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Bilirag,

RESOLUCION DE GERENCIA N° 11/ -2022-MPCP-GM

Pucallpa. 59 MAR. 207
VISTOS:

AL El Expediente Interno N° 04529-2022 de fecha 07 de febrero del 2022; el Informe
N°012-2022-MPCP-GPPR-SGR de fecha 16 de febrero del 2022, que contiene la propuesta
de la “DIRECTIVA PARA EL USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO?; el Informe Legal N°191-2022-MPCP-GM-GAJ de
fecha 24 de febrero del 2022, y demas recaudos;

CONSIDERANDO:

4,

Que, mediante el articulo 194° de la Constitucién Politica del Per( establece que las
Municipalidades son 6rganos de Gobierno local que gozan de autonomia politica, econémica
y administrativa en los asuntos de su competencia; dicha autonomia radica en la facultad de
ejercer actos de gobierno, administrativos y de administraciéon, con sujecién al ordenamiento
juridico, lo cual es concordante con el Articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley Organica de
Municipalidades - Ley N° 27972;

Que, conforme a lo dispuesto en el inciso 6), del articulo 20°, concordante con lo
dispuesto en el articulo 43 de la Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades, prescriben
como una de las atribuciones del Alcalde la de dictar Resoluciones de Alcaldia por las cuales
aprueba y resuelve, los asuntos de caracter administrativo; sin embargo, el articulo 83° del
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General
aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, le permite desconcentrar
competencias en otros 6rganos de la Entidad;

Que, mediante Resolucién de Alcaldia N° 053-2019-MPCP, de fecha 08 de enero del
2019, en su Articulo Primero resolvié delegar FACULTADES a la Gerencia Municipal (...)";
asimismo mediante Resolucion de Alcaldia N° 267-2019-MPCP de fecha 26.04.2019, se
resolvi6 MODIFICAR la Resolucién de Alcaldia N° 053-2019-MPCP, de fecha 08 de Enero del
2019; la cual en su numeral 06 de su Articulo Primero, Delega a la Gerencia Municipal:
“Aprobar directivas orientadas a implementar normas y procedimientos administrativos
necesarios para la adecuada conduccidn de la administraciéon municipal”;

Que, conforme al articulo 39° de la Ley N° 27972, "Ley Orgéanica de Municipalidades",
establece que las gerencias resuelven los aspectos administrativos a su cargo, a través de
Resoluciones y Directivas;

Que, asimismo el articulo 1° del TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, modificado por el Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, establece que:
Los actos de administracién interna de las entidades destinados a organizar o hacer funcionar
sus propias actividades o servicios. Estos actos son regulados por cada entidad, con sujecion
a las disposiciones del Titulo Preliminar de esta Ley, y de aquellas normas que expresamente
asi lo establezcan; asimismo, el numeral 73.3 del articulo 73° del mismo cuerpo normativo
dispone que: cada entidad es competente para realizar tareas materiales internas necesarias
para el eficiente cumplimiento de su mision y objetivos;

Que, mediante Informe N°012-2022-MPCP-GPPR-SGR de fecha 16 de febrero del
2022, la Sub Gerencia de Racionalizacién en atencién al informe técnico’, presenta la
propuesta de la “DIRECTIVA PARA EL USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO” precisando que, de la
valoracion realizada a la mencionada propuesta de directiva, ésta sea elevada a la Gerencia
de Asesoria Juridica para su revision y posterior aprobacion;

Que, asimismo se tiene que, toda Directiva es un dispositivo oficial (legal) de caracter
interno, que formulan las dependencias administrativas, por intermedio de las autoridades
superiores, con la finalidad de ordenar y orientar a los operadores administrativos. Mediante
este documento las autoridades superiores dictan normas, disposiciones y 6rdenes de
caracter general, tiene por finalidad precisar politicas y determinar procedimientos o acciones
que deben realizarse en cumplimiento de disposiciones legales vigentes;

! Informe N*045-2022-MPCP-GM-OTI de fecha 07 ae febrero del 2022



Que, respecto a la propuesta de la “DIRECTIVA PARA EL USO DEL SERVICIO
HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO", tiene
como objetivo establecer las normas que deberan observar las Unidades Organicas en el
correcto uso de equipos de cémputo en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, con el
proposito de lograr su 6ptimo funcionamiento, para el correcto uso del servicio de Help Desk;

Que, asimismo se tiene que esta tiene como finalidad gestionar y solucionar las
posibles incidencias ocasionadas por los equipos y/o Sistemas de Informacion:

Que, a la vez se precisa que la citada directiva es de alcance y de estricto
cumplimiento para todas las Gerencias, Sub Gerencias y Usuarios finales que hacen uso
directa o indirectamente el sistema de servicio Help Desk de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo;

Que, tal es asi, que el citado proyecto de Directiva presentado por la Sub Gerencia de
Racionalizacion adscrita a la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Racionalizacién fue
elaborado en mérito a la autonomia administrativa que tiene esta Municipalidad como
Gobierno Local, y en observancia a las leyes y disposiciones que de manera general y de
conformidad con la Constitucion Politica del Peru, regulan las actividades y funcionamiento
del Sector Publico; asi como a las normas que regulan los fondos publicos del Estado; que
por su naturaleza son de observancia y cumplimiento obligatorio; de acuerdo a lo dispuesto
en el Articulo Il y VIII del Titulo Preliminar de la Ley N°2792 - Ley Organica de
Municipalidades; por lo que la misma amerita ser aprobado;

Que, mediante Informe Legal N°191-2022-MPCP-GM-GAJ de fecha 24 de febrero del
2022, la Gerencia de Asesoria Juridica, OPINA: que deviene en procedente aprobar la
“DIRECTIVA PARA EL USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO”, compuesta por Dos (ll) Titulos, Catorce (14)
Articulos, y Cuatro (04) Anexos, en merito al Informe N°012-2022-MPCP-GPPR-SGR de
fecha 16 de febrero del 2022;

Que, estando a las consideraciones expuestas, y en virtud a lo establecido en la
Resolucion de Alcaldia N°053-2019-MPCP de fecha 08 de enero del 2019, modificado
mediante Resolucién de Alcaldia N°267-2019-MPCP de fecha 25 de abril del 2019, en el cual
el Alcalde delega sus atribuciones Administrativas de caracter resolutivo al Gerente Municipal,
en virtud del Articulo 20° inciso 20) de la Ley N° 27972 — Ley Organica de Municipalidades;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR la directiva denominada: “DIRECTIVA PARA EL
USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL
PORTILLO", que consta por Dos (ll) Titulos, Catorce (14) Articulos, y Cuatro (04) Anexos.

ARTICULO SEGUNDQ: ENCARGAR a la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Racionalizacion, a la Oficina de Tecnologia de la Informacién, y a las demas Gerencias, Sub
Gerencias, jefes de oficina y todo aquel usuario que haga uso directo o indirecto de los
mismos, el fiel cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucién.

ARTICULO TERCERO: ENCARGAR a la Oficina de Tecnologia de la Informacion la
publicacion de la presente Resolucién en el Portal Institucional de la Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo;

ARTICULO CUARTO: ENCARGAR a |la Gerencia de Secretaria General la notificacion
y distribucién de la presente resolucion;

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.

GEREHMTE MUNIZIPAL
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“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO"

TITULO |

DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO |

DEL OBJETIVO, FINALIDAD, ALCANCE, BASE LEGAL Y

GLOSARIO DE TERMINOS

Articulo 1°.- OBJETIVO

Establecer las normas que deberan observar las Unidades Organicas en el correcto uso de equipos de
computo en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, con el propésito de lograr su optimo
funcionamiento, para el correcto uso del servicio de Help Desk.

Articulo 2° FINALIDAD
Gestionar y solucionar las posibles incidencias ocasionadas por los equipos y/o Sistemas de Informacion.
Articulo 3°.- ALCANCE
Las disposiciones contenidas en la presente Directiva son de estricto cumplimiento por todas las

Gerencias, Sub Gerencias y Usuarios finales que hacen uso directa o indirectamente del sistema de
servicio Help Desk de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

Articulo 4°.- BASE LEGAL
Se apoya en las normas siguientes:

a. Constitucion Politica del Peru. Articulo 194°

b. Ley Organica de Municipalidades, Ley N° 27972-Art. 20° nim. 14.

c. Decreto Legislativo N° 1440 Decreto Legislativo del Sistema Nacional de Presupuesto Publico, salvo
algunas disposiciones finales y transitorias.

d. Ley de Racionalizacion de Gasto Publico. Ley N°® 28425

Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, Ley N°27658

f.  Resolucion Jefatural N° 088-2003-INEI aprueban Directiva N° 005-2003-INE/DTNP sobre Normas
para el uso del servicio de correo electronico en las entidades de Administracion Publica.

g.  Ley N° 28493, Ley que regula el uso del correo electronico comercial no solicitado, y su reglamento
aprobado por Decreto Supremo N° 031-2005-MTC.

h. Resolucion de la Comision de Reglamentos Técnicos y Comerciales N° 0026-2004/CRT-INDECOPI,
que aprobd como norma técnica Peruana la “NTP-ISO/IEC17799: 2007 EDI. Tecnologia de la
Informacion, Cédigo de buenas practicas para la Gestion de la Seguridad de la Informacion. 2da
Edicion; la misma que se hace de uso obligatorio en todas las entidades integrantes del
Sisterna Nacional de Informatica, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 224-2004-
PCM.

i.  Reglamento de Organizacion y Funciones de la Municipalidad Provincial de Coronel Portilio,
Aprobada con Ordenanza Municipal N°® 017-2017-MPCP, actualizada con Ordenanza Municipal N°
009-2018-MPCP.
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“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USQ DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO”

Articulo 5°.- GLOSARIO DE TERMINOS
Para efectos de la presente Directiva, se entendera por:

a.
h.

Usuario.- Toda persona a ia cual se autoriza acceder directamente a los servicios.
Confidencialidad- Propiedad de los datos e informacion de permanecer inaccesibles o
incognoscibles a individuos, entidades o procesos no autorizados.

Contraseiia.- Palabra secreta de un usuario, que confirma la autenticidad del usuario.

Dato.- Unidad basica de informacion, o su representacion en una forma adecuada para la
comunicacion, interpretacion, almacenamiento y procesamiento.

Disponibilidad.- Propiedad de los datos, informacion, sistemas de informacion y medios de
comunicacion y almacenamiento de permanecer accesibles y utilizables en el momento y de la
manera requerida.

Informacion.- Conjunto de datos que significa un recurso importante de la institucion, fundamental
para la toma de decisiones.

Integridad.- Se refiere a que los valores de los datos se mantengan tal como fueron puestos
intencionalmente en una base de Datos, Las técnicas de integridad sirven para prevenir que existan
valores equivocados en los datos provocados por el software de la base de datos, por fallas de
programas, del sistema, hardware o errores humanos.

Ticket.- Requerimiento de atencion ante una incidencia presentada con algin servicio y/o equipo
informatico.

Seguridad.- Certeza de que la informacion es confidencial, que se conserva integra y disponible en
el momento en que se necesite.

Servidor.- Computadora de gran capacidad y poder de computo, destinada a almacenar gran
cantidad de informacion y a realizar procesamientos complejos.

Sistema.- Conjunto de instrucciones que puede ejecutar una computadora para realizar una tarea
especifica. En términos generales se le conoce también con el nombre de aplicacion, software,
programa, paquete. Es la parte intangible de la computadora.

CAPITULO Il

RESPONSABILIDADES, DISPOSICIONES

GENERALES

Articulo 6°.- RESPONSABILIDADES

Los responsables del uso correcto y adecuado del sistema de! servicio Help Desk son: los Gerentes,
Sub Gerentes, jefes de oficina y todo aquel usuario que haga uso directo o indirecto de los mismos.
Es responsabilidad de la Oficina de Tecnologia de la Informacion, o quien haga sus veces cumplir y
actualizar la presente directiva.

Articulo 7°.- DISPOSICIONES GENERALES
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El servicio de Help Desk se describe como un servicio que nos ofrece la disponibilidad de gestionar
y solucionar todas las posibles incidencias relacionadas a sistemas de informacion, fallas con
equipos de computo y/o comunicaciones.

Este servicio es considerado como propiedad de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, por
lo que la Oficina de Tecnologia de la Informacion debera implementar medidas de regulacion,
control, supervision del acceso y uso de este servicio, para asegurar asi su estabilidad,
disponibilidad y seguridad.




“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO"

c. El presente documento toma en consideracion la ética y las buenas practicas para determinar el uso
adecuado del servicio Help Desk y evitar su uso con fines ajenos a los dispuestos por la Entidad o
en perjuicio de los sistemas y servicios informaticos.

d. Para acceder al servicio Help Desk, los usuarios deberan identificarse primero en el servicio de
intranet, en la cual estara disponible un botén de acceso en el Portal Institucional. En caso de tener
asignado los privilegios de administrador o especialista, adicionaimente debera de identificarse
como tal haciendo uso del nombre de usuario y clave asignada.

e. Cada cuenta de usuario es personal e intransferible.

Los usuarios autorizados para acceder al Help Desk son responsables de las acciones realizadas

durante el uso de dicho servicio. Cualquier incumplimiento de la normatividad vigente en la Entidad

durante el uso del servicio, le sera atribuida las acciones correspondientes a la infraccion.

g. Cualquier problema o consulta respecto al servicio Help Desk debera ser canalizada a la Oficina de
Tecnologia de la Informacion.

M

TITULO I

CAPITULO |

USO DEL HELP DESK, REGISTRO DE INCIDENCIAS, PROHIBICIONES

Y ACCESO AL SERVICIO

Articulo 8°.- DEL USO DEL HELP DESK

El uso de este servicio es de caracter obligatorio.

Los requerimientos de atencion seran solicitados a través de la plataforma Help Desk mediante la

apertura de un ticket.

El usuario que realice la apertura de un ticket de atencién debera llenar correctamente los datos

solicitados por la plataforma, pudiendo asi contribuir a una atencion rapida.

Es importante que antes de abrir un ticket nuevo, revise la base de conocimiento del sistema con el

fin de dar rapida solucion a la incidencia ocurrida.

e. El ticket se encontrara en estado de espera mientras los especialistas realizan el procedimiento
respectivo.

f.  Los requerimientos que no puedan ser realizados a través de la plataforma Help Desk por motivos
de fuerza mayor, deberan ser solicitados a la oficina de Soporte Técnico via telefonica, teniendo en
cuenta que la misma debe ser registrada de forma obligatoria una vez que tenga acceso a la
plataforma.

g. La atencion se realizara de acuerdo a la prioridad indicada por el usuario solicitante. De ser el caso,
la prioridad en la atencion de los tickets por parte del especialista ser4 la que se juzgue razonable
por la naturaleza del tema o solicitud, por el tiempo que se necesite para dar respuesta y por la
carga laboral.

h.  Se debera utilizar un lenguaje apropiado en ia redaccién del requerimiento.

i.  No se permite el uso de este servicio para fines que interfieran con el rendimiento de las labores
propias del usuario o de los especialistas.

ji.  Un ticket cerrado es considerado como una incidencia atendida correctamente, pudiendo ser

evaluada luego por los administradores con el fin de comprobar la veracidad de la misma.

Articulo 9°.- DEL REGISTRO DE INCIDENCIAS

AR TRAT T AU IILNE SO S RIP S SRR R SO O e T ISR L SO (Y9 A L 2L A S A T TN Y S T AR T

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo-Sub Gerencia de Racionalizacion Pagina 4




“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO"

Las categorias representan en forma general la raiz de la incidencia por la cual se solicita el
requerimiento, por ello es necesario que el usuario las seleccione de acuerdo a las siguientes

consideraciones:

a. Soporte Técnico. Representa las incidencias ocurridas con los equipos de computo lineas
telefonicas intemet y/o cualquier tema de indole técnico.

b. Servicios Web. Las caracteristicas de estos incidentes engloban a servicios como electrénico,
pagina web y/u otro servicio relacionado con internet.

¢. Desarrollo de Sistemas. Tiene relacion con los sistemas de informacion que se manejan en la
Institucion tales como Tramite Documentario y otros desarrollados por La Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo

d. Otros. Son incidencias que el usuario dificiimente puede relacionar con las categorias mencionadas.

Articulo 10°.- DE LAS PROHIBICIONES
Esta prohibido usar el servicio Help Desk en los siguientes casos:

a.
b.

C.

Usar el servicio como mensajeria instantanea (chat).

Enviar archivos de musica, video, imagenes u otros que violen los derechos de autor.

Enviar software que requiera de licencia, claves ilegales de software o programas para romper
licencias.

Enviar mensajes con contenido que pueda resultar ofensivo o dafino para otros usuarios (gj. virus o
pomografia), 0 que sea contrario a las normas de La Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
Enviar mensajes para acosar, difamar, calumniar, intimidar, insultar o cualquier otra forma de
actividad hostil.

Enviar mensajes con bromas, rumores, chismes o de cualquier otro contenido que pueda ofender o
avergonzar a alguien.

Utilizar identidades ficticias o pertenecientes a otros usuarios para el envio de mensajes,

Utilizar el servicio con fines politicos o de publicidad en general.

Difundir contenido ilegal por naturaleza entendiéndose como tal a aquel que constituye complicidad
con hechos delictivos en general.

Articulo 11°.- DEL ACCESO AL SERVICIO
Los usuarios que usen servicio tendran los siguientes niveles de acceso:

a.

b.
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Administrador. Tiene la opcion de administrar los tickets, categorias, base de datos de conocimiento,
usuarios, respuestas predeterminadas y la configuracion propia del sistema.

Especialista. Es quien atiende las solicitudes de los usuarios y tiene la opcion de ver un ticket,
responderlo y/o cerrarlo de ser el caso.

Usuario en general. EL usuario puedo abrir un ticket e interactuar con las respuestas del
especialista, En este nivel se encuentran todos los usuarios que cuentan con acceso a servicio de
intranet.

En todos los casos el usuario podra hacer uso de un navegador web que le permita acceder al
servicio Help Desk.

Debido al carcter Institucional del servicio, este solo podra ser accedido desde la red de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

CAPITULO I

ADMINISTRACION DEL HELP DESK, RESPONSABILIDAD Y

NORMAS DE SGURIDAD, INCUMPLIMIENTO

3




"DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USQ DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO”

Articulo 12°.- DE LA ADMINISTRACION DEL HELP DESK

La administracion del servicio se realizara mediante una plataforma web debiendo identificarse con el
usuario y clave asignados.

El grupo de especialistas encargados de administrar y dar atencidon a los requerimientos estara
conformado por el personal de Soporte técnico y Desarrollo de Sistemas.

El administrador y especialista deben cumplir y hacer cumplir los lineamientos indicados en la presente
directiva.

Articulo 13°.- RESPONSABILIDAD Y NORMAS DE SEGURIDAD

La Oficina de Tecnologia de la Informacion es responsable de implementar y dar mantenimiento a los
mecanismos de control de servicio Help Desk.

En caso de que el uso servicio Help Desk se constituya en un riesgo que atente contra la seguridad de la
red o la disponibilidad de la plataforma de servicios que la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
ofrece a través de su pagina web, la Oficina de Tecnologia de la Informacion esta facultada a tomar las
acciones necesarias con el fin de mitigar tal riesgo, dichas acciones contemplan la suspension o
restriccion del servicio de acceso al Help Desk.

Articulo 14°.- INCUMPLIMIENTO

Los incumplimientos a la normativa vigente relativa al uso del servicio Help Desk en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo son considerados faltas graves en materia de Seguridad de la Informacion, y
la Oficina de Tecnologia de la Informacion informara a las instancias correspondientes, a fin de que se
efectuen Ias acc:ones a que haya Iugar La Ofrcma de Tecnologla de la Informacion procedera a la

ANEXOS
Anexo 1: Proceso de Atencion de Usuario.
Anexo 2: Manual de Usuario.
Anexo 3: Manual de Soporte.
Anexo 4: Manual de Administrador.
........ ///....
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“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO"

ANEXON°1
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ANEXO N° 2
MANUAL DE USUARIO
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SISTEMA HELP DESK - TECNICO
Oficina de Tecnologia de la Informacidn
Municipalidad Provincial de Caronel Portillo

Sistema Help Desk
Incidencias de Hardware y Software

MANUAL DE USUARIO
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SISTEMA HELP DESK — TECNICO
Oficina de Tecnologia de la Informacion
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

INDICE

1.1, Ingreso al Sistema

1.2.  Menu Principal del Operador

....................................................................................

1.2.1.  Solicitar de Incidencia

1.2.2. Modificar Incidencia

1.2.3. Imprimir Incidencia
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SISTEMA HELP DESK — TECNICO
Oficina de Tecnologia de la Informacion
Municipalidad Provincial de Caronel Portilio

1. DESCRIPCION DEL SISTEMA
1.1.Ingreso al Sistema
» Para empezar a utilizar el sistema, debe ingresar su Usuario y Contrasena

establecido segun su rol por la oficina de tecnologias de informacion
(Administrador del Sistema). Figura

1. Ingrese

2. Ingrese

| 3. Clic en Iniciar
1
i

Figura 1-Loguzo al Sistema

o Si los datos ingresados son incorrectos, nos mostrara una ventana
como vemos en la Figura 2. Si te olvidaste del usuario y/o clave debe

recurrir  al administrador del sistema (Oficina de Tecnologias de

SNBSS N N e L s ok i e e L e S o s it U S o o AL AR SO it 3 e e
x

n. ‘ocathostds dica ¢

' USUARIOD Y42 CONTRASENA INCORRICTA

] e

1 Aceptar
0 o §
. AT n‘ur e

1 b ;
m LOGIN
ai FROUAS
2

f
T |
1 1
.
0
n
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« En caso de que los datos sean ingresados correctamente nos

mostrara el menu principal (Figura 3).

| Bienvenido a! Sistema dz Incidencias de Hardware y Software -OFICINA DE TECNOLOGIAS -

! DE INFORMACION

] :

% i

& ¢

bt ¢
1
.: \

i £
4 &
] Ky
1
3 3
i 4
i >
i Y
1 ¥
b &
1

| [
i b
5 ¥
K ¥

i
i . : i

g RACFRALICON, M (A0 rAvelar i, N fndeossaer Ny Sonre a1 giste0a pAcarta 4l situal del sijueate arlace: WATA ST AU i
ikt gonaneon 20 0.0850 kejundr, O |

1

i

1

s N RSV, T AT € e T I A T, B U g £ AN Y e P

S ALY S o, Yty S AT 3P T AT 0

Figura o Mend Principal del Operador

1.2.Menu Principal del Operador

En esta interfaz vemos 4 menus (Inicio, Procesos, Mis datos, Cerrar Sesién),

procederemos a explicar el menu Procesos. Figura 4

Rt ot SR

Figura 4

AT T T Y T I 00 I I T I e A  T m wen

Al hacer clic sobre el menu Procesos, se despliega un sub menu Solicitar

Incidencia. Hacemos clic en el submenl, para realizar la incidencia que

requerimos.

LA e 3 AT il

) Yicen. .

SCLCUW InnaeEnay

figura S
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Una vez hecho clic en el sub mend nos mostrara todas las solicitudes de

incidencias que ha realizado y que todavia no esta atendido.

Para Solicitar Incidencia

| Para consultar Incidencias / S0LCITUD D2 INCIDENCIAS

| s S
]
i
i
3 NSolf Fezha Nombre Cfictra Tipo Incidencia sstado Actiones
4 GO WORIRINSTIANTNG B SINACDESD ANTIRNE™ AFERTO sk
; ¢ 21702 JLSTASTIRAA LA 3% 2302 2VAS 02 CONTRASEVA AP0 7 =
4 2017-2- IO ATINACASTL O 3\ SNATCESC A NTZANTT SIRT0 3 &
i FaSEC T 2 FEORGAAN RO 22322 3 SNAQTESDANTERNET ASERIG ! ]
3 Tote 2508 4
i Para Modificar Incidencia Para Imprimir Incidencia
! T T A e T B T T T O P S AN Tty e S 3 g

1.2.1. Solicitar de Incidencia

En este formulario tenemos que llenar cada uno de los campos de

acuerdo a los datos que requerimos. Luego hacemos clic en el botén

Registrar Incidencia.

SOLICITUD DE INCIDENCIAS

S8R ND TENCAS SO GTAR NTHDEINGA
Facha P RO ALY
Nombres GATACAT LA ST
Tipo Incicencia RO T INA TICATITEDUSE »

Obsaervacion:
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Una vez registrado nos aparecerd una ventana para imprimir la

solicitud, y hacemos clic en el botén imprimir.

DETALLE DE SOLICITUD DE INCIDENCIAS
SOLICITUD " 6:2017-MPCP-GH

NOMBRE . MARIA PADILLA RUIZ
I ASUNTO . PROBLEMA TECLADO/MOUSE
FECHA © 2017-0207 :
; OBSERVACION
!
: L

1.2.2. Modificar Incidencia
Se podra modificar mientras que la incidencia este abierto o en

proceso.

AR O BT A S i B e st A ek b e L D T ARSI % = Rt G A AN LA A 0 M 4 B AT e 2 1)

MODIFICACION DE SOLICITUD DE INCIDENCIAS

- A Ay

Fecha 20%7-02-02

Nombras MASVACARTEINAS TO_ENTING
Tipo Incidancin SINASLERZNNTERNET . v
| Observacion ZLONTIRNET S87A JSNTO SOLICITO PERSDNAL BATA

PRI NT AT

T N Y T Y e L L o T o o e T S T A T e P ST T P R B 7 Y8 Vo TSN o PO s 00w
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1.2.3. Imprimir Incidencia

DETALLE DE SOLICITUD DE INCIDENCIAS
SOLICITUD N° 1-2017-MPCP-GM
A ¢

NOMBRE : MAEVA CARDENAS TOLENTINO
ASUNTO . SINACCESO A INTERNET
FECHA . 2017-02-02

OBSERVACION : ELINTERNETESTA LENTO SOLICITO PERSONAL PARA ARREGLAR

B I AW M BT T S TR R TR SRy s

Clic para que se imprima la solicitud
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1. DEFINICION DEL SISTEMA
1.1.Objeto

El presente manual tiene por objeto informar al Administrador de manera
clara y precisa las funcionalidades del software para su utilizacion correcta

para las solicitudes de Incidencias que se genere por el operario.
1.2.Alcance

El presente manual es exclusivamente para el administrador de la oficina

de Tecnologias de informacion.
1.3. Funcionalidad

El software se distribuira a traves de la intranet de la organizacién sobre
una plataforma Web, es decir funcionara a través de un navegador (se

recomienda Mozilla Firefox o Chrome).

2. DESCRIPCION DEL SISTEMA
2.1.Ingreso al Sistema

e« Para empezar a utilizar el sistema hacemos clic en la

hitp://ipdelservidor:85/webincidencias , aqui ingresa su Usuario
(admin) y Contrasena (admin). FIGURA 1.

2895
Lot el
frem ' B8

o0

LOGIN

zuao al Sistama

¥


http://http.y/ipdelservidor:85/webincidencias
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¢ Una vez ingresado nos mostrara el menu principal del administrador

Sienvenico al Sistema de [ncidencias de Hardware y Software -OFICINA DE TECNOLOGIAS DI
INFORMACION

W ymoNals o O T mmstAsrs 2 N S48
FEUAA 20 Mand Principal del Administrador

2.2.MANTENIMIENTO : Tipo Incidencia

En la FIGURA 3 nos muestras todas las incidencias ya creadas, de las

cuales se podra crear uno nuevo, modificar, buscar y eliminar.

Registra Tipo Incidencia

VIANTENIMIZNTO DE TIPQ INCIDINCIAS

Buscar Tipo Incidencia

f\.
Mostra: 10+ Entradas — _&,,,_ =

i NombrE TIoc INCaInes Acziones

1 R -mlfﬂ' T‘;::J'- CV ;x:;':-r_:-\’. ........... a s B

1" RO AT s

] PROT A d
INSTALAZON s
FROBUEAAS T ra

FROZLZAAD

Modificar Tipo Incidencia—\ s 3

PRGOS TR AFRE 7 3
PROEZMA TECEATOACL T

)

COLPUTATORA CONGE A
Eliminar Tipo Incidencia

AL T DI

e Jasren Nemare ¥20 nagent’s Sexh

FIGURA 3: Mamtanirnianto de Tioo 42 Iatidencias
2.2.1. Registrar Tipo Incidencia
Al hacer clic en Nuevo, nos aparecera esta ventana para poder
ingresar un nuevo tipo de Incidencias (Figura 4). Luego de rellenar el
campo, hacemos clic en el botéon guardar y nos direccionara a la

figura 3, donde podremos ver el tipo de incidencia ingresado.

e

REGISTAR TIPQ INCIDENCIAS

P

Nambral'|

it

1=

U

o O

FIGURA 4: egistro de Tine de Incidencis
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2.2.2. Modificar Tipo Incidencia
Hacemos clic en el lapiz del tipo de incidencia que queremos
modificar, aparecera la FIGURA 5 | luego de modificar el tipo de
incidencia , hacemos clic en el botén guardar y nos direccionara a la

FIGURA &, donde podremos ver el tipo de incidencia modificada.

|

E0ITAR TIPG INCIDENCIAS'

Nomaray'| TRICTLINA WMPRISORA

FIGUAA S Modificar Tipo de ncidenciz

2.3.MANTENIMIENTO : Tipo Usuario

En la FIGURA 3 nos muestra todos los tipos de usuario.

Registra Tipo Usuario

VANTENIVIEATO TIRD LGHATD " 3
YANTENIVIENTO TIPO USUARIC Buscar Tipo Usuario

Mostrar 10 v Entradas ; B
0 Nomdr Tipo Accianss
“20NEC Vil
—— Modificar Tipo Usuario /_,,. :
UNETITTY Eliminar Tipo Usuario/_; ;
¥y Mt
FIGURA 3 Mantenimizsnto Tipe Usuario

2.3.1. Registro de Tipo de Usuario
Al hacer clic en Nuevo, nos aparecera esta ventana para poder
ingresar un nuevo tipo de Usuario (Figura 7). Luego de rellenar el
campo, hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la

figura 8, donde podremos ver el tipo de usuario ingresado

REGISTAR TIPOUSUARIC

Nombre ')
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2.3.2. Modificacion de Tipo de Usuario
Hacemos clic en el [apiz del tipo de usuario que queremos modificar,
aparecera la FIGURA 3 |, luego de modificar el tipo de incidencia |,
hacemos clic en el botdn guardar y nos direccionara a la ~/GURA & ,

donde podremos ver el tipo de usuario modificada.

Nomare {7 MEINIC

1 . EDITAR TIPO USUARIO

.

FIGURA 8: Modificacién de Tipo Usuario
2.4 MANTENIMIENTO : Oficina
En la FIGURA © nos muestras todas las oficinas de la institucion ya

creadas, de las cuales se podra crear uno nuevo, modificar, buscar vy

eliminar.

Registra Oficina
Buscar Oficina

MANTEATMIENTO D= OF.CINA \l/
Mostrar 12 * Enmradas 3uscan B .
L] ADreviatura Acciones
o UNIDAD OCA, D LE y:
Modificar Oficina :

ASIAS SCLIALES

SAAROL

TF DF 3ARROLLD 20TIAL Eliminar Oﬁcina

Sit. 4

: 5 L] 7

o S0 SCUCATIGN ' PROMOCION 2% LA JOVINTUD s

55 G ARG L0 SO Y ECONONM T -

2 SERVICID TECNICO B4 MASSTRANZA 2

’

@ &

43 P .
Sanrcr Ay a3

URA 21 Mantenimiento de Oficina

2.4.1. Registro Oficina
Al hacer clic en Nuevo, nos aparecera esta ventana para poder
ingresar una nueva oficina (Figura 10). Luego de rellenar los
campos, hacemos clic en el botdn guardar y nos direccionara a la

figura 9, donde podremos ver la oficina registrada

REGISTAR OFICINA

s e

Homoas 1
sswAsn ()
A TS
B3 Aansiend
STlETA £ by rasa b WAL, -
FlRanA LW F\'.‘.";.-J":.’ iGN
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2.4.2. Modificacion de Oficina

Hacemos clic en el lapiz de la oficina que queremos modificar,
aparecera la FIGURA 17 | luego de modificar los datos de la oficina ,
hacemos clic en el botén guardar y nos direccionara a la FIGURA &,

donde podremos ver la oficina modificada

EDITAR TIPQ INCIDENCIAS

Nombres (") ANOADLOCAL D2 FAUZACION

Apbraviatara (")

SRR

s

FIGURA 11: Modificar Oficina

2.5.MANTENIMIENTO : Usuario

En la FIGURA 12 vemos todos los usuarios creados, quienes podran
ingresar al sistema, dependiente el proceso que va a realizar
(Administrador, Operario y Técnico). Ademas podemos crear, modificar y

restablecer la contrasefia en caso de que el usuario lo haya cambiado y no
se acuerda.

Registra Usuario MANTENIMIENTO DE USUARIOS Buscar Usuario
. ——n \L

Mostrar 10+ Entradas sasear. o

o Tipo Lsuane Oficina Nombres Usuario Conm::l'n Esudo Acciones

CEIREATO an FENZTAIDAD Egotab!ec%gontrg§§na ACTO o7

1 o RO e m:‘f “

[ 4 LRAN at ALEMMISTVALGR ESE] apaen ALTIVO o 4\

1 -:u Leamh Tia0 Usiano Seard Search hombywe Gasren Usds Jpxesy Toatase “M’Udiﬁé‘af‘ Usuarlo
dtostiania 1 T 3 ZhitesGas

Aderor 1 uguene

FIGURA 12: Mantaenpirsianto de Usuaric

2.5.1. Registra Usuario
Al hacer clic en nuevo, nos aparecera la FIGURA 13, donde
rellenaremos cada uno de los campos de acuerdo al usuario gque
queremos ingresar. Luego hacemos clic en el boton guardar y nos

direccionara a la FIGURA 12 donde podremos ver al usuario

ingresado.
REGISTAR USUARIO
i
it
e
SIQURA 13 Registro Usuario
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2.5.2. Modificar Usuario
Si queremos modificar hacemos clic en lapiz del registro (FIGURA
12). Nos parecera la FIGURA 14, donde modificaremos los datos del
usuario y ademas si el usuario ya no trabaja en la institucion se le
podra cambiar de estado a inactivo. Luego hacemos clic en el botén

guardar.

EDITAR TIPO INCIDENCIAS.
Estido ALTVO
T90 Usuario () ORTRARIC

Arax )

Nomores ()

Jsuano (7} RARTVN O

Contraseda ('] ceeeeeee

PR

TR 08 i
5 B

FIGURA 14: Modificar Usuario

2.6.MANTENIMIENTO : Marca
En la FIGURA 15 nos muestras todas las marcas ya creadas, de las cuales

se podra crear uno nuevo, modificar, buscar y eliminar.

Laps Registrar Marca VANTENIMIENTO DE MARTA
) Buscar Marca
2
.: Busecar: == ._V__—\_ -
\{;‘:"/ Accioony
o FOULA ) 4
s Ps £ 2
ACURA s

e Modificar Marca £

A Fa3rar Mam o s Marcy BT

W
<
X
1
v
o

Sl InA TR e s o
FIGURA 15! Mantenimianto 4

2.6.1. Registrar Marca
Al hacer clic en nuevo, nos aparecera esta ventana para poder

ingresar una nueva marca (Figura 16). Luego de rellenar el campo,

11
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hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la figura 5,

donde podremos ver la marca ingresada.
REGISTAR MARCA
Nomare (7)

T.T‘ﬁa,a"
7 mﬂ

2.6.2. Modificar Marca
Hacemos clic en el lapiz de la marca que queremos modificar,
aparecera la FIGURA 17 , luego de modificar la marca , hacemos
clic en el botén guardar y nos direccionara a la FIGURA 15 | donde
podremos ver la marca modificada
| EDITARMARCA

Nomore {*) LA

@%’Sﬁ‘b o
Sieesnld &

FIGURA 17: Madificar Marca
2.7.MANTENIMIENTO : Categoria Equipo
En la FIGURA 18 nos muestras todas las categorias de equipo ya creados,

de las cuales se podra crear uno nuevo, modificar, buscar y eliminar.

Registrar Tipo Equipo UANTENINIENTO D3 CATEGORIA D7 EQUIR0
Buscar Tipo Equipo

Hosirar [0 v Zntadas sustarn
b)) Kodra T 26UD0 Acciones
RN A
Modificar Tipo Equipo ~————2

Eliminar Tipo Equipo /

N ./ -

&)

= s wiee, SHPPRES 3 £ Ciad AT
SAURA LS Mantaaimiznto de Cate 'u( a QUi

12
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2.7.1. Registrar Categoria Equipo
Al hacer clic en nuevo, nos aparecera esta ventana para poder
ingresar una nueva categoria de equipo (Figurea 19). Luego de
relienar el campo, hacemos clic en el botén guardar y nos
direccionara a la figura 18, donde podremos ver la categoria equipo
ingresada.
REGISTAR CATEGORIA EQUIPO
Nome )
FIGURA 19; Registra Tigo Equins
2.7.2. Modificar Categoria Equipo

Hacemos clic en el lapiz de la categoria equipo que queremos
modificar, aparecera la FIGURA 20 . luego de modificar el tipo de
equipo , hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la
FIGURA 18 , donde podremos ver la categoria de equipo
modificado. } v » \

- EDITAR CATEGORIAEQUIPO - 1

Nombre () BROYILIOR

2.8.MANTENIMIENTO : Tipo de Equipo

Enla FIGURA 271 nos muestras todas los tipos de equipo ya creados, de las

cuales se podra crear uno nuevo, modificar, buscar y eliminar.

Fe R
Registrar Tipo Equij
_ 9 R Buscar Tipo Equipo
i
Wortar 19 v Entrasas wosoan “v

=1

Nemucs Tipo £quips Acciones

FOTRCGRADAT /

s

Modificar Tipo Equipo ————— ¢
7

o s

Eliminar Tipo Equipo _—
2

P

’

T . L g . LSy < (P T A T T o
SIGURAZL Vanmtenimiento o2 Tiod 24uins

13
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2.8.1. Registrar Tipo Equipo
Al hacer clic en nuevo, nos aparecera esta ventana para poder
ingresar un nuevo tipo de equipo (Figura 22). Luego de rellenar el
campo, hacemos clic en el botéon guardar y nos direccionara a la

figura 27, donde podremos ver el tipo de equipo ingresada.

REGISTAR TIPO.DE DETALLE D& £QUIFD

Mombre () T 1

1

FIGURA 22: Registra Tipo Squipo

2.8.2. Madificar Tipo Equipo _
Hacemos clic en el lapiz del tipo de equipo que queremos modificar,
aparecera la FIGURA 23 , luego de modificar el tipo de equipo ,
hacemos clic en el botdn guardar y nos direccionara a la FIGURA 18
, donde podrémos ver el tipo de equipo modificado.

Nombre ()

FIGLURA 23: Modificar Tipo Equipo

2.9.MANTENIMIENTO : EQUIPO
En la FIGURA 24 nos muestras todos los equipos ya creados, de las cuales
se podra crear uno nuevo, modificar, buscar, agregar sus detalles del
equipo y eliminar.

:\:%a Equipo PRNTEN RN O R0 Buscar Equipo

Wosarar 1) v Lonadas Busear: \L =
N Nowbie L Donsistic Tips Cquips Arsa el Adva Adctarws
o PROYECION OFCHRACEUNGEN . v
i ALV E

in NOYES PO OF L3A G2

H AROTECIOR INSTTUCIONAL 0 EROT

s GRIC KA DE TTCROLOGIAL 25 =

Ll AgregarDetille delckquipo e

AL
55 SLANNER CICHAWITNTD /
AL . .
Modificar Equipo

AR S SEIEALA LE

2 BRE PACIOUALZALION o2 2
FOTOCORALIRA st > s
HEANNER (AN TR == YEfiminar Equipo * 4

=IGURA 24: Viantenimiento de Eguipo
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2.9.1. Registrar Equipo

Al hacer clic en Registro, nos aparecera esta ventana para poder

ingresar un nuevo Equipo (Figura 25). Luego de rellenar el campo,

hacemos clic en el botdn registra y nos direccionara a la figura 24,

donde podremos ver el Equipo ingresado.

Provincia )
Lowast 1)

®  Oficina )

Ret. Aten

q  Equipe

Lisuado Decraia

1 Tipw do
4 Equipal’)

2.9.2. Modificar Equipo

REGISTAR EQUIPO

FIGURA 25: Registro d2 Eguipo

Hacemos clic en el lapiz del Equipo, que queremos modificar,

aparecera la FIGURA 28 , luego de modificar los datos del equipo ,

hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la FIGURA

24 , donde podremos ver el equipo modificado.

Provincia (')

Loco! )

Oficina (%)

Ret, Aroa
Equipo
Usuerio Dominig

Tipo tn
Zaquipod”)

21D AN THPAL

VA E TRHAGEN INETTIUCIONAL Y2RaT0

FIGURA 28 Miglificar Sauion
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2.9.3. Agregar Detalle de Equipo

Hacemos clic en la imagen del mas del equipo, para agregar sus
partes del equipo (FIGURA 27). Podremos modificar y eliminar las
partes del equipo.

ST S

St Botod

N Tipa Seris Mama Moceic Capacidad Acciones
IR CUARRTES 2 2 B
ol PROCIIANGR INTEL Suseiiy 7 IRAGHZ k4

P el

I PLATALANTE £3% A= £ 2
G NERIORA AN KASRERSK] 106G P )
7 3RO e FABEUNG LR I3
36 MONTOR SAVEING 3240833 8 #19

FIGURA 27: Detalla ¢al Equipo

Hacemos clic en el botén afadir detalle, e ingresaremos una nueva
parte del equipo; dentro de las partes se consideran hardware y
software. (FIGURA 28). Llenamos los datos y hacemos clic en el
botén guardar. Y nos direccionara a la FIGURA 27.Donde
visualizaremos el detalle del equipo registrado.

REGISTRO DE DETALLE DE PC

Tipo da Eguize
Sene
Miarea

Modeio

Capacidac

DA Il

FIGURA 28 Ragistrar Detalle de Equipo
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2.10. PROCESO: Solicitar Incidencia

En la FIGURA 22 podemos ver todas las solicitudes de incidencias creadas

por los operarios, tanto las solicitudes abierta, en procesos y concluidos.

Solicitar Incidencia AL

Mastrar 10+ Extradas

¢

VANTENIMIEVTO DE NCIDEVCIAS

Yo hean

[}

X/ Buscar Solicitud de Incidencia

Asignar técnico

Fasha Nomdra Sicina Tive neideneia feLpensadia lace ACONES

MG I3RS oy 50 NRESTA SREDVAIR ZVRALASSRA

i e WOIAMSIESNIEDIG  TREIVADYE VIALALESTA coxché £

Modificar Solicitud

\

SR a wEs Sewadlpd ahea T TR ADE

Imprimir solicitud

URA 28 Procaso Solicitar Incidancia

(5]

2.10.1. Solicitar Incidencia

Q& -’-7[ \
/ -‘b‘l o QZ;
/{é" 2

R
,-fi:.fi\‘*\‘%m

Para solicitar una incidencia, hacemos clic en solicitar incidencia
(FIGURA 28), nos parece la FIGURA 30 donde rellenaremos cada
uno de los campos de acuerdo a la peticion. Luego hacemos clic en
el botédn Registrar Incidencia y nos dirigird a la Figura 29 donde
veremos la solicitud ingresada

Nota: se solicitar de acuerdo a la oficina que requiere la solicitud de

incidencia, ademas se asigna el técnico que ira a resolver la
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SISTEMA HELP DESK - TECNICO
Gficina de Tecnologia de la Informacién
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

2.10.2. Asignar Técnico
Para asignar Técnico de la solicitud de incidencia hecha por el
Operario, hacemos clic en la personita de la solicitud, nos mostrara
la Figura 31. En la Figura 31 Nos vamos a seleccionar el

responsable, luego hacemos clic en el botén guardar.

Responsadls

FIGURA 3LuAsignar Téenico

2.10.3. Modificar Solicitud
Podemos modificar la solicitud en caso de que hay algin dato que no
deberia estar, solo el administrador tendra esta opcién para poder
modificar siendo su responsabilidad en caso de que hubiese algin
problema.
Para modificar solo hacemos clic en el lapiz de la solicitud, nos

mostrara la Figura 31. En la Figura 31 veremos que podremos

modificar todos los datos
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FIGURA 31t Modificar Solicitud d2 'ndnangia
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