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. Presentacion

El proceso de Gestion de Tecnologias de la Informacidon y Comunicaciones, se encarga de
dirigir, ordenar, organizar, disponer, garantizar los servicios de desarrollo, mantenimiento
y soporte a los sistemas de informacién, ademas del mantenimiento y soporte técnico
informdtico, de redes y telecomunicaciones de la institucién, para asegurar la
disponibilidad, acceso a la informacién y servicios.
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ll. Metodologia

La metodologia empleada para la elaboracidn del presente manual se encuentra basada en
la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP — Norma Técnica “Implementacion de la Gestidn
por Procesos en las Entidades de la Administracién Publica” aprobada mediante Resolucion

de Secretaria de Gestidon Publica N° 006-2018-PCM/SGP.

Norma Técnica que se constituye como una herramienta de gestion de procesos, entendida
como una herramienta orientada a identificar y suministrar informacioén para el analisis de
la entidad con un enfoque en sus procesos, con el propdsito de satisfacer las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, en el marco de los objetivos institucionales con el
compromiso de la Alta Direccién y el involucramiento de las unidades de organizacién que

participan en este proceso.
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Ill. Dueno del Proceso

El Jefe de la Oficina General de Tecnologias de la Informacidn y Comunicaciones es quien
tiene la responsabilidad para disefiar, implementar, controlar y mejorar el proceso de
Gestion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones a su cargo, con el propdsito
de asegurar que se cumpla el resultado previsto.
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IV. Inventario de Procesos y de Procedimientos
Listado de procedimientos del proceso de Gestidon de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones:
PROCESO
PROCEDIMIENTO
COD.NO NIVEL 0 COD.N1 NIVEL 1 COD.N2
5 PS 02.01.01 Desarroll_q de los Sistemas de
Gestion de Informacion
Desarrollo,
Mantenimiento y M imi
PS 02.01 antenimiento de los
Soporte de los PS 02.01.02 | gictemas de Informacion
Sistemas de
Informacion So ;
porte de los Sistemas de
PS 02.01.03 Informacion
PS 02.02.01 | Soporte de servicios de red
PS 02.02 Ges_tlon de Ia_RED y
ciberseguridad Implementacion de
PS 02.02.02 ciberseguridad
Gestion de o
PS 02 Tecnologias de PS 02.03.01 Mggtffx;ﬂento de Hardware
la informacion y y
comunicaciones
Gestién de soporte Soporte de Hardware vy
PS 02.03 técnico informatico PS 02.03.02 Software
PS 02.03.03 Soporte Técnico Infor_matlco
para eventos de la entidad
Mantenimiento de los
PS 02.04.01 equipos de comunicacién
Gestion de soporte .
PS 02.04 técnico en PS 02.04.02 | SOPorte de los equipos de
. comunicacion
telecomunicaciones
PS 02.04.03 Administracion de la

infraestructura movil
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V. Fichas Técnicas y Flujogramas de los Procedimientos

A continuacién, las fichas de procedimiento y flujogramas del proceso de Gestion de
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones:
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Ficha de Procedimiento

Cadigo: PS 02.01.01 Version: 03

Nombre del Procedimiento: Desarrollo de los Sistemas de Informacion

Unidad de Organizacién Firmay Sello

Oficina General de Tecnologias

Firmado digitalmente por PEREIRA

Elaborado por: de la Informacién y NG Lo YiberPASzDIes00e:
. . 3 Motivo: Soy el autor del documento
Comunicaciones oo FECha: 17.11.2022 14:46:13 -05:00
. Oficina General de CARRASCO Vicente Bay ONFALES
Revisado por: & sotsssnon o

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:15:25 -05:00

Planificacidn y Presupuesto

<

Firmado digitalmente por NEGRETE
VENEGAS Cesar Augusto FAU
20135890031 soft

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 25.11.2022 16:44:59 -05:00

Aprobado por: Secretaria General

Control de Cambios

Version Seccidn del Procedimiento Descripcion del Cambio
01 Version de la ficha de Se actualiza a la version 03, por modificacion
procedimiento de algunas actividades.
01 Actividades Modificacidn de las actividades 5 al 25

Objetivo del Procedimiento:

Desarrollar Sistemas de Informacién para coadyuvar al manejo de la informacion del INDECI
que permita integrar la informacién de manera eficiente para los diferentes Organos de la
entidad.

Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Base Normativa:
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1) Ley N° 28612, Uso, adquisicidn y adecuacion del software en la administracidn publica.

2) D.S.N°024-2006-PCM, Reglamento de la Ley N° 28612. Ley que norma el uso, adquisicion
y adecuacién del software en la administracion publica.

3) R.M. N° 246-2007-PCM, Uso obligatorio de la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC17799:2007 EDI. Tecnologia de la Informacion. Codigo de buenas practicas para la
gestion de la seguridad de la informacién. 2da Edicion.

4) Norma Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-Ingenieria de Software y Sistemas.
Procesos del ciclo de vida del software. 3a Edicion”.

5) R.J. N° 348-2002-INEI, Plan de desarrollo informatico 2003-2006.

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) In House - Se desarrolla en casa

2) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la informacidon y Comunicaciones
3) SGD - Sistema de Gestiéon Documental

Definiciones

1) Analisis de Requisitos.- Es una tarea de ingenieria del software donde se determina los
requerimientos funcionales y no funcionales del sistema requerido.

2) Casos de uso.- Es la descripcion de una accién o actividad.

3) Desarrollo de Sistemas de Informacion.- Es un proceso que consiste en dos etapas
principales de analisis y disefio de sistemas.

4) Diagramas de Procesos.- Son la representacion grafica de los procesos y son una
herramienta de gran valor para analizar los mismos y ver en qué aspectos se pueden
introducir mejoras.

5) Factibilidad.- Se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo
los objetivos o metas sefaladas.

6) Modelo de datos.- Es un lenguaje orientado a hablar de una base de datos. Tipicamente
un modelo de datos permite describir: Las estructuras de datos de la base: El tipo de
los datos que hay en la base y la forma en que se relacionan.

7) Prototipos.- Un prototipo es un ejemplar o primer molde en que se fabrica una figura u
otra cosa. Un prototipo perfecto y modelo de una virtud, vicio o cualidad.

8) Pruebas del Sistema.- Permite probar el sistema en su conjunto y con otros sistemas con
los que se relaciona para verificar que las especificaciones funcionales y técnicas se
cumplan.

9) Requerimiento.- necesidad documentada sobre el contenido, forma o funcionalidad de
un producto o servicio.

10) Sistema.- Es un objeto complejo cuyas partes o componentes se relacionan con al menos
alguno de los demds componentes.

11) Sistema de la Informacion.- Es un conjunto de datos que interacttdan entre si con un fin
comun.

12) Tercerizar.- Actividad o servicio interno de una organizacidn es establecer un sistema a
través del cual dicha actividad o servicio para a ser provisto de manera regular por un
"tercero"; es decir, por una empresa proveedora externa.

13) Plan Integrado de Proyecto de Desarrollo.
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Requisitos para iniciar el procedimiento:

Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N°041-2017-PCM 1) Presidencia del Consejo de Ministros
Articulo 1.-

Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.

2) Organo u drgano desconcentrado

2) Requerimiento de usuarios )
(usuario)

Actividades

Unidad de

., Responsable
Organizacion

N° Descripcidn de la actividad

Recibir y derivar via SGD, el memorandum de
requerimiento de desarrollo de los sistemas de
1 | informacion de los dérganos del INDECI al OGTIC lefe
Coordinador de desarrollo de sistema de
informacién para su atencion.

Realizar reunion de trabajo con la participacién de Especialista en
5 los especialistas del equipo de desarrollo de OGTIC Desarrollo de

sistema de informaciéon, para evaluar el DS Sistemas

requerimiento y determinar su factibilidad. (Coordinador)

Si no es factible el desarrollo del sistema de informacion

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:

1) Informe técnico del especialista sobre la
factibilidad del desarrollo del sistema de

3 informacidn, el cual puede concluir en cualquiera
de las siguientes opciones:

- Si no es factible el desarrollo de sistema de
informacion.

- Si es factible el desarrollo de sistema de
informacién requerido.

Especialista en
OGTIC Desarrollo de
DS Sistemas
(Coordinador)

Firmar y derivar el memorandum al drgano
requirente via SGD de estar conforme previa
4 | revision de los documentos, anexando el siguiente OGTIC lefe
documento:

- Informe Técnico.

Fin de Procedimiento

Si es factible el desarrollo del Sistema de Informacion
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Evaluar la terciarizacion del desarrollo del sistema:
- Si el Sistema de Informacion a desarrollar se va

Especialista en

. OGTIC Desarrollo de
5 tercerizar. .
- . - DS Sistemas
- Si el Sistema de Informacién a desarrollar no se .
. (Coordinador)
va tercerizar.
Si es tercerizado
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los Especialista en
6 siguientes documentos: OGTIC Desarrollo de
1) Términos de referencia. DS Sistemas
(Coordinador)
7 Derivar el mlemgrandum al area solicitante 0GTIC Jefe
anexando los términos de referencia.
Recibir y evaluar la propuesta técnica del consultor
sea contratado por el INDECI o por una entidad
cooperante/donacion:
8 | - Sino cumple con las Especificaciones Técnicas, ir OGTIC lefe
a la Actividad 09.
- Si cumple con las Especificaciones Técnicas, ir a
la Actividad 10.
No cumple con las Especificaciones Técnicas
9 Bemltlr .aI. area usuaria u.n. m.emoranldurn de OGTIC Jefe
incumplimiento de las Especificaciones Técnicas.
Si cumple con las Especificaciones Técnicas
Recibi I I | Pl I
10 ecibir del consultor e an Integrado de OGTIC Jefe
Proyecto.
Implementar los ambientes de desarrollo, prueba -
P - e pru OGTIC Especialista en
11 | y produccién en funcién del Plan Integrado de
DS Infraestructura
Proyecto
. (. Especialista en
Realizar pruebas técnicas del avance del desarrollo OGTIC P .I !
12 del sistema DS Calidad de
Software QA
Recepcion del Entregable
Recibir y derivar via SGD, el entregable del
13 | proveedor remitido por mesa de partes, para su OGTIC Jefe

atencion y tramite.
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Revisar y verificar los entregables de acuerdo a los
TDR:
- Documentacién y Sistema de Informacion, ir a la
actividad siguiente.
- Documentacién o Sistema de Informacion.
Si se trata de Sistema de Informacion, revisar lo .
siguiente: Especialista en
guiente: . . OGTIC Desarrollo de
14 | - Cédigo Fuente, ejecutable, script de base de A
DS Sistemas
datos. (Coordinador)
Si se trata de documentacion, revisar lo siguiente:
- Manual Técnico.
- Manual de usuario.
- Acta de pruebas.
- Acta de capacitacién de usuarios.
- Acta de capacitacién técnica.
Revision de Documentacion y Sistema de Informacién
Verificar Documentacion de los entregables
- Si existe observaciones en la documentacion, ir a Analista de
15 . . ! OGTIC .
la Actividad 19. DS Sistemas
- Si no existe observaciones, ir a la Actividad 20.
Desplegar el Sistema de Informacién Desarrollado .
Pies . OGTIC Especialista en
16 | por el proveedor, en los servidores de prueba para
. DS Infraestructura
realizar las pruebas.
Realizar pruebas de configuracion del Sistema de
Informacién. De existir errores en el despliegue del
nuevo Sistema de Informacidon se realiza las .
. . Especialista en
correcciones respectivas. OGTIC .
17 .. . . Calidad de
- Si existe errores de despliegue, continuar a la DS Software QA
Actividad 16.
- Si no existe errores de despliegue, ir a la
Actividad 18.
Realizar las pruebas de codificacion del Sistema de
Informacién:
- Si existe errores de codificacidon, continuar a la
Actividad 19. OGTIC Especialista en
18 | -Si no existe observaciones, errores de Calidad de
e , . DS
codificaciéon y no es el entregable final, ir a la Software QA
Actividad 20.
- Si no existe errores de codificacion y es el
entregable final, ir a la Actividad 22.
Si existen observaciones y errores de codificacion
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19

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, el

siguiente documento:

1) Informe Técnico, de existir observaciones al
entregable y/o errores de codificacion en el
Sistema de Informacion.

OGTIC
DS

Especialista en
Desarrollo de
Sistemas
(Coordinador)

Si no existe observaciones, errores de codificacidon y no es el entregable final

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, el

Especialista en

siguientes documentos:
- Informe Técnico de conformidad.
- Acta de conformidad.

20 siguiente documento: OGTIC Desarrollo de
1) Informe Técnico, de conformidad de los DS Sistemas
entregables. (Coordinador)
Firmar y derivar el memordndum al dérgano
requirente via SGD de estar conforme previa
. | |
21 revision de los documentos, anexando los 0GTIC Jefe

Fin de Procedimiento

Si no existe errores de codificacion y es el entregable final

- Informe Técnico Final.

- Manual de Instruccién de Sistema de
Informacion.

- Acta de conformidad.

29 Verificar y desplegar el Sistema de Informacién en OGTIC Especialista en
los servidores de produccidn. DS Infraestructura
Realizar pruebas de configuracion del Sistema de
Informacidn. De existir errores en el despliegue del
Sistema de Informacidn se realiza las correcciones o

. Especialista en
23 | respectivas. . . oeTIC Calidad de
- Si existe errores de despliegue, volver a realizar DS Software QA
la Actividad 22.
- Si no existen errores de despliegue, continua con
la Actividad 24.
Elaborar y derivar al jefe de OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: Especialista en
24 1) Informe .ITécnico Final del Sistema de 0GTIC Des.arrollo de
Informacién Desarrollado. Sistemas
2) Manual de Instruccion del Sistema de (Coordinador)
Informacién.
Firmar y derivar el memordndum al dérgano
requirente via SGD de estar conforme previa
revision de los documentos, anexando los
25 siguientes documentos previamente visado: OGTIC Jefe
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Fin del procedimiento
Si no es tercerizado (desarrollado por OGTIC)
Analista de
. e oo Sistemas
Realizar el andlisis en base al requerimiento del OGTIC .
1 ) . (Analista
usuario y elaborar el acta de reunion. DS
Programador
Plataforma)
Elaborar el modelo del Sistema de Informacién en
base al analisis del requerimiento mediante las
siguientes especificaciones:
1) Andlisis del estudio de factibilidad se elabora:
- Diagrama de procesos. Analista de
- Plan de proyecto Sistemas
proy - 0GTIC )
2 - Cronograma de actividades. (Analista
- - DS
2) Anadlisis y Disefio se establece: Programador
- Requisitos en casos de uso. Plataforma)
- Prototipos.
- Modelo de datos
Continuar con la Actividad 3 de forma paralela, ir
a la Actividad 10.
. . . Programador
Desarrollar el Sistema de Informacién requerido, g
. e - OGTIC (Asistente en
3 | realizando la codificacién, pruebas y correccién de .,
e g - . DS Programaciony
codificacién en caso de incidencias encontradas.
Desarrollo)
Verificar y desplegar el Sistema de Informacion en
los servidores de prueba .
. . P . . OGTIC Especialista en
4 | - Permite realizar las pruebas de funcionamiento y
. . . DS Infraestructura
rendimiento correspondientes del Sistema de
Informacién desarrollado.
Realizar pruebas de configuracion del Sistema de
Informacién. De existir errores en el despliegue del
Sistema de Informacidn se realiza las correcciones .
. Especialista en
respectivas. OGTIC .
5 A . . Calidad de
- Si existe errores de despliegue, volver a realizar DS
. Software QA
la Actividad 4.
- Si no existen errores de despliegue, continua a la
Actividad 6.
Realizar pruebas de la codificacion del Sistema de
Informacidn. De existir errores en la codificacidn se
realiza las correcciones respectivas. Especialista en
R e OGTIC .
6 | - Si existe errores de codificacion, volver a la DS Calidad de
Actividad 3. Software QA
- Si no existen errores de codificacion, continuar
en la Actividad 7.
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Informar al especialista de infraestructura la 0GTIC Especialista en
7 | aceptacion del Sistema de Informacién por parte Calidad de
. DS
del usuario. Software QA
Verificar y desplegar el Sistema de Informacion en
los servidores de produccion y realizar las pruebas .
> de pri y pru 0GTIC Especialista en
8 | de funcionamiento y rendimiento
. . ., DS Infraestructura
correspondientes del Sistema de Informacién
desarrollado para uso de los usuarios.
Realizar pruebas de configuracién del Sistema de
Informacidn. De existir errores en el despliegue del
Sistema de Informacién se realiza las correcciones o
. Especialista en
respectivas. OGTIC .
9 A . . Calidad de
- Si existe errores de despliegue, volver a realizar DS
. . Software QA
la Actividad 8.
- Si no existen errores de despliegue, ir a la
Actividad 14.
. ., Documentador
Elaborar manuales del Sistema de Informacion que .
. (Especialista en
deben contener toda la descripcion de los
. ., OGTIC Soporte de
10 | componentes del Sistema de Informacién y el .
. . DS Sistemas
manual de usuario que debe describir el uso del "
. Informaticos y
mismo.
Procesos)
Revisar documentos del Sistema de Informacion. .
. L . , Analista de
-Si la revision de la documentacion no estd Sisternas
completa o tiene observaciones, Ir a |la Actividad OGTIC .
11 (Analista
13. DS
. s L . Programador
- Si la revision de la documentacidn estd completa
. . . .. Plataforma INDECI)
o sin observaciones continuar con la Actividad 12.
Aprobar los documentos del Sistema de
Informacién de no existir observaciones, caso Especialista en
12 contrario realizar las correcciones respectivas. OGTIC Desarrollo de
- Si existe observaciones, Ir a la Actividad 14. DS Sistemas
- Si no existe observaciones, volver a realizar la (Coordinador)
Actividad 11.
Documentador
(Especialista en
13 Corregir las observaciones del documento del OGTIC Soporte de
Sistema de Informacién. DS Sistemas
Informaticos y
Procesos)
. g < . Especialista en
Capacitar al usuario final (Organos u Organos
OGTIC Desarrollo de
14 | Desconcentrados) y al personal de soporte de los .
. . ., DS Sistemas
sistemas de informacion. .
(Coordinador)
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: Especialista en
1) Informe Técnico Final del Sistema de OGTIC Desarrollo de
15 ., i
Informacién Desarrollado. DS Sistemas
2) Manual de Instruccion del Sistema de (Coordinador)
Informacién.
Firmar y derivar el memordndum al érgano
requirente via SGD de estar conforme previa
16 revision, amlexa.ndo !os siguientes documentos: 0GTIC Jefe
- Informe Técnico Final.
- Manual de Instruccion de Sistema de
Informacion.

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan

Si no es factible el desarrollo del Sistema de Informacion

1) Informe Técnico sobre la no factibilidad del desarrollo de Sistema de Informacidn
Si es factible el desarrollo del Sistema de Informacidn

1) Plan Integrado de Proyecto de Desarrollo

Si es tercerizado

1) Términos de Referencia

Si existen observaciones y errores de codificacion

1) Informe Técnico de existir observaciones al entregable y/o errores de codificacidn en el
Sistema de Informacidn

Si no existe observaciones, errores de codificacion y no es el entregable final

1) Informe Técnico de conformidad de los entregables.

Si no existe errores de codificacion y es el entregable final

1) Informe Técnico Final del Sistema de Informacion Desarrollado.

2) Manual de Instruccidn del Sistema de Informacion.

Si no es tercerizado (desarrollado por OGTIC)

1) Andlisis del estudio de factibilidad se elabora:

- Diagrama de procesos.

- Plan de proyecto

- Cronograma de actividades.

- Analisis y Disefio se establece:
- Requisitos en casos de uso.

- Prototipos.

- Modelo de datos.

2) Manuales del Sistema de Informacidon que deben contener toda la descripcion de los
componentes del Sistema de Informacidn y el manual de usuario que debe describir el uso
del mismo.

3) Informe Técnico Final del Sistema de Informacion Desarrollado.

4) Manual de Instruccidn del Sistema de Informacion.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.01 Gestidn de Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de los Sistemas de Informacidn
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Ficha de Procedimiento

Cédigo: PS 02.01.02

| Version: 03

Nombre del Procedimiento: Mantenimiento de los Sistemas de Informacion

Unidad de Organizacion

Firmay Sello

Elaborado por:

Oficina General de Tecnologias
de la Informaciony
Comunicaciones

Firmado digitalmente por PEREIRA
\ ARENAS Willber FAU 20135890031

soft

Motivo: Soy el autor del documento

Fecha: 17.11.2022 14:46:47 -05:00

Revisado por:

Oficina General de Planificacion
y Presupuesto

Firmado digitalmente por GONZALES
CARRASCO Vicente FAU
20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:16:17 -05:00

Firmado digitalmente por NEGRETE

, \ \2/(;;{\‘3%(839/})80 :%esa;‘ Augusto FAU
AprObado por: Secretarla General Motivo: Soy e\sa?nor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:45:19 -05:00
Control de Cambios
Version Seccidn del Procedimiento Descripcidn del Cambio
01 Version de la ficha de Se actualiza a la version 03, por modificaciéon
procedimiento de algunas actividades.
01 Actividades Modificacién de las actividades 5 al 25

Objetivo del Procedimiento:

Realizar el mantenimiento de los Sistemas de Informacién para adecuarlos a las nuevas
funcionalidades, corregir errores presentados durante el uso, mejorar el rendimiento u otras
propiedades, para coadyuvar al manejo de la informacién del INDECI e integrar la informacion

de manera efici

ente.

Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Base Normativa:
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1) Ley N° 28612, ley que norma el uso, adquisicién y adecuacién del software en la
administracién publica.

2) D.S.N°024-2006-PCM, Reglamento de la Ley N° 28612. Ley que norma el uso, adquisicidn
y adecuacién del software en la administracion publica.

3) D.S. N° 051-2018-PCM, Portal de Software Publico Peruano y establece disposiciones
adicionales sobre el Software Publico Peruano.

4) R.M. N° 246-2007-PCM, Uso obligatorio de la Norma Técnica Peruana NTP -
ISO/IEC17799:2007 EDI. Tecnologia de la Informacion. Codigo de buenas practicas para la
gestidn de la seguridad de la informacion. 2da Edicidn.

5) ISO IEC 12207, “Tecnologia de la informacidn - Software, Parte 1: Los procesos del ciclo
de vida del software".

6) ISO 14764. Estandar para el mantenimiento de Software.

7) Norma Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-Ingenieria de Software y Sistemas.
Procesos del ciclo de vida del software. 3a Edicion”.

8) R.S.G.D. N° 001-2019-PCM/SEGDI, Directiva para compartir y usar Software
Publico Peruano.

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) In House —Se desarrolla en casa

2) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
3) SGD - Sistema de Gestién Documental

Definiciones

1) Analisis de requisitos.- Es una tarea de ingenieria del software que cubre el hueco entre
la definicidon del software a nivel sistema y el disefio de software.

2) Casos de uso.- Es la descripcién de una accion o actividad.

3) Plan Anual Operativo (PAO).- Es una herramienta de planeacion que permite llevar a cabo
los fines de la organizacién durante un tiempo determinado (en este caso seria a un afio),
mediante una adecuada definicidn de los objetivos y metas que se pretenden alcanzar, de
manera que se utilicen los recursos disponibles con eficiencia, eficacia y economicidad.

4) Factibilidad.- Se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo los
objetivos o metas sefialadas.

5) Diagramas de Procesos.- Son la representacion gréfica de los procesos y son una
herramienta de gran valor para analizar los mismos y ver en qué aspectos se pueden
introducir mejoras.

6) Mantenimiento de Sistemas de Informacidn.- Es el mantenimiento permanente de un
Sistema después de que haya sido explotado. Ello incluye tanto el mantenimiento estricto
de los programas como las posibles mejoras que puede afiadirse al Sistema.

7) Modelo de datos.- Es un lenguaje orientado a hablar de una base de datos. Tipicamente
un modelo de datos permite describir: Las estructuras de datos de la base: El tipo de los
datos que hay en la base y la forma en que se relacionan.

8) Prototipos.- Un prototipo es un ejemplar o primer molde en que se fabrica una figura u
otra cosa. Un prototipo perfecto y modelo de una virtud, vicio o cualidad.

9) Pruebas del sistema.- Permiten probar el sistema en su conjunto y con otros sistemas con
los que se relaciona para verificar que las especificaciones funcionales y técnicas se
cumplen.
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10) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

11) Sistema.- Es un objeto complejo cuyas partes o componentes se relacionan con al menos
alguno de los demds componentes.

12) Sistema de Informacidn.- También llamado software, es el conjunto de programas y
rutinas que permiten a la computadora realizar determinadas tareas.

13) Tercerizar.- Actividad o servicio interno de una organizacidn es establecer un sistema a
través del cual dicha actividad o servicio para a ser provisto de manera regular por un
"tercero"; es decir, por una empresa proveedora externa.

Requisitos para iniciar el procedimiento:

Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N° 041-2017-PCM Articulo 1.- 1) Presidencia del Consejo de
Apruébese el uso obligatorio de la Norma Ministros

Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.

2 ) 5
2) Requerimiento de usuarios ) Organ9 u organo desconcentrado
(usuario)
Actividades
Unidad de

N° Descripcidn de la actividad Responsable

Organizacién

Recibir y derivar via SGD, el memordandum de
desarrollo del requerimiento de mantenimiento
1 | del Sistema de Informacién por parte de los OGTIC lefe
organos del INDECI al Coordinador de Desarrollo
de Sistema de Informacién para su atencién.

Realizar reunion de trabajo con la participacién Especialista en
5 de los especialistas del equipo de desarrollo de OGTIC Desarrollo de
Sistema de Informacién, para evaluar el DS Sistemas
requerimiento y determinar su factibilidad. (Coordinador)
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe Técnico sobre la factibilidad de
mantenimiento del Sistema de Informacién, el .
. . Especialista en
cual puede concluir en cualquiera de las OGTIC
3 . . Desarrollo de
siguientes opciones: DS

Sistemas

- Si no es factible el mantenimiento del Sistema .
(Coordinador)

de Informacioén, continuar a la Actividad 4.
- Si es factible el mantenimiento del Sistema de
Informacion, ir a la Actividad 5.

Si no es factible el mantenimiento de Sistema de Informacion
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Firmar y derivar el memorandum al drgano
requirente via SGD de estar conforme previa
4 | revision de los documentos, anexando el OGTIC lefe
siguiente documento:
- Informe Técnico.

Fin de Procedimiento

Si es factible el mantenimiento de Sistema de Informacion

Evaluar la tercerizacion del mantenimiento del

sistema:

- Si el Sistema de Informacion a dar Especialista en
5 mantenimiento se va tercerizar, continuar con la OGTIC Desarrollo de

Actividad 6. DS Sistemas

- Si el Sistema de Informacion a dar (Coordinador)

mantenimiento no se va tercerizar, volver a
realizar la Actividad 1.

Si es tercerizado

Especialista en
OGTIC Desarrollo de
DS Sistemas
(Coordinador)

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
6 | siguientes documentos:
1) Términos de referencia.

Derivar el memorandum al &rea solicitante
7 L . OGTIC lefe
anexando los términos de referencia.

Recibir y evaluar la propuesta técnica del
consultor sea contratado por el INDECI o por una
entidad cooperante/donacion:

8 | - Si cumple con las Especificaciones Técnicas, ir a OGTIC Jefe
la Actividad 10.

-No cumple con las Especificaciones Técnicas,
continuar con la Actividad 9.

No cumple con las Especificaciones Técnicas

Remitir al area usuaria un memorandum de
9 |. o e . OGTIC Jefe
incumplimiento de las Especificaciones Técnicas.

Fin del Procedimiento

Si cumple con las Especificaciones Técnicas

E iali
Recibir del consultor el Plan Integrado de OGTIC specialista en
10 Desarrollo de
Proyecto. .
Sistemas
Implementar los ambientes de desarrollo, prueba
.. - OGTIC
11 | y produccion en funcion del Plan Integrado de DS Programador
Proyecto
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Especialista en
Desarrollo de
Software

Realizar pruebas técnicas del avance del OGTIC

12 . .
mantenimiento del sistema. DS

Si existen observaciones y errores de codificacion

Recibir y derivar via SGD, el entregable del
13 | proveedor remitido por mesa de partes, para su OGTIC Jefe
atencién y tramite.

Revisar y verificar los entregables de acuerdo a
los TDR:

- Documentacion y Sistema de Informacion, ir a
la actividad siguiente.

- Documentacién o Sistema de Informacion.

Si se trata de Sistema de Informacion, revisar lo

siguiente: Especialista en
14 |° Cddigo Fuente, ejecutable, script de base de 0GTIC Des‘arrollo de
datos. Sistemas
Si se trata de documentaciéon, revisar lo (Coordinador)
siguiente:
- Manual Técnico.
- Manual de usuario.
- Acta de pruebas
- Acta de capacitacion de usuarios.
- Acta de capacitacion técnica.
15 | Verificar Documentacién de los entregables. OGTIC An.allsta de
Sistemas
DS
Verificar y desplegar el Sistema de
16 Informacién Desarrollado por el proveedor, OGTIC Especialista en
en los servidores de prueba para realizar las DS Infraestructura
pruebas.
Realizar pruebas de configuracion del
Sistema de Informacidn. De existir errores en
el despliegue del nuevo Sistema de
Informacidon se realiza las correcciones 0GTIC Especialista en
17 | respectivas. DS Calidad de
- Si existe errores de despliegue, volver a realizar Software QA

la Actividad 16.
- Si no existe errores de despliegue, continuar
con la Actividad 18.
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Realizar las pruebas de codificacion del Sistema
de Informacién:
- Si existe errores de codificacién, continuar a la
actividad siguiente. Especialista en
18 | -Si no existe observaciones, errores de 0GTIC Calidad de
codificacion y no es el entregable final, ir a la DS Software QA
Actividad 20.
- Si no existe errores de codificacién y es el
entregable final, ir a la Actividad 22.
Si existen observaciones y errores de codificacion
Especialista en
19 Elaborar documentacion dirigida al 4rgano OGTIC Desarrollo de
requirente. DS Sistemas
(Coordinador)
Si no existe observaciones, errores de codificacion y no es el entregable final
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los Especialista en
20 siguientes documentos: OGTIC Desarrollo de
Informe Técnico, de conformidad de los DS Sistemas
entregables. (Coordinador)
Firmar y derivar el memordndum al drgano
requirente via SGD de estar conforme previa
21 r'evific’m de los documentos, anexando los 0GTIC Jefe
siguientes documentos:
- Informe Técnico de conformidad.
- Acta de conformidad.
Fin de procedimiento
29 Verificar y desplegar el Sistema de Informacidn OGTIC Especialista en
en los servidores de produccion. DS Infraestructura
Realizar pruebas de configuracidn del Sistema de
Informacién. De existir errores en el despliegue
del Sistema de Informacidon se realiza las o
. . Especialista en
23 cor'recqones respectivas. . OGTIC Calidad de
- Si existe errores de despliegue, regresar a la DS Software
Actividad 22.
- Si no existe errores de despliegue, volver a
realizar la Actividad 24.
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Elaborar y derivar al jefe de OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: Especialista en
1) Informe Técnico final del Sistema de P
L, . OGTIC Desarrollo de
24 Informacién de mantenimiento. .
. DS Sistemas
2) Acta de conformidad. .
., . (Coordinador)
3) Manual de |Instruccién del Sistema de
Informacién.
Firmar y derivar el memorandum al drgano
requirente via SGD de estar conforme previa
revision de los documentos elaborados,
anexando los siguientes documentos visados:
25 Sleuiem 0GTIC Jefe
- Informe Técnico Final.
- Acta de conformidad.
- Manual de Instruccién de Sistema de
Informacion.
Fin del procedimiento
Si no es tercerizado
. e . Analista de
Realizar el andlisis de acuerdo al requerimiento .
. Sistemas
del usuario. OGTIC .
1 (s . (Analista
En el Pre Andlisis recolectar requerimientos del DS
. . .. Programador
usuario mediante un acta de reunion.
Plataforma)
Elaborar el modelo del Sistema de Informacion en
base al analisis del requerimiento mediante las
siguientes especificaciones:
- En el Pre Andlisis del estudio de factibilidad
elaborar: Analista de
- Diagrama de procesos. OGTIC Sistemas (Analista
2 ..
- Cronograma de actividades. DS Programador
- En el Andlisis y Disefio se elaboran: Plataforma)
- Anédlisis de requisitos.
- Casos de uso.
- Prototipos.
- Modelo de datos.
Desarrollar el mantenimiento del Sistema de Programador
3 Informacion requerido, realizando la OGTIC (Asistente en
codificacién, pruebasy correccién de codificacion DS Programaciony
en caso de incidencias encontradas. Desarrollo)
Verificar y desplegar el Sistema de Informacidn
en los servidores de prueba para realizar las L
. P . P o OGTIC Especialista en
4 | pruebas de funcionamiento y rendimiento
. . ., DS Infraestructura
correspondientes del Sistema de Informacion
desarrollado.
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Realizar pruebas de configuracién del Sistema de
Informacién.
-De existir errores en el despliegue del Sistema de Especialista en
., . . OGTIC .
5 | Informacién se realiza las correcciones DS Calidad de
respectivas, volver a realizar la Actividad 4. Software
-De no existir errores en el despliegue del Sistema
de Informacién, continuar con la Actividad 6.
Realizar pruebas de la codificacién del Sistema de
Informacion.
-De existir errores en la codificacion se realiza las 0GTIC Especialista en
6 | correcciones respectivas, volver a realizar la Calidad de
.. DS
Actividad 3. Software
-De no existir errores en la codificacion, continuar
con la Actividad 7.
Comunicar al especialista de infraestructura la 0GTIC Especialista en
7 | aceptacién del Sistema de Informacién por parte DS Calidad de
del usuario. Software
Desplegar el Sistema de Informacién en los
servidores de produccion para realizar las .
P . . P . OGTIC Especialista en
8 | pruebas de funcionamiento y rendimiento
. ) ., DS Infraestructura
correspondientes del Sistema de Informacion
desarrollado para uso de los usuarios.
Realizar pruebas de configuracidn del Sistema de
Informacién.
-De existir errores en el despliegue del Sistema de Especialista en
., . . OGTIC .
9 | Informacién se realiza las correcciones Calidad de
. . .. DS
respectivas, volver a realizar la Actividad 8. Software
- De no existir errores en el despliegue del
Sistema de Informacidn, ir a la Actividad 14.
. . Documentador
Actualizar los manuales de Sistema de .
. (Especialista en
Informacién que deben contener toda la
- . OGTIC Soporte de
10 | descripcidn de los componentes del Sistema de .
., , DS Sistemas
Informacién y el manual de usuario que debe "
- . Informaticos y
describir el uso del mismo.
Procesos)
Revisar documentos del Sistema de Informacion.
- Si la Revision de la documentacion no esta Analista de
completa o tiene observaciones, continuar con 0GTIC Sistemas
11 la Actividad 12. (Analista
, . ., , DS
- Si la Revision de la documentacion esta Programador
completa o sin observaciones. ir la Actividad Plataforma INDECI)
13.
Documentador
12 Corregir las observaciones del documento del OGTIC (Especialista en
Sistema de Informacion. DS Soporte de
Sistemas
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Informaticos y
Procesos)

Aprobar los documentos del Sistema de

Informacion.

Especialista en

13 -De existir observaciones, continuar con la OGTIC Desarrollo de
Actividad 14. DS Sistemas
-De no existir observaciones, volver a realizar la (Coordinador)
Actividad 11.
. . e . . Especialista en
Capacitar al usuario final (Organos u Organos P
OGTIC Desarrollo de
14 | Desconcentrados) y al personal de soporte de los .
. . .. DS Sistemas
sistemas de informacion. -
(Coordinador)
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: Especialista en
15 1) Informe Técnico final del Sistema de OGTIC Desarrollo de
Informacién en mantenimiento. DS Sistemas
2) Manual de Instruccion del Sistema de (Coordinador)
Informacién.
Firmar y derivar el memordndum al drgano
requirente via SGD de estar conforme previa
revision de los documentos, anexando los
16 | siguientes documentos: OGTIC Jefe

- Informe Técnico Final.
- Manual de |Instruccion del
Informacion.

Sistema de

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan
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Descripcion de la actividad
1) Informe Técnico sobre la factibilidad de Desarrollo del Sistema de Informacién, el cual puede
concluir las siguientes opciones:
- Sino es factible el desarrollo de Sistema de Informacién.
- Sies factible el desarrollo de Sistema de Informacion.
Si es factible el mantenimiento de Sistema de Informacién
1) Términos de Referencia.
Recepcion del Entregable
1) Manual Técnico
2) Manual de usuario
3) Acta de pruebas
4) Acta de capacitacién de usuarios
5) Acta de capacitacién Técnica
Si existen observaciones y errores de codificacion
1) Informe técnico con observaciones de los entregables.
Si no existe observaciones, errores de codificacion y no es el entregable final
1) Informe Técnico de conformidad de los entregables.
Si no existe errores de codificacion y es el entregable final
1) Informe Técnico final del Sistema de Informacién de Mantenimiento
2) Manual de instruccién del Sistema de Informacidn.
Si no es tercerizado
1) Analisis del requerimiento mediante las siguientes especificaciones:
- En el Pre Andlisis del estudio de factibilidad elaborar: diagrama de procesos y
cronograma de actividades.
- En el Analisis y Disefio se elaboran: analisis de requisitos, casos de uso, prototipos y
modelo de datos
2) Manuales de Sistema de Informacién que deben contener toda la descripcién de los
componentes
3) Manual de usuario que debe describir el uso del mismo.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.01 Gestidn de Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de los Sistemas de Informacion
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Ficha de Procedimiento

Cadigo: PS 02.01.03 Version: 02

Nombre del Procedimiento: Soporte de los Sistemas de Informacion

Unidad de Organizacién Firmay Sello

OfICIna Genel’a| de Firmado digitalmente por PEREIRA
, ., ARENAS Willber FAU 20135890031

Elaborado por: Tecnologias de la Informacion \ soft

y Comunicaciones

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 14:47:31 -05:00

Firmado digitalmente por GONZALES

Oficina General de \ CARRASCO Vicente FAU

Revisado por: o L, 20135890031 soft
P Planificacidn y Presupuesto

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:16:34 -05:00

Firmado digitalmente por NEGRETE

VENEGAS Cesar Augusto FAU

20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:45:33 -05:00

Aprobado por: Secretaria General

Control de Cambios

Version Seccion del Procedimiento Descripcion del Cambio

01 Nombre del procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestion por Procesos.

01 Objetivo del Procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.

01 Base Normativa EIiminaciér.\IdeI numeral .
Incorporacién de la normativa numeral
Incorporacién de la sigla SGD

01 Siglas y Definiciones Eliminacidon de la definicion Diagrama de
Procesos.

01 Requisitos para iniciar el Mejora siguiendo las exigencias de la

procedimiento Norma Técnica de Gestion por Procesos.

Modificacion de las Actividades 1 al 6

01 Actividades Eliminacidn de las Actividades 1y 3
Incorporacién de las Actividades 7,8y 9
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Objetivo del Procedimiento:

Realizar el Soporte de Sistema de Informacién, con la finalidad de corregir las fallas o averias
que ocurren en los sistemas de informacién de los diferentes Organos del INDECI, con el
propdsito de asegurar la operatividad de los sistemas de la informacién.

Alcance del Procedimiento:
Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Base Normativa:

1) Ley N° 28612, Uso, adquisicién y adecuacion del software en la administracién publica.

2) D.S.N°024-2006-PCM, Reglamento de la Ley N° 28612. Ley que norma el uso, adquisicion
y adecuacién del software en la administracion publica.

3) D.S N° 051-2018-PCM, Portal de Software Publico Peruano y establece disposiciones
adicionales sobre el Software Publico Peruano.

4) Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC27001-2014 para la gestion de la seguridad de la
informacion.

5) Norma Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-Ingenieria de Software y Sistemas.
Procesos del ciclo de vida del software. 3a Edicion”.

6) Directiva N° 001-2019-PCM SEGDI, “Directiva para compartir y usar Software
Publico peruano”.

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) In House - Se desarrolla en casa

2) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
3) SGD - Sistema de Gestién Documental

Definiciones

1) Atencion remota.- Es la conexion a distancia entre dos o mas equipos, donde uno de ellos
permite acceder al otro como si se estuviese trabajando directamente en frente de este,
mediante el empleo de un remoto Access software.

2) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

3) Soporte de Sistemas.- Es asistir a los usuarios del sistema, a corregir errores, recuperar el
sistema, y adaptar el Sistema ante una nueva necesidad.

4) Software libre.- Aquel programa de computadora que se distribuye junto con su cédigo
fuente, dando al usuario la libertad de modificarlo, estudiarlo, copiarlo, adecuarlo y
distribuirlo.

5) Sistema.- Es un objeto complejo cuyas partes o componentes se relacionan con al menos
alguno de los demas componentes.

6) Sistema de la Informacidn.- Es un conjunto de datos que interactian entre si con un fin
comun.

7) Sistema Operativo.- Conjunto de érdenes y programas que controlan los procesos basicos
de una computadora y permiten el funcionamiento de otros programas.

8) Sistema de Informacidn.- También llamado software, es el conjunto de programas y
rutinas que permiten a la computadora realizar determinadas tareas.
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Requisitos para iniciar el procedimiento:
Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N°041-2017-PCM 1) Presidencia del Consejo de Ministros
Articulo 1.-
Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informadtica.
2) Requerimiento de usuarios 2) (')rgan(? u organo desconcentrado
(usuario)
Actividades
N° Descrip.ci.én dela Unid.ad de Responsable
Actividad Organizacién
Recibir el requerimiento de Soporte de Sistema de Especialista de
1 | Informacién enviado por el usuario al correo de OGTIC Spporte de
soporte-ogtic@indeci.gob.pe. Slstemas.cfe
Informacién
Registrar, evaluar el requerimiento y asignar el Especialista de
ticket de atencidn en el Sistema de mesa de ayuda, Soporte de
2 . . OGTIC .
al Coordinador de Soporte de Sistema de Sistemas de
Informacion. Informacién
Especialista en
3 Evaluary asignar el ticket de atencién al personal de OGTIC Desarrollo de
Soporte Técnico que lo atendera. DS Sistemas
(Coordinador)
Responsable
Técnico
(Especialista en
I . . OGTIC
4 | Evaluar el requerimiento enviado por el usuario. DS Soporte de
Sistemas
Informaticos y
Procesos)
Comunicarse con el usuario para conocer los Responsable
detalles del requerimiento, analizar la incidencia y Técnico
determinar las acciones a tomar. OGTIC (Especialista en
5]-Si se requiere intervencién especializada, DS Soporte de
continuar con la actividad 6. Sistemas
- Si no requiere intervencion especializada, Ir a la Informaticos y
Actividad 7. Procesos)
Atender el requerimiento o ejecutar la solucion de Especialista
6 la incidencia, de ser el caso indicar al especialista OGTIC Técnico de
técnico de soporte de sistemas intervencion parala DS Soporte de
solucion de la incidencia, Ir a la Actividad 8. Sistemas
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Responsable
Técnico
o . . Especialista en
Atender el requerimiento y ejecutar la solucién de OGTIC (Esp
7 .. . Soporte de
la incidencia. DS .
Sistemas
Informaticos y
Procesos)
Responsable
Técnico
Realizar las pruebas necesarias para comprobar la OGTIC (Especialista en
8 | solucidn de la incidencia. DS Soporte de
Sistemas
Informaticos y
Procesos)
. . ., Responsable
Registrar el Soporte de Sistema de Informacidn en Técnico
la mesa de ayuda, cerrar la atencién del ticket y .
: . (Especialista en
9 automaticamente la plataforma registra fecha de la OGTIC Soporte de
atencion y envia respuesta al usuario que informa DS .p
. - .. Sistemas
el término de la atencidn y solicita el llenado de la "
. . . Informaticos y
encuesta de satisfaccién de calidad.
Procesos)
Fin del Procedimiento
Documentos que se generan
No se genera documentos
Proceso Relacionado:
PS02  Gestidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.01 Gestidn de Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de los Sistemas de Informacidn
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Ficha de Procedimiento

Cadigo: PS 02.02.01 Version: 02

Nombre del Procedimiento: Soporte de servicios de red

Unidad de Organizacion Firmay Sello
Oficina General de Tecnologias \ i%réﬁd/fsd@ﬁﬁj'?fp"ﬁfupé’éS%@géﬁé‘l
/| soft
Elaborado por: de la Informaciéony Motivo: Soy el autor del documento

Comunicacién

Oficina General de Planificacion Firmado digitalmente por GONZALES

Revisado por: CARRASCO Vicente FAU
P y Presupuesto \

20135890031 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:16:47 -05:00

Firmado digitalmente por NEGRETE
VENEGAS Cesar Augusto FAU
\ 20135890031 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:45:46 -05:00

Aprobado por: Secretaria General

Control de Cambios

Version Seccion del Procedimiento Descripcion del Cambio
- Mejora siguiendo las exigencias de la
01 Nombre del procedimiento ) ,Igu.l .,Xlg !
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
- - Mejora siguiendo las exigencias de la
01 Objetivo del Procedimiento ) ,Igu.l .,Xlg !
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
Eliminacién del numeral 1,2,4Y5
01 Base Normativa — -
Incorporacién de la normativa numeral 1
Incorporacién de las siglas IEC, NTP, SGD,
01 Siglas y Definiciones 1,3vy4,
Eliminacién de la definicién 2, 3,7,8y 9
Requisitos para iniciar el Mejora siguiendo las exigencias de la
01 o e .
procedimiento Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
Modificacidn de las Actividades 1 al 5
01 Actividades Eliminacién de las Actividades 1, 3
Incorporacion de las Actividades 6,7y 8
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Objetivo del Procedimiento:

Garantizar y asegurar la operatividad de los servidores y los servicios de red: correo
electrénico, cuenta de red y conectividad; dotando de una herramienta de comunicacidn que
complementa en sus labores a los mismos

Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, érganos y drganos
desconcentrados

Base Normativa:

1) Ley N 29904, Promocién de la Banda Ancha y construccién de la Red Dorsal Nacional de
Fibra C)ptica. DS N°014-2013-PCM

2) R.M. N°004-2016-PCM, Norma Técnica Peruana "ISO NTP/IEC 27001:2014 Tecnologia de
la Informacién. Técnicas de Seguridad. Sistemas de Gestion de Seguridad de la
Informacién. Requisitos 2a. Edicidn", en todas las entidades integrantes del Sistema
Nacional de Informatica.

3) R.J. N° 088-2003-INEl, se aprueba la Directiva N° 005-2003-INEI/DTNP denominada
“Normas para el uso del servicio de correo electrénico en las Entidades de la
Administracién Publica”.

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) IEC - Comisidn Electrénica Internacional

2) NTP - Norma Técnica Peruana

3) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
4) SGD - Sistema de Gestiéon Documental

Definiciones

1) Arquitectura de red.- Es un disefio de una red de comunicaciones de componentes fisicos
de una organizacion.

2) Configurar.- Es un conjunto de datos que determina el valor de algunas variables de un
programa o de un sistema operativo.

3) Correo.- Es una cuenta de correo electrdonico, donde se envia mensajes entre dos o mas
usuarios.

4) Incidente.- Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que
causa, o puede.

5) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

6) Red.- Es un conjunto de equipos conectados por medio de cables, sefiales, ondas o
cualquier otro método de transporte de datos.

7) Servidor.- Es un tipo de software que brinda servicios para los usuarios.

8) Usuario de red.- Es un usuario que se conecta a una red corporativa con el fin de obtener
todos los recursos que se brindan.

Pagina 44 de 151



)

INDECI

DEFENSA CIVIL, tarea de todos

Requisitos para iniciar el procedimiento:

Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N°041-2017-PCM 1) Presidencia del Consejo de Ministros
Articulo 1.-
Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.
- . 2) Organo u édrgano desconcentrado
2) Requerimiento de usuarios ) & . &
(usuario)
Actividades
_ . Unidad de
N° Descripcidn de la actividad . s Responsable
Organizacion
Cuando el Requerimiento es por sistema de mesa de ayuda
Recibir el requerimiento de Soporte de Servicio de .
. . Técnico de
1 | Red enviado por el usuario al correo de soporte- OGTIC Redes
ogtic@indeci.gob.pe.
Registrar, evaluar el requerimiento y asignar el ticket
5 de atencién en el Sistema de mesa de ayuda, al OGTIC Técnico de
Coordinador de Redes y Ciberseguridad, ir a la Redes
Actividad 3.
Cuando el Requerimiento es por documento
Recibir derivar via SGD, el Memordndum de
1 Y i 0GTIC Jefe
requerimiento de Soporte de Servicios de Red.
. . ., Especialista en
Evaluary asignar el ticket de atencién al personal de P
2 R , OGTIC Soporte de
Soporte Técnico de redes que lo atendera. Redes
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Atender el requerimiento de Servicios de Red:

- Crear, modificar o eliminar cuentas de usuarios de
red (La oficina de Recursos Humanos es la
encargada de requerir la eliminacién de usuarios
en caso de no renovacion de contratos, renuncias
etc.).

- Crear, modificar, configurar o eliminar correo
electrdnico institucional (La oficina de Recursos
Humanos es la encargada de requerir la

Especialista en

presentada.

3 L . . OGTIC Soporte de
eliminacidn de usuarios en caso de no renovacion Redes
de contratos, renuncias etc.).

- Asignar, administrar e inventariar el rango de IP.
- Deteccion y solucion de anomalias de la red del
INDECI.
- Deteccidon y solucion de anomalias del cableado
estructurado de la Sede Central y locales
descentralizados (a nivel equipamiento de
conectividad).
Registrar la atencién de soporte de servicio de red
en la mesa de ayuda, cerrar la atencién del ticket y
automaticamente la plataforma asigna la fecha la Técnico de
4 L . . _— OGTIC
atencion e informa al usuario el término de la Redes
atencién y solicita el llenado de la encuesta de
satisfaccion de calidad.
Fin del Procedimiento
Monitoreo de la arquitectura Red
Realizar el monitoreo de la arquitectura de la red en
forma diaria, para identificar las fallas que reporten
las herramientas (software) y test manuales de
conectividad (pruebas légicas), segln corresponda: Especialista en
- Reporte de conectividad de la red. OGTIC Soporte de
- Reporte del funcionamiento de Ia Redes
infraestructura TIC.
A fin de garantizar y asegurar la operatividad de los
servidores de la red.
De identificar alguna falla en la red y tiene garantia vigente
5 Coordinar con la empresa proveedora para la 0GTIC Técnico de
aplicacion de la garantia, via correo electrénico. Redes
Validar la conformidad de la accion mediante correo -
- . . Especialista en

3 y/o recibir acta de trabajo§ reallzado_f, r?or Ic?s 0GTIC Soporte de

proveedores y dar conformidad a la incidencia Redes
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Informar al jefe de la OGTIC via correo electrdnico,
la solucién de Ila incidencia y el correcto
funcionamiento de la Arquitectura de Red.

OGTIC

Especialista en
Soporte de
Redes

Fin del Procedimiento

De identificar alguna falla en la red y no tiene garantia vigente

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los

siguientes documentos:

En caso sea necesario la tercerizacion.

1) Informe técnico de la incidencia en el cual se
indican recomendaciones y de ser el caso la
necesidad de tercerizar el servicio.

2) Términos de Referencia y/o Especificaciones
Técnicas segun corresponda.

3) Proyecto de memorandum dirigido al dérgano
requiriente, anexando los siguientes documentos:

- Informe Técnico de la incidencia.
- Términos de Referencia y/o Especificaciones
Técnicas.

OGTIC

Técnico de
Redes

Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revisién de los documentos, anexando los siguientes
documentos:
- Informe técnico de la incidencia.
- Términos de Referencia y/o Especificaciones
Técnicas.

OGTIC

Jefe

Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Actividades al término del servicio (Tercerizado)

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:

1) Acta de conformidad de acuerdo a los Términos
de Referencia y/o Especificaciones Técnicas segln
corresponda.

2) Proyecto de memorandum dirigido al érgano
requiriente, anexando el siguiente documento:

- Acta de conformidad.

OGTIC

Técnico de
Redes
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Firmar y derivar el memorandum al drgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
8 revision de los documentos elaborados, anexando OGTIC Jefe
los siguientes documentos:

- Acta de conformidad.

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan

Cuando el Requerimiento es por documento
1) Memorandum de requerimiento de soporte de servicios de Red
Monitoreo de la arquitectura RED
1) Reporte de conectividad de la red.
2) Reporte del funcionamiento de la infraestructura TIC.
De identificar alguna falla en la red y tiene garantia vigente
1) Acta de conformidad.
De identificar alguna falla en la red y no tiene garantia vigente
1) Informe técnico de la incidencia en el cual se indican recomendaciones y de ser el caso la
necesidad de tercerizar el servicio.
2) Términos de Referencia y/o Especificaciones Técnicas segun corresponda.
3) Memorandum dirigido al drgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico de la incidencia.
- Términos de Referencia y/o Especificaciones Técnicas.
Actividades al término del servicio (Tercerizado)
1) Acta de conformidad de acuerdo a los Términos de Referencia y/o Especificaciones
Técnicas segun corresponda.
2) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Acta de conformidad.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.02 Gestidn de la Red y Ciberseguridad
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Ficha de Procedimiento

Cédigo: PS 02.02.02 | Versién: 02
Nombre del Procedimiento: Implementacidn de ciberseguridad

Unidad de Organizacién Firmay Sello

Oficina General de Cipiodgiannt ppencin,
’ .7 iiber

Elaborado por: Tecnologias de la Informacion \ so

y Comunicacién

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 14:48:22 -05:00

Firmado digitalmente por GONZALES
CARRASCO Vicente FAU
20135890031 soft

Oficina General de
Planificacidn y Presupuesto

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:17:02 -05:00

Revisado por:

Firmado digitalmente por NEGRETE
VENEGAS Cesar Augusto FAU

b 20135890031 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:45:57 -05:00

Aprobado por: Secretaria General

Control de Cambios

Version Seccion del Procedimiento Descripcion del Cambio
Mei — I - 5 I
01 Nombre del procedimiento cjora sllgunlendo as smgenuas de la
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
Mei — I - . |
01 Objetivo del Procedimiento cjora sllgunlendo as smgenuas de la
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
) Eliminacién del numeral 1, 3,4y 5
01 Base Normativa Incorporacién de la normativa numeral 2
ol finici Incorporacién de la sigla SGD, 2.
01 Siglas y Definiciones Eliminacion de la definicién 5, 6, 8, 9, 10,
Requisitos para iniciar el Mejora siguiendo las exigencias de la
01 procedimiento Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
Modificacidn de las Actividades 1 al 4
01 Actividades Eliminacion de las Actividades 5,6, 7y 8
Incorporacién de las Actividades

Objetivo del Procedimiento:

Implementar la ciberseguridad para proteger las infraestructuras de tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones ante amenazas externas o internas
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Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién

Base Normativa:

1) R.M. N° 004-2016-PCM, Norma Técnica Peruana “ISO NTP/IEC 27001:2014 Tecnologia de la
Informacién. Técnicas de Seguridad. Sistemas de Gestidn de Seguridad de la Informacidn.
Requisitos 22. Edicidon”, en todas las entidades integrantes del Sistema Nacional de
Informatica, o la que haga sus veces. (El articulo 1 al 7).

2) R.M. N° 166-2017-PCM, modifica el Articulo 5 de la R.M. N° 004- 2016-PCM referente al
Comité de Gestion de Seguridad de la Informacion.

3) R.M. N°246-2007-PCM, Norma Técnica Peruana “NTP-ISO/ IEC 17799:2007 EDI. Tecnologia
de la Informacién. Cédigo de buenas practicas para la gestion de la seguridad de la
informacién. 22. Edicion” en todas las entidades integrantes del Sistema Nacional de
Informdtica, o la que haga sus veces. (El articulo 1 al 3).

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) OGTIC- Oficina General de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
2) SGD - Sistema de Gestién Documental

Definiciones

1) Amenaza.- Es toda accién que aprovecha una vulnerabilidad para atentar contra la
seguridad de un sistema de informacién

2) Ciberseguridad.- Conjunto de herramientas, politicas, conceptos de seguridad,
directrices, métodos de gestidon de riesgos, acciones y tecnologias que pueden utilizarse
para proteger los activos de la organizacidn y los usuarios en el ciber entorno.

3) Componente Tecnoldgico.- Dicese que todo equipamiento tecnoldgico relacionado al
ambito de la computacion e informatico como software, hardware.

4) Conectividad de Red.- Es la conectividad de una computadora (ordenador) esta dada por
su capacidad para conectarse a una red como Internet o a otros equipos y periféricos

5) Hardware.- Partes fisicas, tangibles, de un sistema informatico.

6) Incidencias.- Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y
gue causa, o puede causar una interrupcién del mismo o una reduccién de la calidad de
dicho servicio.

7) Informe Técnico.- Es un documento mediante donde se expone claramente y con Cierto
detalle, el desarrollo o el resultado de una evaluacidn técnica efectuada a un equipo,
donde se detalla los datos del equipo, el problema que presenta, el diagndstico y la accién
o recomendacidn a seguir. Lleva la firma del responsable de la Evaluacién.

8) Infraestructura.- Conjunto de software y hardware sobre el que se soportan los servicios
de una organizacidon para responder eficientemente a las necesidades de los
Consumidores.

9) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

10) Software.- Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.
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11) Vulnerabilidad.- Es la debilidad en un sistema permitiendo a un atacante violar la
confidencialidad, integridad, disponibilidad, control de acceso y consistencia del sistema
o de sus datos y aplicaciones.
Requisitos para iniciar el procedimiento:
Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N2 041-2017-PCM 1) Especialista en Administracién y Redes
Articulo 1.- (Técnico de Redes)
Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicidn”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.
- . 2) Organo u o6rgano desconcentrado
2) Requerimiento de usuarios ) & . &
(usuario)
Actividades
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad o .. Responsable
Organizacion
Identificar o recibir comunicacién por
el jefe de la OGTIC via correo Especialista en Soporte
1 .. OGTIC
electrénico, sobre alguna amenaza al de Redes
componente tecnoldgico del INDECI.
Evaluar, analizar la amenaza hacia la
infraestructura tecnoldgica (hardware, Especialista en Soporte
2 | software, y servicios red), de acuerdo a OGTIC P P
Y . . de Redes
la politica de  Ciberseguridad
establecida.
De ser una amenaza de nivel bajo.
Atender la amenaza y comunicar via .
L. . Especialista en Soporte
3 | correo electrénico que ha sido OGTIC de Redes
controlada, al jefe de la OGTIC y a los
usuarios afectados.
Fin de Procedimiento
De ser una amenaza de nivel alto
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC

via SGD, los siguientes documentos:

1) Informe técnico sobre amenaza en
el cual se indican recomendaciones
y de ser el caso la necesidad de
tercerizar el servicio.

2) Términos de Referencia y/o
Especificaciones Técnicas, segun
corresponda. OGTIC

3) Proyecto de memorandum dirigido
al érgano requiriente, anexando los
siguientes documentos:

- Informe técnico sobre |Ia
Amenaza detectada.

- Términos de Referencia y/o
Especificaciones Técnicas.

Técnico de Redes

Firmar y derivar el memorandum al
drgano requiriente via SGD de estar
conforme previa revision de los
documentos, anexando los siguientes
2 | documentos: OGTIC Jefe
- Informe técnico sobre Ia
amenaza detectada.
- Términos de Referencia y/o
Especificaciones Técnicas.

Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por
montos menores o iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por
montos menores o iguales a 8 UIT”.

Actividades al término del servicio (Tercerizado)

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC

via SGD, los siguientes documentos:

1) Acta de conformidad de acuerdo a
los Términos de Referencia y/o
Especificaciones Técnicas segun
corresponda.

2) Proyecto de memorandum dirigido
al érgano requiriente, anexando el
siguiente documento:

- Acta de conformidad.

OGTIC Técnico de Redes
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Firmar y derivar el memorandum al
drgano requiriente via SGD de estar
conforme previa revision de los
documentos, anexando el siguiente
documento:

- Acta de conformidad.

OGTIC Jefe

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan

De ser una Amenaza de nivel alto

1) Informe técnico sobre la amenaza, en el cual se indican recomendaciones y de ser el caso
la necesidad de tercerizar el servicio.

2) Términos de Referencia y/o Especificaciones Técnicas, segun corresponda.

3) Memorandum dirigido al drgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico sobre la amenaza.
- Términos de Referencia y/o Especificaciones Técnicas

Actividades al término del servicio (Tercerizado)

1) Acta de conformidad de acuerdo a los Términos de Referencia y/o Especificaciones
Técnicas.

2) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Acta de conformidad.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.02 Gestién de la Red y Ciberseguridad

Pagina 56 de 151



O
BN
o
<

DEFENSA CIVIL, tarea de todos

“EPE|QIILOD OIS
By 3nb SELLOMN 3 EIEUSWUE E| ISPUSLY E

H

(=)

SR anbpy,

Y

“T0700N S0 Sd DIUSELIpSI0Ud

“DIAES |3 JEZUEDUR] Eled 3B puodsloT

QLT

“E3130|0UIS] BINDN O SSELW
E| 3P EIEUSWE E| SINEUE JEN|EATT

ﬂ

ETEUSLE EUNS|E 2005 2S00 | 3 @l
B 10d usDEuNWe 1qDE) ¢ JEUEPTT

U ORI U LN 0P E| JBIOqEIT

@95 B susunbai oueio
B WnpUEDWEW [ JEASD A JEWAST

sapaY op auodos us exE eads]

s=psy 5p OMDAL

2yar

SPUCDEIIMUOY A UDIIEULOM B 3P SB150j0UlR) 3P [ERUZD BEUINIO

e o e | g
o sgomuo o sfopies s | ovma)

sauooeumwes A uoiseuuou) B 3p seiSo|ouTe L 3P [EIARD EUDYO

SOREG D TR TAD TSN

1D3dNI

5
3

Pagina 57 de 151



l

Pagina 58 de 151

“ESIpuUodsaLI0T BOIEIURLNIoD 095 B Eusunbal ouelio
Bl 095 Ea Jeausp A JesogeEEc B WNpUBICWE B JeAuEp A JEWAL
SIpay Sp OMDBL ajar Sapay ap 0MoaL

SUODEIIIMUGT A UIEULOM) B 2p SE1S0[0UIRL 3P [ERUSS EUINIO

T Ry
— SCRCT P TR D TN
T B | 5 J AN ¢
N

SIUCIENWMLOT A UOIJEULIGH] B] 3P SEIS0|0UTR) 3P [E12Ua9 BUDLOD eedig pepunfousdig

s 3
o
o
-

C
o
©

E 5
=
©
—
"_..
=
(3]
<
w
=
w
&

N o

STy

D@O

S

2

2




JINDECI

DEFENSA CIVIL, tarea de todos

Ficha de Procedimiento

Cadigo: PS 02.03.01

Version:02

Nombre del Procedimiento: Mantenimiento de Hardware y Software

Unidad de Organizacion

Firmay Sello

Elaborado por:

Oficina General de Tecnologias
de la Informaciény
Comunicaciones.

Firmado digitalmente por PEREIRA
\ ARENAS Willber FAU 20135890031

soft

Motivo: Soy el autor del documento

Fecha: 17.11.2022 14:49:18 -05:00

Revisado por:

Oficina General de
Planificacidn y Presupuesto

Firmado digitalmente por GONZALES
CARRASCO Vicente FAU

\k 20135890031 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:17:13 -05:00

Aprobado por:

Secretaria General

Firmado digitalmente por NEGRETE
VENEGAS Cesar Augusto FAU
20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:46:11 -05:00

Control de Cambios

Version Seccion del Procedimiento Descripcion del Cambio
01 Nombre del procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestién por Procesos.
01 Objetivo del Procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestién por Procesos.
Eliminacién del numeral 1,2y 3
01 Base Normativa Incorporacién de la normativa numeral 1
al6
Incorporacién de la sigla SGD
01 Siglas y Definiciones Eliminacién de la definicién Diagrama de
Procesos.
01 Requisitos para iniciar el Mejora siguiendo las exigencias de la
procedimiento Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
Modificacidn de las Actividades 1 al 7
01 Actividades Eliminacién de las Actividades 1y 3

Incorporacion de las Actividades 8 al 24

Objetivo del Procedimiento:

Realizar el mantenimiento de Hardware y Software a fin de evitar el deterioro y asegurar la
operatividad y funcionamiento adecuado de los equipos de cémputo en el desarrollo de sus
funciones de los usuarios.
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Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacidn y Comunicaciones, érganos y drganos
desconcentrados

Base Normativa:

1) Ley N° 28612, Adquisicién y adecuacién del software en la administracion publica.

2) D.S. N° 013-2003-PCM, Dictan medidas para garantizar la legalidad de la adquisicion de
software en entidades y dependencias del sector publico. Articulo 1 Software Legal y
Articulo 5 Acciones a ser Adoptadas por Las Entidades y Dependencias Publicas.

3) D.S. N° 051-2018-PCM, crea el Portal de Software Publico Peruano y Establece
Disposiciones Adicionales sobre el Software Publico peruano.

4) D.S. N° 076-2010-PCM, Modifica el D.S. N° 013-2003-PCM Estableciendo disposiciones
referidas a las adquisiciones de computadoras personales que convoquen las entidades
publicas. Articulo 2 Objeto y Alcance de la Norma y Articulo 5 Acciones a ser Adoptadas
por Las Entidades y Dependencias Publicas.

5) D.L. N° 822, Ley sobre derecho de autor. Articulo 2: item 34 y 41. Capitulo Il De los
programas de ordenador.

6) D.L. N° 1412, Ley del Gobierno Digital. Articulo 2 Ambito de aplicaciéon y Articulo 3
Definiciones (Tecnologias digitales, entorno digital, servicio digital, canal digital, cuidado
digital, gobernanza digital, arquitectura digital).

Siglas y Definiciones:

Siglas
1) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informacidon y Comunicaciones
2) SGD - Sistema de Gestidon Documental

Definiciones

1) Hardware.- Partes fisicas, tangibles, de un sistema informatico.

2) Hoja de movimiento de Bienes Patrimoniales.- Es un documento donde se detalla los
datos del bien o equipo que se va asignar o cambiar de usuario. Lleva la firma de quien
entrega y el que recibe el bien.

3) Informe técnico.- Es un documento mediante el cual (donde) se expone claramente y con
cierto detalle, el desarrollo o el resultado de una evaluacion técnica efectuada a un
equipo, donde se detalla los datos del equipo, el problema que presenta, el diagndstico y
la accién o recomendacion a seguir. Lleva la firma del responsable de la evaluacion.

4) Mantenimiento.- Se define el mantenimiento como todas las acciones que tienen como
objetivo preservar un articulo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo
alguna funcién requerida.

5) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

6) Red.- Es un conjunto de equipos conectados por medio de cables, sefiales, ondas o
cualquier otro método de transporte de datos.

7) Software.- Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.
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Requisitos para iniciar el procedimiento:
Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N2041-2017-PCM 1) Servidor de cualquier érgano u érgano
Articulo 1.- desconcentrado
Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.
e . 2) Organo u drgano desconcentrado
2) Requerimiento de usuarios ) Org ) §
(usuario)
Actividades
_— . . Unidad de
N° Descripcion de la actividad . Responsable
Organizacion
Cuando el Requerimiento es por sistema de mesa de ayuda
Recibir el requerimiento de Mantenimiento de Especialista en
1 | Hardwarey Software enviado por el usuario al correo OGTIC Soporte Técnico
de soporte-ogtic@indeci.gob.pe. Informdtico
Registrar, evaluar el requerimiento y asignar el ticket .
. . Especialista en
de atencién en el Sistema de mesa de ayuda, al .
2 . .. (s OGTIC Soporte Técnico
Coordinador de Soporte Técnico Informatico, (L
. . . Informatico
continuar con la Actividad 3.
Cuando el Requerimiento es por documento
Recibir y derivar via SGD, el memorandum de
1 | requerimiento de mantenimiento de hardware y OGTIC Jefe
software.
. . ., Especialista en
Evaluar y asignar el ticket de atencidn al personal de P L
2 L. , OGTIC Soporte Técnico
Soporte Técnico que lo atendera. ",
Informatico
Evaluar la solitud y el tipo de mantenimiento que se .
realizara al equipo: Especialista en
3 d _p N OGTIC Soporte Técnico
- Mantenimiento de Hardware. (L
. Informatico
- Mantenimiento de Software.
Mantenimiento de Hardware
Proceder segln la regién en donde se encuentra
ubicado el equipo al cual se le brindara
mantenimiento: Especialista en
4 - Si el equipo se encuentra en la Regidn de OGTIC Soporte Técnico
Lima. Informatico
- Si el equipo se encuentra en una region
diferente de Lima.
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Cuando el equipo se encuentra en la Regién Lima
Verificar el estado del equipo si requiere repuesto: -
- Si no requiere repuestos, continuar con la Especialista en
5 10 Teq P ’ 0GTIC Soporte Técnico
Actividad 6. n
. . . . Informatico
- Sirequiere repuestos, ir a la Actividad 8.
Si no requiere repuestos
Realizar el mantenimiento y verificar la operatividad Especialista en
6 . 4 P OGTIC Soporte Técnico
del equipo. »
Informatico
Registrar el mantenimiento de hardware en la mesa
de ayuda, cerrar la atencion del ticket y )
(o . Especialista en
automaticamente la plataforma registra fecha de la L.
7 . , - . OGTIC Soporte Técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el n
A . . Informatico
término de la atencién y solicita el llenado de la
encuesta de satisfaccion de calidad.
Fin del Procedimiento
Si requiere repuestos
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los
. Encargado
resultados de la evaluacion. 0
e . L. Especialista en
2) Especificaciones Técnicas. ..
8 . . , OGTIC Soporte Técnico
3) Proyecto de memorandum dirigido al érgano -
. . Informatico y
requiriente, anexando los siguientes L.
electrdénico
documentos:
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.
Recibir el repuesto previa verificacion de que L
e . . Especialista en
cumpla/ las Especificaciones Técnicas, realizar el . .
9 . e OGTIC Soporte Técnico
Mantenimiento de hardware vy verificar Ia "
.. . Informatico
operatividad del equipo.
Elaborar el siguiente documento: -
. . . Especialista en
- Hoja de movimiento Interno de bienes L.
10 . . . OGTIC Soporte Técnico
patrimoniales, con el cual se le hard llegar el L.
. . . Informatico
equipo en condiciones operativas.
Registrar el mantenimiento de hardware en la mesa
de ayuda, cerrar la atencion del ticket vy -
automaticamente la plataforma registra fecha de la Especialista en
11 ., , P g . OGTIC Soporte Técnico
atencion y envia respuesta al usuario que informa el "
. ., . Informatico
término de la atencién y solicita el llenado de la
encuesta de satisfaccion de calidad.
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Fin del Procedimiento
Si el equipo se encuentra en una region diferente de Lima
Solicitar via correo electrénico el envio del equipo,
acompafiado de los documentos siguientes: .
1) Memorandum del equipo para el Especialista en
1 . OGTIC Soporte Técnico
mantenimiento de hardware. ‘h
. . . Informatico
2) Hoja de movimiento Interno de bienes
patrimoniales.
Recibir derivar via SGD, el memorandum de
2 Y 0GTIC Jefe
mantenimiento de hardware.
Registrar el requerimiento en la mesa de ayuda, Especialista en
3 | obtener el ticket de atencion y designar al personal OGTIC Soporte Técnico y
de soporte técnico que lo atendera. Electrénico
Verificar y proceder segun la vigencia del equipo: Especialista en
4 - Siesobsoleto, continuar con la Actividad 5. OGTIC Soporte Técnico
- Sino es obsoleto, ir a la Actividad 8. Informatico
Si es obsoleto
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe técnico con el cual se sustenta los
resultados de la evaluacién. L
. L . Especialista en
2) Hoja de movimiento Interno de bienes L
. . Soporte Técnico
5 patrimoniales. OGTIC s
. - . Informatico y
3) Proyecto de memorandum dirigido al érgano .
. . electrénico
requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
-  Hoja de movimiento Interno de bienes
patrimonial.
Firmar y derivar el memorandum al drgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision, anexando los siguientes documentos:
6 olos sl 0GTIC Jefe
- Informe técnico.
- Hoja de movimiento Interno de bienes
patrimoniales.
Registrar el mantenimiento de hardware en la mesa
de ayuda, cerrar la atencion del ticket vy -
automaticamente la plataforma registra fecha de la Especialista en
7 ., , P g . OGTIC Soporte Técnico
atencion y envia respuesta al usuario que informa el "
A . . Informatico
término de la atencién y solicita el llenado de la
encuesta de satisfacciéon de calidad.
Fin del procedimiento
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Si no es obsoleto

Verificar como se realizard el mantenimiento de

hardware del equipo: -

. Especialista en
- Mantenimiento de hardware en taller, L
8 . - OGTIC Soporte Técnico
continuar con la Actividad 9. Informatico
- Mantenimiento de Hardware tercerizado, ir a
la Actividad 16.

Mantenimiento de Hardware en taller

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los

siguientes documentos:

1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los
resultados de la evaluacién. Especialista en

2) Especificaciones Técnicas. Soporte Técnico

9 ) . . OGTIC "

3) Proyecto de memorandum dirigido al drgano Informatico
requiriente, con el cual se le hace llegar los electrdénico
siguientes documentos:

- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.

Firmar y derivar el memordandum al drgano

requiriente via SGD de estar conforme previa

revision de documentos, anexando los siguientes

10 & OGTIC Jefe
documentos:
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.

Va al procedimiento:

PS 05.02.02 “Adquisiciones por montos menores o

iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:

PS 05.02.02 “Adquisiciones por montos menores o

iguales a 8 UIT”.

Recibir el repuesto previa verificacién de que cumpla .

las especificaciones técnicas realizar el Especialista en

11 pe! v real 0GTIC Soporte Técnico
mantenimiento de hardware vy verificar la "
.. . Informatico
operatividad del equipo.

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los

siguientes documentos:

1) Hoja de movimiento interno de bienes -

. . Especialista en
patrimoniales. Soporte TéCnico
12 |2) Proyecto de memorandum dirigido dérgano OGTIC IFr)wformético
requiriente, con el cual se le hace llegar el equipo L
. . electrénico
operativo y el siguiente documento:
- Hoja de movimiento de interno de bienes
patrimoniales.
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Firmar y derivar el memorandum al drgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documento, anexando el siguiente

documentos:
- Informe Técnico.
- Términos de Referencia.

13 OGTIC Jefe
documento:
- Hoja de movimiento de interno de bienes
patrimoniales.

Registrar el mantenimiento de hardware en la mesa

de ayuda, cerrar la atencion del ticket vy .

automaticamente la plataforma registra fecha de la Especialista en

14 ., , P g . OGTIC Soporte Técnico
atencidn y envia respuesta al usuario que informa el "
P . . Informdtico
término de la atencién y solicita el llenado de la

encuesta de satisfaccién de calidad.

Fin de Procedimiento

Mantenimiento de Hardware tercerizado

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los

siguientes documentos:

1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los
resultados de la evaluacién. Especialista en

2) Términos de Referencia. Soporte Técnico

15 . - , OGTIC .

3) Proyecto de memorandum dirigido al drgano Informdtico
requiriente, con el cual se le hace llegar los electrénico
siguientes documentos:

- Informe Técnico.
- Términos de Referencia.

Firmar y derivar el memordndum al drgano

requiriente via SGD de estar conforme previa

revision de documentos, anexando los siguientes

16 & OGTIC Jefe

Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)

17

Recibir el equipo por parte de la empresa y realizar
las siguientes acciones:
- Verificar condiciones y estado.
- Realizar pruebas de operatividad.
- Acta del trabajo realizado en sefal de
conformidad.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los

siguientes documentos:

1) Hoja de movimiento
patrimoniales.

interno de bienes

Especialista en
Soporte Técnico

atencion e informa al usuario el término de la
atencion y solicita el llenado de la encuesta de
satisfaccion de calidad.

18 2) Proyecto de memorandum dirigido al d6rgano OGTIC Informatico y
requiriente, anexando el siguiente documento: electrdénico
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Firmar y derivar el memordndum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
19 revision de los documentos, anexando el siguiente OGTIC Jefe
documento
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Registrar el mantenimiento de hardware en la mesa
de ayuda, cerrar la atencion del ticket vy L
(o . Especialista en
automaticamente la plataforma registra fecha de la L.
20 . , - . OGTIC Soporte Técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el n
_ . . Informatico
término de la atencién y solicita el llenado de la
encuesta de satisfaccién de calidad.
Fin del procedimiento
Mantenimiento de Software
Solucionar remotamente la incidencia identificada
mediante un software libre (utilitarios), que pueden
ser principalmente las siguientes:
e Descartar virus. Especialista en
21 - Restaurar Software. OGTIC Soporte Técnico
- Realizar el mantenimiento de Software. Informatico
e Actualizar el SIGA o SIAF
- Realizar las pruebas para verificar el buen
funcionamiento del software.
Registrar el mantenimiento de software en la mesa
de ayuda, cerrar la atencion del ticket vy -
automaticamente la plataforma consigna la fecha la Espeaahs}ta e.m
22 OGTIC Soporte Técnico

Informatico

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan
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Cuando el Requerimiento es por documento
1) Memorandum de requerimiento de mantenimiento de hardware y software.
2) Mantenimiento que se realizara al equipo:
- Mantenimiento de Hardware.
- Mantenimiento de Software.
Si requiere repuestos
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Especificaciones Técnicas.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.
- Hoja de movimiento Interno de bienes patrimoniales.
Si el equipo se encuentra en una region diferente de Lima
1) Memorandum para el mantenimiento de hardware.
2) Hoja de movimiento Interno de bienes patrimoniales.
Si es obsoleto
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacién.
2) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Hoja de movimiento Interno de bienes patrimonial.
Mantenimiento de Hardware en taller
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Especificaciones Técnicas.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, con el cual se anexan los siguientes documentos:
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas
4) Movimiento Interno de bienes patrimoniales.
5) Memorandum dirigido drgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Hoja de movimiento de interno de bienes patrimoniales.
Mantenimiento de Hardware tercerizado
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Términos de Referencia.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe Técnico
- Términos de Referencia.
Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)
1) Acta del Trabajo realizado en sefial de conformidad.
2) Hoja de movimiento Interno de bienes patrimoniales.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.03 Gestidn de soporte técnico informatico
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Ficha de Procedimiento

Cadigo: PS 02.03.02 Version: 02
Nombre del Procedimiento: Soporte de Hardware y Software

Unidad de Organizacién Firmay Sello

Oficina General de Tecnologias

Elaborado por: de la Informacién ARENAS Wiiber EAL 501 36350081
p y \ soft
Comunicaciones I B P e K
Oficina General de EmecRemerte pg SONALES

Revisado por: \ 20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:17:25 -05:00

Planificacidn y Presupuesto

Firmado digitalmente por NEGRETE

VENEGAS Cesar Augusto FAU

20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:46:26 -05:00

Aprobado por: Secretaria General

Control de Cambios

Version Seccion del Procedimiento Descripcion del Cambio

01 Nombre del procedimiento Mejora s,igu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.

01 Objetivo del Procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
Eliminacién del numeral 1 al 4

01 Base Normativa Incorporacién de la normativa numeral 1
al6
Incorporacién de la sigla SGD

01 Siglas y Definiciones Eliminacién de la definicién Diagrama de
Procesos.

01 Requisitos para iniciar el Mejora siguiendo las exigencias de la

procedimiento Norma Técnica de Gestidn por Procesos.

Modificacidn de las Actividades 1 al 7

01 Actividades Eliminacién de las Actividades 1y 3
Incorporacién de las Actividades 8 al 25
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Objetivo del Procedimiento

Realizar el soporte técnico al Hardware y Software mediante acciones que permitan
configurar, diagnosticar, re instalar el software si fuera necesario, proteger el software,
optimizar el sistema y proponer soluciones a los problemas de funcionamiento de la
computadora, a fin de asegurar el desarrollo de sus funciones de los usuarios.

Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, érganos y drganos
desconcentrados.

Base Normativa:

1) Ley N° 28612, Adquisicién y adecuacion del software en la administracién publica.

2) D.S. N° 013-2003-PCM, Dictan medidas para garantizar la legalidad de la adquisicion de
software en entidades y dependencias del sector publico. Articulo 1 Software Legal y
Articulo 5 Acciones a ser Adoptadas por Las Entidades y Dependencias Publicas.

3) D.S. N° 051-2018-PCM, crea el Portal de Software Publico Peruano y Establece
Disposiciones Adicionales sobre el Software Publico peruano.

4) D.S. N° 076-2010-PCM, Estableciendo disposiciones referidas a las adquisiciones de
computadoras personales que convoquen las entidades publicas. Articulo 2 Objeto y
Alcance de la Norma y Articulo 5 Acciones a ser Adoptadas por Las Entidades vy
Dependencias Publicas.

5) D.L. N° 822, Ley sobre derecho de autor. Articulo 2: item 34 y 41. Capitulo Il De los
programas de ordenador.

6) D.L. N° 1412, Ley del Gobierno Digital. Articulo 2 Ambito de aplicacién y Articulo 3
Definiciones (Tecnologias digitales, entorno digital, servicio digital, canal digital, cuidado
digital, gobernanza digital, arquitectura digital).

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
2) SGD - Sistema de Gestién Documental

Definiciones

1) Hardware.- Partes fisicas, tangibles, de un sistema informatico.

2) Informe Técnico.- Es un documento mediante donde se expone claramente y con cierto
detalle, el desarrollo o el resultado de una evaluacién técnica efectuada a un equipo,
donde se detalla los datos del equipo, el problema que presenta, el diagndstico y la accidn
o recomendacidn a seguir. Lleva la firma del responsable de la evaluacidn.

3) Movimiento Interno de Bienes Patrimoniales.- Es un documento donde se detalla los
Datos del bien o equipo que se va asignar o cambiar de usuario. Lleva la firma de quien
Entrega y el que recibe el bien.

4) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

5) Red.- Es un conjunto de equipos conectados por medio de cables, sefiales, ondas o
cualquier otro método de transporte de datos.
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6) Software.- Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.
7) Soporte Técnico.- Es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware
o software de una computadora, o algun otro dispositivo electrénico o mecanico.
Requisitos para iniciar el procedimiento:
Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N2 041-2017-PCM 1) Servidor de cualquier 6rgano u érgano
Articulo 1.- desconcentrado
Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicidn”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.
- . 2) Organo u 6rgano desconcentrado
2) Requerimiento de usuarios ) Org . 8
(usuario)
Actividades
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad . Responsable
Organizacion
Cuando el Requerimiento es por sistema de mesa de ayuda
Recibir el requerimiento de Soporte de L
Hardware Software enviado por el Especialista en
1 . v P OGTIC Soporte Técnico
usuario  al correo de  soporte- "
L . Informdtico
ogtic@indeci.gob.pe.
Registrar, evaluar el requerimiento vy -
. . . . Especialista en
asignar el ticket de atencidn en el sistema L
2 . OGTIC Soporte Técnico
de mesa de ayuda, al Coordinador de (o
C - Informatico
soporte técnico informatico.
Cuando el Requerimiento es por documento
Recibir y derivar el memorandum de
1 | requerimiento de soporte de hardware y OGTIC Jefe
software via SGD.
. . L Especialista en
Evaluar y asignar el ticket de atencién al P L
L Soporte Técnico
2 | personal de soporte técnico que lo OGTIC s
. Informaticoy
atendera. .
electrénico
Verificar el estado y condicidn del equipo:
- De identificar la falla en el equipo y Especialista en
3 tiene garantia vigente. OGTIC Soporte Técnico
- De identificar alguna falla en el Informatico
equipo y no tiene garantia vigente.
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De identificar la falla en el equipo y tiene garantia vigente
Coordinar con la empresa proveedora para ESpeCIa“s,ta gn
4 L L OGTIC Soporte Técnico
el uso de la garantia, via correo electrdnico. L.
Informatico
Otorgar la conformidad del servicio de
garantia mediante correo electrénico y/o Especialista en
5 | recibir de la empresa proveedora el acta de OGTIC Soporte Técnico
trabajo por la atencidn realizada, previa Informdtico
verificacion de la operatividad del equipo.
Devolver el equipo al usuario, en
condiciones operativas con el siguiente Especialista en
6 | documento: OGTIC Soporte Técnico
- Hoja de movimiento interno de Informatico
bienes patrimoniales.
Registrar la atencién del requerimiento en
la mesa de ayuda, cerrar la atencién del
ticket y automadticamente la plataforma Especialista en
7 | registra la fecha de la atencién e informar OGTIC Soporte Técnico
al usuario el término de la atencion y Informatico
solicita el llenado de la encuesta de
satisfaccién de calidad.
Fin del Procedimiento
De identificar alguna falla en el equipo y no tiene garantia vigente
Er:!}u;;g! tipo de soporte que se realizard Especialis:ca ?n
8 OGTIC Soporte Técnico
- Soporte de Hardware. "
Informatico
- Soporte de Software.
Soporte de Hardware
Proceder segun la regién en donde se
encuentra ubicado el equipo al cual se le
brindard el soporte: Especialista en
9 - Si el equipo se encuentra en la OGTIC Soporte Técnico
Region de Lima. Informatico
- Si el equipo se encuentra en una
region diferente de Lima.
Cuando el equipo se encuentra en la Regién Lima
Verificar si requiere repuesto:
- Sinorequiere repuestos, continuar Especialista en
10 con la Actividad 11. OGTIC Soporte Técnico
- Si requiere repuestos. Ir a la Informatico
Actividad 13.
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Si no requiere repuestos

11

Realizar el soporte vy \verificar la
operatividad del equipo.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

12

Registrar el soporte de hardware en la
mesa de ayuda, cerrar la atencidn del ticket
y automaticamente la plataforma registra
fecha de la atencidn y envia respuesta al
usuario que informa el término de Ia
atencién y solicita el llenado de la encuesta
de satisfaccion de calidad.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Fin del Procedimiento

Si requiere repuestos

13

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via

SGD, los siguientes documentos:

1) Informe Técnico, con el cual se sustenta
los resultados de la evaluacion.

2) Especificaciones Técnicas.

3) Proyecto de memorandum dirigido al
dorgano requiriente, anexando los
siguientes documentos:

- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico y
electrénico

14

Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme
previa revisién de documentos, anexando
los siguientes documentos:

- Informe Técnico.

- Especificaciones Técnicas.

OGTIC

Jefe

Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos
menores o iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos
menores o iguales a 8 UIT”.

15

Recibir el repuesto previa verificacidon de
que cumpla las especificaciones técnicas,
realizar el soporte de hardware vy verificar
la operatividad del equipo.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

16

Elaborar el siguiente documento:

- Hoja de movimiento interno de
bienes patrimoniales, con el cual se
le hard llegar el equipo en
condiciones operativas.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico
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17

Registrar el Soporte de Hardware en la
mesa de ayuda, cerrar la atencidn del ticket
y automaticamente la plataforma registra
fecha de la atencidn y envia respuesta al
usuario que informa el término de Ia
atencion y solicita el llenado de la encuesta
de satisfaccion de calidad.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Fin del Procedimiento

Si el equipo se encuentra en una region diferente de Lima

Solicitar via correo electrénico el envio del
equipo, acompafiado de los documentos
siguientes:

Especialista en

18 | - Memorandum de remisién del equipo OGTIC Soporte Técnico
para el soporte de hardware. Informatico
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Recibir y derivar via SGD, el memorandum
19 | de remisidon del equipo para el soporte de OGTIC Jefe
hardware.
Registrar el requerimiento en la mesa de L
ayuda, obtener el ticket de atencidn Especialista en
20 | AYU9a .. ¥ OGTIC Soporte Técnico y
designar al personal de soporte técnico que .
. Electrénico
lo atendera.
Verificar y proceder segun la vigencia del
equipo: Especialista en
21 |- Si es obsoleto, continuar con la OGTIC Soporte Técnico
Actividad 22. Informatico
- Sino es obsoleto. Ir a la Actividad 1.
Si es obsoleto
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via
SGD, los siguientes documentos:
1) Informe técnico, con el cual se sustenta
los resultados de la evaluacion
2) Hoja de movimiento interno de bienes Especialista en
29 patrimoniales. OGTIC Soporte Técnico

3) Proyecto de memorandum dirigido al
organo requiriente, anexando los
siguientes documentos:

- Informe técnico.
- Hoja de movimiento interno de
bienes patrimoniales.

Informatico y
electrdénico
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23

Firmar y derivar el memorandum al érgano

requiriente via SGD de estar conforme

previa revision de los documentos,

anexando los siguientes documentos:

- Informe técnico.

- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.

OGTIC

Jefe

24

Registrar el Soporte de Hardware en la
mesa de ayuda, cerrar la atencidn del ticket
y automaticamente la plataforma registra
fecha de la atencién y envia respuesta al
usuario que informa el término de Ia
atencién y solicita el llenado de la encuesta
de satisfaccion de calidad.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Fin del procedimiento

Si no es obsoleto

Verificar como se realizard el soporte de

hardware del equipo:

- Soporte de hardware en taller, continuar
en la actividad siguiente.

- Soporte de hardware tercerizado, ir a la
Actividad 9.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Soporte de Hardware en taller

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via

SGD, los siguientes documentos:

1) Informe técnico, con el cual se sustenta
los resultados de la evaluacion.

2) Especificaciones técnicas.

3) Proyecto de memorandum dirigido al
dérgano requiriente, anexando los
siguientes documentos:

- Informe técnico.
- Especificaciones técnicas.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico
electrénico

Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme
previa revisién de documentos, anexando
los siguientes documentos:

- Informe técnico.

- Especificaciones técnicas.

OGTIC

Jefe
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Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos
menores o iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos
menores o iguales a 8 UIT”.

Recibir el repuesto previa verificacion de
qgue cumpla las especificaciones técnicas y
realizar el soporte de hardware y verificar
la operatividad del equipo.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via

SGD, los siguientes documentos:

1) Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.

2) Proyecto de memorandum dirigido al
dorgano requiriente, anexando el
siguiente documento:

- Hoja de movimiento interno de
bienes patrimoniales.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico
electrénico

Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme
previa revisién de documentos, anexando
el siguiente documento:
- Hoja de movimiento de bienes
patrimoniales.

OGTIC

Jefe

Registrar el soporte de hardware en la
mesa de ayuda, cerrar la atencion del ticket
y automaticamente la plataforma registra
fecha de la atencidén y envia respuesta al
usuario que informa el término de la
atencion y solicita el llenado de la encuesta
de satisfaccion de calidad.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Fin de Procedimiento

Soporte de Hardware tercerizado
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via

SGD, los siguientes documentos:

1) Informe técnico, con el cual se sustenta
los resultados de la evaluacion. Especialista en

2) Términos de referencia. Soporte Técnico

8 . . OGTIC .

3) Proyecto de memorandum dirigido al Informatico
dérgano requiriente, anexando los electrénico
siguientes documentos:

- Informe técnico.
- Términos de referencia.

Firmar y derivar el memorandum al érgano

requiriente via SGD de estar conforme

revia revisiéon de documentos, anexando
g |Previaf 0GTIC Jefe

los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.

Va al procedimiento:

PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos

menores o iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:

PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos

menores o iguales a 8 UIT”.

Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)

Recibir el equipo por parte de la empresay

realizar las siguientes acciones: L

. . Especialista en
10| Verificar condiciones y estado. Soporte T&Cnico

- Realizar pruebas de operatividad. OGTIC P ‘o
. . . o Informatico

- Firmar acta del trabajo realizado en seiial

de conformidad.

Elabora y derivar al jefe de la OGTIC via

SGD, los siguientes documentos:

1) Hoja de movimiento interno de bienes -

. . Especialista en
patrimoniales. Soborte Técnico
11 | 2) Proyecto de memorandum dirigido al OGTIC P (s
, . Informatico y
organo requiriente, anexando el L .
L electrénico
siguiente documento:
- Hoja de movimiento interno de
bienes patrimoniales.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme
12 | previa revision de documento, anexando el OGTIC lefe
siguiente documento:
- Hoja de movimiento interno de bienes.
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Registrar el soporte de hardware en la
mesa de ayuda, cerrar la atencidn del ticket
y automaticamente la plataforma registra

Especialista en

fecha de la atencién e informa al usuario el
término de la atencidn y solicita el llenado
de la encuesta de satisfaccion de calidad.

13 | fecha de la atencidn y envia respuesta al OGTIC Soporte Técnico
usuario que informa el término de Ia Informatico
atencién y solicita el llenado de la encuesta
de satisfaccion de calidad.

Fin del procedimiento
Soporte de Software
Realizar el soporte de software instalando
principalmente los siguientes:
e Windows. -
Office Especialista en
14 ’ OGTIC Soporte Técnico
- Todos los programas que debe ‘o
. Informdtico
tener un equipo en el INDECI.
Realizar las pruebas para verificar el buen
funcionamiento del software.
Registrar el soporte de software en la mesa
de ayuda, cerrar la atencién del ticket y L
automaticamente la plataforma registra la Especialista en
15 P & OGTIC Soporte Técnico

Informatico

Fin del Procedimiento

‘ Documentos que se generan
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Cuando el Requerimiento es por documento

1) Memorandum de requerimiento de Soporte de Hardware y Software.

De identificar la falla en el equipo y tiene garantia vigente

1) Movimiento Interno de bienes patrimoniales.

Si requiere repuestos

1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.

2) Especificaciones Técnicas.

3) Memorandum dirigido al drgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.

4) Especificaciones Técnicas.

5) Hoja de Movimiento Interno de bienes patrimoniales, con el cual se le hara llegar el equipo

en condiciones operativas.

Si el equipo se encuentra en una region diferente de Lima

1) Memordndum de remisién del equipo para el Soporte de Hardware.

2) Hoja de Movimiento Interno de bienes patrimoniales.

Si es obsoleto

1) Informe técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.

2) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe Técnico.
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

4) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales firmado.

5) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

Soporte de Hardware tercerizado

1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.

2) Términos de Referencia.

3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe Técnico.
- Términos de referencia.

Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)

1) Acta del trabajo realizado en sefial de conformidad.

2) Hoja de movimiento Interno de bienes patrimoniales.

3) Memorandum dirigido al drgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.03 Gestidn de soporte técnico informatico
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Ficha de Procedimiento

Caddigo: PS 02.03.03 Version: 02

Nombre del Procedimiento: Soporte Técnico Informatico para eventos de la entidad

Unidad de Organizacion Firmay Sello
Oficina General de Tecnologias < i‘.&;&%‘i\"s‘@%ﬁf‘dé“fp"}\eu"z"é&%’25[')391
SOl

Elaborado por: de la Informacionyy S Methe A oss a0 et
Comunicaciones

Oficina General de Planificacion Firmado digitalmente por GONZALES

Revisado por: CARRASCO Vicente FAU
y Presupuesto \

20135890031 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:17:37 -05:00

Firmado digitalmente por NEGRETE
VENEGAS Cesar Augusto FAU
20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:46:39 -05:00

Aprobado por: Secretaria General

Control de Cambios

Version Seccion del Procedimiento Descripcion del Cambio

01 Nombre del procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestién por Procesos.

01 Objetivo del Procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestién por Procesos.
Eliminacién del numeral 1 al 5

01 Base Normativa Incorporacién de la normativa numeral 1
al6
Incorporacién de la sigla, SGD

01 Siglas y Definiciones Eliminacién de la definicién Diagrama de
Procesos.

01 Requisitos para iniciar el Mejora siguiendo las exigencias de la

procedimiento Norma Técnica de Gestion por Procesos.

Modificacidn de las Actividades 1 al 7

01 Actividades Eliminacién de las Actividades 1y 3
Incorporacién de las Actividades 8 al 15
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Objetivo del Procedimiento:

Realizar el Soporte Técnico Informatico solicitado por las direcciones u oficinas durante los
eventos programados en la Institucién a fin de asegurar la operatividad de los equipos y el
buen desarrollo de la actividad.

Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacidén y Comunicaciones, drganos y érganos
desconcentrados.

Base Normativa:

1) Ley N° 28612, Adquisicion y adecuacidn del software en la administracion publica.

2) D.S. N° 013-2003-PCM, Dictan medidas para garantizar la legalidad de la adquisicién de
software en entidades y dependencias del sector publico. Articulo 1 Software Legal y
Articulo 5 Acciones a ser Adoptadas por Las Entidades y Dependencias Publicas.

3) D.S. N° 051-2018-PCM, crea el Portal de Software Publico Peruano y Establece
Disposiciones Adicionales sobre el Software Publico peruano.

4) D.S. N° 076-2021-PCM, establecimiento disposiciones referidas a las adquisiciones de
computadoras personales que convoquen las entidades publicas. Articulo 2 objeto vy
alcance de la Norma y Articulo 5 acciones a ser adoptadas por las entidades vy
dependencias Publicas.

5) D.L. N° 822, Ley sobre derecho de autor. Articulo 2: item 34 y 41. Capitulo Il De los
programas de ordenador

6) D.L. N° 1412, Ley del Gobierno Digital. Articulo 2 Ambito de aplicacién y Articulo 3
Definiciones (Tecnologias digitales, entorno digital, servicio digital, canal digital, cuidado
digital, gobernanza digital, arquitectura digital).

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
2) SGD - Sistema de Gestion Documental

Definiciones

1) Clave de acceso ID.- Conjunto de caracteres alfanuméricos los cuales sirven para
identificar a un usuario para su acceso a algun sistema.

2) Hardware. - Partes fisicas, tangibles, de un sistema informatico.

3) Plataforma ZOOM.- Una herramienta para Video Conferencias en la nube.

4) Red.- Es un conjunto de equipos conectados por medio de cables, sefiales, ondas o
cualquier otro método de transporte de datos.

5) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

6) Software.- Conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar
determinadas tareas.

7) Videoconferencia.- Es una comunicacion que se establece a través de una red de
telecomunicaciones y que implica la transmisidn de sonido e imagen.

Requisitos para iniciar el procedimiento:
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Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N2 041-2017-PCM 1) Servidor de cualquier 6rgano u 6rgano
Articulo 1.- desconcentrado

Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.

2) Organo u dérgano desconcentrado

2) Requerimiento de usuarios )
(usuario)

Actividades

Unidad de

. Responsable
Organizacion

N° Descripcion de la actividad

Cuando el Requerimiento es por sistema de mesa de ayuda

Recibir el requerimiento de soporte técnico
informatico para eventos de la institucion
enviado por el usuario al correo de soporte-
ogtic@indeci.gob.pe.

Especialista en
OGTIC Soporte Técnico
Informatico

Registrar, evaluar el requerimiento y asignar el )
. ., . Especialista en
ticket de atencién en el sistema de mesa de L.
2 . .. OGTIC Soporte Técnico
ayuda, al coordinador de soporte técnico n
Informatico

informatico. Ir a la Actividad 4.

Cuando el Requerimiento es por documento

Recibir y derivar via SGD, el memorandum de
1 | requerimiento de soporte informatico para OGTIC Jefe
eventos de la Institucion.

. . iy Especialista en
Evaluar y asignar el ticket de atencion al P

2 - . OGTIC Soporte Técnico
personal de soporte técnico que lo atendera. s
Informatico
Programar las actividades de Soporte técnico
Informatico de acuerdo al requerimiento del
usuario: -
Reuniones virtuales videoconferencias Especialista en
3 OGTIC Soporte Técnico

(completamente virtual o mixtas).
- Reuniéon de trabajo de la entidad y/o
otras entidades.
- Simulaciones o simulacros.
Reuniones virtuales — videoconferencias

Informatico
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Videoconferencias-completamente virtual
Programar la reunién de videoconferencia en
la plataforma Zoom, registrar los datos de
acuerdo al requerimiento (grabado, con sala
de espera, co-administrador) y obtener las
credenciales de acceso a la sala virtual:

- Link de acceso directo.

- IDy contrasefia.

- NuUmero para acceso a través de moviles
y teléfono fijo.

Videoconferencia Mixta
Adicionalmente segun se requiera:

- Instalar el proyector y Laptop (equipo
de soporte informatico).

- Encender el televisor e instalar el
equipo de amplificacidon: micréfono y
parlantes (equipo de
telecomunicaciones).

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Remitir al usuario las credenciales de acceso a
la sala virtual.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Brindar el apoyo de soporte técnico
informatico que se requiera durante el
desarrollo de la videoconferencia en la fecha,
dia y hora indicada.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Registrar el soporte técnico informdtico en la
mesa de ayuda, cerrar la atencidn del ticket y
automaticamente la plataforma registra fecha
de la atencidn y envia respuesta al usuario que
informa el término de la atencién vy solicita el
llenado de la encuesta de satisfacciéon de
calidad.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Fin de Procedimiento

Reunién de trabajo de la entidad y/o otras entidades
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Coordinar con el usuario respecto a las
precisiones de la reunidn a desarrollarse, sobre
lo siguiente:

- Lugar (dentro o fuera de la sede) para
que el personal de la OGTIC gestione el
traslado del bien y el usuario gestione el
servicio de movilidad.

- Presentacion de exposicion.

- Presentacion de video.

- Servicio de internet.

- Presentador y pasador de diapositivas
con puntero laser.

- Micréfonos adicionales y micréfono
solapero.

- Programa de la reunion.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Traslado de equipos (fuera de la sede)

Llenar los datos de los equipos de cémputo en
el Formato N2 2 - Salida de Bienes Inmuebles
del INDECI al exterior, como minimo dos (02)
dias de anticipacion.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

10

Brindar Soporte Técnico informatico durante el
desarrollo de la reunion en la fecha y hora
indicada, previa instalacidon de los equipos el
dia habil previo.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

11

Registrar el soporte técnico informatico en la
mesa de ayuda, cerrar la atencion del ticket y
automaticamente la plataforma registra fecha
de la atencidn y envia respuesta al usuario que
informa el término de la atencién y solicita el
llenado de la encuesta de satisfaccién de
calidad.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico

Fin del Procedimiento

Simulaciones o Simulacros

12

Evaluar el Plan de simulacién o simulacro y

coordinar con la Direccion de Preparacién y

Respuesta los detalles de las actividades que

son responsabilidad de OGTIC sobre lo

siguiente:

- Lugar (fuera de la sede) para que el personal
de la OGTIC gestione el traslado del bien y el
usuario gestione el servicio de movilidad.

- Entidades participantes.

- Datos de contacto.

- Destinatarios de los reportes.

OGTIC

Especialista en
Soporte Técnico
Informatico
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Traslado de equipos (fuera de la sede)

Llenar los datos de los equipos de cémputo en .
. . . Especialista en
13 el formato N2 2 - salida de bienes inmuebles del 0GTIC Soborte Técnico
INDECI al exterior, como minimo dos (02) dias P (L.
Informatico

de anticipacion.

Brindar soporte técnico informatico durante el )
. . . Especialista en
desarrollo de la simulacion o simulacro en la .
14 - .. ., OGTIC Soporte Técnico
fecha y hora indicada, previa instalacion de los (o
Informatico

equipos el dia habil previo.

Registrar el soporte técnico informatico en la
mesa de ayuda, cerrar la atencién del ticket y

automaticamente la plataforma registra fecha Especialista en
15 | de la atencién y envia respuesta al usuario que OGTIC Soporte Técnico

informa el término de la atencién vy solicita el Informatico

llenado de la encuesta de satisfaccién de

calidad.

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan

Cuando el Requerimiento es por documento
Memorandum de requerimiento de soporte informatico para eventos de la Institucion.
Traslado de equipos (fuera de la sede)
Formato N2 2 - Salida de Bienes Inmuebles del INDECI al exterior.
Simulaciones o Simulacros
Plan de simulacion o simulacro donde se detallan las actividades que son responsabilidad de
OGTIC sobre lo siguiente:
- Formato N2 2 - Salida de Bienes Inmuebles del INDECI al exterior.
Traslado de equipos (fuera de la sede)
Formato N2 2 - Salida de Bienes Inmuebles del INDECI al exterior.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
PS 02.03 Gestidn de soporte técnico informatico
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Ficha de Procedimiento

Cadigo: PS 02.04.01 Version: 02

Nombre del Procedimiento: Mantenimiento de los equipos de comunicaciéon

Unidad de Organizacion Firma y Sello

Oficina General de
Elaborado por: Tecnologias de la informacion \ e P S a0t
. . T soft
y comunicaciones

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 14:51:08 -05:00

Firmado digitaimente por GONZALES

Revisado bor: Oficina General de & mseveer
por: Planificacién y Presupuesto o Ao a1 7e a0

Firmado digitaimente por NEGRETE
VENEGAS Cesar Augusto FAU
20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 25.11.2022 16:46:52 -05:00

Aprobado por: Secretaria General

Control de Cambios

Version Secciéon del Procedimiento Descripcidn del Cambio
Mejora siguiendo las exigencias de la
01 Nombre del procedimiento Norma Técnica de Gestidn por
Procesos.
Mejora siguiendo las exigencias de la
01 Objetivo del Procedimiento Norma Técnica de Gestidn por
Procesos.
Eliminacién del numeral 2
01 Base Normativa Incorporacién de la normativa numeral
2y3
Incorporacién de la sigla SGD. 3, 7y 8
01 Siglas y Definiciones Eliminacién de la definicién Diagrama
de Procesos.3,7y 8
. - Mejora siguiendo las exigencias de la
01 Requisitos p.ar‘.a iniciar el Norma Técnica de Gestidn por
procedimiento
Procesos.
Modificacidn de las Actividades 1 al 6
01 Actividades Eliminacién de las Actividades 1y 3
Incorporacion de las Actividades 7 al 22

‘ Objetivo del Procedimiento: ‘
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Realizar el mantenimiento de los equipos de comunicaciones, solicitado por los érganos y
d6rganos desconcentrados del INDECI, a efectos de asegurar su operatividad y buen
funcionamiento.

Alcance del Procedimiento:
Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, érganos y drganos
desconcentrados.

Base Normativa:

1) D.S. N°051-2010- MTC, Marco Normativo General del Sistema de Comunicaciones en
emergencia

2) R.J. N° 157-2018-INDECI, Directiva N° 008-2018-INDECI formulacion de informes técnicos
emitidos por los érganos y unidades organicas del INDECI

3) R.J. N°245-2017-INDECI, Directiva N° 014-2017-INDECI-8.0 - normas y procedimientos de
los recursos tecnolégicos de la informacidn y comunicaciones para la atencién de los
usuarios del INDECI

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la informacidén y comunicaciones
2) SGD - Sistema de Gestiéon Documental

Definiciones

1) Comunicacidn.- Es un conjunto de medios que sirve para poner en contacto lugares o
personas, especialmente los servicios de: radio enlace, telefonia fija y movil, telefonia
satelital, equipos de amplificacidn, faxes y equipo broadcasting.

2) Equipos de amplificacion de sonido.- Es un sistema de refuerzo de sonido, que consiste
en la combinacidn de micréfonos, procesadores de sefial, amplificadores y alta voces, que
aumenta la intensidad de sonido pre gravado o en vivo.

3) Especificaciones Técnicas.- Es la descripcion de las caracteristicas técnicas y las
condiciones en que debe ejecutarse la adquisicién de un bien, sefialando compromisos y
responsabilidades.

4) Hoja de movimiento de Bienes.- Es un documento donde se detalla los datos del bien o
equipo que se va asignar o cambiar de usuario. Lleva la firma de quien entrega y el que
recibe el bien.

5) Informe técnico.- Es un documento mediante donde se expone claramente y con cierto
detalle, el desarrollo o el resultado de una evaluacion técnica efectuada a un equipo,
donde se detalla los datos del equipo, el problema que presenta, el diagndstico y la accién
o recomendacidn a seguir. Lleva la firma del responsable de la evaluacién.

6) Mantenimiento.- Se define como todas las acciones que tienen como objetivo preservar
un articulo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funcién
requerida. Estas acciones incluyen la combinacion de las acciones técnicas y
administrativas correspondientes.

7) Mantenimiento Correctivo.- Se denomina aquel que corrige los defectos observados en
los equipamientos o instalaciones, es la forma mas basica de mantenimiento y consiste en
localizar averias o defectos para corregirlos o repararlos.
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fiabilidad.
9) Requerimiento.-
funcionalidad de un producto o servicio.
10)

11)

Es una necesidad documentada sobre el

8) Mantenimiento Preventivo.- Es el destinado a la conservacion de equipos o instalaciones
mediante la realizacion de revisidn y limpieza que garanticen su buen funcionamiento y

contenido, forma o

Términos de Referencia.- Contienen las especificaciones técnicas, objetivos y estructura
de cémo ejecutar un determinado estudio, trabajo, proyecto, comité, conferencia,
negociacion, etc. Describe el dmbito espacial donde ha de ejecutarse el estudio o trabajo.
Tercerizacion.- O subcontratacidn, es una practica llevada a cabo por una organizacion,
cuando contrata a otra firma para que preste un servicio que, en un principio deberia ser
brindado por ella misma, este proceso suele realizarse con el objeto de reducir costos.

Requisitos para iniciar el procedimiento:

Descripcion del requisito

Fuente

1) R.M. N2041-2017-PCM
Articulo 1.-

1) Servidor de cualquier drgano u 6rgano
desconcentrado

Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.

. . 2) Organo u drgano desconcentrado
2) Requerimiento de usuarios ) Ore . 8
(usuario)
Actividades
_— .. Unidad de
N° Descripcion de la actividad . s Responsable
Organizacion
Cuando el Requerimiento es por sistema de mesa de ayuda
- . . Especialista en

Recibir el requerimiento de mantenimiento de los P -

1 . . . . Soporte Técnico
equipos de comunicaciones enviado por el usuario al OGTIC de
correo de soporte-ogtic@indeci.gob.pe. .

P gtic@ gob-p Comunicaciones
. o . . Especialista en
Registrar, evaluar el requerimiento y asignar el ticket So porte Técnico

2 | de atencién en el sistema de mesa de ayuda, al OGTIC P de

Coordinador en soporte técnico de comunicaciones. .
Comunicaciones

Cuando el Requerimiento es por documento

Recibir y derivar el memorandum de requerimiento

1 y aem ! quenr 0GTIC Jefe
de mantenimiento de equipos de comunicacién.

Especialista en
. . ., soporte técnico
Evaluar y asignar el ticket de atencion al personal de P

2 L . OGTIC de

soporte técnico que lo atendera. .
comunicaciones
(Coordinador)
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Proceder segln la regién en donde se encuentra
ubicado el equipo (radio enlace, telefonia fija, moévil
y satelital, equipos de amplificacion, faxes y equipo Especialista en
3 broadcasting), al cual se le brindard mantenimiento: OGTIC Soporte Técnico
- Si el equipo se encuentra en la Regién de de
Lima. Comunicaciones
- Si el equipo se encuentra en una Region
diferente de Lima.
Cuando el equipo se encuentra en la Regién Lima
Dirigirse al !ugar dénde se. erlcuentra el qulpo y Especialista en
evaluar el tipo de mantenimiento que requiere y L.
, L Soporte Técnico
4 | proceder segun corresponda de la siguiente manera: OGTIC de
- Si requiere mantenimiento preventivo. .
. . - . Comunicaciones
- Sirequiere mantenimiento correctivo.
Mantenimiento Preventivo
Verificar si para el mantenimiento preventivo del -
: . Especialista en
equipo requiere repuestos: -
. . . Soporte Técnico
5 - Si no requiere repuestos, continuar con la OGTIC
. de
Actividad 6. Comunicaciones
- Si requiere repuestos, ir a la Actividad 8.
Si no requiere repuestos
Especialista en
6 Realizar el mantenimiento preventivo y verificar la OGTIC Soporte Técnico
operatividad del equipo. de
Comunicaciones
Registrar el mantenimiento preventivo en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
2 automaticamente la plataforma registra fecha de la OGTIC Soporte Técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencion y solicita el llenado de la Comunicaciones
encuesta de satisfaccidn de calidad.
Fin del Procedimiento
Si requiere repuestos
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los Especialista en
resultados de la evaluacion. Soporte Técnico
8 | 2) Especificaciones Técnicas. OGTIC de
3) Proyecto de memorandum dirigido al d6rgano Comunicaciones
requiriente, anexando los siguientes documentos: (Coordinador)
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.
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Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
9 8 0GTIC Jefe
documentos:
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.
Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.
Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.
Recibir el repuesto previa verificacién de que cumpla Especialista en
10 las  especificaciones  técnicas, realizar el 0GTIC Soporte Técnico
mantenimiento de preventivo y verificar la de
operatividad del equipo. Comunicaciones
Elaborar el siguiente documento: Especialista en
11 -  Hoja de movimiento Interno de bienes 0GTIC Soporte Técnico
patrimoniales, con el cual se le hara llegar el de
equipo en condiciones operativas. Comunicaciones
Registrar el mantenimiento preventivo en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
12 automaticamente la plataforma registra fecha de la OGTIC Soporte Técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencién y solicita el llenado de la Comunicaciones
encuesta de satisfaccion de calidad.
Fin del Procedimiento
Mantenimiento Correctivo
e . . . . Especialista en
Verificar y proceder segun la vigencia del equipo: Soborte Técnico
1 - Siesobsoleto, continuar con la Actividad 2. OGTIC P de
- Sino esobsoleto, ir a la Actividad 5. .
Comunicaciones
Si es obsoleto
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los
resultados de la evaluacién.
2) Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales. Especialista en
5 3) Relacion de bienes y accesorios para su OGTIC Soporte Técnico
internamiento y baja correspondiente. de
4) Proyecto de memorandum dirigido al drgano Comunicaciones
requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
- Relacién de bienes y accesorios.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
3 |documentos: 0GTIC Jefe
- Informe técnico.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
- Relacién de bienes y accesorios.
Registrar el mantenimiento correctivo en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
4 automadticamente la plataforma registra fecha de la 0GTIC Soporte Técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencion y solicita el llenado de la Comunicaciones
encuesta de satisfaccidn de calidad.
Fin del Procedimiento
Si no es obsoleto
Verificar como se realizard el Mantenimiento
Correctivo del equipo: Especialista en
- Mantenimiento correctivo en taller, Soporte Técnico
5 . .. OGTIC
continuar con la Actividad 6. de
- Mantenimiento correctivo tercerizado, ir ala Comunicaciones
Actividad 13.
Mantenimiento Correctivo en taller
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los Especialista en
resultados de la evaluacién. Soporte Técnico
6 | 2) Especificaciones técnicas. OGTIC de
3) Proyecto de memorandum dirigido al érgano Comunicaciones
requiriente, anexando los siguientes documentos: (Coordinador)
- Informe técnico.
- Especificaciones técnicas.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
7 8 OGTIC Jefe
documentos:
- Informe técnico.
- Especificaciones técnicas.
Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.
Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.
Recibir el repuesto previa verificacién de que cumpla Especialista en
3 las Especificaciones Técnicas y realizar el 0GTIC Soporte Técnico
mantenimiento correctivo y verificar la operatividad de
del equipo. Comunicaciones
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: -
. o . . Especialista en
1) Hoja de movimiento interno de bienes . .
) . soporte técnico
patrimoniales formato 1.
9 . o , OGTIC de
2) Proyecto de memorandum dirigido al drgano .
. o comunicaciones
requiriente, anexando el siguiente documento: .
. . . . (Coordinador)
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Firmar y derivar el memorandum al dérgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision del documento, anexando el siguiente
10 & OGTIC Jefe
documento:
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
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Registrar el mantenimiento correctivo en la mesa de
ayuda, en la mesa de ayuda, cerrar la atencién del
ticket y automdticamente la plataforma registra

Especialista en
soporte técnico

documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.

11 iy , . OGTIC
fecha de la atencion y envia respuesta al usuario que de
informa el término de la atencién y solicita el llenado Comunicaciones
de la encuesta de satisfaccion de calidad.
Fin del Procedimiento
Mantenimiento Correctivo tercerizado
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: -
L. Especialista en
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los L
o soporte técnico
resultados de la evaluacién. d
. . e
12 | 2) Términos de referencia. OGTIC o
. N . Comunicaciones
3) Proyecto de memorandum dirigido al érgano .
. o (Coordinador)
requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revisién de los documentos, anexando los siguientes
13 ’ & OGTIC Jefe

Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)

14

Recibir el equipo por parte de la empresa y realizar
las siguientes acciones:
- Verificar condiciones y estado.
- Realizar pruebas de operatividad.
- Acta del trabajo realizado en sefial de
Conformidad.

OGTIC

Especialista en
soporte técnico
de
Comunicaciones
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los

siguientes documentos:

1) Informe técnico de trabajos realizados por parte
de la empresa.

atencién y envia respuesta al usuario que informa el
término de la atencion y solicita el llenado de la
encuesta de satisfaccidn de calidad.

2) Acta de conformidad del mantenimiento -
. Especialista en
correctivo. ..
3) Hoja de movimiento Interno de bienes Soporte Tecnico
15 . . OGTIC de
patrimoniales. .
. s . Comunicaciones
4) Proyecto de memorandum dirigido al drgano .
.. . (Coordinador)
requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
documentos:
16 . OGTIC lefe
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Registrar el mantenimiento correctivo en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
automaticamente la plataforma registra la fecha de soporte técnico
17 P & 0GTIC P

de
Comunicaciones

Fin del procedimiento

Si el equipo se encuentra en una region diferente de Lima

Mantenimiento Correctivo

Solicitar via correo electrdnico él envié del equipo,

con los documentos siguientes:

1) Memorandum de remision de equipo para el
mantenimiento correctivo.

Especialista en
soporte técnico

hardware.

! 2) Informe detallado motivo por el cual el equipo se OGTIC de
encuentra inoperativo. Comunicaciones
3) Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Recibir y derivar via SGD el memorandum de
2 | remisién del equipo para el mantenimiento de OGTIC Jefe
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Especialista en
Registrar el requerimiento en la mesa de ayuda, soporte técnico
3 | obtener el ticket de atencién y designar al personal OGTIC de
de soporte técnico que lo atendera. comunicaciones
(Coordinador)
. , . . , Especialista en
Verificar y proceder segun la vigencia del equipo: o porte técnico
4 - Si es obsoleto, continuar con la Actividad 5. OGTIC P
. . .. de
- Sino es obsoleto, ir a la Actividad 8. S
Comunicaciones
Si es obsoleto
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los
resultados de la evaluacién.
2) Hoja de movimiento interno de bienes .
. . Especialista en
patrimoniales. L.
- . . Soporte Técnico
3) Relacién de bienes y accesorios para su
5 . . . . OGTIC de
internamiento y baja correspondiente. .
, . , Comunicaciones
4) Proyecto de memorandum dirigido al drgano .
. o (Coordinador)
requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
- Relacién de bienes y accesorios.
Firmar y derivar el memorandum al dérgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
documentos:
6 . OGTIC Jefe
- Informe técnico.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
- Relacién de bienes y accesorios.
Registrar el mantenimiento correctivo en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
2 automaticamente la plataforma registra fecha de la OGTIC Soporte Técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencidon y solicita el llenado de la Comunicaciones
encuesta de satisfaccidn de calidad.
Fin del Procedimiento
Si no es obsoleto
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Verificar como se realizard el mantenimiento
Correctivo del equipo: Especialista en
- Mantenimiento correctivo en taller, soporte técnico
8 . . . OGTIC
continuar con la Actividad 9. de
- Mantenimiento correctivo tercerizado, irala Comunicaciones
Actividad 16.
Mantenimiento Correctivo en taller
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los Especialista en
resultados de la evaluacién. soporte técnico
9 | 2) Especificaciones técnicas. OGTIC de
3) Proyecto de memorandum dirigido al organico Comunicaciones
requiriente, anexando los siguientes documentos: (Coordinador)
- Informe técnico.
- Especificaciones técnicas.
Firmar y derivar el memorandum al dérgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
10 8 0GTIC Jefe
documentos:
- Informe técnico.
- Especificaciones técnicas.
Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.
Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.
Recibir el repuesto previa verificaciéon de que cumpla Especialista en
1 las especificaciones técnicas y realizar el OGTIC soporte técnico
mantenimiento correctivo y verificar la operatividad de
del equipo. Comunicaciones
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: -
. o . . Especialista en
1) Hoja de movimiento interno de bienes ..
. . soporte técnico
patrimoniales formato 1.
12 . - . OGTIC de
2) Proyecto de memorandum dirigido al érgano .
. o comunicaciones
requiriente, anexando el siguiente documento: .
. . ) . . (Coordinador)
- Hoja de movimiento de bienes patrimoniales
formatol.
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Firmar y derivar el memorandum al d&rgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision del documento, anexando el siguiente

documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.

13 OGTIC Jefe
documento:
- Hoja de movimiento de bienes patrimoniales
formatol.
Registrar mantenimiento correctivo en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
14 automaticamente la plataforma registra fecha de la OGTIC soporte técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencidon y solicita el llenado de la Comunicaciones
encuesta de satisfaccion de calidad.
Fin del Procedimiento
Mantenimiento Correctivo tercerizado
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los o
. Especialista en
resultados de la evaluacion. sonorte técnico
15 | 2) Términos de referencia. OGTIC P
. - . de
3) Proyecto de memorandum dirigido al érgano .
. - Comunicaciones
requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revisiéon de los documentos. anexando los siguientes
16 8 0GTIC Jefe

Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores o
iguales a 8 UIT”.

Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)

17

Recibir el equipo por parte de la empresa y realizar
las siguientes acciones:
- Verificar condiciones y estado.
- Realizar pruebas de operatividad.
- Acta del trabajo realizado en sefial de
conformidad.

OGTIC

Especialista en
soporte técnico
de
Comunicaciones
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe técnico de los trabajos realizados por
parte de la empresa.
2) Acta de conformidad del mantenimiento
correctivo. Especialista en
18 3) Hoja de movimiento Interno de bienes OGTIC soporte técnico
patrimoniales del equipo reparado. de
4) Proyecto de memorandum dirigido al drgano Comunicaciones
requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
19 | documentos: 0GTIC Jefe
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Registrar el mantenimiento correctivo en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
20 automaticamente la plataforma registra fecha de la OGTIC soporte técnico
atencién y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencion y solicita el llenado de la Comunicaciones
encuesta de satisfaccion de calidad.

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan

Cuando el Requerimiento es por documento

1) Memorandum de requerimiento de mantenimiento de equipos de comunicacion.

Si requiere repuestos

1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.

2) Especificaciones Técnicas.

3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe Técnico.
- Especificaciones Técnicas.

4) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales, con el cual se le hara llegar el equipo
en condiciones operativas.

Si es obsoleto

1) Informe técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.

2) Hoja de movimiento Interno de bienes patrimoniales.

3) Relacion de bienes y accesorios para su internamiento y baja correspondiente.

4) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
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- Informe técnico.
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
- Relacién de bienes y accesorios.
Mantenimiento Correctivo en taller
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Especificaciones Técnicas.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Especificaciones técnicas.
3) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales formato 1.
4) Memorandum dirigido al 6rgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
Mantenimiento Correctivo tercerizado
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Términos de Referencia.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.
Actividades al término del servicio de reparacidn (Tercerizado)
1) Informe Técnico de trabajos realizados por parte de la empresa.
2) Acta de conformidad del mantenimiento correctivo.
3) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
4) Memorandum dirigido al drgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
Si el equipo se encuentra en una region diferente de Lima
Mantenimiento Correctivo
1) Memorandum de remisidn de equipo para el mantenimiento correctivo.
2) Informe detallado motivo por el cual el equipo se encuentra inoperativo.
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
Si es obsoleto
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
3) Relacién de bienes y accesorios para su internamiento y baja correspondiente.
4) Memorandum dirigido al 6rgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.
- Relacién de bienes y accesorios.
Mantenimiento Correctivo en taller
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Especificaciones Técnicas.
3) Memorandum dirigido al organico requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Especificaciones técnicas.
4) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales formato 1.
5) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Hoja de movimiento de bienes patrimoniales formatol.

Pagina 118 de 151



INDECI

DEFENSA CIVIL, tarea de todos

Mantenimiento Correctivo tercerizado

1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.

2) Términos de Referencia.

3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.

Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)

1) Informe Técnico de los trabajos realizados por parte de la empresa.

2) Acta de conformidad del mantenimiento correctivo.

3) Hoja de movimiento Interno de bienes patrimoniales del equipo reparado.

4) Memorandum dirigido al drgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.04 Gestidon de soporte técnico en telecomunicaciones
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Ficha de Procedimiento

Cédigo: PS 02.04.02

Version: 02

Nombre del Procedimiento: Soporte de los equipos de comunicacion

Unidad de Organizacion

Firmay Sello

Elaborado por:

Oficina General de
Tecnologias de la informacidon
y comunicaciones.

Firmado digitalmente por PEREIRA
\ ARENAS Willber FAU 20135890031

soft

Motivo: Soy el autor del documento

Fecha: 17.11.2022 14:51:43 -05:00

Revisado por:

Oficina General de
Planificacién y Presupuesto

Firmado digitalmente por GONZALES
CARRASCO Vicente FAU
1 20135890031 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:18:03 -05:00

Aprobado por:

Secretaria General

Firmado digitalmente por NEGRETE

VENEGAS Cesar Augusto FAU
\ 20135890031 soft

Motivo: Soy el autor del documento
Dl Fecha: 25.11.2022 16:47:06 -05:00

Control de Cambios

Version Seccion del Procedimiento Descripcion del Cambio

01 Nombre del procedimiento Mejora s,igu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.

01 Objetivo del Procedimiento Mejora sligu.iendo las Exigencias de la
Norma Técnica de Gestidn por Procesos.
Eliminacién del numeral 2

01 Base Normativa Incorporacién de la normativa numeral 2
y3
Incorporacion de la sigla DS, SGD 5,8y 9

01 Siglas y Definiciones Eliminacién de la definicién Diagrama de
Procesos.

01 Requisitos para iniciar el Mejora siguiendo las exigencias de la

procedimiento Norma Técnica de Gestidn por Procesos.

Modificacidn de las Actividades 1 al 6

01 Actividades Eliminacién de las Actividades

Incorporacion de las Actividades 7

Objetivo del Procedimiento:

Realizar el soporte de los equipos de comunicaciones, solicitado por los diferentes érganos u
organos desconcentrados del INDECI a efectos de coadyuvar al buen desempefio institucional.
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Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, érganos y drganos
desconcentrados

Base Normativa:

1) D.S.N°051-2010- MTC, Marco Normativo General del Sistema de Comunicaciones en
emergencia
2) R.J. N°157-2018-INDECI, Directiva N° 008-2018-INDECI formulacion de informes técnicos
emitidos por los érganos y unidades organicas del INDECI
3) R.J. N°245-2017-INDECI, Directiva N° 014-2017-INDECI-8.0 - normas y procedimientos de
los recursos tecnolégicos de la informacidon y comunicaciones para la atencién de los
usuarios del INDECI

Siglas y Definiciones:

Siglas
1) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informacidon y Comunicaciones
2) SGD - Sistema de Gestiéon Documental

Definiciones

1) Amplificacién Electronico.- Es un tipo de circuito electrénico o etapa de este, cuya funcion
es incrementar la intensidad de corriente, la tensién o la potencia de la sefial que se le
aplica a su entrada; obteniéndose la sefial aumentada a la salida. Para amplificar la
potencia es necesario obtener la energia de una fuente de alimentacion externa.

2) Comunicaciones.- Es un conjunto de medios que sirve para poner en contacto lugares o
personas, especialmente los servicios de: radio enlace, telefonia fija y mévil, telefonia
satelital, equipos de amplificacidn, faxes y equipo broadcasting.

3) Equipos de amplificacion de sonido.- Es un sistema de refuerzo de sonido, que consiste
en la combinacidn de micréfonos, procesadores de seiial, amplificadores y alta voces, que
aumenta la intensidad de sonido pre gravado o en vivo.

4) Informe Técnico.- Es un documento donde se expone claramente y con cierto detalle, el
desarrollo o el resultado de una evaluacidn técnica efectuada a un equipo, donde se
detalla los datos del equipo, el problema que presenta, el diagndstico y la accién o
recomendacion a seguir. Lleva la firma del responsable de la evaluacién.

5) Red telefénica.- Es una red de telecomunicaciones utilizada para llamadas telefdnicas
entre dos o mas partes.

6) Sistema Satelital. - Es un sistema repetidor, que tiene la capacidad de recibir y
retransmitir, se debe a un dispositivo receptor-transmisor llamado transponder, cada uno
de los cuales escucha una parte del espectro, la amplifica y retransmite a otra frecuencia
para evitar la interferencia de seiales.

7) Telefonia.- Sistema de comunicacién para la transmisiéon de sonidos a larga distancia
mediante medios eléctricos o electromagnéticos.

8) Telefonia fija.- Se refiere a un teléfono que utiliza linea telefénica con alambre de metal,
cobre o fibra dptica, para la transmision.

9) Telefonia movil.- O telefonia celular, es un medio de comunicacion inaldmbrico a través
de ondas electromagnéticas.

10) Telefonia IP.- Es una tecnologia que nos permite integrar en una misma red (basada en
protocolos IP) las comunicaciones tanto en voz como en datos.
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Requisitos para iniciar el procedimiento:

Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicidn”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.

Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N2 041-2017-PCM 1) Servidor de algln drgano u drgano
Articulo 1.- desconcentrado

2) Organo u 6rgano desconcentrado

de soporte técnico que lo atendera.

2) Requerimiento de usuarios )
(usuario)
Actividades
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad o, Responsable
Organizacion
Cuando el Requerimiento es por sistema de mesa de ayuda
Recibir el requerimiento de soporte de los Especialista en
1 equipos de comunicaciones enviado por el 0GTIC Soporte Técnico
usuario al correo de soporte- de
ogtic@indeci.gob.pe. comunicaciones
Registrar, evaluar el requerimiento y asignar el Especialista en
ticket de atencién en el sistema de mesa de Soporte Técnico
2 ) . OGTIC
ayuda, al coordinador de soporte técnico de de
comunicaciones. comunicaciones
Cuando el Requerimiento es por documento
Recibir y derivar via SGD el memorandum de
1 | requerimiento de soporte de equipos de OGTIC Jefe
comunicaciones.
Especialista en
Evaluary asignar el ticket de atencion al personal soporte técnico
2 yasig P 0GTIC de

Comunicaciones
(coordinador)
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Realizar el diagndstico para conocer el estado y
condicién del equipo (radio enlace, telefonia fija,
movil y satelital, equipos de amplificacion, faxes
y equipo broadcasting) y proceder segln
corresponda, de la siguiente manera:

Especialista en
soporte técnico

la atencidn e informa al usuario el término de la
atencion y solicita el llenado de la encuesta de
satisfaccion de calidad.

3 . . , I OGTIC
- Sinotiene garantia, va al procedimiento: de
PS 02.04.01 mantenimiento de los Comunicaciones
equipos de comunicaciones.
- Sitiene garantia vigente, continuar en la
actividad siguiente.
Especialista en
4 Coordinar con la empresa proveedora para el 0GTIC soporte técnico
uso de la garantia, via correo electrdnico. de
Comunicaciones
Otorgar la conformidad del servicio de garantia .
. L [ Especialista en
mediante correo electrénico y/o recibir de la ..
. soporte técnico
5 | empresa proveedora el acta de trabajo por la OGTIC de
atencion realizada, previa verificaciéon de la S
. . Comunicaciones
operatividad del equipo.
Devolver el equipo al usuario, en condiciones Especialista en
operativas con el siguiente documento: soporte técnico
6 ) . ) . OGTIC
- Hoja de movimiento interno de bienes de
patrimoniales. Comunicaciones
Registrar el soporte realizado en la mesa de
ayuda, cerrar la atencién del ticket vy Especialista en
automaticamente la plataforma registra la fecha soporte técnico
7 P & 0GTIC P

de
Comunicaciones

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan

Cuando el Requerimiento es por documento
1) Memorandum de requerimiento de soporte de equipos de comunicaciones.
2) Movimiento Interno de bienes patrimoniales.

Proceso Relacionado:

PS 02

Gestidn de Tecnologias de la Informacidon y Comunicaciones
PS 02.04 Gestidn de soporte técnico en telecomunicaciones
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Ficha de Procedimiento

Cadigo: PS 02

.04.03

Version: 02

Nombre del Procedimiento: Administracion de la infraestructura movil

Unidad de Organizacién Firmay Sello

Elaborado por:

Oficina General de
Tecnologias de la Informacion Firmado digitalmente por PEREIRA
y Comunicaciones

soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 14:52:28 -05:00

\ ARENAS Willber FAU 20135890031

Revisado por:

Oficina General de
Planificacidn y Presupuesto

Firmado digitalmente por GONZALES
CARRASCO Vicente FAU

\ 20135890031 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 17.11.2022 16:18:18 -05:00

Firmado digitalmente por NEGRETE
VENEGAS Cesar Augusto FAU
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Control de Cambios
. Seccién del — .
Version .. Descripcion del Cambio
Procedimiento
01 Nombre del Mejora siguiendo las exigencias de la Norma
procedimiento Técnica de Gestidn por Procesos.
01 Objetivo del Mejora siguiendo las exigencias de la Norma
Procedimiento Técnica de Gestidn por Procesos.
01 Base Normativa EIiminacio’r?,deI numeral 2 -
Incorporacién de la normativa numeral 2y 3
Incorporacién de las siglas, PCA, PCM, SGD, 2
01 Siglas y Definiciones Eliminacidn de la definicion Diagrama de
Procesos.1,
01 Requisitos para iniciar el | Mejora siguiendo las exigencias de la Norma
procedimiento Técnica de Gestidn por Procesos.
Modificacidn de las Actividades 1 al 7
01 Actividades Eliminacidn de las Actividades 1Y 3
Incorporacién de las Actividades 8 al 20

Objetivo del Procedimiento:

Administrar

la infraestructura movil para asegurar la operatividad y fortalecer la

comunicacion y coordinacidon ante las intervenciones de la gestion reactiva en situaciones de
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emergencias y desastres, asi como en eventos de tipo: simulacros, demostraciones,
presentaciones.

Alcance del Procedimiento:

Oficina General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, érganos y drganos
desconcentrados

Base Normativa:

1) D.S. N° 051-2010- MTC, Marco Normativo General del Sistema de Comunicaciones en
2) R.J. N°157-2018-INDECI, Directiva N° 008-2018-INDECI formulacién de informes técnicos

3) R.J. N°245-2017-INDECI, Directiva N° 014-2017-INDECI-8.0 - normas y procedimientos de

Emergencia.
emitidos por los drganos y unidades organicas del INDECI.

los recursos tecnolégicos de la informacidn y comunicaciones para la atencién de los
usuarios del INDECI

Siglas y Definiciones:

Siglas

1) MERC - Centro movil de respuesta a emergencia

2) OGTIC - Oficina General de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones

3) PCA - Puesto de comando avanzado

4) PCM - Puesto de comando movil

5) SGD - Sistema de Gestién Documental

6) UMCPE - Unidad mévil de comunicaciones para la emergencia

Definiciones

1) Emergencia nivel 5.- Supera la capacidad de respuesta del pais y sustenta la declaratoria
Emergencia.

2) Evento.- acontecimiento de importancia, previstas por la institucion o solicitadas por otras
entidades durante las cuales se movilizan y/o despliegan los componentes de la
infraestructura movil del INDECI, asi como los medios con los que cuenta.

3) Informe Técnico.- Es un documento mediante donde se expone claramente y con cierto
detalle, el desarrollo o el resultado de una evaluacién técnica efectuada a un equipo,
donde se detalla los datos del equipo, el problema que presenta, el diagndstico y la accién
o recomendacion a seguir. Lleva la firma del responsable de la evaluacion.

4) Infraestructura movil.- Estd compuesta por unidades que permiten el reconocimiento,

enlace e intercambio de informacién (datos, video y audio) con autonomia en forma
permanente, desde y hacia las zonas en emergencia o afectadas por los desastres,
contando con medios de transporte, equipos, servicios y otros medios necesarios para la
transmision y recepcion de informacion La infraestructura mévil a cargo de la OGTIC esta
compuesta por las siguientes unil UMCPE (montado en vehiculo-camioneta) ubicado en
la sede central y 3 MERC (montado en remolque) ubicados en el Centro de Operaciones
Nacional COEN en el distrito de Chorrillos. La infraestructura mévil a cargo del COEN esta
compuesta por las siguientes unidades: 1 PCM (montado en vehiculo-camién) La
infraestructura movil a cargo de la Direccién de Respuesta estd compuesta por las
siguientes unidades: 1 PCA (transportable) Para efectos de mantenimiento la OGTIC
realiza el diagndstico de todas las unidades de la infraestructura movil y recomienda el
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plan a ejecutar; los gastos de dicho mantenimiento los asume cada érgano que tiene a
cargo las unidades.

5) Requerimiento.- Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

6) Tercerizacion.- O subcontratacién, es una practica llevada a cabo por una organizacion,
cuando contrata a otra firma para que preste un servicio que, en un principio deberia ser
brindado por ella misma, este proceso suele realizarse con el objeto de reducir costos.

7) Términos de Referencia.- Contienen las especificaciones técnicas, objetivos y estructura
de cdémo ejecutar un determinado estudio, trabajo, proyecto, comité, conferencia,
negociacion, etc. Describe el dmbito espacial donde ha de ejecutarse el estudio o trabajo.

Requisitos para iniciar el procedimiento:

Descripcion del requisito Fuente
1) R.M. N2 041-2017-PCM 1) Secretaria General
Articulo 1.-

Apruébese el uso obligatorio de la Norma
Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-
Ingenieria de Software y Sistemas. Procesos del
ciclo de vida del software. 39 Edicion”, en todas
las entidades integrantes del Sistema Nacional
de Informdtica.

2) Requerimiento de usuarios / Disposicién | 2) Organo u drgano desconcentrado

verbal (usuario)

Actividades

Unidad de

., Responsable
Organizacion

N° Descripcidn de la actividad

Puesta a Disposicion de las Unidades Mdviles

Recibir requerimiento (SGD, Correo, verbal) sobre
1 | necesidad de uso de la Infraestructura movil del OGTIC Jefe
INDECI y derivarlo al especialista de comunicaciones

Especialista en
soporte técnico
OGTIC de
comunicaciones
(Coordinador)

Recibir comunicacion por parte del jefe de la OGTIC
(SGD, correo, verbal), sobre el requerimiento de la
Infraestructura movil del INDECI, y proporciona
datos del lugar de destino, fecha y hora de partida.

Pagina 139 de 151



\ 4

INDECI

DEFENSA CIVIL, tarea de todos

Registrar el requerimiento en la mesa de ayuda,
obtener el ticket de atencidn y designar al personal
de Soporte Técnico disponible que lo atender3,
previa evaluacion de la unidad a utilizarse segun la
zona de destino, siguiendo el criterio para utilizarse Especialista en
3 segun la disponibilidad, primero la UMCPE y en 0GTIC soporte técnico
segundo lugar el MERC, segln requerimiento: de
- Si el equipamiento se traslada fuera de las comunicaciones
instalaciones del INDECI, Continuar con la (Coordinador)
Actividad 4
-Si el equipamiento permanece en las
instalaciones del INDECI, ir a la Actividad 17.
Evaluar el requerimiento y elaborar los siguientes
documentos:
1) Salida de bienes Patrimoniales del INDECI al
exterior (formato N2 2), el cual es firmado por el
jefe de la OGTIC se distribuye de la siguiente
manera:
- Una copia para control Patrimonial quienes lo .
visan. Espeuallslta .en
4 | - Unacopia parala OGTIC. 0GTIC S°p°rt§ tecnico
- Una copia para el especialista para su uso ‘e .
durante la comisidn de servicio. comunicaciones
2) Papeleta vehicular de salida de vehiculo
comisionado.
3) Planilla de viaticos (cuando el desplazamiento es
fuera de la ciudad de Lima) o Papeleta de
comisidn (cuando el desplazamiento es dentro de
la ciudad de Lima).
Remitir correo electrénico a la Oficina de Servicios Especialista en
Generales con el cual comunica los datos de la soporte técnico
5 L . . OGTIC
Comisién de Servicios y va al Procedimiento: de
“Cobertura y activacién de Pdlizas de Seguros”. comunicaciones
Desplazar la unidad movil al lugar asignado de
acuerdo al requerimiento, instalar el equipamiento
y operar los medios de comunicacidn para la Especialista en
transmisidn y recepcion de datos, video y audio a las soporte técnico
6 . . OGTIC
autoridades de acuerdo a las necesidades hasta el de
término de la emergencia o comisidon comunicaciones
(demostracion, presentacion, simulacro,
emergencia o desastres).
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Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos: Especialista en
1) Informe de actividades, en el cual se detalla todo P .
. . . soporte técnico
lo acontecido con respecto a las unidades moéviles
7 . OGTIC de
durante la emergencia o desastre. .
, L , comunicaciones
2) Proyecto de memorandum dirigido al drgano .
.. . (Coordinador)
requiriente, anexando el siguiente documento:
- Informe de actividades.
Realizar la revision a la unidad moévil y proceder .
. Especialista en
segln corresponda: .
Si no hay ocurrencias, continuar con la Actividad soporte tecnico
8 9 ’ OGTIC de
; . . . comunicaciones
- Si hay ocurrencias, se terceriza, ir a la Actividad .
(Coordinador)
12.
Firmar y derivar el memorandum al érgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
9 | revisidn de los documentos, anexando el siguiente OGTIC lefe
documento:
- Informe de actividades.
Registrar la atencidon en la mesa de ayuda, cerrar la
atencion del ticket y automdticamente la Especialista en
10 plataforma registra fecha de la atencién y envia OGTIC soporte técnico
respuesta al usuario que informa el término de la de
atencién y solicita el llenado de la encuesta de comunicaciones
satisfaccidn de calidad.
Si hay ocurrencias se terceriza
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe Técnico, con el cual se sustenta los .
. Especialista en
resultados de la evaluacién. . .
o . soporte técnico
2) Términos de Referencia.
11 , - . OGTIC de
3) Proyecto de memorandum dirigido al érgano .
. . Comunicaciones
requiriente, anexando los siguientes .
(Coordinador)
documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.
Firmar y derivar el memorandum al drgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
12 ’ & OGTIC Jefe
documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.
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Va al procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores
o iguales a 8 UIT”.
Viene del procedimiento:
PS 05.02.02: “Adquisiciones por montos menores
o iguales a 8 UIT”.
Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)
Recibir el equipo por parte de la empresa y realizar
las siguientes acciones: Especialista en
13 Verific§r condiciones y estadq . OGTIC soporte técnico
- Realizar pruebas de operatividad. de
- Acta del trabajo realizado en sefial de Comunicaciones
Conformidad.
Elaborar y derivar al jefe de la OGTIC via SGD, los
siguientes documentos:
1) Informe Técnico de trabajos realizados por parte
de la empresa.
2) Acta de conformidad del mantenimiento -
correctivo. Espeualls,ta gn
3) Hoja de movimiento interno de bienes Soporte Tecnico
14 . . OGTIC de
patrimoniales. .
. A . Comunicaciones
4) Proyecto de memorandum dirigido al 6rgano .
. (Coordinador)
requiriente, anexando los documentos:
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Firmar y derivar el memorandum al drgano
requiriente via SGD de estar conforme previa
revision de documentos, anexando los siguientes
15 | documentos: 0GTIC Jefe
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes
patrimoniales.
Registrar el mantenimiento correctivo en la mesa
de ayuda, cerrar la atencion del ticket vy Especialista en
16 automaticamente la plataforma registra fecha de la OGTIC soporte técnico
atencion y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencion y solicita el llenado de la Comunicaciones
encuesta de satisfaccién de calidad.
Si el equipamiento permanece en las instalaciones del INDECI
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Evaluar el requerimiento y de acuerdo a lo
requerido, instalar el equipamiento y operar los Especialista en
17 medios de comunicacidon para la transmision vy OGTIC soporte técnico
recepciéon de datos, video y audio hasta el término de
de Ila comisibn o evento (demostracion, comunicaciones
presentacion, simulacro, emergencia o desastres).
Especialista en
. . - soporte técnico
18 Informe visado de la conformidad de las actividades 0GTIC P de
realizadas hacia el jefe de la OGTIC. C
comunicaciones
(Coordinador)
Realizar la revisién a la unidad movil y proceder -
, Especialista en
segun corresponda: L
Si no hay ocurrencias continuar con la Actividad soporte tecnico
19 20 OGTIC de
o . . . comunicaciones
- Si hay ocurrencias, se terceriza, volver a realizar .
. (Coordinador)
la Actividad 11.
Registrar la Infraestructura moévil en la mesa de
ayuda, cerrar la atencion del ticket vy Especialista en
20 automaticamente la plataforma registra fecha de la 0GTIC soporte técnico
atencion y envia respuesta al usuario que informa el de
término de la atencion y solicita el llenado de la comunicaciones
encuesta de satisfaccién de calidad.

Fin del Procedimiento

Documentos que se generan

Puesta a Disposicion de las Unidades Mdviles
1) Salida de bienes patrimoniales del INDECI al exterior (formato N2 2), el cual se distribuye
de la siguiente manera:
- Una copia para control Patrimonial quienes lo visan.
- Una copia para la OGTIC.
- Una copia para el especialista para su uso durante la comisidn de servicio.
2) Papeleta vehicular de salida de vehiculo comisionado.
3) Planilla de viaticos (cuando el desplazamiento es fuera de la ciudad de Lima) o Papeleta
de comisidn (cuando el desplazamiento es dentro de la ciudad de Lima).
4) Informe de actividades, en el cual se detalla todo lo acontecido con respecto a las unidades
moviles durante la emergencia o desastre.
5) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando el siguiente documento:
- Informe de actividades.
Si hay ocurrencias se terceriza
1) Informe técnico, con el cual se sustenta los resultados de la evaluacion.
2) Términos de referencia.
3) Memorandum dirigido al érgano requiriente, anexando los siguientes documentos:
- Informe técnico.
- Términos de referencia.
Actividades al término del servicio de reparacion (Tercerizado)
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1) Informe Técnico de trabajos realizados por parte de la empresa.

2) Acta de conformidad del mantenimiento correctivo.

3) Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

4) Memorandum dirigido al drgano requiriente, anexando los documentos:
- Informe técnico.
- Acta de conformidad.
- Hoja de movimiento interno de bienes patrimoniales.

Si el equipamiento permanece en las instalaciones del INDECI

1) Informe de actividades.

Proceso Relacionado:

PS02  Gestidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
PS 02.04 Gestidon de soporte técnico en telecomunicaciones
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VI. Anexos

Los presentes anexos se aplican a los siguientes procedimientos:
PS 02.01.03; PS 02.02.01; PS 02.03.01; PS 02.03.02; PS 02.03.03; PS 02.04.01; PS 02.04.02 y
PS 02.04.03.

1. Anexo N2 01: Formato de creacién de Tickets de Atencidn de la mesa de ayuda de TICs.

2. Anexo N2 02: Encuesta de Satisfaccion.
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1. Anexo N2 01: Formato de creacion de Tickets de Atencion de la mesa de ayuda de TICs

Correo de llegada al usuario confirmando la creacién de su ticket para su atencién.

viernes 1/07/2022 12:04

JOAQUIN CORONADQ ELLIOT via Mesa de Ayuda <soporte-ogtic@indeci.gob.pe>

RE: Solicita desactivacion del antivirus institucional temporalmente para atencion técnica del equipo 192.168.50.2[...] [Ticket#366093]
Para rflores@inded.qob.pe

CC  zanmad_redes@inded.gob.pe

Estimado(a) usuario(a), se atendi6 requerimiento.

Nota:

Dada la implementacion de ISO 9001:2015 para ¢l proceso de gestion de tecnologias de la informacion y comunicaciones de la OGTIC - INDECT, se
gestiond la atencion de su requerimiento mediante un sistema mesa de ayuda, el mismo que cerrada la atencidn, procedera a enviarle una encuesta de
satisfaccion, respecto a la calidad del servicio; que permitird

mejorar

https://erp.indeci.gob.pe/survev/start/f5ca5195-2d3e-d4be7-be08-2af007711578

Atte.

Joagquin S. Coronado Elliot

REDES - OGTIC

Anexo: 5507 / Movil: 921938947
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2. Anexo N2 02: Encuesta de Satisfaccion.

Enlace que se remite al usuario al final de la atencién para su calificacion.

https://erp.indeci.gob.pe/survey/start/f5ca5195-2d3e-4bc7-bc08-2af007711578

‘I INDECI Contéctencs  Identificarse
/' cerensa o

. ko e odon

Satisfaccion del Cliente

Brindanos tu nivel de satisfaccion

Ingrese su nimero de ticket: *

:De acuerdo a la atencion realizada por la OGTIC respecto a su requerimiento usted se encuentra? *

Aceptable Poco satisfecho Insatisfecho
O Muy satisfecho
O satisfecho
) Aceptable
' Poco satisfecho

 Insatisfecho

Enviar Encuesta
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