Resolucion de Secretaria General
N25 4 -20 19 MINEDU
Lima, 2 9 OCT 2019

VISTOS, el Expediente N° 2019-0195112, el Memorandum N° 02864-2019-
MINEDU/SPE-OTIC de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, el
Informe Técnico N° 00880-2019-MINEDU/SPE-OTIC-USAU de la Unidad de Servicio de
Atencion al Usuario de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y el
Informe N° 00230-2019-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME de la Unidad de Organizacion y
Métodos; vy,

CONSIDERANDO:

Que, la Primera Disposicion Complementaria del Decreto Ley N° 25762, Ley
Organica del Ministerio de Educacién, establece que el Ministerio de Educacién esta
facultado para dictar en el ambito de su competencia, las disposiciones complementarias
\necesarias para perfeccionar su estructura y mejorar su funcionamiento;

, Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado,
¢/ declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar
la gestién publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del
@ ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU se aprobo6 el Reglamento
de Organizacién y Funciones del Ministerio de Educacion, el cual establece en su
Primera Disposicién Complementaria Final, que el Ministerio de Educacién aprobara las
normas complementarias y documentos de gestion correspondientes, para el adecuado
cumplimiento e implementacion de lo dispuesto por dicha norma;

Que, es politica del Ministerio de Educacién simplificar los procedimientos
. administrativos, generando la mejora continua de los procedimientos y servicios
= administrativos internos y externos, a fin de contribuir a la optimizacién de la gestion
sladministrativa con eficiencia y oportunidad, en beneficio de la ciudadania;

Que, mediante Resolucion de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU, se
aprobé la Directiva N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME denominada
“‘Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio de Educacion”, documento
que tiene como objetivo implementar adecuadamente la gestién por procesos para
generar mejoras incrementales en la gestiéon y organizacién en el Ministerio de
Educacion;

Que, mediante Memorandum N° 02864-2019-MINEDU/SPE-OTIC, la Oficina de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién remite el Informe Técnico N° 00880-
2019-MINEDU/SPE-OTIC-USAU de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario en el
cual se sustenta la necesidad de aprobar las propuestas de los procedimientos
denominados “Gestionar la atencion de incidentes”, “Validar solicitud catalogada” y
“Cerrar ticket”;




Que, la Unidad de Organizacién y Métodos mediante Informe N° 00230-2019-
MINEDU/SPE-OPEP-UNOME emite opinion favorable a la propuesta de
procedimientos, sefialando que estos cumplen con lo dispuesto en la Directiva N° 004-
2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, sefalada anteriormente;

Que, mediante el literal a) del numeral 3.4 del articulo 3 de la Resoluciéon
Ministerial N° 735-2018-MINEDU, se delega en el/la Secretario/a General del Ministerio
de Educacién, durante el Afio Fiscal 2019, entre otras, la facultad de emitir y aprobar los
actos resolutivos que aprueban, modifican o dejan sin efecto los Documentos
Normativos del Ministerio de Educacién en el ambito de su competencia;

Con el visado de la Secretaria de Planificacion Estratégica, de la Oficina de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, de la Oficina de Planificacion Estratégica
y Presupuesto, de la Unidad de Organizacién y Métodos, y de la Oficina General de
Asesoria Juridica;

De conformidad con el Decreto Ley N° 25762, Ley Organica del Ministerio de
Educacién, modificada por la Ley N° 26510; el Reglamento de Organizacion y Funciones
del Ministerio de Educacién, aprobado con Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU; la
Directiva N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, “Metodologia para la gestion por
procesos en el Ministerio de Educacion”, aprobada mediante Resoluciéon de Secretaria
General N° 217-2018-MINEDU; y la Resolucién Ministerial N° 735-2018-MINEDU y sus
modificatorias, por la que delegan facultades a diversos funcionarios del Ministerio de
Educacion durante el Afo Fiscal 2019;

SE RESUELVE:

Articulo Unico.- Aprobar los procedimientos de la Unidad de Servicio de Atencion
al Usuario de la Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién que se
detallan a continuacion, los mismos que como anexo forman parte integrante de la
presente Resolucion:

N° Denominacién del Procedimiento Cddigo Versién
1 Gestionar la atencién de incidentes PS04.03.01 01
2 | Validar solicitud catalogada PS04.03.02.01 01
3 | Cerrar ticket PS04.03.03 01
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. OBJETIVO

e Establecer las actividades para gestionar la atencion de incidentes.

Il. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacién para el personal de la Unidad de Servicio de
Atencién al Usuario, Unidad de Sistemas de Informacion, Unidad de Infraestructura
Tecnolégica y la Unidad de Calidad y Seguridad de la Informacién.

lll. RESPONSABLE

e El/la Jefe(a) de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por
el cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

e Resolucion de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU, que aprueba la Directiva N°
004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME: denominada “Metodologia para la gestion por
procesos en el Ministerio de Educacion”.

e Directiva N° 003-2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos
informaticos en el Ministerio de Educacion”

e Resolucién N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestién del Servicio. Parte 1:
Especificaciones. 1° Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

Activo informatico: Recursos de Tl (software o hardware) debidamente registrado.
Ambiente de calidad: Es un entorno disefiado para realizar pruebas de calidad.
Ambiente de produccion: Es el entorno de operacion del sistema de informacion.

BD: Base de datos (de conocimiento o de configuracién o libreria de activos).

Bitacora: Registro de eventos suscitados en los servicios.

Escalar: Es la accién de delegar la atencién a otro nivel competente.

Garantia: Es la confirmacién que un servicio cumplira con los requerimientos acordados.
Incidente: Es la interrupcién o degradacién de la disponibilidad de un activo informatico.
Incidente grave: Es un incidente que afecta completamente a un activo informatico.
MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencién y asistencia técnica a los usuarios de
los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacién.

MINEDU: Ministerio de Educacion.

Nivel 1: Se refiere a la primera linea de atencion en la MDS para la asistencia mmedtata
a los usuarios que se comunican telefonicamente o registran su ticket.

Nivel 2. Se refiere a la segunda linea de atenciéon en la MDS para la asistencia a los
usuarios de manera presencial, luego de registrado su ticket y validado por el Nivel 1.
Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencidn conformada por especialistas con ciertos
niveles de accesos sobre los servicios y sistemas, que gestionan las condiciones
necesarias para atender las solicitudes o incidentes a cargo del Nivel 1 o Nivel 2.

Nivel 4:; Se refiere a la cuarta linea de atencion conformada por los administradores de los
serv:cxos plataformas de infraestructura tecnologlca y/o sistemas de informacién. Es el
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'OTIC Oflcma de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

Protocolo: Conjunto de lineamientos para estandarizar una atencién.

Servicio: Es el medio por el cual se brinda valor al usuario.

Sistema de tickets: Herramienta web para el registro de solicitudes e incidentes.
SLA: Del inglés Service Level Agreement, que significa Acuerdo de Nivel de Servicio. Es
un contrato para la entrega de uno o mas servicios informaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

Ticket: Es el numero de identificacion de una solicitud o un incidente.

Ticket hijo: Ticket relacionado a un ticket padre.

Tickets masivos: Conjuntos de tickets asociados por un mismo evento.

Ticket padre: Primer ticket al cual se relacionaran los proximos tickets similares.
UCSI: Unidad de Calidad y Seguridad de la Informacién.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnologica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

USI: Unidad de Sistemas de la Informacién.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- Usuario - Ticket nuevo o llamada telefénica
Salida Usuario
- Ticket en proceso - PS04.03.03 Cerrar ticket

Vil. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
Registrar o actualizar ticket .
Registrar o actualizar ticket. Completar USAU Nivel 1 S'St;[ceﬂine ?Sde
datos de los campos de informacion.

Analizar contenido

Analizar contenido del ticket, a fin de

contar con la informaciéon minima para

la solucion. USAU Nivel 1

¢Existe observaciones?

- Si: Irala actividad 3.

- No: Ir a la actividad 4.

Comunicar observaciones para

subsanar .

Comunicar las observaciones USAU Nivel 1 Slsfcema de

. tickets

encontradas al usuario para su

subsanacion.
~ Consultar si se trata de un activo

con garantia

Consultar si se trata de un activo ,

informatico que se encuentra en USAU Nivel 1 BD

garantia.

¢Cuenta con garantia?
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- Si: Ir a la actividad 5.
- No: ¢Se puede asociar a un ticket
padre?
e Si: Ir ala actividad 6.
e No: ¢Existen indicios de que
sea un incidente masivo?
> Si:lralaactividad 7.
> No: Ir a la actividad 9.

Escalar al proceso de garantia
Escalar al proceso de garantia para su
5 tratamiento. USAU Nivel 1

FIN DEL PROCEDIMIENTO
Asociar ticket a ticket padre

Asociar el nuevo ticket al primer ticket . Sistema de
6 registrado denominado Padre. Ir a la USAU Nivel 1 tickets
actividad 9.

Analizar si es un incidente masivo
Analizar si se trata de un incidente
masivo  siguiendo el  protocolo
7 correspondiente. USAU Nivel 1
¢ Es masivo?

- Si: Ir a la actividad 8.
- No: Ir a la actividad 9.

Registrar tickets masivos

Registrar tickets masivos, convertir el
primer ticket en ticket padre y asociar . Sistema de
nuevos tickets hijos a este, para ello, USAU Nivel 1 tickets
hace uso del instructivo pertinente y
prepara respuesta estandar.

Atender incidente

Atender incidente, segun la guia de
| resolucién de incidentes. .

| ¢Se solucioné incidente? USAU Nivel 1
- Si:Ir ala actividad 10.
- No: Ir a la actividad 11.

Validar con el usuario

Validar con el usuario el

10 tablecimiento del .
restablecimiento del servicio. USAU Nivel 1
¢Conforme?

- Si: FIN DE PROCEDIMIENTO
- No: Ir ala actividad 9.

Registrar informacién de nivel 1
Registrar informacién relevante de nivel
1, a fin de realizar una atencién eficaz. .
¢Nivel a escalar? USAU Nivel 1 ‘Sli;[ce‘?;?sd e
- Nivel 2: Ir a la actividad 14.
- Nivel 3: Ir a la actividad 13.
- Nivel 4: Ir a la actividad 12.
Asignar al nivel 4 .
|
' Asignar al nivel 4 de la MDS. USAU Nivel 1 Sistema de QL
. tickets A&\
a la actividad 23. ‘ ‘ A
& L

5 x o
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" Asignar al nivel 3
13 | Asignar al nivel 3 de la MDS. USAU Nivel 1
Ir a la actividad 20.

Asignar al nivel 2 . Sistema de
Asignar al nivel 2 de la MDS. USAU Nivel 1 tickets

Atender incidente
Atender incidente.
¢Se solucioné incidente?
15 - Si: Ir a la actividad 16. USAU Nivel 2
- No: ¢Alternativas de solucion?
o Escalamiento: Ir a la actividad 18.
¢ Apoyo: Ir a la actividad 17.

Validar con el usuario

Validar con el usuario el
restablecimiento del servicio.

16

¢Conforme?

- Si: FIN DE PROCEDIMIENTO

- No: Ir ala actividad 15.

Apoyar la atencion del incidente

17 Apoyar en la atencién del incidente con
alguna recomendacioén u orientacion.

Ir a la actividad 15.

Registrar informacion de atenciéon de
nivel 2

18 | Registrar informacion de atencién de USAU Nivel 2
nivel 2. Necesaria sobre las acciones,
para un adecuado escalamiento.

Asignar ticket al nivel 3
19 | Asignar ticket al nivel 3 por
corresponder atencién.

Atender incidente
Atender incidente.
¢Requiere escalar?
- Si: Ir a la actividad 21.
- No: ¢ Requiere validar
directamente con el usuario?
e Si: Ir a la actividad 43.
e No: ¢Requiere derivar a otro
nivel?
» Si: ¢Cual nivel?
= Nivel 1: Ir a actividad 52.
= Nivel 2: Ir a actividad 44.
» No:  ;Requiere informe
situacional?
= Si: Ir a actividad 49.
= No: ¢Fue incidente
masivo?
oSi: Ir a la actividad 50.
oNo: FIN DE
PROCEDIMIENTO

R-e-glstrar informacién de atencion de USAU Nivel 3 Sistema de

PR _
mv/e,k:g“\% , :gDE 2 tickets
K ) (e ¥ , ,., | 6

Sistema de
tickets

14

USAU Nivel 2

USAU Nivel 3

Sistema de
tickets

. Sistema de
USAU Nivel 2 tickets

USAU Nivel 3
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Registrar informacién de atencion de
nivel 3. Completar informacion
necesaria sobre las acciones
realizadas, para un buen escalamiento.

Solicitar atencion de incidente de

nivel 4 . Sistema de
Solicitar atencién de incidente del nivel | 95AY Nivel 3 tickets

4, asignar ticket a nivel 4

Revisar solicitud
Revisar solicitud.
23 | ¢Observaciones? uUsSlI Nivel 4
- Si: Ir a la actividad 3.

- No: Ir a la actividad 24.

Realizar soluciéon

Realizar la soluciéon consultando la BD o

herramienta disponible. .

;Conforme? usi Nivel 4 BD
- Si: Ir a la actividad 25.
- No: Ir a la actividad 39.

Asignar a la UCSI para pruebas : Sistema de
Asignar a UCSI para pruebas. usl Nivel 4 tickets

Realizar pruebas

Realizar las pruebas correspondientes a

su ambito de competencia. : .

¢Conforme? ucCsl Nivel 4
- Si: Ir a la actividad 28.
- No: Ir a la actividad 27.

Derivar a la USI

22

24

25

26

27 | Derivar a especialista de la USI. ucsl| Nivel 4 Sietema de
Ir a la actividad 24.
Solicitar despliegue en ambiente de
calidad . Sistema de
Solicitar a la UIT despliegue en ucsi Nivel 4 tickets
ambiente de calidad.
Realizar despliegue en ambiente de
calidad .
Realizar despliegue en el ambiente de uit Nivel 4 BD
calidad.
Comunicar despliegue realizado Sistema de
Comunicar a la WUCSI despliegue UIT Nivel 4 tickets |
realizado.
Realizar pruebas de calidad vy
seguridad ucsl Nivel 4 BD

Realizar pruebas de calidad y seguridad
para comprobar solucion.

Consolidar documentacion de las

pruebas : '
Consolidar documentacién . de las | ucsi Nivel 4 BD

pruebas en la BD correspondiente.

Der‘lvar a espeqlgllsta Usi - ucsl Nivel 4
Derivar a especialista USI. /

Siste

ma DE
IR
Coy o Y \ T
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Solicitar despliegue en un ambiente T %
de produccion

Solicitar despliegue en un ambiente de
produccién.

Realizar despliegue en el ambiente de
produccidén
Realizar despliegue en el ambiente de
35 | produccion. uiT Nivel 4
¢Conforme?
- Si: Ir ala actividad 36.
- No: Ir a la actividad 37.

Derivar al nivel 1 para completar
respuesta de solucion.

36 | Derivar al nivel 1 para completar uiT Nivel 4
respuesta de solucion.
Ir a la actividad 53.

Comunicar a USI
37 | Comunicar a USI sobre la realizacién uiT Nivel 4
del despliegue.

Revisar y actualizar
Revisar y actualizar el estado de la
atencion.
¢Conforme?
- Si: Ir a la actividad 34.
- No: Ir a la actividad 39.

Analizar si es un incidente grave
Analizar si es un incidente grave
¢Es incidente grave?
- Si: Se activa el proceso de Incidente . Sistema de
Grave. P usl Nivel 4 tickets
- No: ¢Nivel a derivar?
* Nivel 1: Ir a la actividad 40.
e Nivel 3: Ir a la actividad 41.

W Derivar al nivel 1
40 | Derivar al agente nivel 1 de la MDS. usl Nivel 4
Ir a la actividad 53.

Derivar a nivel 3 . Sistema de
Deriva a agente nivel 3 de la MDS. usl Nivel 4 tickets

Verificar si el incidente fue
solucionado

Verificar y asegura que el incidente haya
sido solucionado.

¢Se soluciona el incidente?

- No: Ir a la actividad 22.

- Si: ¢ Requiere validar directamente
con el usuario?

e Si: Ir ala actividad 43.

\‘\E e No: ¢Requiere derivar a otro
g > nivel?
g » Si: ¢Cual nivel?

= Nivel 1: Ir a la actividad 52.

34 Usl " Nivel 4

Sistema de
tickets

38 USlI Nivel 4

Sistema de
tickets

USAU Nivel 3
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> No: ¢Requiere  informe
situacional?
= Si: Ir a actividad 49.
= No: ¢Fue incidente
masivo?
oSi: Ir a la actividad 50.
oNo: FIN DE

PROCEDIMIENTO

¥ L2

43

Validar con el usuario
Validar con el usuario el
restablecimiento del servicio.
¢Se soluciona incidente?
- No: Ir a la actividad 20.
- Si: ¢Requiere informe situacional?
e Si: Ir a la actividad 49
e No: ¢Fue incidente masivo?
= Si: Ir a la actividad 50.
= No: FIN DE
PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 3

44

Asignar ticket al nivel 2
Asignar ticket al nivel 2 de la MDS.

USAU

Nivel 3

Sistema de
tickets

45

Validar si el incidente fue resuelto
Validar y asegura que el incidente fue
resuelto.

USAU

Nivel 2

Ingresar informacion sobre atencién
Ingresar y acondicionar informacion
sobre la atencion.
¢ Se solucioné incidente?
- Si: FIN DE PROCEDIMIENTO
- No: ¢Requiere ayuda?
e Apoyo: Ir a la actividad 48.
e Escalamiento: Ir a la actividad 47.

USAU

Nivel 2

Sistema de
tickets

Asignar ticket al nivel 3
Asignar el ticket al nivel 3 de la MDS. Ir
a la actividad 20.

USAU

Nivel 2

Sistema de
tickets

Apoyar la atencion del incidente
Apoyar en la atencién del incidente por
medio telefénico, presencial u otro sin
necesidad de generar una asignacion.
Ir a la actividad 45.

USAU

Nivel 3

Elaborar informe situacional

Elaborar informe situacional y enviar al
usuario, ademas el especialista de nivel
3 de la MDS lo registra en su bitacora.

USAU

Nivel 3

Bitacora

Elaborar informe preliminar de
incidente a nivel 4

Elaborar informe preliminar de incidente
y lo remite al nivel 4 de la MDS.

USAU

Nivel 3

Registrar informe
Registrar informe preliminar en la BD
correspondiente.

USAU

Nivel 3

e IMAW I M
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FIN DEL PROCEDIMIENTO
Asignar ticket al nivel 1 . Sistema de
52 | Asignar ticket al nivel 1 de la MDS. USAU Nivel 3 tickets
Validar si el incidente fue resuelto
53 | Validar con el usuario y el equipo el USAU Nivel 1
restablecimiento del servicio.
Ingresar informacion sobre atencion
Ingresar informacién sobre las acciones
y coordinaciones realizadas.
¢ Se solucionoé el incidente? ' ,
54 | ”_Si: FIN DE PROCEDIMIENTO USAU Nivel 1
- No: ¢ Requiere ayuda? (de nivel2)
e Apoyo: Ir a la actividad 55.
e Escalamiento: Ir a la actividad 56.
Apoyar la atencién del incidente
55 | Apoyar en la atencion del incidente. USAU Nivel 2
Ir a la actividad 53.
Consolidar informacion actualizada Nivel 1
del incidente.
Consolidar informacién actualizada del .
56 | incidente. USAU Sistema de
. tickets
¢Devuelve a plataforma?
- Si: Ir a la actividad 35.
- No: Ir a la actividad 20
VIil. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
No aplica.
- 758 1X. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03 Gestionar los servicios de atencidn al usuario Soporte

Nombre Formula

’ “chcentaje de tickets
“é‘teﬁdldos por categoria de

9 Tickets de incident ; . N° Tickets de incidentes por categoria 100%
ickets de incidentes por categoria = - e X
0 P g N° Total de tickets de incidentes 0

10



Procedimiento: Gestionar la atencion de incidentes

Codigo: PS04.03.01 Gestionar la atencién de incidentes Versién: 01

254-2019 . MINEDU

Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

Xl OTROS

No aplica
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Cddigo: PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada Version: 01
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. OBJETIVO

e Establecer las actividades para validar solicitudes catalogadas.

ll. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Unidad de Servicio de
Atencion al Usuario.

lll. RESPONSABLE

e El/la Jefe(a) de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por
el cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

e Resoluciéon de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU, que aprueba la Directiva N°
004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME: denominada “Metodologia para la gestion por
procesos en el Ministerio de Educacién”.

e Directiva N° 003-2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos
informaticos en el Ministerio de Educacién”

e Resolucién N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestién del Servicio. Parte 1:
Especificaciones. 1° Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

Activo informatico: Recursos de Tl (software o hardware) debidamente registrado.

BD: Base de datos (de conocimiento o de configuracion o libreria de activos).

Escalar: Es la accion de delegar la atencion a otro nivel competente.

Garantia: Es la confirmacién que un servicio cumplird con los requerimientos acordados.

MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencién y asistencia técnica a los usuarios de

los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacion.

MINEDU: Ministerio de Educacion. E

Nivel 1: Se refiere a la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia inmediata

a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket. R

e Nivel 2: Se refiere a la segunda linea de atencion en la MDS para la asistencia a los
usuarios de manera presencial, luego de registrado su ticket y validado por el Nivel 1.

e Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencion conformada por especialistas con ciertos

gggm\ niveles de accesos sobre los servicios y sistemas, que gestionan las condiciones

N necesarias para atender las solicitudes o incidentes a cargo del Nivel 1 o Nivel 2.

w ‘Nivel 4: Se refiere a la cuarta linea de atencion conformada por los administradores de

® © © e e

los servicios, plataformas de infraestructura tecnoldgica y/o sistemas de informacion. Es
A el maximo nivel de atencion de apoyo a los niveles anteriores.
~=*~e Observaciones: Hace referencia a la identificacion de omisién de requisitos para activar
la atencion de las solicitudes, informacion faltante o documentacién complementaria.

OTIC: Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion.
Servicio: Es el medio por el cual se brinda valor al usuario.
Sistema de tickets: Herramienta web para el registro de solicitudes e incidentes.

(V5]
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Cadigo: PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada Version: 01
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e SLA: Del mgles Service Level Agreement que significa Acuerdo de Nivel de Servicio. Es

un contrato para la entrega de uno o mas servicios informaticos.
Solicitud: Es la peticion de un activo o servicio informatico.

TI: Tecnologias de la Informacién.

Ticket asignado: Ticket delegado a un nivel de servicio para su atencion.
Ticket: Es el numero de identificacion de una solicitud o un incidente.
UCSI: Unidad de Calidad y Seguridad de la Informacion.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

USI: Unidad de Sistemas de la Informacion.

VL. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- Usuario - Ticket nuevo o llamada telefonica
Salida Usuario

- P8S04.03.02.02 Efectuar atenciones

- Ticket asignado de solicitudes catalogadas

VIi. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
Registrar o actualizar ticket
Registrar o actualizar ticket. Completar . Sistema de
1 datos de los campos de informacién. USAU Nivel 1 tickets

Revisar solicitud
Revisar solicitud. De preferencia indicar
alguna omision de requisitos documentarios.
¢ Existe observaciones?

- Si: Ir a la actividad 3.
) - No: ¢ Requiere escalar?

¢ Si: Ir ala actividad 4.

e No: FIN DEL PROCEDIMIENTO

USAU Nivel 1

Comunicar observaciones para
subsanar

Comunicar las observaciones encontradas
al usuario para la subsanacion respectiva.
El proceso permite al usuario subsanar las
observaciones las veces que sean

Y .:\( ‘my :
necesarias para continuar la atencion. .
%am\“- ¢ Observaciones subsanadas? USAU Nivel 1
- No: Vuelve a comunicar observaciones

para subsanacion.
- Si: ¢ Requiere escalar?

e Si: Ir ala actividad 4.
e No: FIN DEL PROCEDIMIENTO
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Codigo: PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada Version: 01
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Escalar al nivel 3

Escalar al nivel 3 para asegurar . Sistema de
cumplimientos. USAU Nivel 1 tickets

Asegurar cumplimiento de requisitos
Asegurar cumplimiento de requisitos, es
decir, identificar alguna omision de
requisitos, informacién faltante o
documentacion complementaria requerida.
5 Hacer uso de la guia de requisitos segun el | USAU Nivel 3
tipo de activo informatico correspondiente.
¢Existe observaciones?

- Si: Ir a la actividad 6.

- No: FIN DEL PROCEDIMIENTO

Asociar ticket al nivel 1

Asociar ticket al nivel 1 para el
levantamiento de las observaciones,
omisiéon o precision de la informacién que . Sistema de
se necesita para la adecuada atencion de USAU Nivel 3 tickets
la solicitud. :
Ir a la actividad 3.

OCUMENTOS RELACIONADOS

Documento
1 No aplica.
i
SIXCORROCESO
£ AYA )
IS z -
g CION F Nombre Tipo
@ /03.02 Gestionar la atencion de solicitudes catalogadas. Soporte
\X. SEGUIMIENTO
No aplica
Xl. INDICADOR
Nombre Férmula
Porcentaje de solicitudes con . _ N°Solicitudes observadas
observaciones para subsanacion. % Solicitudes observadas = —e o g idides <1007
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1. Diagrama de flujo

Xlll. OTROS

No aplica
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Procedimiento: Cerrar ticket

Cédigo: PS04.03.03 Version: 01

I. OBJETIVO

254 =2019 -MINEDY—

e Establecer las actividades para cerrar los tickets registrados.

Il. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Unidad de Servicio de
Atencién al Usuario.

lll. RESPONSABLE

e El/la Jefe(a) de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por
el cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

e Resolucién de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU, que aprueba la Directiva N° 004-
2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME: denominada “Metodologia para la gestion por
procesos en el Ministerio de Educacién”.

e Directiva N° 003-2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos
informaticos en el Ministerio de Educacion”

e Resolucién N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestién del Servicio. Parte 1:
Especificaciones. 1° Ediciéon".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

®

BDGC: Base de datos de gestion de la configuracion.

¢ Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de un activo informatico.

e MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencién y asistencia técnica a los usuarios de

los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacion.
e MINEDU: Ministerio de Educacion.
e Nivel 1: Se refiere a la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia inmediata
a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

z. &1 Nivel 2: Se refiere a la segunda linea de atencion en la MDS para la asistencia a los

o/ usuarios de manera presencial, luego de registrado su ticket y validado por el Nivel 1.

$4 Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencion conformada por especialistas con ciertos
“~.niveles de accesos sobre los servicios y sistemas, que gestionan las condiciones

necesarias para atender las solicitudes o incidentes a cargo del Nivel 1 o Nivel 2.

Nivel 4: Se refiere a la cuarta linea de atencién conformada por los administradores de los

servicios, plataformas de infraestructura tecnoldgica y/o sistemas de informacion. Es el

maximo nivel de atencién de apoyo a los niveles anteriores.

Sistema de tickets: Herramienta web para el registro de solicitudes e incidentes.

SLA: Del inglés Service Level Agreement, que significa Acuerdo de Nivel de Servicio. Es

un contrato para la entrega de uno o mas servicios informaticos.

TI: Tecnologia de la informacién.

Ticket: Es el nimero de identificaciéon de una solicitud o un incidente.

Ticket cerrado: Son tickets que terminan su proceso de atencion y registran un ultimo

estado (excepcionalmente son reabiertos para correcciones u omisiones).

(U8}
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e Ticket en proceso: Es el estado de una atencion e
Ticket resuelto: Es el estado de una atencion culminada y a la espera de validacion.
USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

N Curso.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor

Entrada

PS04.03.01 Gestionar la atencion de incidentes.

PS04.03.02.02  Efectuar  atenciones de
solicitudes catalogadas.

Ticket en proceso.

Salida

Usuario

Ticket cerrado.

Usuario

Vil. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area | Responsable Registro
1 Cambiar estado del ticket a resuelto USAU Mesa de Sistema de
Cambiar estado del ticket a resuelto servicios tickets
Enviar consulta de validacion al usuario
Enviar consulta de validacion al usuario. Luego,
se realizan las siguientes acciones paralelas:
A. ¢(Usuario responde?
- Si: Recibe respuesta de validacién del
usuario.
JAcepta?
e Si: Irala actividad 3.
¢ No: FIN DEL PROCEDIMIENTO. Se
reapert'u.ra el ticket volviendo Mesa de Sistema de
automaticamente al proceso = USAU servicios tickets
PS04.03.02.01 Validar solicitud
catalogada o PS04.03.01 Gestionar la
atencién de incidentes, segin sea el
caso. El ticket vuelve automaticamente
al estado “En Proceso”.
- No: Ir a la actividad 3. Se activa luego de 3
dias.
OF ERG, B. Luego de un dia se desarrolla la actividad 4.
A B C. Desarrolla la actividad 5.
H ON-£
\%@ +"’§ Cambiar ticket al estado cerrado
\%}f M automaticamente
R 3 Cambiar ticket al estado cerrado de forma USAU Mesa de Sistema de
e i automatica. servicios tickets
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
Realizar encuesta aleatoria USAU Mesg _de
servicios
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Realizar encuesta aleatoria. Esta actividad se
lleva a cabo al dia siguiente de haberse
atendido al usuario y se elige la muestra de
encuestados a través de técnicas aleatorias.

¢Satisfecho?

- Si: FIN DEL PROCEDIMIENTO.

- No: Desarrollar el proceso PS04.03.03.01
Atender quejas o reclamos.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Asegurar consolidacion de registros
Asegurar consolidacion de registros. El
especialista de la MDS responsable del ticket
garantiza la consolidaciéon de todos los
documentos generados en el proceso y BDGC
registra en la BDGC, a fin de sustentar
posteriores controles de las acciones
realizadas.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

VIil. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N° Documento

1 No aplica.

IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03. Gestionar los servicios de atencién al usuario Soporte
X. SEGUIMIENTO
sn O .
N aplica
' 31
VR S
A
2o 5%
& 3qi00>Xl.  INDICADOR
Nombre Férmula
Porcentaje de solicitudes N° Solicitudes cerradas por categorfa
ot ) . .
cerradas por categoria. Y6 Solicitudes cerradas por categoria N° Total de solicitudes x100%




Procedimiento: Cerrar ticket

Codigo: PS04.03.03

Versién: 01

Xil. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

Xlll. OTROS

No aplica




Procedimiento: Cerrar ticket

Versién: 01

254-2019 - MINEDU

Cédigo: PS04.03.03

ANEXO 01
Diagrama de Flujo

o
& -4 ey
$ z
5 =
- £z ]
=g 5 -
5 R é e
£3 S P >
$3 g2 : === — — e b
S e o = : k-1 ¢ Respusstade validacion
-8 2R s > 1 de iz atencién
2 =8 e i
g g b4 !
i
g g = l
= i
' et i
Ticketenproceso ; Z,}k i ’!;5‘ f A
1 1 1 !
i ) ! 1 : ;
+ ; |
! 1 ! 1 ! Se reabre ef ticket !
i r i ! ; automaticamente |
i { Ticket enProceso i | Tickst enProceso t !
| e e Ty e o o o e e . Jrm e e o s e i
1 1 T 1
1 1 ! i
i i ! i
i 1 : 1
: : 1 bo :
i t i '
t i t
i 1 ys\; Y t
i i . JAceptal o ‘WE i
1 1 Ve i
: Ticket en proceso " gt :
! (CTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT : ,,% i !
1 ] n 1
' ! %“m,_,m“,ﬁ.;-wfs ’
: : Ristems d :
: i tickels h
i 4 1
1 : !
P H ; i
I3 Si
i i 1
g g i : . Tigketicerrado
P i
% S t : ;Usuario S %%&m@iaﬂé‘c&e&aem 3 .
Y ot : i responde? ‘:\ 7 Cerrago sutomatiaments -f"
= = 1 >§‘ .
3 i 4ewe s A
g 2 ! ! : |
2 = ! ' : '
bl 1 .
B i i . si
i
i . .
t J 1. Cambiar esiado det de N g“g y! 4 Realizarsncuesta Satisfecho?
validacién a usuario i o ’ aleatoria "\.\k

’{ ticket 3 Besusito
bo

I
.
.
.
.
.
.
.
.
Y]

PEC403.03.01 Atender
quaias o redemos

ol BAsegursrconsolniede ;
de registros i

Corsuita

k-




