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ACCIONES DE SOPORTE TECNICO Y MESA DE AYUDA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION EN EL PROGRAMA NACIONAL “PLATAFORMAS DE ACCION PARA LA

INCLUSION SOCIAL - PAIS”

1. OBJETIVO

Establecer las actividades secuenciales para la creacidn, escalada, resolucion y cierre de
todas las incidencias y peticiones relacionadas a Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs) en el Programa Nacional “Plataformas de Accion para la Inclusion Social
— PAIS” (PNPAIS).

2.  AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones contempladas en el presente documento normativo son de cumplimiento
obligatorio de todas las unidades de organizacion del Programa Nacional “Plataformas de
Accibn para la Inclusiéon Social — PAIS”.

3. BASE LEGAL

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestiéon del Estado.
Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos personales.

Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno
Digital.

Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29733,
Ley de Proteccion de Datos Personales.

Decreto Supremo N° 029-2021-PCM, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del
Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno
Digital, y establece disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso de las
tecnologias y medios electrénicos en el procedimiento administrativo.

Decreto Supremo N° 085-2023-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Transformacion Digital al 2030.

Decreto Supremo N.° 005-2024-MIDIS, que aprobé la Seccién Primera del Reglamento
de Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social.

Decreto Supremo N° 006-2024-MIDIS, que aprobé la Seccion Primera del Reglamento
de Organizacion y Funciones del Organismo de Focalizacién e Informacion Social
(OFIS).

Resolucién de Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital N° 003-2023-
PCM/SGTD que establece la implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion
de Seguridad de la Informacién en las Entidades Publicas.
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3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

Resolucién Ministerial N° 002-2021-MIDIS, que aprueba los lineamientos de Seguridad
de la Informacion del MIDIS y PPSS.

Resolucién Ministerial N° 111-2021-MIDIS, que aprueba el Plan de Continuidad
Operativa del MIDIS.

Resolucién Ministerial N° 138-2021-MIDIS, que aprueba el Manual N° 004-2021-MIDIS
— Manual para la Gestidn de Riesgos de Procesos en el MIDIS y sus PPSS.

Resolucién Ministerial N° 159-2022-MIDIS, que aprueba la Directiva N° 003-2022-
MIDIS, denominada “Catalogo de Documentos Oficiales” del Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social.

Resolucién Ministerial N° 061-2023-MIDIS, que aprueba el Plan de Gestion de Riesgos
de Desastres del MIDIS.

Resolucién Ministerial N° 100-2023-MIDIS, que aprueba el Plan Estratégico
Institucional del MIDIS.

Resolucién Directoral N° 060-2023-MIDIS/PNPAIS-DE, que aprueba el “Plan de
Implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion del PNPAIS”.

Resolucién de Direccion Ejecutiva N° D000055-2024-MIDISPNPAIS-DE, que aprobo el
Instructivo “Formulacion revision y aprobacion de documentos normativos del Programa
Nacional Plataformas de Accién para la Inclusion Social — PAIS” (PAIS.GPP.1.06-2024-
MIDIS).

Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 0065-2024-MIDIS-PNPAIS-DE, que aprueba el
Mapa de Procesos del Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusion
Social — PAIS”.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Norma ISO/IEC 20000-1:2018 - Parte 1: Requisitos del sistema de gestion de servicios.

Norma ISO/IEC 20000-2:2019 - Parte 2: Guia sobre la aplicacién del sistema de gestién
de servicios.

Norma ISO/IEC 20000-3:2019 - Parte 3: Guia sobre la definicibn del alcance y
aplicabilidad del sistema de gestidn de servicios.

Norma ISO/IEC 27001:2022 — Requisito 8.1. Planificacion y control operacional.

5. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

5.1.

DEFINICIONES
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a) Agente Especifico: Persona que puede atender incidencias y peticiones de

b)

d)

e)

9)

h)

tecnologias de la informacién y/o comunicacion (analista UTI, especialista UTI,
entre otros).

Especialista de la UTI: Es un término que une a todo un grupo de profesiones
relacionadas con el mantenimiento de equipos informéticos, el desarrollo de
software, la creacion de sitios web, el procesamiento automatizado y la proteccion
de la informacion.

Herramienta de Gestion de Mesa de Ayuda de TI: Es un sistema tecnoldgico
disefiado para facilitar y optimizar la interaccion entre el personal de UTI y los
servidores que solicitan la atencion de incidencia o peticion de tecnologias de la
informacién y comunicacion. Este sistema permite a los Analistas y Especialistas
TI; atender, recibir, gestionar, organizar, automatizar, responder e informar sobre
preguntas, problemas y solicitudes de los servidores de manera eficiente, fluida y
profesional.

Incidencia: Es cualquier interrupcion en los servicios de Tl de una organizacion
gue afecta cualquier cosa, desde un solo usuario hasta toda la empresa. En pocas
palabras, unaincidencia es todo aquello que interrumpe la continuidad del negocio.

Mesa de Ayuda de TI: Conocida también como Mesa de Servicios Tl, es un
mecanismo de entrega que proporciona un Unico punto de contacto entre las
Unidades de Tl y los usuarios finales. Es un elemento fundamental para la gestion
de servicios de Tl, manejan el ciclo de vida completo de la prestacién de servicios
de TI, desde la gestién de solicitudes de servicio hasta la resolucion de problemas
de servicio y la planificacion de actualizaciones de servicio.

Nivel de satisfaccion: Es la medicién de la respuesta que los servidores tienen
con respecto a la atencion de incidencias y peticiones. Las calificaciones son
referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a
detalle lo que necesitan.

Peticién: Es una solicitud proactiva por parte de los usuarios para obtener nuevos
servicios, funcionalidades, informacion o asesoramiento.

Servidor: Se clasifican en “Director Ejecutivo”, quien desarrolla funciones
administrativas relativas a la direccion de un érgano programa o proyecto;
“Ejecutivo”, desarrolla funciones administrativas; “Especialista”, desempefia
labores de ejecucion de servicios publicos y “De Apoyo”, desarrolla labores
auxiliares de apoyo y/o complemento.

Sistema de Gestion de Tickets: Herramienta de Gestién de Mesa de Ayuda de
Tl, desarrollada e implementada por la UTI que ofrece una amplia gama de
funciones que ayudan a realizar seguimiento a las atenciones de incidencias y/o
peticiones de TICs de manera eficaz. Permitiendo crear y rastrear tickets de
atencion, asignarlos a agentes especificos y automatizar ciertas tareas para
optimizar el flujo de atenciones. También incluyen funcionalidades para monitorear
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6.

)

y medir el rendimiento de los equipos de atencion, generando informes y
estadisticas detalladas para identificar tendencias, areas de mejora y niveles de
satisfaccion de los servidores del PNPAIS. Los estados del procedimiento de
atenciones del SIGET se describen en el Anexo N° 5.

Usuario: Servidor del PNPAIS y/o ciudadano que requiere la atencién de una
incidencia y/o peticidn de tecnologias de la informacién y/o comunicacion.

5.2. ABREVIATURAS

a) PNPAIS . Programa Nacional “Plataformas de Accién para la Inclusién
Social”
b) SIGET . Sistema de Gestion de Tickets del PNPAIS
c) T Tecnologias de la Informacion
d) TICs . Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
e) UTI : Unidad de Tecnologias de la Informacion
DESARROLLO

6.1. Detecciéon de incidencia y/o peticion de TICs

6.2.

6.3.

a)

b)

Reqi

Un servidor al detectar una incidencia y/o peticion relacionada con los servicios
tecnoldgicos (Anexo N° 1) debe contactarse con la Mesa de Ayuda de Tl para ser
atendido.

Esta solicitud de asistencia se logra a través de los canales de comunicacion
establecidos por la Unidad de Tecnologias de la Informacién (Anexo N° 2).

stro de incidencia y/o peticion de TICs en Plataforma SIGET

a)

b)

El registro de solicitudes de asistencia es realizado autométicamente por el
servidor, si este se comunica por los canales de Intranet y/o SISMONITOR. Caso
contrario, el registro de la incidencia y/o peticidn es realizado por el personal de la
UTI.

Una vez registrada la solicitud, la Unidad de Tecnologias de la Informacion
comenzara a recopilar informacion sobre la incidencia y/o peticién que permita
ayudar a diagnosticar y resolver el problema de manera rapida y precisa.

Asignacion y reasignacién de atencién de incidencia y/o peticidon de TICs

a)

Posterior a la revision técnica de la solicitud de asistencia, la atencién de la
incidencia y/o peticion es asignada a un personal de Tl (Soporte, Analista o
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Especialista) por intermedio de la Plataforma SIGET, para que este se encargue
de la atencion y resolucién de la incidencia y/o peticion.

b) En caso el personal asignado de Tl no pueda resolver la incidencia y/o peticion,
este podra reasignar (escalar) la atencion de la solicitud considerando la matriz de

escalamiento del Anexo N° 3.

6.4. Priorizacion de atenciones de incidencias y/o peticiones de TICs

La priorizacién de atenciones se realiza en funcion a los criterios de prioridad del Anexo
N° 4, segun el grado de deficiencia en el equipo y/o sistema informatico afectado.

6.5. Resolucion y cierre de incidencia y/o peticion de TICs

a) El personal de UTI asignado (o reasignado) debe aplicar acciones correctivas y
realizar pruebas de funcionalidad. Asimismo, de ser necesario contactar con el
servidor para resolver la incidencia o peticion.

b) Al verificar la correcta resolucion del incidente y/o peticion dentro de la Plataforma
SIGET debe informarse las acciones tomadas e indicar el cierre de la atencién.

6.6. Reapertura de atencién de incidencia y/o peticién de TICs

En caso, el servidor no esté conforme con la soluciéon otorgada, puede reactivar la
atencion desde la Plataforma SIGET indicando los motivos por los cuales considera que
no se le ha atendido correctamente.

7. PROCEDIMIENTO RELACIONADO

Proceso (Nivel 0) Proceso (Nivel 1)

Gestion del Gobierno Digital

Gestion de Tecnologias de la

9 Gestion de infraestructura y servicios de Tl
Informacién

Gestion de sistemas de informacion
Fuente: Resolucion de Direccion Ejecutiva N.° 0065-2024-MIDIS-PNPAIS-DE

8. ANEXO

Anexo N° 1.  Catalogo y cartera de servicios.
Anexo N° 2:  Canales de comunicacion.
Anexo N° 3:  Matriz de escalamiento.

Anexo N° 4. Priorizacién de atenciones.
Anexo N°5: Estados del SIGET.
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ANEXO N° 1

CATALOGO Y CARTERA DE SERVICIOS

N° ‘ Categoria ‘ Sub-categoria

01 Carpeta compartida

02 Paginas blogueadas

03 ACCESO A LA RED Configuracion de usuario

04 Cadigo de impresion

05 Conexion VPN

06 Olvido de contrasefia

07 Cuenta bloqueada

08 CORREO INSTITUCIONAL Factor de autentificacion

09 Onedrive

10 Reporte de spam / phishing

11 Instalacién / activacion de programa

12 Computadora (PC / AIO / monitor)

13 Laptop

14 ) Teclado / mouse webcam
EQUIPOS INFORMATICOS

15 Impresora

16 Proyector multimedia

17 Access point / Router / Switch

18 Tablet

19 Lento

20 Intermitente

21 INTERNET Inoperativo

22 Cambio clave wifi

23 Sin acceso wifi - cable

24 Editar intervencion

25 PLAN MENSUAL Solicita asignacién de tambo

26 Otros

27 Instalacién / configuracion
SGD

28 Firma digital
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‘ N° ‘ Categoria Sub-categoria

29 Sin acceso

30 SISCORP Médulo Combustible

31 Solicito cuenta

32 Olvido su contrasefia

33 SISMONITOR Sale mensaje de error

34 No puede ingresar

35 Otros

36 Plan de Trabajo

37 Programacion
SISTEMA INTRANET

38 Ejecucion

29 Otros

40 Inoperativo
TELEFONIA IP

41 Con limitaciones

42 Zoom
VIDEOCONFERENCIA

43 Teams

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N° 2

CANALES DE COMUNICACION

N° Canal de Comunicacion

01 Intranet - Sistema de Gestion de Tickets (SIGET)

02 SISMONITOR - Sistema de Gestion de Tickets (SIGET)

03 Por teléfono
04 Presencial
05 Correo electrénico

Fuente: Elaboracion propia.




A, Mini i Programa Nacional
o inisterio »
v de Desarrollo Viceministerio Plataformas de Accion OA
. . . : para la Inclusion Social
e Inclusién Social de Prestaciones Sociales |t PRIS)
Acciones de soporte técnico y mesa de ayuda de tecnologias de la Fecha de aprobacion: / /2024

informacién en el Programa Nacional “Plataformas de Accion para la

Inclusién Social — PAIS”

Pagina 11 de 13

Nivel de
Soporte

Descripcidn

ANEXO N° 3

MATRIZ DE ESCALAMIENTO

Criterios de Escalamiento

Responsable de
Escalamiento

Destino del
Escalamiento

e La incidencia o peticibn no puede ser
resuelta con los recursos disponibles.

Servicios de TI
con Contrato

especializados segln
contrato de servicio
vigente.

terceros segun acuerdos de nivel de
servicio (SLA).

Problemas no resueltos a nivelinterno que
necesitan la intervencion del proveedor.

o Ejecutivo de la
UTI

Nivel 1: Soporte Atencion inicial  de e Se ha extendido el tiempo estandar de | Técnico de N|v<_el 2
Técnico Basico incidencias y resolucion sin progreso significativo Soporte de Nivel 1 Especialistas
peticiones comunes. S L - e de Tl de la UTI
¢ La incidencia tiene un impacto critico en el
negocio o afecta a multiples usuarios.
e La incidencia requiere conocimientos
técnicos especializados no disponibles en Nivel 3:
Nivel 5. | Soporte técnico Nivel 1. 3 . _ Proveedores
Especialistas de avanzado para | e !_a resolucion requiere c_amblos'fen la Especialista de Tl de Servicios
Tl de la UTI problgm_as complejos o infraestructura o configuraciones criticas. de Tl con
especializados. e Se necesita la intervencion de multiples Contrato
areas técnicas dentro de la Unidad de vigente.
Tecnologias de la Informacion.
e Laincidencia o peticion involucra software,
Soporte externo hardware, o servicios que son gestionados
Nivel 3: | proporcionado por externamente. Especialista de Tl
Proveedores de | proveedores e Se requiere soporte de fabricantes o P Proveedor de

Servicios de Tl

Nivel 4:
Ejecutivo de la
UTI

Involucramiento del
Ejecutivo de la UTI
para decisiones
estratégicas o0 casos
criticos.

La incidencia o peticion tiene un impacto
significativo en la operacién o reputacion
de la organizacion.

Es necesario tomar decisiones de alto
nivel, como la aprobacién de cambios de
emergencia o inversiones.

Ejecutivo de la UTI

Direccion
Ejecutiva

Fuente: Elaboracion propia.
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Impacto /

ANEXO N° 4

PRIORIZACION DE ATENCIONES

Es cuando el equipo o sistema informatico que presenta el
incidencia o peticion, restringe de forma leve (10%) la capacidad
operativa — administrativa de la Unidad de Organizacién y/o del
Tambo, dado a que si se dispone de equipos o sistemas

Es cuando el equipo o sistema informatico que presenta el
incidencia o peticidn, restringe de forma parcial (30%) la capacidad
operativa — administrativa de la Unidad de Organizacién y/o del
Tambo, pues si se dispone de equipos o sistemas alternativos para

Es cuando el equipo o sistema informético que presenta el
incidencia o peticion, anula de forma total (100%) la capacidad
operativa — administrativa de la Unidad de Organizacion y/o del
Tambo. No se dispone de equipos o sistemas alternativos de

N Urgencia Descripcion
01 Baja
alternativos para la prestacion de servicios al publico.
02 Media
la prestacion de servicios al publico.
03 Alta
ningun tipo para la prestacion de servicios al pablico.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N° 5

ESTADOS DEL SIGET

Nro. | Caso Descripcion
1 En cola El ticket fue registrado en el SIGET.
> En proceso El ticket fue asignado o reasignado a un colaborador de la Unidad
P de Tecnologias de la Informacion / El ticket fue reaperturado.
3 Resuelto El ticket fue atendido por un colaborador de la Unidad de
Tecnologias de la Informacién.
4 Finalizado El ticket es cerrado por el Usuario atendido.

Fuente: Elaboracion propia
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