseado

Reduccion en el tiempo de espera del usuario en la llamada mientras se busca quien les esta
gestionando su caso. En promedio lleva hasta 5 minutos preguntar y encontrar quien lleva el caso,
esto se puede reducir a 1 min o 50 segundos en filtrar y encontrar el correo del ticket.

Posteriormente trasladar la llamada.

Grafico 1

Recuento de Llamadas Atendidas por los Gestores a octubre 2022
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3.2. Difusion de conocimiento

3.2.1. Antecedentes.

En el area hay gestores y especialistas, y se manejan diferentes sistemas. El problema es que
tanto los gestores como especialistas de alguna forma se han enfocado en un sistema en especial.
Asi que cuando este gestor o especialista se enferma o tienen que pedir permisos es como quedarse
sin el centro de conocimiento de ese sistema. Ya que los demaés tienen conocimiento, pero no tan
profundo como el de esa persona. Ademas, existe poca disponibilidad de tiempo. Tanto para recibir

capacitaciones como para leer un manual de procedimiento.

3.2.2. Justificacion.
Cuando falta el miembro del equipo especializado y llagan casos especificos se debe esperar
a que regrese el miembro o bien contactarlo. Generando retrasos en la atencion y actividades del

usuario. En ocasiones se dirigen a las altas autoridades con quejas del area.

3.2.3. Propuesta de Mejora.

El factor clave para saber si proceder 0 no en una gestion es saber si la informacion en el
correo esta completa y viene correlativa con lo que se ocupa para procesar. Ademas, el area cuenta
con una cultura de compartir conocimiento, tanto asi que quien tenga una duda solo debe alzar la
voz y preguntar. Crear una especie de check list para proceder o no. Si llegue un correo cualquier
gestor o especialista debe revisar en esta lista de comprobacién que cumpla con los requerimientos
minimos. De esta forma si no cumple lo minimo el gestor o especialista le puede indicar al usuario

que cambios debe hacer y gana tiempo.

Junto a esto se implementara una dinamica de: Capacitaciones en Minutos. Cuando un
especialista o gestor se le asigne un caso especial que solamente él o ella puedan atender, debe
[lamar a los demé&s y demostrar como se soluciona de esta forma se ira adquiriendo el conocimiento

directamente en el campo.
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3.2.4. Impacto Deseado.

Reduccion en la repeticién de las mismas preguntas de diferentes gestores, aumento de su
conocimiento en los sistemas y disminucion de dependencia en un solo gestor o especialista. Por
otra parte, disminuir la carga de trabajo de los especialistas para casos muy puntuales y remotos.
Los especialistas llegaron atendar 3,767 gestiones a octubre de 2022 como lo muestra el Grafico 2.
La gran mayoria de estas gestiones se repiten en el mismo mes, es decir son recurrentes entonces
al ser tan comunes se pueden trasladar a los gestores. La propuesta de mejora pretende reducir las

gestiones de los especialistas al menos un 30% al mes.

Gréafico 2

Recuento de Gestiones de Especialistas a octubre 2022
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3.3. Desconocimiento del Usuario sobre las Funciones del Centro de Servicios a
Usuarios

3.3.1 Antecedentes.

Los usuarios en ocasiones no saben cuales son las funciones del Centro de Servicios a
Usuarios como tal por esa razén todo lo que les sucede lo remiten alli, aunque no les corresponda.
Esto sucede porque el Centro de Servicios a Usuarios estan en contacto directo con los usuarios
mediante correo electronico o llamadas. Esto se repite mucho con las incidencias de SIAFI GES
que van a parar ahi y en realidad quien debe recibir el caso es su analista quien determinara si ocupa

la intervencion del area o no.

3.3.2. Justificacion.

Existe una gran cantidad de correos en la bandeja que no pertenecen al area y aun asi hay que
invertir tiempo en responderlos y redirigirlos a las &reas que corresponden. Ademas, esto genera
una carga de correos en las bandejas individuales de cada gestor o especialistas. En los casos de

SIAFI GES llegan haber desacuerdos entro los gestores o especialistas y usuarios.

Reto e Implicaciones: Consumo minimo de tiempo para explicarle cuales son las funciones

del Centro de Servicio a Usuarios y al mismo tiempo indicarle a donde debe dirigirse.

3.3.3. Propuesta de Mejora.

Redactar un correo donde de forma muy clara donde se delimiten las funciones que realiza
el Centro de Servicio a Usuarios, ademas incluir un listado de las consultas més frecuentes con la
respuesta de a donde dirigirse. Una vez redactado cada que llegue una consulta que no se pueda
resolver en el Centro de Servicio a Usuarios solo se debe copiar y pegar el correo modelo. De esta
forma el usuario sabra donde dirigirse y se ira creando la cultura en usuario de donde dirigirse

especificamente.

3.3.4. Impacto Deseado.

Disminucion de correos mal dirigidos al area. En promedio al dia pueden entrar hasta 10
correos que pertenecen a otras areas que se reportan por los gestores como “Notificaciones”. Con
este correo informativo se puede llegar a reducir a 2 consultas que sean muy especificas y el usuario
no sepa a donde remitirse realmente. EI Grafico 3 muestra estas gestiones es importante tomar en

cuenta que dentro de este recuente hay atenciones donde se explica al usuario como proceder.



Grafico 3

Recuento de Notificaciones de los Gestores a octubre 2022
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3.4. Desconocimiento de como Proceder ante ciertas solicitudes.

3.4.1. Antecedentes.
Los usuarios no saben cémo proceder cuando por ejemplo desean crear un nuevo usuario en
el sistema, aunque en la pagina web ya estan las instrucciones no parecen saber que deben avocarse

ahi. Por lo tanto, envian los formatos llenos mal, informacién incompleta o bien no los envian.

3.4.2. Justificacion.
Retraso en el procesamiento de gestiones por incompletitud de documentos. Generando una

serie de intercambios de comunicacién. Que se puede a llegar a extender hasta por una semana.

3.4.3. Propuesta de Mejora.

Mejorar la seccion de aprendizaje virtual del sitio web con videos cortos (no mayores a 5
min.) donde se explique como se llena las solicitudes e incidencias. Asi como la documentacion
adicional que se requiere para proceder en su gestion y generalidades que deben saber con respecto
a las solicitudes que hacen o incidencias que reportan. Estos videos deben ser sobre las gestiones
mas comunes que llegan a diario al area. Debajo de cada video colocar los formatos para esa gestion

que se esta explicando en el video para que el usuario los pueda descargar de inmediato.

También se debe generar cultura por lo que se puede crear un correo modelo que lo redirija
al area de aprendizaje virtual actualizado que el gestor o especialista puede copiar y pegar. De esta
forma no debe invertir tiempo en explicarle al usuario lo que esta bien o mal si no que el mismo

puede identificarlos con los videos.

3.4.4. Impacto Deseado.

Reducir el tiempo de atencion al usuario explicando que estd mal de la documentacion
enviada, que debe afiadir o cual es el formato correcto. Hay casos en los que hacer una gestion
como una creacion de un usuario puede llevar hasta 1 semana porque el usuario no completa la
informacion como debe y tarda en responder. Esto se puede reducir a 1 dia ya que, redirigiendo
automaticamente al usuario, el gestor no debe invertir tiempo en explicarle y esperar una respuesta
que puede llegar hasta el dia siguiente. Ese tiempo se redirige a atender gestiones completas que
proceden. Estas respuestas también son documentadas como “Notificaciones” que se muestran en

el Grafico 3.
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3.5. Desconocimiento de Perfiles del Sistema Administrativo Municipal
Integrado

3.5.1. Antecedentes.

Los usuarios del sistema cuando solicitan la creacion de otra autoridad en ocasiones no saben
que desean si un contador, un tesorero, un secretario, etc. porque no saben que funciones a nivel
de sistema podran tener. Los formatos los llenan con cualquier titulo de autoridad y una vez creado
los usuarios se dan cuenta que hay muchas cosas que no pueden hacer por los accesos que tiene
por los perfiles dados. Entonces se debe indicar al usuario que perfil es el que en realidad debia
solicitar. En un dia se pueden recibir hasta 9 solicitudes de creacion de una nueva autoridad, para

octubre de 2022 se atendieron aproximadamente 2,200 gestiones solo en este sistema.

3.5.2. Justificacion.

Recepcion de formatos con perfiles incorrectos por desconocimientos de las funciones en el
sistema. Provocando una serie de comunicaciones para educar al usuario en los perfiles existentes
y sus funciones a nivel de sistema. Retrasando los procesos de atencion en el area y procesos

administrativos de la municipalidad.

3.5.3. Propuesta de Mejora.

Los formatos se encuentran en Excel y se pueden modificar para luego enviarlos a la Unidad
de Innovacion y Tecnologia que publicar la actualizacion en el sitio web oficial para el sistema En
el mismo formato informar el usuario los perfiles que pueden solicitar y las funciones que tendran
en el sistema. Esto se hara colocando una hoja extra de Excel con una tabla que especifique que
perfiles existen, lo que podran hacer a nivel de sistema y las funciones que se les asignaran cuando

se creen los usuarios que soliciten.

En la hoja del formato como tal se agregara un comentario que quede abierto en la celda
donde inicia la descripcién de funciones (Ver Anexo 6) con el siguiente mensaje: “Remitase a la

hoja Perfiles”. De esta forma los usuarios no la pasaran por alto al momento de llenar el formato.
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3.5.4. Impacto Deseado.

Reducir la cantidad de formatos con perfiles incorrectos. En el dia al correo entra un
aproximado de 9 solicitudes de usuarios para las autoridades de municipalidades ya sean
modificacidn o creaciones que traen nombres de perfiles que no existen o no los que ocupan. Este

numero de solicitudes incorrectas se deben reducir a 1 con la hoja de perfiles.
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3.6. Andlisis Costo Beneficio de las Propuestas de Mejora

3.6.1. Marco de Andlisis.
3.6.1.1. Contexto.

El Centro de Servicios a Usuarios es un area con alta demanda de atencion por parte de los
usuarios. La mayor parte de las atenciones brindadas a los usuarios resultan en pequefias
capacitaciones por teléfono sobre como funcionan los sistemas, como proceder ante ciertas
solicitudes o0 a donde remitirse para resolver su problema. En las atenciones por correo electronico

es intercambio de comunicaciones que pueden durar hasta una semana.

3.6.1.2. Rendimiento Actual.
Los gestores del Centro de Servicios a Usuarios atendieron un total de 1,149 llamadas a
octubre de 2022, redirigieron 2,402 correos a otras areas de atencion y los especialistas atendieron

un total de 3,767 gestiones.

3.6.1.3. Oportunidades.
Los tiempos de atencion a los usuarios se extienden por la inexistencia de practicas que

agilicen las explicaciones a los usuario y herramientas que motiven a los usuarios a utilizarlas.

3.6.1.4. Desempefio Futuro Proyectado con el Statu Quo.
Los tiempos de atencién se mantendran o incluso se extenderan de 30 minutos a una hora.
Esto provocara que los gestores detengan sus operaciones normales y utilicen mas tiempo de su

horario laboral a dar capacitaciones por teléfono o correo electrénico.

3.6.1.5. Riesgo del Statu Quo.

Aungue no se exigen metas, hay gestiones que se deben realizar el mismo dia que ingresan.
Con el fin de poder atender estas gestiones prioritarias, que se debieron atender en horario laboral,
se solicitan horas extras para poder acaparar la demanda de solicitudes, incidentes e incidencias del

dia laboral.
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3.6.2. Costo Beneficios.

El Centro de Servicios a Usuarios cuanta con el siguiente personal: jefe del CSU, cinco
gestores de usuarios y tres especialistas. Los cuales cuentan con los salarios detallados en la Tabla
2 para una jornada laboral normal. Estos representan los beneficios en este contexto, pues con las
propuestas de mejora planteadas la jornada laboral no incluira horas extra de trabajo 0 no tan
extensas. Dicho de otra forma, la jornada laboral sera utilizada de la manera mas eficiente posible
asi que pagar el salario mensual normal resulta en un beneficio para la administracion y atencién

de los sistemas gubernamentales.

Tabla 2

Salarios Mensuales de los Miembros del Centro de Servicios de Usuarios

Miembro del CSU Salario Mensual Salario Diario Salario por Hora
Jefe L. 40,000.00 L. 1,333.33 L. 166.67
Especialista SIAFI 11 L. 30,000.00 L. 1,000.00 L. 125.00
Especialista SAMI L. 30,000.00 L. 1,000.00 L. 125.00
Especialista SIAFI GES L. 30,000.00 L. 1,000.00 L. 125.00
Gestor de Usuarios 1 L. 28,000.00 L. 933.33 L. 116.67
Gestor de Usuarios 2 L. 28,000.00 L. 933.33 L. 116.67
Gestor de Usuarios 3 L. 28,000.00 L. 933.33 L. 116.67
Gestor de Usuarios SIAFI 11 L. 35,000.00 L. 1,166.67 L. 145.83

Fuente: Elaboracion Propia

En cambio, lo que si son costos es el valor de las horas extra, pues al no utilizar eficientemente
la jornada laboral se debe invertir en un costo extra para poder atender las gestiones. EI CSU
generalmente hace jornadas de horas extra hasta 9 p.m. los costos por horas extra se describen en
la Tabla 3. Las horas extra en la Secretaria de Finanzas corren a partir de la 6 p.m. y en un mes se

pueden aprobar un maximo de 30 horas extra.



Tabla 3

Costos por Horas Extra de los Miembros del Centro de Servicios a Usuarios
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Miembro del CSU Salario por 6p.m.—7pm. 7pm.—9pm. Toral, a

Hora recibir
Jefe L. 166.67 L. 208.33 L. 500.00 L. 7,083.33
Especialista SIAFI 11 L. 125.00 L. 156.25 L. 375.00 L. 5,312.50
Especialista SAMI L. 125.00 L. 156.25 L. 375.00 L. 5,312.50
Especialista SIAFI GES L. 125.00 L. 156.25 L. 375.00 L. 5,312.50
Gestor de Usuarios 1 L. 116.67 L. 145.83 L. 350.00 L. 4,958.33
Gestor de Usuarios 2 L.116.67 L. 145.83 L. 350.00 L. 4,958.33
Gestor de Usuarios 3 L. 116.67 L. 145.83 L. 350.00 L. 4,958.33
Gestor de Usuarios SIAFI 11 L. 145.83 L. 182.29 L. 437.50 L. 6,197.92

Fuente: Elaboracion Propia

Por tanto, los beneficios totales mensuales ascienden a L. 249,000.00 y los costos totales

mensuales ascienden a L. 44,093.75 los costos beneficios netos son L. 204,906.25 y la relacion

costo beneficio es de 5.65. En conclusion, adoptar estas nuevas practicas para utilizar la jornada

laboral mas eficientemente genera un beneficio positivo y una relacion positiva. Es importante

mencionar que este analisis de coste beneficio es aplicable en temporadas bajas de trabajo. No

durante el ultimo mes de formulacion del presupuesto y cierre de afio pues estas jornadas llegan a

la 2 a.m. por motivos de fuerza mayor necesarias.
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Capitulo IV: Conclusiones y Recomendaciones
4.1. Conclusiones
1. El Centro de Servicios a Usuarios cuenta con una gran carga de trabajo por dos razones:
son la primera linea de contacto con el usuario externo y segundo esta area solo existe en
Tegucigalpa; es decir, que se atienden todos los problemas de sistema y solicitudes a nivel nacional.
En vista de lo anterior es un area altamente demanda que en ocasiones especiales como la

formulacién de presupuesto deben trabajar turnos de hasta 16 horas diarias 0 mas.

2. Las actividades que se realizan en el area se pueden resumir en tres grupos a grandes
rasgos: La creacion de usuarios, apoyo en la solucion de problemas con el sistema y requerimientos
de cambio para mejorar los sistemas. Estas gestiones se trabajan muy en conjunto con la Unidad
de Innovacion y Tecnologia y Soporte Técnico. Durante la practica se dio la oportunidad de
participar en todas ellas e identificar problemas que se enfocan principalmente en usar el tiempo

de trabajo mas eficientemente.

3. Conocimientos como los de como desarrollar sistemas amigables con los usuarios, cuenta
financiera, contabilidad, legales, innovacién y programacion fueron imprescindibles para
desenvolverse en el area. Actividades como la identificacion y resolucion de problemas en el
Sistema Administrativo Municipal Integrado requerian de conocimientos de la cuenta financiera 'y
programacion para comprender los errores de usuarios o de sistema. Cuando se creaban usuarios

se debia tener presente el marco legal bajo el que se desarrollaban y las implicaciones de crearlos.

4. Se identificaron cinco mayores oportunidades de mejorar: Seguimiento de los casos,
dependencia en un solo gestor o especialista para cierto sistema, el desconocimiento de las
funciones del Centro de Servicios a Usuarios, desconocimiento de los procedimientos de creacion
de usuarios y las funcionalidades de los perfiles a nivel del Sistema Administrativo Municipal

Integrado.
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5. Se sugirié para las oportunidades de mejora en primer lugar crear una regla en Outlook
donde se remitan los correos de los tickets creados para hacer una especie de agenda comun, un
correo modelo donde se definan las funciones y gestiones en las que el Centros de Servicios a
Usuarios pueden apoyar y asi misma informacion para redirigirlos a otras areas segun lo que
requieran. En tercer lugar, mejorar la plataforma de aprendizaje virtual en la pagina web de la
institucion con videos explicativos de las gestiones mas comunes. En el sistema municipal una

modificacién al formato de solicitud de usuarios con la informacién de los perfiles.
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4.2. Recomendaciones

4.2.1. Recomendaciones a la Institucion.
1. Cuando se presenten casos de quejas de los usuarios porgue no han sido atendidos 0 no
como ellos deseaban. Realizar un seguimiento e investigacion profunda del caso para evitar malos

atendidos o acciones sin previo aviso.

2. Retomar las actividades donde los gestores y especialistas expresaban sus historias de éxito
y factores que les impedian trabajar comodamente con el fin de buscar méas oportunidades de

mejora.

3. Programar mas capacitaciones para los nuevos usuarios de los sistemas gubernamentales,

en especial como proceder en escenarios especificos. Con el fin de aligerar la carga del area.

4.2.2. Recomendaciones a los Estudiantes.
1. Siempre, existe algo que mejorar y una vez aplicado se debe supervisar y volver a mejorar.
Ese es el principio de la calidad, la mejora continua y la innovacion es importante para mantener

con vida una empresa.

2. Se puede tener todo el conocimiento de cdmo proceder en cada una de las situaciones que
Se presenten, pero eso nunca va a superar a la experiencia, por lo tanto, lo mejor que se puede hacer

en la practica profesional es sentarse, observar, anotar y aprender de los que tienen afios trabajando.

3. Absolutamente todo el conocimiento obtenido en la universidad sirve para desarrollarse
en el &mbito laboral y probar que se cuenta con las competencias suficientes de un profesional. Por

eso cada taller o capacitacion se debe tomar.
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Glosario
Unidad Ejecutora: Es la encargada de conducir la ejecucién de operaciones orientadas a la

gestion y procesamiento de las tareas encomendadas en su area de trabajo. (Unidad Ejecutora, s. f.)

Centro de Servicios a Usuarios (CSU): Unidad Ejecutora dentro del sexto piso de la
Secretaria de Finanzas en la Unidad de Modernizacion que se dedica a la atencion Unicamente a

usuarios de los sistemas gubernamentales. (Campos, s. f.)

Sistema de Administracion Financiera Integrada (SIAFI): es un conjunto de subsistemas y
maodulos informaticos integrados, para la planificacion, gestion y control de los recursos del Estado,
permitiendo que cada usuario, en la Unidad en la cual presta servicios, alimente la informacion una
sola vez y en tiempo real en el sistema. Lo componen subsistemas como SIAFI GES, SIAFI I,
Nuevo SIAFI, SSO SIAFI GES. (Campos, s. f.)

Sistema de Administracion Municipal Integrado (SAMI): es una herramienta de
Administracion Financiera en el cual se registran operaciones presupuestarias, de contabilidad, de
tesoreria, de crédito publico cuyo origen de estas transacciones se deriva de una gestion

administrativa de las diferentes dependencias del gobierno local. (Campos, s. f.)

Errores de Usuarios: Error que se generan en el sistema por el desconocimiento de uso del

usuario, y no porque el sistema este fallando en realidad. (Campos, s. f.)
Entidad: En SAMI es la mancomunidad o municipalidad a la que el usuario pertenece.

Funcion: Es el nivel de acceso al SIAFI GES que tendra un usuario y por ende el trabajo que
desempefiard en la institucion. Por ejemplo, un Analista tiene acceso a ciertas funciones en el

sistema que son distintas a las que tiene un Administrador. (Campos, s. f.)

Perfil: Es el nivel de acceso al SAMI o SIAFI 11 que tendré un usuario y por ende el trabajo
que desempefiara en la municipalidad, mancomunidad o institucion. Por ejemplo, un contador tiene
acceso a ciertas areas del sistema que son distintas a las que tiene el encargado de presupuesto.

(Campos, s. f.)

Incidente: Son problemas del sistema o errores de usuarios que ocurren en lo interno de la
institucion (SEFIN). (Campos, s. f.)
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Incidencia: Son problemas del sistema o errores de usuarios que ocurren en lo externo de la
institucion (SEFIN) por ejemplo, los problemas con SAMI reportados por las municipalidades.

(Campos, s. 1)
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ANexos
Anexo 1: Formato de Solicitud SAMI

Municipalidad / Mancomunidad
9 2 SAMI

Solicitud

Municipalidad/ Mancomunidad:
Nombre Completo:

Namero de ldentidad:

Fecha de Solicitud:

Sistema:

Descripcion de la Solicitud

Tipo de Expedientes:
Numero de Expedientes:

Nota: favor imprimir esta hoja, escanearla y enviarlo al correo sos@sefin.gob_hn

Tomar en Cuenta: Para procesar esta solicitud debe venir debidamente firmada y
sellada, con la informacion completa y su debido documento respaldo adjunto.

Firma y sello

| [—

Documento o Captura Adjunta
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Anexo 2: Ticket para Registro de Proveedor en SAMI

Sas*‘\ Solicitud v (73]

R Ortiz, Margie Cerrar sesién  ( Cerrar ventana)

Archivo v | Ver v | Actividades v | Acciones v  Buscar () v | Informes v | Ventana v  Awda v | (B &

Detalles de La solicitud: 165062 Gt Ceworkndecantio | Crarincidente)  Peri riido®)

Cliente: SEFIN
Solicitante Usuario final afectado Area de solicitud Estado Prioridad
Mejia Oseguera, Madelyn Nicoll SEFIN.UDEM.Gestién SI Alcaldias Resuelto Ninguno
~ Detalles
Autor de |a notificacion Asignatario Grupo Elemento de configuracion
Ortiz, Margie Phamela Ortiz, Margie Phamela Centro de Servicio a Usuarios SAMI
Severidad Urdencia Impacto ¢Activo?
Ninguno St
1D del cargo Fecha/hora de devolucion de la llamada Codigo de resolucion Método de resolucion
Acceso Usuario Sistemas Correo Electronico
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo

~ Informacion del resumen

Resumen Tiempo total de actividad
Solicitud de redistro de proveedor SAMI La Masica 00:00:43

Descripcién

Solicitud de registro de proveedor SAMI La Masica

Fecha/hora de apertura Ultima modificacién Fecha/hora de resolucion Fecha/hora de cierre

19/08/2022 17:00:07 19/08/2022 17:03:53 19/08/2022 17:03:53
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Anexo 3: Formato de Incidencia SAMI

Municipalidad / Mancomunidad

g 2 SAMI

INCIDENCIA

Municipalidad/ Mancomunidad:
Nombre Completo:

Numero de ldentidad:

Fecha de Selicitud:

Sistema: ﬂ

Descripcion de la Incidencia

Tipo de Expedientes:
Numero de Expedientes:

Nota: favor imprimir esta hoja, escanearla y enviarlo al correo sos@sefin.gob.hn

Tomar en Cuenta: Para procesar esta incidencia debe venir debidamente documentada,
pantallas del error en sistema.

Documento o Captura Adjunta




Anexo 4: Formato de Solicitud SIAFI GES
REPUBLICA DE HONDURAS

SECRETARIA DE FINANZAS g 1AFI

Unidad de Modernizacion

SISTEMA DE ADMINISTRACION FINANCIERA INTEGRADA
SOLICITUD DE USUARIO 550

Institucion: I I

Mombre
Ga: [] Fecha de Solicitud: | !
Mombre Oiz ¢ Mes ! Al
LE:
Mombre
Tipos de Hegistros: [treacisn® [] Cambio de Clave (] Modificacién

= Adjustar Fotocopia de Documento de Identidad en cazo de Creacion de Uswario.

UsSuUARIO: | | [ " Dejar en blanco =i &= Creacidgn)

DATOS DE USUARIO:

Pais de Residencia

Mro. Documento [Id ! Pasaporte]:

Segundo Mombre:

Primer Nombre:

Segundo Apellida

Primer Apellido:

Cargo:

E-mail:

Teléfono 1= | Telefono 2- |

AUTORIZADOR:

Nro. Documento (Id ! Pasapulté

Mombres y Apellidos

Cargo:

= Adjustar Fotocopis Doc. de Identidad del Awtorizador en cazo de creacion de Gestor de Uswarios gfo Autori

INSTRUCCIONES DE OPERACION:

Descripcion de las Funciones a asignar al Usuario

Codigo GA [Codigo UE

= Indicar altima limea

OBSERVACIONES:

Firma Usuario Solicitante

Firma Autorizador
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Anexo 5: Formato de Solicitud TGR-1 y Estados Financieros Consolidados

REPUBELICA DE HONDURAS
SECRETARIA DE FINANZAS _J_Jﬁ
Unidad de Modernizacion o

SISTEMA DE ADMINISTRACION FINANCIERA INTEGRADA
SOLICITUD DE USUARIO PARA ACCESO AL TGR-1

Instituckan: I I

Mambre
G D Fecha de Soliciiud: i f
Marmbre Dia ! Mes i Afio
UE:
Mambre
Tipos de Reglstros: []Creacsen * [T Modificackn

DATOS DE USUARKD:

Nro. Documento (Id / Pasaports): |

Primer Mombre: Segundo Nombre:
Primer Apellido: Segundo Apellido:
Fecha de Macimisnto: i I Corres Electronico:
Cargao:

Direccion de Trabajo:

Teléfono 1: | Telefono 2:
AUTORIZADOR:

Primer MNombre: Segundo Nombre:
Primer Apellido: Segundo Apellido:
Fecha de Macimienta: i ! Correo Electronico:
Cargo:

Direccion de Trabajo:

Teléfono 1: | Telefone 2:

INSTRUCCIONES DE OPERACION:

Dascripcion de la Funcion Cod Funcion

* Inicar alima linea.
OBSERVACIONES:

| * Es de cardcter obligatorio adjuntar fotocopia de la Tarjeta de identidad tanto del Usuario como del Autorizador |

Firma y Sello del Autorizador Firma Usuario Solicitante




REPUBLICA DE HONDURAS
SECRETARIA DE FIMANIAS
Unidad &a Moder rteoos

SISTEMA CONSOLDACKON DE EEFF DEL SEGCTOR PUBLICO
SOLICITUD DE USUARD CONSOLIDACKIN

atmucian [ |

Homo
[~ Y] I I Facha de sl icihad
Homo i W | Afc
L | |
Homio
—
Tipcm da Regisran: Dl:rlr_:r " I:ll:lrl:-.-: i e I:[ Medicsasn

" fdjurisr Foooopis de Docwranic do Hentcsd. en cass e Cresscion de/ Linwario

Lmuariz: | | 1" Delaran blence wi o crescian

Ciwics da wsusria:

B decumenio fid ¢ P orb)

Primer Kiom bre: H Mommbre:
Frimer Apzilidcs Segundc Apellida:
Facha da Mecim snic:
in | Naa L

[=" 1.~ .H
E-reail:
Cirgccian do Trabsjo

Talifono 1: | | Tal#lona 2: | |
Ciwicns dal Ausorimsdor.
Ma. decumaenio fid | Paassoroa) | |
Primer Kom bre: Segurdc Hombae:
Frimer Spzilidc: Segurdc Apellida:

Facha da Hecimnic:
Cim / rroa / mfo

Cmrge:

E-muaik

Dirgccian de Trabsjo

(| | T 2 | |

5 26 Chal o bl o Sl s e ros o LN S B S Ll o A SOl | B e

E-Talil Jald i L vE Dol B MRATSD B 8 B0Vl vl o eks

Imsruccicnes de aparacion

Dascripcicn du los periiles 5 ssignar 8l uswsrio K" PEEFIL KETITUCIOH 5 EESTRECCION |
Corriscior instisoorsl 130
Crcamia soim nistrednT inencens Ao side Kuso 143
Conmuks lariyucicrs 143
Coracior = Tubcontasior de ln Fepdsics Lho sochis de a 0GR 155
Jula ca hicrmas y P recedim anics | Lsc socuawes da b TG 1
Zula da Arsinn y Corachdscsy (L aochorss da Lo CGR 158
Supervm ol de Corachdeacr Lo sachusrm de @ oG 137
Argiors da Conssicir in |Uss acciumive da b DGR 138
Conmi ks Garcal |Lsc socuawe da b CET) 141
T T T T T T T T e g L T S TS T T e e T e T T
= Wgrcer con urs X ol porl A SOLUCITAR, sl reismo mercar MSTITUCKO R o 5S4 FESTRICONN wnic wn ko LB SiCrE.
[a o B

Firma y Sellc dal Auortresdor Firrea Unusria Solicicanie
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Anexo 6: Formato de Solicitud Sistema Administrativo Municipal Integrado
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REPUBLICA DE HONDURAS .
SECRETARIA DE FINANZAS .IJ S A M I
Unidad de Madernizacion

SISTEMA DE ADMINISTRACGION MUNICIPAL INTEGRADO
SOLICITUD DE USUARIO

Municipia:

Departamenta: Facha de Solicitud: ! ]
Dig 1 M J Bl

Tipos de Registros: [Joreacan * [ Modfcaciin [(Jreinicio de Clave [Jinhabiitacidn

= Adjuniar Fobecopia da Decumente da Mantided an cass do Craacidn o Usuerio,

SISTEMA A USAR: [] sann [] rendcien cL

DATOSE DE USWARD:
Identidad:

Nomibres

Apellides:

Direccidn:

Teléfono:

Cargo :

E-mail =

AUTOREZADOR:
Identidad:

Nombres y Apallidos:
Carga:

= Adjuniar Folocopla Dot di ldantidad del Auleriesdsr @ ckle g crassidn

INETRUCCIONMES DE OPERACION:

Doscripcion do los Periles a asignar al Usuarnia

= inidicar Gitisa Enoas

OBSERVACIINES:

Firma Uswano Salicitants

Firma Autorizadar
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Anexo 7: Ticket para Depuracion o Limpieza de Bandeja Masiva de Usuario
SIAFI GES

snsﬂk Solicitud v -

R Ortiz, Margie Cerrar sesion  ( Cerrar ventana

Archivo v | Ver v  Actividades v | Accignes v | Buscar v  Informes v = Ventana($) v | Ayuda v @ 2

Detalles de la solicitud: 165017 e Cewoendecambo  Crearincidentel$)  Perfl riido@

Cliente: SEFIN
Solicitante Usuario final afectado Area de solicitud Estado Prioridad
Martinez Diaz, Jose Antonio SEFIN.UDEM Siafi-Ges Resuelto Ninguno
~ Detalles

Autor de la notificacion Asignatario Grupo Elemento de configuracién

Ortiz, Margie Phamela Ortiz, Margie Phamela Nivel de NyP II SIAFI-GES

Severidad Urdencia Impacto ¢Activo?
Ninguno St

1D del cardo Fecha/hora de devolucion de la llamada Codido de resolucion Método de resolucion
Acceso Usuario Sistemas Correo Electronico

Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo

~ Informacion del resumen

Resumen Tiempo total de actividad
Solicitud de limpieza de bandeja SIAFI GES Inst. 35 00:00:48

Descripcién

Solicitud de limpieza de bandeja SIAFI GES Inst. 35

Fecha/hora de apertura Ultima modificacién Fecha/hora de resolucion Fecha/hora de cierre

19/08/2022 10:32:29 19/08/2022 10:47:52 19/08/2022 10:47:52



Apéndices
1. Lineamientos Bésicos Atenciones CSU - Rev Julissa Rivera.

2. Consolidado de Estadistas CSU 2022
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