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w VISTOS:' 1
Xr

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-GIVI-GAJ de 
fecha 24 de febrero del 2022, y dem^s recaudos;

CONSIDERANDO:

Que, mediante el articulo 194° de la Constitucidn Polftica del Peril establece que las 
Municipalidades son drganos de Gobierno local que gozan de autonomla politica, econdmica 
y administrativa en los asuntos de su competencia; dicha autonomla radica en la facultad de 
ejercer actos de gobierno, administrativos y de administracidn, con sujecidn al ordenamiento 
juridico, lo cual es concordante con el Articulo II del Tltulo Preliminar de la Ley Orgdnica 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 Orgdnica 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 carScter administrative; sin embargo, el articulo 83° del 
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrative General 
aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, le permite desconcentrar 
competencias en otros drganos de la Entidad;

Que, mediante Resolucidn de Alcaldia N° 053-2019-MPCP, de fecha 08 de enero del 
2019, en su Articulo Primero resolvid delegar FACULTADES a la Gerencia Municipal 
asimismo mediante Resolucibn de Alcaldia N° 267-2019-MPCP de fecha 26.04.2019, se 
resolvid MODIFICAR la Resolucidn 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 conduccion de la administracidn municipal ”;

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

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

Que, mediante Informe N°012-2022-MPCP-GPPR-SGR de fecha 16 de febrero del 
2022, la Sub Gerencia de Racionalizacidn en atencidn al informe tecnico1, presenta la 
propuesta de la “DIRECTIVA PARA EL USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA 
MUNICIP ALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO", precisando que, de la 
valoracidn realizada a la mencionada propuesta de directiva, dsta sea elevada a la Gerencia 
de Asesoria Juridica para su revisidn y posterior aprobacidn;

Que, asimismo se tiene que, toda Directiva es un dispositive 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 drdenes de 
caracter general, tiene por finalidad precisar pollticas y determiner procedimientos o acciones 
que deben realizarse en cumplimiento de disposiciones legates vigentes;
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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 deber^n observar las Unidades Organicas en el 
correclo uso de equipos de compute en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, con el 
propdsito de lograr su dptimo 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 Informacidn;

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 
Racionalizacidn adscrita a la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Racionalizacion fue 
elaborado en mdrito 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 Constitucidn Politica del Peru, regulan las actividades y funcionamiento 
del Sector Publico; asi como a las normas que regulan los fondos piiblicos del Estado; que 
por su naturaleza son de observancia y cumplimiento obligatorio; de acuerdo a lo dispuesto 
en el Articulo II y VIII del Titulo Preliminar de la Ley N°2792 - Ley Org£nica 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 (II) Titulos, Catorce (14) 
Articulos, y Cuatro (04) Anexos, en merito al Informe No012-2022-MPCP-GPPR-SGR de 
fecha 16 de febrero del 2022;

Que, estando a las consideraciones expuestas, y en virtud a lo establecido en la 
Resolucidn de Alcaldia N°053-2019-MPCP de fecha 08 de enero del 2019, modificado 
mediante Resolucidn de Alcaldia N°267-2019-MPCP de fecha 25 de abril del 2019, en el cual 
el Alcalde delega sus atribuciones Administrativas de car^cter resolutivo al Gerente Municipal, 
en virtud del Articulo 20° inciso 20) de la Ley N° 27972 - Ley Org^nica 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 (II) Titulos, Catorce (14) Articulos, y Cuatro (04) Anexos.

ARTICULO SEGUNDO: ENCARGAR a la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y 
Racionalizacidn, a la Oficina de Tecnologla de la Informacion, y a las demSs 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 Resolucion.

ARTiCULO TERCERO: ENCARGAR a la Oficina de Tecnologla de la Informacidn la 
publicacion de la presente Resolucidn en el Portal Institucional de la Municipalidad Provincial 
de Coronel Portillo;

ARTICULO CUARTO: ENCARGAR a la Gerencia de Secretaria General la notificacidn 
y distribucidn de la presente resolucidn;

REGISTRESE, COMUNiQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.
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“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO"

TITULO I

DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO I

DEL OBJETIVO, FINALIDAD, ALCANCE, BASE LEGAL Y

GLOSARIO DE TERMINOS

Articulol0.-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 proposito 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 de! sistema de 

^ Vr°Rp'^, servicio Help Desk de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

orencia Y22 _S
‘iRadonatoc.M S/Articulo 40.- BASE LEGAL
V vcAufr ge apoya en las normas siguientes:

Constitucion Politica del Peril. Articulo 194°
Ley Organica de Municipalidades, Ley N° 27972-Art. 20° niim. 14.
Decreto Legislative N° 1440 Decreto Legislative del Sistema Nacional de Presupuesto Publico, salvo 
algunas disposiciones finales y transitorias.
Ley de Racionalizacion de Gasto Publico. Ley N° 28425 
Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, Ley N°27658
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.
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.
Resolucion de la Comision de Reglamentos Tecnicos y Comerciales N° 0026-2004/CRT-INDECOPI, 
que aprobo como norma tecnica Peruana la "NTP-ISO/IEC17799: 2007 EDI. Tecnologia de la 
Informacion, Codigo 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 integrates del 
Sistema Nacional de Informatics, aprobado mediate Resolucion Ministerial N° 224-2004- 
PCM.
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 
Aprobada con Ordenanza Municipal N° 017-2017-MPCP, actualizada con Ordenanza Municipal N° 
009-2018-MPCP.

a.
b.
c.

d.
e.
f.

g.

h.

i.
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“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNIC1PALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO’’

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

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.
Contrasena.- 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 momenta 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 tecnicas 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 algim servicio y/o equipo 
informatico.
Seguridad.- Certeza de que la informacion es confidencial, que se conserva integra y disponible en 
el momenta 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 terminos generates se le conoce tambien con el nombre de aplicacion, software, 
programa, paquete. Es la parte intangible de la computadora.

a.
b.

c.
d.

e.

f.

g-

h.

i.

j-
k.

CAPlTULO II

RESPQNSABILIDADES. DISPOSICIONES

GENERALES

Articulo 6°.- RESPONSABILIDADES

a. Los responsables del uso correcto y adecuado del sistema del servicio Help Desk son: los Gerentes, 
Sub Gerentes, jefes de oficina y todo aquel usuario que haga uso directo o indirecto de los mismos.

b. 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

a. 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.

b. 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.

Pagina 3Municipalidad Provincial dc Coronel Portillo-Sub Gerencia de Racionalizacion
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“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNIC1PAUDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO"

El presente documento toma en consideracion la etica 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.
Para acceder al servicio Help Desk, los usuarios deberan identificarse primero en el servicio de 
intranet, en la cual estara disponible un boton de acceso en el Portal Institucional. En caso de tener 
asignado los privilegios de administrador o especialista, adicionalmente debera de identificarse 
como tal haciendo uso del nombre de usuario y clave asignada.
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.
Cualquier problema o consulta respecto al servicio Help Desk debera ser canalizada a la Oficina de 
Tecnologia de la Informacion.

c.

d.

e.
f.

g.

TITULO II

CAPITULO I

USO DEL HELP DESK. REGISTRO DE 1NCIDENCIAS, 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 traves de la plataforma Help Desk mediante la 
apertura de un ticket.
El usuario que realice la apertura de un ticket de atencion 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.
El ticket se encontrara en estado de espera mientras los especialistas realizan el procedimiento 
respective.
Los requerimientos que no puedan ser realizados a traves de la plataforma Help Desk por motives 
de fuerza mayor, deberan ser solicitados a la oficina de Soporte Tecnico via telefonica, teniendo en 
cuenta que la misma debe ser registrada de forma obligatoria una vez que tenga acceso a la 
plataforma.
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 sera la que se juzgue razonable 
por la naturaleza del tema o solicitud, por el tiempo que se necesite para dar respuesta y por ia 
carga laboral.
Se debera utilizar un lenguaje apropiado en ia redaccion del requerimiento.
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.
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.

e.

f.

9-

h.

J-

Articulo 9°.- DEL REGISTRO DE INCIDENC1AS
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"DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO DEL SERVICIO HELP DESK DE LA MUNIC1PALIDAD 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:

Soporte Tecnico. Representa las incidencias ocurridas con los equipos de compute lineas 
teiefonicas internet y/o cualquier tema de indole tecnico.
Servicios Web. Las caracteristicas de estos incidentes engloban a servicios como electronico, 
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 Coronal Portillo
Otros. Son incidencias que el usuario dificilmente puede relacionar con las categorias mencionadas.

a.

b.

c.

d.

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

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 
iicencias.
Enviar mensajes con contenido que pueda resultar ofensivo o dahino para otros usuarios (ej. virus o 
pornografia), o 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 (legal por naturaleza entendiendose como tal a aquel que constituye complicidad 
con hechos delictivos en general.

a.
b.
c.

d.

e.

f.

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

Administrador. Tiene la opcion de administrar los tickets, categorias, base de dates 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 caracter Institucional del servicio, este solo podra ser accedido desde la red de la 
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

a.

b.

c.

d.

e.

CAPITULO II

ADMINISTRACION DEL HELP DESK, RESPONSABILIDAD Y

NORMAS DE SGURIDAD. INCUMPLIMIENTO
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"DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USO 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 atencion a los requerimientos estara 
conformado por el personal de Soporte tecnico 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 traves 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 

W^iofectuen las acciones a que haya lugar. La Oficina de Tecnologia de la Informacion procedera a la 
I derencJ Ipncelacion inmediata del servicio por incumplimiento de esta norma.
%RaClM^ci6n ij

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 USQ DEL SERV1CI0 HELP DESK DE LA MUN1C1PAL1PAD PROVINCIAL DE CQRONEL PORTILLO"

ANEXO N° 1

SISTEMA HELP DESK

Usuarlo AdminlstradorUsuarlo Tecnlco

^E*ai‘jaacin dfi svwtoo wRpci'prlcKia f'ralHtr'rf Ceirar WRrsfi.M'liuca MvninlsvMor

I
j«jar!D K*MRa 

Prooieroa (G&r&ra 
ricKK)

AWlon mv*i

SI

NO

Aoncton 2« nivcl

fsc-w? oe At«r^»n

Pagina 7Municipalidad Provincial de Coronel Portillo-Sub Gerencia de Racionalizacion



“DIRECTIVA INTERNA PARA EL DE USQ DEL SERV1CI0 HELP DESK DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO"

ANEXO N° 2 
MANUAL DE USUARIO

S'
zS Su

a/*?4V
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StSTEMA HELP DESK - TECNICO 
Oficina de Tecnologia de la Information 
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

Sistema Help Desk 

Incidencias de Hardware y Software
MANUAL DE USUARIO



SISTEMA HELP DESK - TECNICO 
Oficina de Tecnologia de la Information 
Municipalidad Provincial de Coronet Portillo

INDICE

INDICE 2

1. DESCRIPCION DEL SISTEMA 3

1.1. Ingreso al Sistema...............

1.2. Menu Principal del Operador

1.2.1. Solicitar de Incidencia ....

1.2.2. Modificar Incidencia......
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1. DESCRIPCION DEL SiSTEMA 

l.l.lngreso al Sistema

• Para empezar a utilizar el sistema, debe ingresar su Usuario y Contrasena 

establecido segiin su roi por la oficina de tecnologias de informacion 

(Administrador del Sistema). Flgura 1.

1. Ingresem
LOGIN

2. Ingrese

3 Clic en Iniciar

flsjiicii 1-logueo a! Sistemii

• Si los dates 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

X
oavltos':S5 dice: 

vsvakq *10 covtassSa

n

f
AcepLir

o :
r :

3

m LOGIN

3ROJASa

c
ji 1
J

6

n

)
Figyra i ■ error '.OgUSO
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* En caso de que los dates sean ingresados correctamente nos 

mostrara el menu principal (Figura 3).

smimm mill *i i| mi

Bienvenido a’ Sistema de Incidencias de Hardware y Software -OFICINA DE TECNOLOGIAS
DE INFORMACION

%

'"•t r->rm. de' er-Ltzt: .a:..on, -a <*"* revr.'.ac ' • .s'^rtc v/s 3^5;.>r£i,
i o-'/wot 5a 3.0350 Coes p.rerV’rsoe 3.0.5

1

rigiifci :i: Venu Principal del Operador

sf 1.2. Menu Principal del Operador

En esta interfaz vemos 4 menus (Inicio, Procesos, Mis dates, Cerrar Sesion) 

procederemos a explicar el menu Procesos. Figura 4

re„A Bj 
ah^dn

S7f,I cd;

Figura A

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

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

requerimos.

SlIiF" ■Ovico^ - &

Sc-'c '.or inc.oenca

^tgura 5
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Una vez hecho clic en el sub menu nos mostrara todas las solicitudes de 

incidencias que ha realizado y que todavia no esta atendido.

Para Solicitar Incidencia

SCUC'JD 3: :\cide\c:asPara consultar Incidencias

Nom&rs Cficira Ti?o nsWsncia Estado Accior.is

VAi\A 'A.=VT \0 / H3:., S VACCcSOA \'£WE' A3ER"

vm-Zi XS:ASCJ»3AZ.iV0>A / 4EWr-i-vAS :•= cdssasev.3!i A:E?'C

./ ?i2ji7-:2-:s “E.V .A-EvaEAST,.; $ \ AXESI A \'E'-:\E‘ AE E^O^ V

l':?. . JA'I R OS :,ESEE /3'.: S:\ACCES0A \'ER\r ASERTG

Toi 5i3SV0S 4
! Para Modificar Incidencia: Para Imprimir Incidencia

1.2.1. Solicitar de Incidencia

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

acuerdo a los dates que requerimos. Luego hacemos clic en el boton 

Registrar Incidencia.
SOUCXTUD DE INCIDENCIAS

^ v ‘ vc AC . cr'A -. v Eve A

Cecha

Nombrer. • A Z

Tpo Inclcencin J R 0:. c ••: A ~ 1C A > MO-JS r

Obu^rvacior.:

*
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Una vez registrado nos aparecera una ventana para imprimir la 

solicitud, y hacemos die en el boton imprimir.

DE~ALL£ DE SOLICITUD DE INCIDENCES

SOLICITUD N* 6-2017-MPCP-GM
A

I

NOMBRE WARiA PADILLA RUIZi

i ASUNTO PROBLEMA TECLADO/MOUSE5

FECHA 2017-02-071

OBSERVACION

1
;

W.'-'r - — ':

1.2.2. Modificar Incidencia

Se podra modificar mientras que la incidencia este abierto o en 

proceso.

MODIFICACION DE SOLICITUD DE INCIDENCIAS

Fechn 20l7-:2-02

Nombrss VA=\'A CAP : r -O -5NT i MO

■I
1 Tipo Incidenctn S VACCrSOA \_=-:\5T V

Observacion =S“A -=MrO SOUC TO =’EPSO\/t- PARA
APS£3.Ak

i

;
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1.2.3. Imprimir incidencia

D=~A_LE DE SOLICITUD Dc INCIDENCIAS
;«

A

NOMBRE MAEVA CARDENAS TOLENTINO

ASUNTO SIN ACCESO A INTERNET

FECHA 2017-02-02

OBSERVACION : EL INTERNET ESTA LENTO SOLICITO PERSONAL PARA ARREGLAR

'

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

I.I.Objeto

El presente manual tiene per 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 organizacion sobre 

una plataforma Web, es decir funcionara a traves de un navegador (se 

recomienda Mozilla Firefox o Chrome).

2. DESCRIPCION DEL SISTEMA 

2.1.lngreso al Sistema

• Para empezar a utilizar el sistema hacemos clic en la 

http.y/ipdelservidor:85/webincidencias , aqui ingresa su Usuario 

(admin) y Contraseha (admin). F1GURA 1.

m
LOGIN

.itfn n

"iGUrsA 1: ioguao a! Sis?*ma

6

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

wSBHBBSmsmft : / ' • • •— *

fiienvenido Sir. tern a dr- Inc«d*;ncias de Hardware y Software -OFICINA DE TECNOLOGIAS Dr
INFORMACION

?‘GU'3A 2: .Vienu Principal Cal Administrator

2.2.MANTENIMIENTO : Tipo Incidencia

En la F1GURA 3 nos muestras todas las incidencias ya creadas, de las 

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

Registra Tipo Incidencia

^4'vt=n:;';=\to dj t:?c :.vc!o=ncas

Buscar Tipo Incidencia
\

Most'ar ;0 • Cn-radis 3j»car

ID Mombr* nao inciO«r.c^ Acaar.ti

/ ti -ur ~i»o jt . css!s‘ <i.-

/PROTC-V-.' 0: ■II

/10 RROC.-. VA.v.OM'O'1

IMS^A.AC OS' 0- t "I ■"!:» /
/ -PROBLiAUS Df. VRUS;

Modificar Tipo IncidenciPftOB-t’/.A DE ACC:>DA A.Aft=D /

0RO5_£.‘.tA TC : i.ATCMCi.-’'

COMPV'ADOAA ✓
Eliminar Tipo Incidencia /*PRWi-EJ.iAa c::(c i. i

Owrci * ao 'cc:C<nc .'i Seaccfc

:!GUr!A 3: W!ant«nimtento de Tipo de Incidencias

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 boton guardar y nos direccionara a la 

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

i REGISTER TIPO INCIDENCIAS.

San* to*; |

I SI ES I

: Gcr.A A: ?:egi$?ca ae '’\pa cc Incidencia

7
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2.2.2. Modificar Tipo Incidencia

Hacemos die en el lapiz del tipo de incidencia que queremos 

modificar, aparecera la F1GURA 5 , luego de modificar el tipo de 

incidencia , hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la 

FIGURA 3 , donde podremos ver el tipo de incidencia modificada.

EOITAR TIRO INCIDENCIAS

a; -• 5MA SlPSisSNome?-,'|

r GU-lA 5: Modificar Hpo de incidencsa

2.3. MANTENIMIENTO : Tipo Usuario

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

Registra Tipo Usuario
Buscar Tipo Usuario

tostrar '0 1 -rasas

AtSOMS!D HoaSraTiJo

’:C\ CC

Modificar Tipo Usuario

EliminarTipo Usuario»:vvs-’,c:a.

s-; S-str 'oisri'

;: 2s:iC5:-:5

r.Gu?fA5: Mantenimieoto Tipo 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 e! 

campo, hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la 

:igura 3, donde podremos ver el tipo de usuario ingresado

REGISTAR TIRO USUARIO

Nombri!

is! ra
err

r SURA 7: rla jist-'o Tipo Usuario

8
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2.3.2. Modificacion de Tipo de Usuario

Hacemos die en ei lapiz de! tipo de usuario que queremos modificar 

aparecera la F1GURA 8 , iuego de modificar el tipo de incidencia 

hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la FIGURA 6 

donde podremos ver el tipo de usuario modificada.

'

EDITAR TIRO USUARIO

Noroar* f*j

FK5URAS: Modificacion tie Tipo usuario

2.4. MANTENIMIENTO : Oficina

En la FIGURA 9 nos muestras todas las oficinas de la institucion ya 

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

eliminar.

Registra Oficina
Buscar Oficinav.A\'T=(\:M:s.\rro o= oftctna

Mosirar to • Eniradas

NomOia Olicina ADravraR>ra•C

UMTA-. .OCA. :> fOCAA’ACJCN Jlc

Modificar Oficina•»7 KU i OiRLVj A DE PROORAMAS SC-CialES

SOf Ocl<vENC A DE Dc SARROlLO ‘ECONOUlCO

SOS fi-ORNC.-A C= fHTiAP.R^.V.O SOCWlrA SC-lV1Eliminar Oficina.
r''•■i CZCrNCA DS. -.DOCACtO'i Y PRO.lCCtON ’.A JJV';.N"V1D C-:R.

OHRf.NCiA Of --{SfVWO ’..0 RfJCJAi V^CONOM CO '»oh<;

y‘ •*•<VI • -i-K- NCiA C, ‘.U ^v'IClD t! CNICO Oc MApSY'AAMZA U03TM

SI SU'j .V A* frO A r.- sac-/
SOS C.;'«:NC.A r - AKEA3 VtrRCJf.Sr V G=«"ICN AMi’-'C'ITA. SGAVGA

SUii G;*jr:NC A Dc U.VPIE/A JufJLICA /'43 S04.P

st.’.xh Oncinj O^arcr.sower as

? GU.:!A 9: Mantanimiantode 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 boton guardar y nos direccionara a la 

figura 9, donde podremos ver ia oficina registrada

REGIS TAR OE1CIMA

: ;i« /• jt. 'i ■ i

ri-SURA ID: RagistrD Oficina

9
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2.4.2. Modificacion de Oficina

Hacemos clic en el lapiz de la oficina que queremos modificar 

aparecera la FIGURA 'i'1 , luego de modificar los datos de la oficina 

hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la FIGURA 9 

donde podremos ver la oficina modificada
j

EDITAR TIRO !NC!DENC»AS

VN GAO Lt-CAl C i S '.! > jzAvX".Nombm

Aor^vtatora ■»

§jj§j52ll
RGUSAIX: Wodificar 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 Tecnico). Ademas podemos crear, modificar y 

restablecer la contraseha en caso de que el usuario lo haya cambiado y no 

se acuerda.

Buscar UsuarioRegistra Usuario o= usuar:o5

w
Uostrar ‘.0 • cntridas

Conua»enaLsuano Oftcina NoTnbrei Utuarto EsuGo AcciontsID

. ,5.o Restablecer eontrasena O /ACT vOOTI

O y.PSIJ-1 O’t "aryuV SCI S''.

AOM N S RAOOA- U1J Al-J.KNJSrvADCR A3VN ai’V-N A4;r,vo0

•Mbdificar UsuarioUvjo ' Conlr.’if:.yj s*»ron r«ao SaAX) Search Non>bn»*

Ar.sjnGi

:!S’JR,A 12: V.antenlmiento de usuario

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 que 

queremos ingresar. Luego hacemos clic en el boton guardar y nos 

direccionara a la FIGURA 12 donde podremos ver al usuario 

ingresado.
RESISTAR USUARIO

Im.-

esa
: 3 .. ?:.A .3: Usuado

10
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2.5.2. Modificar Usuario

Si queremos modificar hacemos clic en lapiz del registro (FIGURA 

12). Nos parecera ia 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 inactive. Luego hacemos clic en el boton 

guardar.

EDITAR TIP© INCIDENCIAS

ACT; VOExswJo

Tjo U»uario H Cn ifJARIC'

C-.CINA.V; •'’CKCt OC? A5.0- N-OH’JACiONAr*i 'J

RCNZO A'--£vA- <"! •.^on'orsx ( >

Usuario O
Contrasrri.1 (*|

PG'JRA X4: WodifiCtir 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 eiiminar.

K ' ■ '
Registrar Marca o; ma*ca

% Buscar Marca
\

Mo*tr»r 10 * -intraflaj By scar:

10 Nom&rs Marca Acoc*'**

/-O^ZA

/■40

/ -FAC.lJRA

/Modificar MarcaAPC

cc-p
<liA?PV,

<o:ak

mu; :cch

Eiiminar Marca /Ml X:.~OX

/CANMCiNV:

‘‘S(Z>- Wir-j

-'GURA IS: Vic'ntenimianto de V'Grca

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,

ll
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hacemos clic en el boton guardar y nos direccionara a la ngura '5 

donde podremos ver la marca ingresada.

REGISTAR MARCA

Momare n

; 3_ ::A '.6: Ss^istro de Matat

2.6.2. Modificar Marca

Hacemos clic en el iapiz de la marca que queremos modificar, 

aparecera la FIGURA 17 , luego de modificar la marca , hacemos 

clic en el boton guardar y nos direccionara a la FiGURA 15 , donde 

podremos ver la marca modificada

EDiTAR MARCA

>JomDr@ ;•) KOLA-

PIGURA .17: Modificar 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 YAVrEVOTO CATEGOSIA D: EQ’JSPO
Buscar Tipo Equipo

sio5:w:: 1 eisaOL invar.

sccmntsS &TKiT;»=cu>>

./

—Modificar Tipo Equipoj

i

Eliminar Tipo Equipo
;c

:;S K lor:-

;nrxis.-;•

: GU:’.A MS: ViEintanimisnto do Categoria =qvioo

12
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2.7.1. Registrar Categoria Equipo

A! hacer clic en nuevo, nos aparecera esta ventana para poder 

ingresar una nueva categoria de equipo (Figura 19). Luego de 

rellenar el campo, hacemos clic en el boton guardar y nos 

direccionara a la igura 18, donde podremos ver la categoria equipo 

ingresada.

P.EGISTAR CATEGORIA EQUIPO

Namur* n

FiGURA 5.9: Re.sisiro Tipo Equipo

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 

donde podremos ver la categoria de equipoFIGURA 18

modificado.
editar Categoria. equipo

Nomsre f) '-(vivif: OR

F 3URA20: Modificar Tipo Ecupo

2.8.MANTENIMIENTO : Tipo de Equipo

En la FIGURA 2' nos muestras todas los tipos de equipo ya creados, de las 

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

. A. /- •■ • • ■ -3'■ '3-v ’

Registrar Tipo Equi^,^.^ ..IPO Oz D=TGL.T Ur zQ'J-'JQ Buscar Tipo Equipo

VVof.t/at 10 ■ Fnuaflas

:0 Noir.tic* Tipo t.CD^S Acetones

rOTOCO-lAUOPA

nexsir-iw

Modificar Tipo Equipo: St ASA u'AChW

oirre- sxTf.tw-

IVV.ti A Eliminar Tipo Equipo
/

'-3>3

::G'JRA 21: Mantentmier.Tc- de Tipo Ec irpo

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 boton guardar y nos direccionara a la 

ngura 2", donde podremos ver el tipo de equipo ingresada.

RF.GlSTAA! TiPO DE DETALLE DE EOUIPO

>

Eia

FIGURA 22: Registro Tipo Equipo

2.8.2. Modificar 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 boton guardar y nos direccionara a la FIGURA 18 

, donde podremos ver el tipo de equipo modificado.

'

"IGURA 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.

Registra Equipo MA'r tv M-i.vTO 0= 5(5 J, 1-9
Buscar Equipo

'•Vis'i '■ • tlltiadlA rm-tcji.

N VoihIiiv I.'all Oominio Mlio t'quipn Uki Ai»4Aim Acoioi'n'

FJiovycro^M-l

US) r?i>Yrurof<

Agregar Detalle deli-Eiquipo 'W

5.vl vv..v,s-:s

Modificar Equipo
..UV.!-.;-

F-y-o<: ::*P5ao-:»a

Eilminar Equipo

=:SURA 24: Viantenimiento c:e Equipo

V.V

14
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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 boton registra y nos direccionara a la figura 24, 

donde podremos ver el Equipo ingresado.

REGISTAR EQUIPO

(Vuvincia

LctiM ('»
Oficina | >

Rftf.

Equiiw

l.imario OdCMnio

Tip© do 
cquijiof)

t

msssss
-iGURA i!S: Registro de Eoi-iipo

2.9.2. Modificar Equipo

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

aparecera la FIGURA 26 , 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.

EDITAR EQUIPO

Piovincia r :c-Re*ei_ pozt . ;.o
Loco! D -A.. AC. 1 MJVC'-A.

Oficina •,') •• •.; .'.A . .. VAGiqV NS.I'FUCcOf-Av V ~--0 rC ■

Ruts Acuo

Equipo

Ut.U'.'i'o Donunici

Tipo an -vt'tr.;-:—'j;

- GURA2S: Wodific*r Souioo

15
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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 eiiminar las 

partes del equipo.

- •jF'Va.
./

:-=L EQUIPO

N' Tipo S«ri9 Man: a M0C9!C Capacidaa Acconei

COMAftTJr. :
/cu'sr.V] ’

i/3>iCPU
:: :aiG-ZIST=L

•v 3.a;a-a;-h / .£C;> -t'HGVJ

/ $v! MEWORiA * >A‘. KA5”£FSK: 1C GB

;i >?co:w / :
/5i> '.O^fTOR E >;:40?.>3 .':4'

FIGURA ?.7: Details d.el Equipo

Hacemos clic en el boton anadir detalle, e ingresaremos una nueva 

parte del equipo; dentro de las partes se consideran hardware y 

software. (FIGURA 28). Llenamos los dates y hacemos clic en el 

boton guardar. Y nos direccionara a la FIGURA 27.Donde 

visualizaremos el detalle del equipo registrado.

?:<sURA 2S: Segistrar Detalle cie equipo
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2.10. PROCESO: Solicitor Incidencia

En la FIGURA 29 podemos ver todas las solicitudes de incidencias creadas 

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

• a'ex>':e\'o :• :.\c:d!'osSolicitar Incidencia
•JBuscar Solicitud de Incidencia

.u

Vjiw 1! - i-trata
Asignar tecnico

KiJb’i Sficira ‘ m SejseasKs liuc's Acc;«nes

COSCLljiM^i / .*//■-2 ■■K-A-.-xsin'gsz'j
Modificar Solicitud

Jc‘.

iV „ i, -:30::a

iv:: t36 $#£'«

Imprimir solicitud.• I;;.:' '.'o;

FiGURi*. 29 Proceso Solicitar incidencia

2.10.1. Solicitar Incidencia

Para solicitar una incidencia, hacemos clic en solicitar incidencia 

(FIGURA 29), nos parece la FIGURA 30 donde rellenaremos cada 

uno de los campos de acuerdo a la peticion. Luego hacemos clic en 

el boton Registrar Incidencia y nos dirigira 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 tecnico que ira a resolver la 

incidencia

MANT£N’N* ,’£*NiTO 0= INC; 5AS

H.i ’ AK INC/.t.tC 'll’}.-.

;;oi: !•. ■
Nombinn

O’teira ■.\E : -•* i

*: CO A rTTHANiRT7|p<v lOCI •%!'. -»•
Oos^rvac con

IS SSI CEO

V-SU-IA 3D: SO. C.-.V-. VC.-DiVCiA
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2.10.2. Asignar Tecnico

Para asignar Tecnico 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 

responsable, luego hacemos clic en el boton guardar.

a seleccionar el

FiGLISA 31: Asignar Tecni co

2.10.3. Modificar Solicitud

Podemos modificar la solicitud en caso de que hay algun dato que no 

deberia estar, solo el administrador tendra esta opcion para poder 

modificar siendo su responsabilidad en caso de que hubiese algun 

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

I'asir.cACiav 3.:.saacmi2£5ifjca&.cas
COS'.': • I "i

FtChJ -IC'/Ov-O

NomCns

:■: con.v.h -ir-, ■w.c.**.

■ :: =>; . • ' •>:'Ttpa >n;t«.'9neij

C3,.»:vicion Cri'-Zi'y-f

a<*'.9or>sat>ii 3-.!: ‘ - VJ.-A.A. ;C-»:A

Tfjbjjo ErectujdQ

Sua«r»ncts

FiSURA 31: Voc'rfiCt’r SoUdtud : e 'ncicencia
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