Ministerto de Desarrollo e fnclusion Social
Programa Nactonal de Apoyo Directo a los Mds Pobres
“FUNTOS”

‘Decenio de la lgualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
"Afio de la universalizacion de la salud”

RESOLUCION DE DIRECCION EJECUTIVA
N° 065 -2020-MIDILS/PNADP-DE

Lima,
(0 & MAR. 2020
VISTOS:

El Memorando N® 000965-2019-MIDIS/PNADP-UTI de fecha 30 de octubre de 2019, de la
Unidad de Tecnologias de la Informacion, que deriva el Informe N° 000378-2019-MIDIS/PNADP-
UTI-CTI! del Coordinador de Tecnologias de la Informacion, el Memorando N° 002701-2019-
MIDIS/PNADP-UPPM de fecha 13 de diciembre de 2019, de la Unidad Planeamiento, Presupuesto
y Modernizacién, que deriva el Informe N° 000001-2019-MIDIS/PNADP-JGC-UPPM-CMG del
especialista en Gestion de la Calidad de la Coordinacion de Modernizacion de la Gestion y el
Informe N° 000086-2020-MIDIS/PNADP-UAJ de fecha 03 de marzo de 2020 de la Unidad de

‘;'.":Z-- Sy, Asesoria Juridica; y,
7, N,

'?-:A“,‘\_
- N CONSIDERANDO:

y Que, mediante Decreto Supremo N° 032-2005-PCM, modificado por el Decreto Supremo

N°® 062-2005-PCM y el Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS, se crea el Programa Nacional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres "JUNTOS", adscrito al Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social-
MIDIS, el cual tiene por finalidad ejecutar transferencias directas en beneficio de los hogares en
condicién de pobreza, priorizando progresivamente su intervencién en los hogares rurales a nivel
N nacional; el Programa facilita a los hogares, con su participacion y compromiso voluntario, el
tonrNacceso a los servicios de salud - nutricion y educacion, orientados a mejorar la salud y nutricion
2\% preventiva materno-infantil y la escolaridad sin desercion;

Que, mediante Resolucion Ministerial N® 278-2017-MIDIS, se aprueba el Manual de
Operaciones del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS" el cual
constituye el documento técnico normativo de gestion institucional, que determina la estructura
organica, describe sus funciones generales, las funciones especificas de las unidades gque lo
integran, asi como, la descripcion de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo del
Programa;

Que, en virtud de las normas antes sefialadas, la Direccion Ejecutiva es la maxima
autoridad ejecutiva y administrativa del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres
*JUNTOS", y dentro de sus funciones se encuentra la de emitir Resoluciones de Direccion
Ejecutiva en asuntos de su competencia;

Que, mediante Resolucién de Direccidon Ejecutiva N° 159-2015-MIDIS/PNADP-DE de
fecha 15 de diciembre de 2015, se reemplaza el "Procedimiento para la atencion de servicios
informaticos”;

Que, de acuerdo al articulo 12 del Manual de Operaciones del Programa Nacional de
Apoyo Directo a los Méas Pobres “JUNTOS", “La Unidad de Tecnologias de la informacién es
responsable de planificar, ejecutar, monitorear y evaluar el desarrollo, implementaciéon vy
mantenimiento de soluciones Tecnologicas de la Informacion (TI) en el apoyo a las Unidades del
Programa, para el cumplimiento de los objetivos y en el marco de las politicas y lineamientos del
MIDIS vy de la Secretaria de Gobierno Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM)”;



Que, con Memorando N° 000965-2019-MIDIS/PNADP-UTI de fecha 30 de octubre de
2019, el Jefe de la Unidad de Tecnologias de la Informacién remite el Informe N° 000378-2019-
MIDIS/PNADP-UTI-CTI del Coordinador de Tecnologias de la Informacién, solicitando la
actualizacion del Procedimiento para la atencion de servicios informaticos, indicando que con dicha
actualizacion se busca mejorar la atencion a los usuarios del Programa en los tiempos del acuerdo
de nivel de servicio (SLA), asi como contar con nuevas mejoras;

Que, mediante Memorande N° 002701-2019-MIDIS/PNADP-UPPM de fecha 13 de
diciembre de 2019, la Jefa de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion hace suyo
y remite el Informe N° 00001-2019-MIDIS/PNADP-JGC-UPPM-CMG del especialista en Gestion de
la Calidad de la Coordinacion de Modernizacién de la Gestion, concluyendo que la propuesta de
actualizacion del Procedimiento para la atencion de servicios informaticos, se encuentra articulado
al Macro proceso "Gestion de Sistemas y Tecnologias de la Informacion”, al proceso “Gestion de
Tecnclogias de la Informacion”, al subproceso de “Gestion de Recursos Informaticos” y a la
implementacion del Sistema Integrado de Gestidn, por lo que emite opinion favorable para su
aprobacion;

Que, con Informe N° 000086-2020-MIDIS/PNADP-UAJ de fecha 03 de marzo de 2020, la
Unidad de Asesoria Juridica emite opinion favorable para la actualizacion del Procedimiento para
la atencion de servicios informaticos, al encontrarse enmarcado en las disposiciones establecidas
en el Manual de Operaciones vigente;

Con el visado de la Unidad de Tecnologias de la Informacion, de la Unidad de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion y de la Unidad de Asesocria Juridica;

De conformidad con lo dispuesto por el Decreto Supremo N® 032-2005-PCM, modificado
por el Decreto Supremo N° 062-2005-PCM y por el Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS, la
Resolucion Ministerial N°® 082-2019-MIDIS, y estando a lo establecido por el Manual de
Operaciones del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTQOS” aprobado por
Resolucion Ministerial N° 278-2017-MIDIS.

SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR, el Procedimiento para la atencion de servicios informaticos del
Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres "JUNTOS", y formatos que lo acompanian,
que en anexo forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2.- DEJAR SIN EFECTO la Resolucién de Direccion Ejecutiva N° 158-2015- .
MIDIS/PNADP-DE de fecha 15 de diciembre de 2015.

Articulo 3.- ENCARGAR a la Unidad de Tecnologias de la Informacién la implementacion
"y sacializacion del Procedimiento aprobado en el articulo 1 de la presente Resolucion, entre los
integrantes del Programa, y que todas las Unidades realicen las acciones necesarias para la
aplicacion y cumplimiento del procedimiento aprobado.

Articulo 4.- DISPONER que la Unidad de Comunicacion e Imagen publique la presente
Resolucion en el Portal de Transparencia Estandar y en el Portal Institucional del Programa
Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “Juntos” (www.juntos.gob.pe), en el plazo de dos (02)
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1. OBJETIVO

Establecer las disposiciones, pautas y criterios que regirdn en la gestion de la
solicitud de Servicios Informaticos en el Programa Nacional de Apoyo Directo a los
Mas Pobres “JUNTOS", en adelante el Programa JUNTOS.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es de aplicacidon para todas las solicitudes de servicios
informaticos que gestionen las Unidades de la Sede Central y las Unidades
Territoriales del Programa JUNTOS.

3. BASE LEGAL

3.1. Ley N° 29792, que se crea el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social.

3.2.Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado y
modificatoria.

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

3.4. Decreto Supremo N°® 032-2005-PCM, que crea el Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”, modificado por los Decretos Supremos N°
062-2005-PCM y N° 012-2012-MIDIS.

3.5. Resolucion Ministerial N° 004-2016-PCM, que aprueba el uso obligatorio de la
Norma Técnica Peruana "NTP-ISO/IEC 27001:2014 Tecnologia de la
Informacién. Técnicas de Seguridad. Sistemas de Gestion de Seguridad de la
Informacién. Requisitos. 2da Edicion", en todas las entidades integrantes del
Sistema Nacional de Informatica.

3.6. Resolucion Ministerial N° 278-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de
Operaciones del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres
“JUNTOS".

3.7. Resolucion de Contraloria N° 146-2019-CG, que aprueba la Directiva N° 006-
2019-CG/INTEG “Implementacién del Sistema de Control Interno en las
Entidades del Estado”.

3.8. Resolucién de Direccion Ejecutiva N° 113-2015-MIDIS/PNADP-DE, que
aprueba la Directiva N° 09-2015-MIDIS/PNADP-DE - “Directiva de Acceso y
Uso de los Recursos y Servicios Informaticos en red del Programa Nacional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres JUNTOS”.

3.9. Resolucion de Direccién Ejecutiva N° 186-2019-MIDIS/PNADP-DE, que
aprueba la Directiva N° 08-2019-MIDIS/PNADP-DE - “Directiva para
implementacion del Modelo Integridad en el Programa JUNTOS”

4. RESPONSABILIDADES

Jefe/a de la Unidad de : Dar cumplimiento a las acciones del presente
Tecnologias de la Informacién procedimiento y de asegurar la adecuada gestidon

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Angel Hinostroza Camarena — Edwing Pinedo Afazgo — Natalye Zuniga Caparo —
Coordinador de Tecnologias de la | Jefe de la Unidad Tecnologias de | Director Ejecutivo
Informacion la Informacion

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA
NO CONTROLADA, a excepcion de que haya sido sellado como COPIA CONTROLADA
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de la solicitud de Servicios Informaticos en el
Programa JUNTOS.

Coordinador/a de Tecnologias : Revisar y ejecutar la solicitud de Servicios
de la Informacién Informaticos en el Programa JUNTOS (Servicio de
Tecnologias de la Informacion).

Coordinador/a de Sistemas de : Revisar y ejecutar la solicitud de Servicios
la Informacion Informaticos en el Programa JUNTOS (Servicio de
Sistemas de Informacion).

Gestor/a de Informacion (Gl)  : Recepcionar y ejecutar la solicitud de Servicios
Informaticos en las Unidades Territoriales

Profesional Help Desk . Revisar y ejecutar la solicitud de Servicios
Informaticos de Mesa de Ayuda (Sede central y
Unidades Territoriales)

Especialista . Ejecutar la solicitud de Servicios especializados de
la Sede central y Unidades Territoriales

5. DEFINICIONES

5.1. Servicio Informatico.- Es todo aquel medio que permite interactuar con la
informacion del Programa JUNTOS.

5.2. Sistemas o Aplicativos Informaticos.- Programas disefiados por la institucion
0 adquiridos a terceros para el desempefo de sus actividades (Sistema de
Gestién Documental, SITC, SIAF, SIGA, Intranet, SPIJ, etc.)

5.3. Usuario/a Externo/a.- Persona que no es trabajadora del Programa JUNTOS,
y que interactua con los equipos de computo, recursos y servicios informaticos
de la entidad.

5.4. Usuario/a Interno/a.- Trabajador/a del Programa JUNTOS y que interactia
con los equipos de computo, recursos y servicios informaticos

6. PROCEDIMIENTO
6.1 Solicitud para la atencién de servicios informaticos.

6.1.1 Para accesos informaticos

a) Para la asignacion de los tipos de acceso de un usuario (Interno o
Externo), se debe considerar los perfiles de acceso indicados en la
Tabla N° 01, donde se detalla los perfiles que se deben tener en
cuenta para el llenado de los formatos.

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA
NO CONTROLADA, a excepcion de que haya sido sellado como COPIA CONTROLADA
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Tabla N° 01: Perfiles para el acceso a los servicios informaticos

PERFIL DESCRIPCION NIVEL DE ACCESO
Perfil 01: Usuario/a Usuariofa que no labora en el Programa e Sélo acceso a Internet por medio
invitado/a JUNTOS y requiere un acceso temporal

inalambrico y acceso restringido
al sistema operativo.

Perfil 02: Usuario/a basico
(Profesional, Técnico/a,
Asistente, Secretaria,
Gestor/a Local, CTZ,
Especialista, Usuario/a

Usuario/a que labora en el Programa
JUNTQS, desarrollando funciones de nivel
operativo (informes predefinidos,
procesamiento de datos, hojas de célculo,
presentaciones de diapositivas)

Sistema Operativo - usuario
restringido.

Software de oficina basico
Internet con accesos basicos
Sistema de informacion afin al

Externo/a (O/S)) 4rea usuaria.
« Utilitarios.
:\I;.- Perfil 03: Usuario/a Usuariofa que labora en el Programa | « Sistema Operativo - usuario
= | Intermedio (Gestor/a de JUNTOS desarrollando funciones de Nivel restringido.

1 Informacion,

: Administrador/a,
Coordinador/a Técnico/a
Territorial, Coordinadores)

de Soporte, y Coordinacion con mayores
privilegios que aquel usuario basico.
excepcionalmente  se  incluye a
usuarios/as que ftrabajan en disefio
grafico, comunicacion audiovisual, previa
autorizacion del Jefe de Unidad de
acuerdo a sus funciones

Software de Oficina Intermedio.
Internet Avanzado

Sistema de Informacion afin al
area usuaria.

Perfil 04:

Usuario/a Avanzado (Jefefa
de Unidad, Asesor/a, DE,
CT, JUT)

Usuario/a que labora en el Programa
JUNTOS desarrollando funciones de Nivel
Tactico y de Nivel Estratégico, con
mayores privilegios que aquel usuario/a
basico

Sistema Operativo - usuario
restringido.

Software de Oficina Avanzado.
Internet sin restriccion

Sistema de Informacion afin al
area usuaria.

Utilitarios avanzados

\| Perfil 05: Administrador/a del
:| sistema

Usuario/a que labora en el Programa
JUNTOS desarrollando soluciones de TI
(Analista de Sistemas, Disefiadorfa de
Sistemas, Administrador/a de Base de
Datos) o brindando soporte tecnologico
como Administracion de Red vy
Telecomunicaciones

Sistema Operativo - usuario
avanzado.
Software de Oficina

especializado

Internet sin restriccion.

Sistema de Informacion afin a
sus funciones.

b) Mediante

los formatos Solicitud de acceso a

los servicios

informaticos - Usuario interno (PNADP-UTI-GTI-F-001) y solicitud de
acceso a los servicios informaticos - usuario interno (PNADP-UTI-
GTI-F-002), ellla Jefe de Unidad autoriza que la UTI efectue la
asignacion y/o acceso de los servicios informaticos para el personal
de su unidad.

c) Los formatos son remitidos como documento adjunto a través de la
herramienta de Mesa de Ayuda, debidamente firmados por el/la
Jefe/a de Unidad o entregados de manera fisica a la UTI.

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA
NO CONTROLADA, a excepcion de que haya sido sellado como COPIA CONTROLADA
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6.1.2 Para la atencion de soporte técnico al usuario

a) Para la asistencia técnica, el usuario (Interno y/o Externo) solicita,
mediante la herramienta de Mesa de Ayuda su requerimiento o
incidencia a la UTI o al area de soporte informatico designado.

b) En casos excepcionales, como inconvenientes con la herramienta de
Mesa de Ayuda, se podra solicitar por correo electronico o teléfono la
asistencia técnica; para lo cual debera formalizarse mediante el
registro de la atencién en la Solicitud de atencion de servicio de
soporte técnico (PNADP-UTI-GTI-F-003) u otro indicando las
atenciones solicitadas.

6.1.3 Para la restriccion o cancelacion de acceso a los servicios
informaticos

a) Para solicitar la restriccion parcial o cancelacién total de los accesos
a los servicios informaticos a un/a usuario/a interno/externo de una
Unidad, la Unidad solicitante remite a través de la Herramienta de
Mesa de Ayuda o entrega en fisico el formato Solicitud de restriccién/
cancelacion de acceso a los servicios informaticos - usuario interno
(PNADP-UTI-GTI-F-004) debidamente firmado por el/la Jefe/a de la
Unidad para el caso de un usuario interno y el formato (PNADP-UTI-
GTI-F-005) para el caso de un usuario externo.

6.2 Recepcion de la solicitud

6.2.1 Mediante la herramienta de Mesa de Ayuda, las Unidades usuarias
ingresan su requerimiento.

6.2.2 En las Unidades Territoriales, el requerimiento es recepcionado por el
Gestor de Informacion (Gl)

6.2.3 En caso sea un requerimiento para la autorizacidon de accesos a los
servicios informaticos, la Unidad usuaria adjunta los formatos que
corresponda segun el tipo de requerimiento (Anexo 1 al 5)

6.3 Revision de la solicitud
6.3.1 Escalamiento de atencidon de servicio.

a) En la Sede Central, el primer nivel de atencion es a través del
profesional Help Desk de mesa de ayuda, el cual evalua la
problematica y soluciona, de no poder solucionar el inconveniente,
escala el ticket a través de la Herramienta de Mesa de Ayuda a el/la
especialista correspondiente para su solucion. Finalmente, en caso
el/lla especialista no pueda solucionar el inconveniente, escala al
Coordinador/a correspondiente y/o al proveedor de servicio.

b) En las Unidades Territoriales, el primer nivel de atencién es ejecutado
por el Gestor de Informacién de manera presencial y directa, de no
poder solucionar el inconveniente, esté escala el inconveniente a

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA
NO CONTROLADA, a excepcidn de que haya sido sellado como COPIA CONTROLADA
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través de la herramienta de Mesa de Ayuda para la atenciéon del
profesional Help Desk de Mesa de Ayuda (Sede Central), de no poder
solucionar el inconveniente escala el ticket a través de la Herramienta
de Mesa de Ayuda a el/lla especialista correspondiente para su
solucion, finalmente en caso el/la especialista no pueda solucionar el
inconveniente escala a el/la Coordinador/a correspondiente y/o a ellla
proveedor/a de servicio.

6.3.2 La UTI revisa la informacién de los formatos Solicitud de acceso a los
servicios informaticos - Usuario Interno (PNADP-UTI-GTI-F-001) y solicitud
de acceso a los servicios informaticos — Usuario Externo (PNADP-UTI-GTI-
F-002) de acuerdo al perfil de usuario (Ver Tabla N° 01), y procede a crear
los accesos con los datos alcanzados en la solicitud. En caso sean pedidos
que exceden el perfil del usuario, la UTI coordina con el/lla Jefe/a de la
Unidad, a fin de reevaluar la solicitud.

6.3.3 Segun el tipo de solicitud, la UTI a través de el/la Coordinador/a de
Tecnologias de la Informacion o de el/la Coordinador/a de Sistemas de la
Informacién verifica:

a) Formato de requerimiento (Informaciéon completa y firma de el/la
Jefe/a de Unidad).
b) Correspondencia de los niveles de acceso segun el perfil del puesto.

6.3.4 Finalmente, la solicitud es aprobada mediante un V°B° de ella
Coordinador/a responsable.

6.4 Ejecucion del Servicio Informatico

6.4.1 Luego de la aprobacién de la solicitud, se procede a la atencidn con el area
competente de TI.

6.4.2 Para el caso de Sede Central, lo ejecuta ellla Coordinador/a de
Tecnologias de la Informacion o ellla Coordinador/a de Sistemas de la
Informacion.

6.4.3 Para el caso de las UT, el responsable de la ejecucion es el/la Gestor/a de
Informacion.

6.4.4 A continuacion, se detalla las consideraciones a tener en cuenta, asi como
las actividades a seguir por los responsables de la ejecucion del servicio,
de acuerdo al tipo:

6.4.4.1 Del acceso y uso del software base y otros softwares ylo
sistemas informaticos

a) La UTI valida la existencia del aplicativo de software requerido y
la disponibilidad de licencia del mismo, mediante el Inventario de
software (PNADP-UTI-GTI-F-006), a fin de proceder a la
instalacion del producto para el usuario que lo requiera.

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA
NO CONTROLADA, a excepcidn de que haya sido sellado come COPIA CONTROLADA
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6.4.4.2 Del acceso y uso del correo electronico

a) Para la creacion de cuentas de correo del personal interno, la
UTI se basa en el siguiente esquema:

Letra Inicial del Primer Nombre del % Apellido Paterno del

Usuario Usuario @juntos.gobpe

b) De existir dos usuarios con la misma estructura, la formacion de
la cuenta sera de la siguiente manera:

Letra Inicial del

Primer Apellido Letra Inicial del
+ Paterno del + Apellido Materno @juntos.gob.pe
HNgmbradel Usuario del Usuario
Usuario

c) De mantenerse la similitud, la formacién de la cuenta sera:

Letra Inicial Apellido Letra Inicial

del Primer Paterno del Apellido . .

Nombre del ¥ del * Materno del Ll @jurites.gob.pe
Usuario Usuario Usuario

* Después de la letra inicial del apellido materno del usuario, se agregara un digito, el
mismo que empezara en uno (1) y avanzara de manera creciente, conforme al orden de
creacion de la cuenta.

d) Para el caso de personal externo que tiene un servicio
contratado con el Programa de manera temporal, el nombre de
la cuenta del correo electrénico esta formado segun los
siguientes parametros:

externo + Letra Inicial del Primer + Apellido Paterno del

Nombre del Usuario Usuario @juntos.gos.pe

6.4.4.3 Del acceso y uso del servicio de internet/ Red Local (LAN)
IRed inalambrica / FTP:

a) El acceso a Internet se brinda por perfiles (Ver Tabla N°1) y de
acuerdo al requerimiento del area usuaria y el tipo de funciones
gue realiza el personal solicitante.

b) Para acceder al servicio de FTP, la UTI propoerciona una cuenta
y clave (password), la misma que es de uso exclusivo del
usuario que lo requiera.

6.4.4.4 Acceso y uso de codigo telefonico para realizar llamadas
telefonicas externas:

a) El/la usuario/a que requiera de una clave de salida telefonica
desde un equipo telefénico, debe ser solicitado a la UTI,

Toda copia de este documento que se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTOS PODEMOS es una COPIA
NO CONTROLADA, a excepcién de que haya sido sellado como COPIA CONTROLADA
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mediante el formato correspondiente, previa autorizacion de su
Jefe/a de Unidad (PNADP-UTI-GTI-F-001).

b) La UTI elabora reportes mensuales de consumo de llamadas
telefénicas que se realizan con los codigos telefénicos, los
cuales son enviados a los Jefes de Unidad de Sede Central. De
encontrarse que el/la usuario/a hiciera mal uso de las llamadas
telefonicas, sera sujeto a procedimiento disciplinaric de
conformidad a la normativa que resulte aplicable.

c) Para el cambio del cédigo telefonico, el/la usuario/a envia su
requerimiento via correo electrénico al area de soporte técnico
de la UTI, ésta es reemplazada y comunicada personalmente, o
remitido por correo electrénico a el/la usuario/a solicitante.

6.4.4.5 Uso adecuado y cuidado de los equipos de computo y
recursos informaticos:

a) Para el uso adecuado y cuidado de la infraestructura informatica,
el/la usuario/a sigue los lineamientos establecidos en el

Instructivo de buenas practicas sobre los servicios informaticos
(PNADP-UTI-GTI-I1-001).

6.5 Conformidad del Servicio Informatico

6.5.1 Para los requerimientos de soporte, la Unidad solicitante del requerimiento
valida la correcta atencion del servicio y procede a finalizar la solicitud del
servicio en la Herramienta de Mesa de Ayuda o a través de la Solicitud de
Atencion de Servicio de Soporte Técnico (PNADP-UTI-GTI-F-003)

6.5.2 Para los requerimientos de asignacién y habilitacién de los servicios
informaticos, el/la usuario/a da conformidad cerrando la solicitud de
atencion que solicité a través de la herramienta de Mesa de Ayuda o
mediante los formatos (PNADP-UTI-GTI-F-001 y PNADP-UTI-GTI-F-002).

6.6 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

6.6.1 Para los tiempos de atencion de solicitudes de servicios informaticos se
considera los valores establecidos en la Tabla N° 02: Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA):

Tabla N° 02: Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
Servicio Valor SLA
Tiempo de atencién para solicitud de accesos de servicios informaticos e Maximo 02 horas
Tiempo de atencién para requerimiento o incidencias con correo electrénico e Maximo 01 hora
Tiempo de atencion para requerimiento o incidencias con acceso a Internet ¢ Maximo 01 hora
' Tiempo de atencién para requerimiento o incidencias con acceso FTP e Maximo 01 hora
L
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Tabla N° 02: Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
Servicio Valor SLA
Tiempo de atencion para requerimiento o incidencias con codigos telefonicos o Maximo 01 hera
Tiempo de atencién para requerimiento de soparte técnico ON SITE. o Méaximo 02 haras

NOTA: Los valores de SLA, puede variar segun cantidad de personal técnico que
disponga la UTIL.

7. CONTROL DE CAMBIOS

Versién Fecha | Justificacién | Textos Modificados | Responsable
01 Elaboracién inicial del documento utr
02 04112/2015 Actualizacion Itomme b &0 - uTl

2015/MIDIS/PNADP/UTI-CSC

. Informe N°
03 21/10/2019 Actualizacion 2018/MIDIS/PNADR/UTI-CT] UTl

8. REGISTROS:

8.1. Solicitud de Acceso a los Servicios Informaticos — Usuario Interno (PNADP-
UTI-GTI-F-001

8.2. Solicitud de Acceso a los Servicios Informaticos — Usuario Externo (PNADP-
UTI-GTI-F-002).

8.3. Solicitud de Atencion de Servicio de Soporte Técnico (PNADP-UTI-GTI-F-003)

8.4. Solicitud de Restriccion / Cancelacion de Acceso a los Servicios Informaticos —
Usuario Interno (PNADP-UTI-GTI-F-004).

8.5. Solicitud de Restriccion /Cancelacion de Acceso a los Servicios Informaticos —
Usuario Externo ((PNADP-UTI-GTI-F-005).

8.6. Inventario de Equipamiento Informatico y de Comunicaciones (PNADP-UTI-
GTI-F-006)

. ANEXOS:

Anexo 1: Flujograma de informacién
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SOLICITUD DE ACCESO A LOS SERVICIOS INFORMATICOS - USUARIO INTERNO

Sede Central D Unidad Territoral D

FECHA: I !

LOCAL

JEFE QUE AUTORIZA:

COORDINACION: | ] PROCESQ GAS.‘[
{Solo Sede Central)
USUARID INTERNG: ‘ l C)N!.| l
CARGO Asesar E Jefe de Unidad D Coordinador [ CTT |:| Espacialista D
Profesional l___| Técnico ]:j Asislente D Gestor de Informacion |:|

Gastor Local l:l Cc1z [j Administradar D Qo _
AUTORIZACION PARA EL USO DE LOS SERVICIOS

Marca con una "X" segin cormesponda:

ASIGNAR UNA CUENTA DE ACCESO A LA RED DE JUNTOS (LOGIN)
ASIGNAR A UNA CUENTA DE CORRED ELECTRONICO Incluir en el{los) Grupo(s):

Carpeta:

BRINDAR ACCESO AL DIRECTORIO COMPARTIDO - UNIDAD ORGANICA

LECT‘.JRAD

LECTURAY ESCRITURA[:'

BRINDAR ACCESO AL SISTEMA:

el ]

SGD|:|
SPW D

SIGAD

smpD

SIAF D

INTERNETD SITC MCJ‘J‘:Ll:l

OTRO

NIVEL DE ACCESO SITC (PERFIL)

* Adjuntar Matriz visada

ASIGNAR UN CODIGO TELEFONICO

NRC!DNALD
Seniciode FTP [ |

el |
Red Inalambrica l:]

LCCALl:]
ASIGNAR OTROS SERVICIOS

Configuracion de Celu I“\rl:l

Se atendera segun disponibiidad de licencia
Marca con una "X” segln comesponda:

MELISSA I:l
STATAD

ARCGISD TEAM ‘.l’!EWERD

AUTORIZACION PARA USO DE SOFTWARE LICENCIADO

INTERNACIONAL E

C‘_ARISSA‘:
SPSS:

MS PROJI CTD

OTRO

Firma del Responsable de UTI Firma del Jefe de Unidad

Firma del Usuario

gl z

a

Tt
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SOLICITUD DE ACCESO A LOS SERVICIOS INFORMATICOS - USUARIO EXTERNO

Sede Cenlral |:I Unidad Terrfaral

=
=)
[

FECHA: l i

PERIODO DEL ACCESD: Hasta Jlr J’ | CRDEN DE SERWVICIO

AUTORIZACION PARA EL USO DE LOS SERVICIOS

| Warea con una “X° seqin comssponda:
| Warza con una "X” sequn comesponda:

ASIGNAR UNA CUENTA DE ACCESO A LA RED DE JUNTOS (LOGIN) :I

BRINDAR ACCESO AL DIRECTORIC COMPARTIDO - UNIDAD ORGANICA Carpeta:

LECTURA

BRINDAR ACCESO AL SISTEMA:

SITe

[ ] s weer ] swe__]
CORREQ ELECTRONICO| sejzl 01RO

ASIGNAR OTROS SERVICIOS

Servicio de FTP |:|

Red Inalambrica Temporal

Firma del Jefe de Unidad Firma del Responsable de UTI

AUTORIZACION PARA USO DE SOFTWARE LICENCIADO

silidad de licencia —|

correspanda
ARCGIS | TEAM VIEWER |: MELISSA l: CLARISSA :I
sroview[ | uswso[ | sral | 5PSS |
OTRO _ S
Firma del Responsable de UT! / Firma del Jefe de Unidad Firma del Usuario
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SOLICITUD DE ATENCION DE SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

Seda Cantra E Unidad Territorial |:I FECHA: 1 !

UHICAD ‘

Asasor

Cocrdinador { CTT

Profesional E Técnico I: Azistente
[ ] L]

Especialista

Gestor da Informacion D

Geslor Lecal Administrador Cira

OO UL

DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO DE SOPORTE TECNICO

Man

una "X* gagln corresponda;

SOLICITUD EFECTUADA PCR:

Referencia:

REPORTE DECLARADO
HARDWARE 1_‘
soFTwaRe BASE[ |
SISTEMAS INSTITUCIONALES
REDES Y COMUNICACIONES[ |
OTROS

; 15" BEERVACIONES DEL RESPONSABLE DE LA ATENCION:

HARDWARE

SOFTWARE SISTEMAS REDES Y COMUNICACIONES

MCNITOR WINDOWS SIGA PUNTO DE RED

i []

I:I TELEFGNOE
SPUCI CDNFIG.CELJLA?I:]

|

[ ]

]

o

Tl
e}
=
pog
[=]
o

QFFICE SIAF

MOUSE INTERNET

LECTCRA VISIO

SERV.DE FTPI:
]

IMPRESCRA, PROJECT

SCANNER MELISSA OTRO

%]
o
=

L uduootd

CLARISSA

i

BACKUP

ASIST. TECNICA

wstaac.sw__ | OTRO

DACIGH DE REVISAR EL SITE hitp twww juntos gob pe DONDE SE ESTABLECE LA DIRECTIVA
N EL PROGHAMA NACIONAL DE AFCYC DIRECTO A LOS MAS POBRES - JUNTOS

L SERVICIO ¥ LA RECOME

S IHFORNAT

Respénsable de UTI Firma del Usuario
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SOLICITUD DE RESTRICCION / CANCELACION DE ACCESO A LOS SERVICIOS INFORMATICOS - USUARIO INTERNO

LOCAL Sede Central [:]

Unidad Termitorial |:I

Profesional [:]
Gestor Local :
MOTIVO:

Jefe

Técnico

c1Z

de Unidad

] U0

Coordinadar / CTT

Asistente

Administrador

I L

No

FECHA: / [

PROCESO CAS:i

DN

Especialista [:
Gestor de Informacicn |:]

Otro

Marca con una “X" segin corresponda:

DESACTIVAR ACCESO TOTAL
DESACTIVAR CUENTA DE CORREQ ELECTRONICO

LECTURA

]
DESACTIVAR ACCESO AL SISTEMA:

sre[ ]

[ 1]

SITC MOVIL

DESACTIVAR CODIGO TELEFONICO

LOCAL
QUITAR OTROS SERVICIOS

L

Configuracion de Celular

Firma del Jefe de Unidad

DESACTIVAR CUENTA DE ACCESO A LA RED DE JUNTOS (LOGIN)

RESTRICCION / CANCELACION PARA EL USO DE LOS SERVICIOS

UL

DESACTIVAR ACCESO AL DIRECTORIO COMPARTIDO - UNIDAD ORGANICA

GA

[
S|PP|:|

e}

ceusr |
Red Inalambrica l:'

Retirar del(los) Grupo(s): ___

Carpeta

ecromnvescrra[ ]

se[ ]
INTER.’\JET:l

OTRO

NACIOMAL I:]
L]

Servicio de FTP

INTERNACIONAL l:\

Instalacion de SW*

“Su verificard proviemente st of Programa cusnty con la Licencia
08 SOMWERE FADACTVE, CAID CONTAND NO SR MSTAI0

Firma del Responsable de UTI
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LOCAL Sede Central l:] Unidad Teritorial :] FECHA: / /

JEFE QUE AUTORIZA | ‘

— | _|

USUARIO EXTERNO: [ | ONI |

ACTIVIDAD: ORDEN SERVICIO l

RESTRICCION / CANCELACION PARA EL USO DE LOS SERVICIOS

Marca con una "X" segln comesponda:

DESACTIVAR ACCESO TOTAL

DESACTIVAR CUENTA DE ACCESO A LA RED DE JUNTOS (LOGIN)

Ul

DESACTIVAR CUENTA DE CORREOQ ELECTRONICO Retirar del{los) Grupols):

DESACTIVAR ACCESO AL DIRECTORIO COMPARTIDO - UNIDAD ORGANICA Carpeta:

LECTURA

] ™ I

DESACTIVAR ACCESQ AL SISTEMA:

CORREO ELECTRONICO

DESACTIVAR OTROS SERVICIOS

Red Inalambrica Temporal : Servicio de FTP I:’ Instalacién de SW*

*Se venificard sf of Programa cuenta con (8 Licencia
D8 SOMWANe respecivg, Cas0 COMTAnd N S8r2 MiSTEE00

Firma del Jefe de Unidad Firma del Responsable de UTI
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INVENTARIO DE EQUIPAMIENTO INFORMATICO Y DE COMUNICACIONES

FNADPUTLGTI-F-D06Rev.3

SECE

FECHA

1. COMPUTACORAS

]  wouton TECLADG
" £
oty e £
Coaiga S0M i Cadpsran ; : i) Coige BN i
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soipe
(Hasinerm)




	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007
	00000008
	00000009
	00000010
	00000011
	00000012
	00000013
	00000014
	00000015
	00000016
	00000017

