Resolucion de Secretaria General
N° 042-2021-MINEDU

Lima, 04 de marzo de 2021

VISTOS, el Expediente N° USAU2020-INT-0033924; los Informes Técnicos N°
00147-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00605-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N°
00766-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00767-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU y N°
00013-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario de
la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, el Informe Técnico N° 0085-
2020-MINEDU/SPE-OTIC-GTI y los Memorandums N° 00318-2020-MINEDU/SPE-OTIC,
N° 01609-2020-MINEDU/SPE-OTIC, N° 02077-2020-MINEDU/SPE-OTIC y N° 00055-
2021-MINEDU/SPE-OTIC, de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion,
los Informes N° 00072-2020-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME y N° 00017-2021-
MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, de la Unidad de Organizacién y Métodos de la Oficina de
Planificacion Estratégica y Presupuesto, y el Informe N° 00287-2021-MINEDU/SG-OGAJ
de la Oficina General de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, la Primera Disposicion Complementaria del Decreto Ley N° 25762, Ley
Orgéanica del Ministerio de Educacion, 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, el articulo 1 de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del
Estado, declara al Estado peruano en proceso de modernizacién en sus diferentes
instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de
mejorar la gestion publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio
del ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestion Publica al 2021, estableciendo como uno de los pilares
centrales a la Gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion
institucional, siendo que en el marco de la citada Politica Nacional debe adoptarse, la
gestion por procesos en todas las entidades, para que brinden a los ciudadanos servicios
de manera mas eficiente y eficaz y logren resultados que los beneficien; para ello deberan
priorizar aquellos procesos que sean mas relevantes de acuerdo a la demanda ciudadana,
a su Plan Estratégico, a sus competencias y los componentes de los programas
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presupuestales que tuvieran a su cargo, para luego poder organizarse en funcién a dichos
procesos;

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 optimizacion de la gestion
administrativa con eficiencia y oportunidad, en beneficio de la ciudadania;

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

Que, de acuerdo con el literal a) del articulo 54 del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Educacién, aprobado por Decreto Supremo N° 001-2015-
MINEDU, la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion, tiene por funciéon diseflar e implementar los procesos,
procedimientos y métricas que permitan brindar en forma eficiente y oportuna la atencion y
asistencia técnica a los usuarios de los servicios informéticos del Ministerio, asi como el
uso adecuado de las herramientas y equipos informaticos;

Que, mediante los Informes Técnicos N° 00147-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N°
00605-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00766-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N°
00767-2020-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00013-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU y N°
0085-2020-MINEDU/SPE-OTIC-GTI, la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario y la
Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién sustentan la necesidad de
aprobacién de veinte (20) procedimientos correspondientes al nivel 4 del proceso de nivel
01 - PS04.03 — “Gestionar los servicios de atencién al Usuario”;

Que, con el Informe N° 00017-2021-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, la Unidad de
Organizaciéon y Métodos de la Oficina de Planificacion Estratégica y Presupuesto de la
Secretaria de Planificacion Estratégica, emite opinién técnica favorable en torno a la
propuesta de los veinte (20) procedimientos sustentados por la Unidad de Servicio de
Atencion al Usuario de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, al
cumplir con lo dispuesto en la Directiva N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME
“Metodologia para la Gestidn por Procesos en el Ministerio de Educacion”, aprobada por
Resoluciéon de Secretaria General N° 217-2018-MINEDU;

Que, mediante el literal a) del numeral 3.4 del articulo 3 de la Resolucidn Ministerial
N° 571-2020-MINEDU, el Titular de la Entidad delega en el/la Secretario/a General del
Ministerio de Educacion, durante el Afio Fiscal 2021, la facultad de emitir y aprobar actos
resolutivos que aprueban, modifican o dejan sin efecto los documentos normativos del
Ministerio de Educacién en el ambito de su competencia, conforme a lo dispuesto en el
Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Educacién, y aquellos distintos
a los delegados en los Despachos Viceministeriales;

De conformidad con el Decreto Ley N° 25762, Ley Organica del Ministerio de
Educacion, modificada por la Ley N° 26510; el Decreto Supremo N° 001-2015-MINEDU,
gue aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Educacion; la
Directiva N° 004-2018-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME “Metodologia para la gestion por
procesos en el Ministerio de Educacion”, aprobada mediante Resolucion de Secretaria
General N° 217-2018-MINEDU; y la Resolucién Ministerial N° 571-2020-MINEDU, por la
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gue se delegan facultades a diversos funcionarios del Ministerio, durante el Afio Fiscal
2021;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar los procedimientos que se detallan a continuacién, los mismos
gue como anexos forman parte integrante de la presente Resolucion:

N° Caodigo Nombre del procedimiento Version

1 | PS04.03.02.02.01.01 | Atender despliegues y entregas 01

Atender asistencia y soporte

2 | PS04.03.02.02.01.02 . 01
técnico
3 | PS04.03.02.02.01.03 Atender revisiones técnicas 01
4 | PS04.03.02.02.01.04 Atender mantenimientos 01
5 | PS04.03.02.02.01.05 Atender control de garantias 01
6 | PS04.03.02.02.02.01| Atender solicitud de telefonia IP 01
7 1 PS04.03.02.02.02.02 Atender solicitud de aS|g,na?|on de 01
claves para telefonia fija
s | PS04.03.02.02.02.03 Atender solicitud de asignacion de 01
cuotas de llamadas
9 | PS04.03.02.02.02.04 | Atender solicitud de telefonia movil 01
10 | PS04.03.02.02.03.01 Atender solicitud de internet 01
11 | PS04.03.02.02.03.02|  AAtender solicitud de correo 01
electrénico
12 | PS04.03.02.02.03.03 Atender solicitud de mensajeria 01

instantanea

13 | PS04.03.02.02.03.04 Atender solicitud de 01
videoconferencia

Atender solicitud de carpetas

14 | PS04.03.02.02.03.05 . 01
compartidas
Atender solicitud de
15 | PS04.03.02.02.03.06 almacenamiento en la nube 01

institucional
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16 | PS04.03.02.02.03.07 Atender SO|ICI:(ud de Project en 01
linea
17 | PS04.03.02.02.03.08 | Atender solicitud de SharePoint 01
18 | PS04.03.02.02.04.01 | Atender solicitud de instalaciones 01
19 | PS04.03.02.02.04.02 | Atender solicitud de licenciamiento 01
20 | PS04.03.02.02.04.03 Atender solicitud de 01
actualizaciones

Articulo 2.- Disponer la publicacién de la presente Resolucién y Anexos en el
Sistema de Informacion Juridica de Educacion — SIJE, ubicado en el Portal Institucional del
Ministerio de Educacion (www.gob.pe/minedu).
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p— Procedimiento: Atender despliegues y entregas
7 o
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.01.01 Versién: 01

.  OBJETIVO

e Realizar la distribucién y entrega de los equipos informéaticos requeridos por los usuarios
del Minedu.

II. ALCANCE

o El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacién”.

¢ 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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e Acta de asignacion o préstamo: Documento que sustenta la tenencia y/o responsabilidad
del equipo informatico.

e Autorizacion de salida y retorno de bienes patrimoniales: Documento que registra y
autoriza el traslado del equipo informético del Minedu.

e Equipos informaticos: Recursos de Tl (hardware con software basico) debidamente
registrados patrimonialmente. Incluyen equipos alquilados.

¢ 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.
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¢ Nivel 1: Se refiere ala persona de la primera linea de atencion en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

¢ Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 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.

OTIC: Oficina de Tecnologias de la Informacion 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.

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

un contrato para la entrega de uno o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

e Ticket: Es el numero de identificacion de una solicitud o un incidente.
Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencién hasta
conocer cual ser& su resolucion final.

e USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada

- PS04.03.02.01 Validar solicitud

catalogada. - Ticket asignado.

Salida Usuario

- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIL.

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable | Registro

Nota: En cumplimiento de la Resoluciéon Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Identificar y dimensionar el despliegue
Identificar y dimensionar los recursos vy
actividades para realizar el despliegue y entrega
de acuerdo a lo indicado en el formato de
solicitud y segun la guia de despliegues y
1 entregas. Por ejemplo: puntos de red, puntos | USAU Nivel 3
eléctricos, accesos a los sistemas como parte de
la solucién, licencias disponibles, etc. Esto con la
finalidad de habilitar las condiciones técnicas
para ejecutar el servicio.

Lo realiza un suministrador?
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable | Registro
- No: Ir la actividad 2.
- Si: Ir la actividad 4.
Evaluar la capacidad
Evaluar si la OTIC cuenta con la capacidad
suficiente para atender el despliegue y entrega
segun lo identificado en la actividad anterior, con
o | laayuda de los criterios descritos en la guia de | ;g Nivel 3
despliegues y entregas.
¢Cuenta con los recursos y/o condiciones
técnicas suficientes?
- No: Ir la actividad 3.
Si: Ir la actividad 4.
Informar u orientar al usuario
Informar u orientar al usuario acerca de las
condiciones minimas necesarias para realizar el Ticket
3 | despliegue y entrega. USAU Nivel 3 p'fofe:g
Se continda la atencién del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO.
Elaborar el plan de despliegue y entrega
Elaborar un plan de despliegue y entrega con el . Plan de
4 . . USAU Nivel 3 despliegue
cronograma de actividades para realizar la y entrega
distribucion de recursos por cada actividad.
Consolidar los documentos
Consolidar (juntar) los documentos necesarios
para realizar el despliegue y entrega: .
5 - Acta de asignacion o préstamo. USAU Nivel 3
- Autorizacion de salida y retorno de bienes
patrimoniales.
Ejecutar el despliegue e implementacién
Ejecutar el despliegue e implementacion bajo los
términos del plan de despliegue y entrega, seguin
6 la respectiva guia de implementacion. USAU Nivel 3
¢Requiere apoyo del nivel 2?
- Si:Irala actividad 7.
- No: Ir a la actividad 10.
Derivar el ticket al nivel 1
7 Derivar _eI ticket al nlve_l 1 solicitando el apoyo | sau Nivel 3 Sistema de
presencial para las acciones de soporte técnico tickets
en campo.
Asignar un técnico para apoyar el despliegue
o0 implementacion . Sistema de
8 Asignar un técnico del nivel 2 para apoyar el USAU Nivel 1 tickets
despliegue o implementacion.
Apoyar en el despliegue e implementacién
9 Apo_yar en el de§p_llegue e |mpl<_ementaC|on de los USAU Nivel 2
equipos informéticos, en acciones de soporte
técnico en campo y en coordinaciéon con el
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area Responsable | Registro

usuario interesado, de acuerdo con la guia de
implementacion.

10

Validar cumplimiento del despliegue
Validar cumplimiento del despliegue con el
usuario.
¢;Conforme? . Ticket en
- No: Ir a la actividad 6. USAU Nivel 3 proceso
- Si: Se continda la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO.

VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documento

Acta de asignacion o préstamo.

Autorizacion de salida y retorno de bienes patrimoniales

Guia de despliegue y entrega

Guia de implementacion

a AW NP

Formato de solicitud

IX. PROCESO

Nombre Tipo

PS04.03.02.02.01 Atender solicitud de equipos informaticos Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica.

XI. INDICADOR

Nombre Férmula

P: Porcentaje de
solicitudes  atendidas

P—A 100%
—BX 0

por despliegues vy
entregas de acuerdo a A: Numero de solicitudes atendidas por despliegues y entregas de acuerdo a
los plazos del SLA. los plazos del SLA.

B: Numero total de solicitudes por despliegues y entregas.
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Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

Xlll. OTROS

No aplica.
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Procedimiento: Atender asistenciay soporte técnico.
] o
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.01.02 Version: 01

.  OBJETIVO

e Brindar soluciones oportunas para superar los eventos que afectan a la operatividad de
los equipos informéaticos del Minedu.

II. ALCANCE

o El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacién”.

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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e Equipos informaticos: Recursos de Tl (hardware con software basico) debidamente
registrados patrimonialmente. Incluyen equipos alquilados.

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

¢ 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.

¢ Minedu: Ministerio de Educacion.

¢ Nivel 1: Se refiere ala persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.
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Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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.
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 o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cual sera su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada

PS04.03.02.01 Validar solicitud - Ticket asignado.

catalogada.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resoluciéon Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Analizar la solicitud
Analizar la solicitud segun la guia de
asistencia y soporte técnico y actualizar los

1 | campos necesarios de informacion en el USAU Nivel 1 Sls_tema de
sistema de tickets. tickets
¢Requiere apoyo?

- No: Ir a la actividad 2.
- Si: Ir ala actividad 4.
Atender la solicitud

5 Ate_nder la soll_czltud s_lgwendo Ios_, pasos | gay Nivel 1
indicados en el instructivo de atencion para
el correspondiente equipo informatico.

Validar con el usuario
Validar con el usuario si la asistencia Ticket en
3 brindada permiti6 solucionar el incidente | USAU Nivel 1 proceso

reportado en el equipo informatico o si
persiste el mismo problema. En esta
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
instancia la validacion es de constatacion
visual y verbal.
¢Conforme?
- Si: Se continda la atencién del ticket en
el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO
- No: ¢Requiere escalar?
e No: Ir ala actividad 2.
e Si:Iralaactividad 4.
Asignar el ticket al nivel 2 Sisterna de
4 | Asignar la solicitud al nivel 2 a través del | USAU Nivel 1 .
. ; tickets
sistema de tickets.
Atender la solicitud escalada
Atender la solicitud escalada de manera
5 presencial y consultar el instructivo de | USAU Nivel 2
atencion para dar soporte al equipo
informatico reportado.
Validar la atencion con el usuario
Validar la atenciéon con el usuario (de ser
posible) si se superd el incidente reportado
en el equipo informético o si persiste el
problema. En esta instancia la validacién es
de constatacion visual y verbal. Ticket
6 | ¢Conforme? USAU Nivel 2 cket en
- Si: Se continda la atencion del ticket en proceso
el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
- FIN DE PROCEDIMIENTO
- No: ¢ Requiere apoyo?
¢ No: Ir a la actividad 5.
e Si:Iralaactividad 7.
Solicitar el apoyo telefénico al nivel 3
Solicitar el apoyo telefonico al especialista :
. o : Sistema de
7 del nivel 3 para superar alguna restriccion | USAU Nivel 2 tickets
técnica que escapa a su control. Lo registra
en los comentarios del sistema de tickets.
Apoyar al nivel 2
Apoyar al nivel 2 en acciones técnicas que
escapan a su control para culminar la
g | atencionpresencial. | USAU Nivel 3
La comunicacion con el nivel 2 es telefonica
y no se escala el ticket por tratarse de una
consulta o intervencién menor.
Ir ala actividad 5.
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Ne° Documento

1 Instructivo de atencion.
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2 Guia de asistencia y soporte técnico.

IX. PROCESO

Nombre

Tipo

PS04.03.02.02.01 Atender solicitud de equipos informéticos Soporte

X.  SEGUIMIENTO

No aplica.

Xl. INDICADOR

Nombre

Férmula

P: Porcentaje de

A
solicitudes atendidas P = 5 x100%

por asistencias vy
soporte técnico de

acuerdo a los plazos del SLA
acuerdo a los plazos

A: Numero de solicitudes atendidas por asistencias y soporte técnico de

del SLA B: Numero total de solicitudes por asistencias y soporte técnico.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica.
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oo Procedimiento: Atender revisiones técnicas
7 o
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.01.03 Versién: 01

.  OBJETIVO

e Brindar la opinion técnica que permita determinar la situacion tecnolégica y operativa de
los equipos informéaticos del Minedu.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informaciéon y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

¢ Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

¢ 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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resoluciobn de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e BDGC: Es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada Cl (item/elemento
de configuracion) y de la relacion entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la
relacion entre incidencias, problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

e Equipos informaticos: Recursos de Tl (hardware con software basico) debidamente
registrados patrimonialmente. Incluyen equipos alquilados.

e Incidente: Es la interrupcién o degradacion de la disponibilidad de un activo informético.
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USAU

MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencion y asistencia técnica a los usuarios de
los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacion.

Minedu: Ministerio de Educacion.

Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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.
Revision técnica: Revisidén de los equipos informaticos para conocer su situacién actual y
determinar su continuidad operativa.

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 en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cudl sera su resolucion final.

: Unidad de Servicio de Atenciéon al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud - Ticket asignado
catalogada.
Salida Usuario
- Ticket en proceso - PS04.03.03 Cerrar ticket

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area Responsable Registro

Nota:

En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad

remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Analizar la solicitud
Analizar la solicitud de revision técnica respecto al
tipo de equipo informatico, consultando la BDGC, el | USAU Nivel 3
formato de solicitud del usuario y segun la Guia de
Revisiones Técnicas.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Ne Actividad Area Responsable Registro
Registrar la informacién en el formato de
revisiones técnicas Formato
5 Regls_trar la informacion del fo_rrr_lato de,sol_|0|tud del USAU Nivel 3 _d_e
usuario en el formato de revisiones técnicas, que revisiones
servira para levantar la informacién técnica del técnicas
equipo informatico.
Derivar el ticket al nivel 1
3 Derivar el t|(:'ket_ al nivel 1, adjuntando_ el formato_de USAU Nivel 3 Sistema
revisiones técnicas con las referencias del equipo de tickets
informatico involucrado.
Asignar el ticket al nivel 2 Sistema
4 | Asignar el ticket al nivel 2 para realizar la revision | USAU Nivel 1 :
e de tickets
técnica en campo.
Realizar la revisién técnica
. . . . Formato
Realizar la revisiobn técnica siguiendo las de
5 indicaciones de la Guia de Revisiones Técnicas. | USAU Nivel 2 .
' ) g revisiones
Luego, registrar informacion en el formato de L
-~ - técnicas
revisiones técnicas.
Formato
Recabar la firma del usuario .d.e
. . . revisiones
Recabar la firma del usuario, que valida la S
informacién registrada en el Formato de revisiones , tecnicas y
6 L . . . USAU Nivel 2 Formato
técnicas. Excepcionalmente, podria firmar el de
mencionado formato el coordinador u otro .
- g revisiones
responsable de la oficina usuaria. P
técnicas
firmado
Entregar el Formato de revisiones técnicas Fordn;ato
7 firmado al nivel 3 . - . USAU Nivel 2 revisiones
Entregar el Formato de revisiones técnicas firmado P
. técnicas
al nivel 3 .
firmado
Elaborar el informe de revision técnica
Elaborar el informe de revision técnica basado en la
. - g Informe
informacién levantada en el formato de revisiones de
técnicas firmado por el usuario. En el mensaje se Revision
recomienda al usuario la adquisicion de un nuevo : L
8 L - USAU Nivel 3 técnica,
equipo informatico o la compra de repuestos para la Ticket en
reparacion del equipo diagnosticado.
o o . procesoy
Se continda la atencion del ticket en el proceso BDGC
PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO
VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
1 Guia de Revisiones Técnicas.
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2 Formato de solicitud del usuario.

IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.01 Atender solicitud de equipos informéticos Soporte
X.  SEGUIMIENTO
No aplica.
Xl. INDICADOR
Nombre Formula

P: Porcentaje de solicitudes
atendidas por revisiones técnicas de
acuerdo a los plazos del SLA.

P = A 100%
—FX 0

A: Numero de solicitudes atendidas por revisiones técnicas de
acuerdo a los plazos del SLA.

B: Numero total de solicitudes por revisiones técnicas.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica.
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.  OBJETIVO

e Supervisar los mantenimientos que permitan la continuidad operativa de los equipos
informaticos del Minedu.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacién para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacion y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario.

Ill. RESPONSABLE

o El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

e Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional por
el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del COVID-
19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion a
la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la vigencia
de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco del Decreto
Supremo N°008-2020-SA.

o Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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

¢ Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de Procesos
PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacion y Comunicacion”.

o Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia,
Prevencion y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacién.

Resolucién N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestion del servicio. 22 Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e Equipos informaticos: Recursos de TI (hardware con software bésico) debidamente
registrados patrimonialmente. Incluyen equipos alquilados

e Escalar: Es la accion de delegar la atencién a otro nivel competente.
Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de un activo informatico.

e Mantenimiento: Consiste en realizar todas las acciones necesarias que tienen como
objetivo preservar un equipo informatico o restaurarlo a un estado operativo para su uso.

e MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencion y asistencia técnica a los usuarios de
los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacion.

¢ Minedu: Ministerio de Educacion.
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Procedimiento: Atender mantenimientos

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

Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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.

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 0 mas servicios informaticos.

Suministrador: Proveedor de servicios o de insumos para la ejecucién del servicio. Puede
ser un agente interno o externo del Minedu.

TDR: Términos de referencia. Descripcion de las caracteristicas técnicas y las condiciones
en que se ejecuta la contratacion de servicios en general, consultoria en general y
consultoria de obra.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esté en proceso de atencion hasta conocer
cual sera su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor Entrada
PS04.03.02.01 Validar solicitud - Ticket asignado
catalogada
Salida Usuario
- Ticket en proceso - PS04.03.03 Cerrar ticket
VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area = Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-
19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores presenciales.

Actualizar la solicitud
Actualizar la solicitud. Para ello, se registra la

1 | informacion del formato de solicitud en el  USAU Nivel 3 S'S.tema de
. . - S tickets
sistema de tickets siguiendo las indicaciones de
la Guia de Mantenimiento.
Identificar los recursos necesarios
2 | Identificar los recursos necesarios para atender | USAU Nivel 3

la solicitud (técnicos, materiales, herramientas,
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area | Responsable Registro
etc.) y decidir la competencia de la ejecucién del
mantenimiento.
¢Con recursos propios?
- Si: Irala actividad 11.
- No: Ir a la actividad 3.
Elaborar el TDR
Elaborar el TDR para gestionar la contratacién
del servicio de mantenimiento, el cual se remite
a la Oficina de Logistica a través de la jefatura
de la OTIC. .
3 Luego, una vez adjudicado el servicio de USAU Nivel 3 TDR
mantenimiento, la Oficina de Logistica enviara
los documentos asociados al contrato a la OTIC,
para que encomiende a la USAU la supervision
de ejecucion y conformidad del servicio.
Elaborar el cronograma Cronograma
Elaborar el cronograma de mantenimiento para de
4 | el acompafiamiento y verificacion del | USAU Nivel 3 mantenimiento
mantenimiento. Ademas, para el control genera y Ficha de
una ficha de cumplimiento cumplimiento
Derivar el ticket al nivel 1 Sistema de
5 | Derivar el ticket al nivel 1 para asignar un técnico | USAU Nivel 3 .
. o i~ tickets
del nivel 2 y verifique el mantenimiento.
Escalar al nivel 2 para el acompafiamiento y
6 verificacion _ o USAU Nivel 1 Sistema de
Escalar al nivel 2 para acompafiamiento y tickets
verificacion del mantenimiento.
Verificar el cumplimiento del mantenimiento
Verificar el cumplimiento del mantenimiento por Ficha de
7 | parte del suministrador del servicio contratado | USAU Nivel 2 cumplimiento
segun lo establecido en el cronograma. Registra llena
en la ficha de cumplimiento.
Comunicar al nivel 3 sobre el cumplimiento
Comunicar al nivel 3 sobre el cumplimiento a
través del reporte técnico emitido por el
8 suministrador. Adjunta la ficha de cumplimiento USAU Nivel 2 Slsj[ema de
llena. tickets
¢,Cumple con los TDR?
- No: Ir a la actividad 9.
- Si: Ira la actividad 10.
Informar sobre el incumplimiento a Logistica
Informar a Logistica a través del correo
electronico sobre el incumplimiento del Correo
proveedor. Logistica responde al reporte . electrénico
9 recibido. USAU Nivel 3 sobre el

¢Suministrador se compromete a cumplir?
- No: Se continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.

incumplimiento
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

FIN DEL PROCEDIMIENTO
- Si: Ir a la actividad 5.

10

Informar a Logistica sobre el cumplimiento
Informar a Logistica sobre el cumplimiento del
servicio de mantenimiento.

Se continda la atencion del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 3

Informe
técnico y
Ticket en

proceso

11

Elaborar el plan de mantenimiento

Elaborar plan de mantenimiento, en el cual se
describen las actividades, tareas y recursos
necesarios. Ademas de genera una ficha de
cumplimiento segun el plan, a fin de poder
constatar su cumplimiento.

¢, Requiere derivar?

- No: Ir a la actividad 12.

- Si: Ir a la actividad 14.

USAU

Nivel 3

Plan de
mantenimiento
y Ficha de
cumplimiento

12

Ejecutar el mantenimiento segun el alcance
del nivel 3

Ejecutar el mantenimiento segun el alcance de
servicios del nivel 3, para lo cual utiliza el plan y
la guia de mantenimiento.

USAU

Nivel 3

13

Validar la conformidad con el usuario
Validar la conformidad con el usuario respecto a
la operatividad del equipo informatico. En esta
instancia la validacion es de constatacion visual
y verbal.

.Conforme?

- No: Ir a la actividad 12.

- Si: Se continta la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.

USAU

Nivel 3

14

Derivar el ticket al nivel 1
Derivar el ticket al nivel 1 para delegar la
actividad de mantenimiento a un operador.

USAU

Nivel 3

Sistema de
tickets

15

Escalar el ticket al nivel 2
Escalar el ticket al nivel 2 para delegar la
actividad de mantenimiento.

USAU

Nivel 1

Sistema de
tickets

16

Ejecutar el mantenimiento segun el alcance
del nivel 2

Ejecutar el mantenimiento segun el alcance de
servicios del nivel 2, para lo cual utiliza el plan y
la guia de mantenimiento.

USAU

Nivel 2

17

Validar la conformidad con el usuario

Validar la conformidad con el usuario respecto a
la operatividad del equipo informatico. En esta
instancia la validacion es de constatacion visual
y verbal.

USAU

Nivel 2




P
ﬁ PERU Ministerio
de Educacion

Procedimiento: Atender mantenimientos

Cadigo: PS04.03.02.02.01.04 Versién: 01
VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area | Responsable Registro
;Conforme?
- No: Ir a la actividad 16.
- Si: Se continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Ne° Documento
1 Guia de Mantenimiento.
2 Formato de solicitud.
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.01 Atender solicitud de equipos informéticos Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica.

XI.

INDICADOR

Nombre

Formula

P: Porcentaje de solicitudes por
atencion de mantenimientos de
acuerdo a los plazos del SLA.

P = A 100%
—EX 0

A: Numero de solicitudes por atencidon de mantenimientos de acuerdo
a los plazos del SLA.

B: Numero total de solicitudes por atenciéon de mantenimientos.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

Xlll. OTROS

No aplica.




cace,
o

PERU Ministerio
de Educacion

Procedimiento: Atender mantenimientos.

Cadigo: PS04.03.02.02.01.04

Versioén: 01

ANEXO 01
Diagrama de Flujo
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Procedimiento: Atender control de garantias

de Erucacion Codigo: PS04.03.02.02.01.05 Version: 01

OBJETIVO

Controlar y asegurar el cumplimiento de los términos de la garantia relacionados a la
continuidad operativa de los equipos informaticos del Minedu.

ALCANCE

El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacion y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién a
la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la vigencia
de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco del
Decreto Supremo N°008-2020-SA.

Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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

Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia,
Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

SIGLAS Y DEFINICIONES

BDGC: Es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada ClI (item/elemento
de configuracién) y de la relacién entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la
relacion entre incidencias, problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

Equipos informaticos: Recursos de Tl (hardware con software basico) debidamente
registrados patrimonialmente. Incluyen equipos alquilados

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

Funcionalidad: Cualidad que evidencia si el equipo informatico funciona tal como estaba
especificado.

Garantia: Es la confirmacién que un servicio cumplira con los requerimientos acordados.
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Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de un activo informatico.
MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencion y asistencia técnica a los usuarios de
los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacion.

Minedu: Ministerio de Educacion.

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

Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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.

OTIC: Oficina de Tecnologias de la Informacién 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.

SLA: Del inglés Service Level Agreement, que significa Acuerdo de Nivel de Servicio. Es
un contrato para la entrega de uno o0 mas servicios informéaticos.

Suministrador: Proveedor del servicio o de los insumos para la ejecucion del servicio.
Puede ser un agente interno o externo del Minedu.

TDR: Términos de referencia. Descripcion de las caracteristicas técnicas y las condiciones
en que se ejecuta la contratacion de servicios en general, consultoria en general y
consultoria de obra.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencién hasta conocer
cual sera su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud . :
- Ticket asignado
catalogada.
Salida Usuario
- Ticket en proceso - PS04.03.03 Cerrar ticket

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Ne° Actividad

Area | Responsable

Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-
19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores presenciales.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area Responsable Registro
Validar si el activo esta en garantia
Validar si el activo esta en garantia, para lo cual
consulta la BDGC y sigue las indicaciones de
la Guia de Control de Garantias. BDGC Yy
1 ¢Activo tiene garantia? USAU Nivel 3 Ticket en
No: Se continda la atencién del ticket en el proceso.
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
- Si: Ir a la actividad 2.
Reportar al suministrador
Reportar al suministrador a través del correo
electrénico solicitando ejecucion de la garantia
y cumplimiento del servicio contratado de Correo
2 acuerdo con los TDR, contratos y/o documento | USAU Nivel 3 electronico
de garantia.
JSuministrador cumple?
- Si: Ir ala actividad 5.
- No: Ir a la actividad 3.
Elaborar el informe de incumplimiento Informe
Elaborar el informe técnico de incumplimiento. . técnico de
3 En el caso de existir un reporte técnico se USAU Nivel 3 incumplimien
adjunta al informe técnico. to
Remitir el informe de incumplimiento a la
OTIC para logistica.
Remitir el informe de incumplimiento para la
Oficina de Logistica a través de la OTIC, por
medio del sistema de tramite documental. Sistema de
Luego de recibir respuesta al informe de tramite
4 incumplimiento por parte de Logistica se | USAU Nivel 3 documental
consulta: Ticket en
¢Suministrador cumplird? proceso
- Si: Ir ala actividad 2.
- No: Se continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
Programar la visita
5 Programar la visita del suministrador para | qa Nivel 3
atender la garantia de acuerdo con su
competencia en el servicio contratado.
Derivar al nivel 1 Sistema de
6 Derivar al nivel 1 para que asignar a un técnico | USAU Nivel 3 .
) tickets
de nivel 2.
Escalar al nivel 2 Sistema de
7 Escalar al nivel 2 para verificar las acciones del | USAU Nivel 1 .
- tickets
suministrador.
Verificar las acciones del suministrador Reporte
8 Verificar las acciones del suministrador para | USAU Nivel 2 €po
) o L técnico
garantizar el cumplimiento de los términos de
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro

la garantia. El suministrador genera un reporte
técnico del servicio brindado.
JSuministrador cumple?

- Si: Irala actividad 10.

- No: Ir a la actividad 9.

Comunicar al nivel 3 sobre la verificacion
Comunicar al nivel 3 sobre la verificacion . Sistema de
9 adjuntando el reporte técnico de cumplimiento. USAU Nivel 2 tickets

Ir a la actividad 3.

Verificar la operatividad del equipo en
presencia del usuario
Verificar la operatividad del equipo
informatico en presencia del usuario, en esta
instancia la validacion es de constatacion
visual y verbal; ademés actualiza el estado
10 del equipo y se registra las acciones en la
BDGC.
,Conforme?
- Si: Se continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: Ir a la actividad 5. Esto debido a no
poder dar solucién en el momento.

BDGC
USAU Nivel 2 Ticket en
proceso

VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N° Documento

1 Guia de Control de garantias

IX. PROCESO

Nombre Tipo

PS04.03.02.02.01 Atender solicitud de equipos informaticos Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica.




Procedimiento: Atender control de garantias

AN
2]
de Erucacion Codigo: PS04.03.02.02.01.05 Version: 01

XI. INDICADOR

Nombre

Férmula

P: Porcentaje de solicitudes
atendidas por garantia de acuerdo a
los plazos del SLA.

P—A 100%
—BX 0

A: Numero de solicitudes atendidas por garantia de acuerdo a los
plazos del SLA.

B: Numero total de solicitudes por garantia.

Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

Xlll. OTROS

No aplica.
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Procedimiento: Atender solicitud de telefonia IP
2] e
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.02.01 Version: 01

OBJETIVO

Facilitar los equipos de telefonia IP que permitan a los usuarios llamadas internas, para el
cumplimiento de sus funciones institucionales en el Minedu.

II. ALCANCE

El presente documento es de aplicacién para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la Unidad
de Infraestructura Tecnoldgica asociado al servicio.

. RESPONSABLE

El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion a
la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la vigencia
de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco del
Decreto Supremo N°008-2020-SA.

Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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

Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

Resolucién de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia,
Prevencion y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

Resolucién N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestidn del servicio. 22 Edicién".

SIGLAS Y DEFINICIONES

Administrador de ET: Responsable de velar por la disponibilidad, custodia y seguridad de
los equipos telefonicos. En esta

BDGC: Es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada activo informatico y
de la relacion entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la relacién entre
incidencias, problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

Equipos informéticos: Recursos de Tl (hardware con software basico) debidamente
registrados patrimonialmente. Incluyen equipos alquilados.

ET: Equipo telefénico.

Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de un activo informatico.
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MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencion y asistencia técnica a los usuarios de
los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacion.

Minedu: Ministerio de Educacion.

Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién en la MDS para la asistencia
a los usuarios de manera presencial, luego de registrado su ticket y validado por el Nivel 1.
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 0 mas servicios informaticos.

Telefonia IP: Telefonia integrada a una red informatica que permite la comunicacion de
Voz, Datos, Video, etc.

TI: Tecnologias de la Informacién.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencién hasta conocer
cual sera su resolucion final.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud _ Ticket asianado
catalogada. 9 '
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-
19 del Ministerio de Educacién, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores presenciales.

Verificar la disponibilidad y la competencia
parala entregadel ET
Verificar la disponibilidad y la competencia para la
entrega del ET segun la informacién obtenida en
el formato de solicitud (se adjunta al ticket). Para
conocer la disponibilidad se consulta la BDGC y
para la competencia la guia de atencién de | USAU Nivel 1 BDGC
solicitud de telefonia IP.
;Conforme?
- Si: Irala actividad 2.
- No: Se continta la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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Cddigo: PS04.03.02.02.02.01

Version: 01

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

No Actividad Area Responsable Registro
Solicitar el ET al administrador de los ET a
través del sistema de tickets . Sistema de
2 Solicitar el ET al administrador de los ET a través USAU Nivel 1 tickets
del sistema de tickets. Se asigna el ticket.
Seleccionar el equipo ET segln su
correspondencia.
3 Seleccionar el equipo ET segun su UIT AdmLiJrll;I;t_rado
correspondencia, para ello consulta la BDGC y
. . ot - rde ET
sigue los pasos de la guia de atencion de solicitud
de telefonia IP.
Configurar el ET con los datos proporcionados
por el usuario uIT -
4 | Configurar el ET con los datos proporcionados por uiT Administrado
el usuario en el formato de solicitud y aplicando el rde ET
instructivo para atender solicitud de telefonia IP.
Derivar el ticket al nivel 1 para asignar la Sistema de
entrega del ET tickets y Acta
Derivar el ticket al nivel 1 para delegar a un técnico UIT - de entrega
5 P 9 . uIT Administrado 9
de campo la entrega del ET. Incorpora al sistema rde ET con datos de
de tickets el formato de acta de entrega con los ETy del
datos del ET y del usuario. usuario
Asignar el ticket al nivel 2 Sistema de
6 | Asignar el ticket al nivel 2 para recoger e instalar | USAU Nivel 1 .
tickets
el ET.
Trasladar o instalar el ET en el sitio del usuario Ficha de
Trasladar o instalar el ET en el sitio del usuario. Si traslado de
; | esuncaso de TRAS_LADO se h_ace uso de la ficha USAU Nivel 2 bienes
de traslado de bienes patrimoniales con la patrimoniales
informacion del destino. También es posible que el (De ser
ET se encuentre en la misma sede. necesario)
Solicitar al usuario la firma del acta de entrega en?r(;taadson
8 | Solicitar al usuario la firma del acta de entrega del | USAU Nivel 2 9
ET datos de ET
' y del usuario
Entregar el acta de entrega firmada al Acta de
9 administrador de ET USAU Nivel 2 entreoa
Entregar acta de entrega firmada al administrador -nreg
firmada
de ET para su control.
BDGC, Acta
Registrar el acta firmada en la BDGC UIT - de entrega
10 | Registrar el acta de entrega firmada en la BDGC. uIT Administrado firmaday
FIN DEL PROCEDIMIENTO. rde ET Ticket en

proceso
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VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documento

Guia de Atencion de solicitud de telefonia IP

Instructivo para atender solicitud de telefonia IP

Formato de solicitud

AW IN| B

Acta de entrega con datos de ET y del usuario

IX. PROCESO

Nombre Tipo

PS04.03.02.02.02 Atender solicitud de herramientas de telefonia Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica.

XI. INDICADOR

Nombre

Formula

P: Porcentaje de solicitudes
atendidas por telefonia
IP de acuerdo con el

P—A 100%
—EX 0

plazo del SLA. A: Numero de solicitudes atendidas por telefonia IP de acuerdo con los plazos
del SLA.
B: NUmero total de solicitudes de telefonia IP.
XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica.
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Codigo: PS04.03.02.02.02.02 Version: 01

OBJETIVO

Facilitar las claves de telefonia IP que permitan a los usuarios llamadas externas, para
el cumplimiento de sus funciones institucionales en el Minedu.

II. ALCANCE

El presente documento es de aplicaciéon para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la
Unidad de Infraestructura Tecnolégica asociado al servicio.

[ll. RESPONSABLE

El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

V.

BASE NORMATIVA

Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencién y control del
COVID-19.

Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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

Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

SIGLAS Y DEFINICIONES

Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de un activo informatico.
MDS: Mesa de servicios. Unico punto de atencion y asistencia técnica a los usuarios de
los servicios Tl en el Minedu y en el sector educacion.

Minedu: Ministerio de Educacion.

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.
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Nivel 4: Se refiere a la cuarta linea de atencién conformada por los administradores de los
servicios, plataformas de infraestructura tecnolédgica y/o sistemas de informacion. Es el
maximo nivel de atencién de apoyo a los niveles anteriores.

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 o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta

conocer cual sera su resolucion final.
UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud . ,
- Ticket asignado.
catalogada.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-
19 del Ministerio de Educacién, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores presenciales.

Registrar la informacidn del usuario
Registrar la informacion del usuario en el
sistema de administracibn de claves de Sistema de
1 acuerdo a los datos que se encuentran en el | USAU Nivel 3 administracion
formato de solicitud y siguiendo las de claves
indicaciones de la guia para atender solicitud
de claves para telefonia.
Sistema de
Generar la clave - L
. . administracion
Generar la clave de telefonia fija para el usuario de claves
2 correspondiente segun la solicitud. Se envia de | USAU Nivel 3 Correo y
manera automatica a través del sistema de -
o 2 electronico
administracion de claves.
con Clave
Enviar correo electrénico al usuario Correo
Enviar correo electrénico al usuario para . electrénico
3 S ~ P USAU Nivel 3
validacion de la contrasefia, esto con una para
respuesta estandarizada (Speech). El usuario validacion,
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para telefonia fija

Procedimiento: Atender solicitud de asignacion de claves

Codigo: PS04.03.02.02.02.02

Version: 01

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

tiene un plazo de 24 horas para validar la
recepciéon de la clave; en el caso de haberse
vencido el plazo, se genera una validacion
automatica.
;Se valida atenciéon?
- Si: Se continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: ¢Requiere escalar?
e Si:Irala actividad 4.
e No: Ir ala actividad 1.

Ticket en
proceso

Escalar al nivel 4
Escalar el ticket al nivel 4. Este caso se daré a
lugar cuando el usuario de una validacion
negativa y se requiera de apoyo del proveedor
0 soporte técnico.
¢Requiere apoyo de proveedor?

- Si: Ir ala actividad 5.

- No: Ir a la actividad 6.

USAU

Nivel 3

Sistema de
tickets

Resolver con el apoyo del
externo

Resolver con el apoyo del proveedor externo el
evento del servicio de telefonia contratado,
segun se indica en el instructivo para atender
las solicitudes de claves para telefonia IP, se
genera un acta de atencion del proveedor.

Se continda la atencion del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

proveedor

uiT

Nivel 4

Ticket en
proceso y Acta
de atencion
del proveedor

Brindar soporte técnico

Brindar soporte técnico, segun se indica en el
instructivo para atender las solicitudes de
claves para telefonia IP. Registra la atencién en
los comentarios del sistema de tickets.

Se continta la atencion del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

uiT

Nivel 4

Ticket en
proceso y Acta
de atencion
del proveedor

VIII.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

NO

Documento

Guia para atender solicitud de claves para telefonia

Instructivo para atender solicitud de claves para telefonia

Formato de solicitud
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Procedimiento: Atender solicitud de asignacion de claves

fo : para telefonia fija
ﬁ PERU | Ministerio
de Educacion

Codigo: PS04.03.02.02.02.02 Version: 01

IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.02 Atender solicitud de herramientas de telefonia Soporte
X. SEGUIMIENTO
No aplica.
XIl. INDICADOR
Nombre Formula

P: Porcentaje de solicitudes atendidas
respecto a la asignacién de claves
para telefonia fija de acuerdo con el
plazo del SLA.

P—A 100%
—BX 0

A: Numero de solicitudes atendidas respecto a la asignacion
de claves para telefonia fija de acuerdo con los plazos del
SLA.

B: Numero total de solicitudes atendidas de claves.

Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica.
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Procedimiento: Atender solicitud de asignacion de cuotas

P ) de llamadas
@ PERU | Ministerio
de Educacion

Codigo: PS04.03.02.02.02.03 Version: 01

.  OBJETIVO

e Facilitar las cuotas de llamadas en el servicio de telefonia que permitan a los usuarios
incrementar su bolsa de minutos, para el cumplimiento de sus funciones institucionales
en el Minedu.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la
Unidad de Infraestructura Tecnolégica asociado al servicio.

[ll. RESPONSABLE

o El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencién y control del
COVID-19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

¢ Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacién”.

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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestion del servicio. 22 Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e Cuotas de llamadas: Hace referencia a la solicitud de mas minutos de llamadas,
generalmente luego de habérseles terminado la primera bolsa de minutos asignado.

e Escalar: Es la accion de delegar la atencion a otro nivel competente.
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.
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Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencién 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 informacién. Es el
maximo nivel de atencién de apoyo a los niveles anteriores.

OTIC: Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.

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 o0 mas servicios informéaticos.

Solicitud catalogada: Es una peticién asociada a los servicios publicados en el catalogo
de servicios.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cudl sera su resolucion final.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud . .
- Ticket asignado.
catalogada.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area Responsable Registro

Nota:

En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad

remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Analizar la solicitud
Analizar la solicitud y registrar la

1 informacion del formato de solicitud en el USAU Nivel 3 Sistema de

sistema de tickets, siguiendo las tickets
indicaciones de la guia para asignacion de
cuotas de llamadas.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
Escalar al nivel 4
> Escal_ar al n|'vel 4 para la a_u,torlzauo_n que | sau Nivel 3 Slsjtema de
permita realizar la asignacion de minutos tickets
adicionales.
Evaluar la factibilidad de la atencion
Evaluar la factibilidad de la atencién segun
la guia para la asignacion de las cuotas de
3 | llamadas. uiT Nivel 4
JAutoriza?
- Si: Ir ala actividad 4.
- No: Ir a la actividad 7.
Efectuar la atencion de la cuota de
[lamada Sistema para
4 Ef_ectuaflla atencion en el sistema para la USAU Nivel 3 asignacion de
asignacion de cuotas de llamadas, de cuotas de
acuerdo con lo solicitado por el usuario en llamadas
el formato de solicitud
Derivar al nivel 1 para solicitar
5 con_formldad _ N USAU Nivel 3 Slsj[ema de
Derivar al nivel 1 para solicitar tickets
conformidad de la atencion.
Solicitar la conformidad preliminar al
usuario
Solicitar la conformidad preliminar .
; . . Conformidad
usuario a través de una llamada telefonica .
P , ) por teléfono o
0 correo electrénico, a fin de poder corregir cormeo
6 | posibles errores. USAU Nivel 1 electrénico
Conforme? ; y
. ., L, . Ticket en
- Si: Se continda la atencidn del ticket en r0CeS0
el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. P
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: Ir a la actividad 4.
Derivar el ticket indicando la no
atencion Sistema de
7 | Derivar el ticket indicando las razones que uIT Nivel 4 .
) . tickets
no hacen factible la atencion por parte del
nivel 4.
Registrar en el sistema de tickets sobre
la no atencion
Registrar en el sistema de tickets sobre la
no atencion y de esta manera, se informe Ticket en
8 | al usuario acerca del resultado de USAU Nivel 3
proceso

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

solicitud. Se continta la atencién del ticket
en el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
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VIIl.  DOCUMENTOS RELACIONADOS

NO

Documento

1 | Guia para asignacién de cuotas de llamadas

2 | Formato de solicitud

IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.02 Atender solicitud de herramientas de telefonia Soporte
X. SEGUIMIENTO
No aplica.
XI. INDICADOR
Nombre Férmula

P: Porcentaje de

solicitudes de A

asignacion de cuotas P = B X 100%

de llamadas de A: Numero solicitudes de asignacion de cuotas de llamadas de acuerdo con los

acuerdo con el plazo | plazos del SLA

del SLA. N . . L

B: NUmero total de solicitudes de asignacion de cuotas de llamadas.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica.
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ANEXO 01
Diagrama de Flujo
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o
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.02.04 Versién: 01

OBJETIVO

e Facilitar los equipos de telefonia mévil que permitan a los usuarios tener un medio
adicional de comunicacién, para el cumplimiento de sus funciones institucionales en el
Minedu.

ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

1. Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

2. Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

3. Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

4. 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”.

5. Resolucién de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

6. Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

SIGLAS Y DEFINICIONES

e BDGC: Es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada activo informatico
y de la relacion entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la relacion entre
incidencias, problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

e EM: Equipo movil (teléfono celular).

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

Nivel 2: Se refiere a la persona de 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.

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.
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 en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cudl sera su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor Entrada
catalogada.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resoluciéon Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Verificar la disponibilidad del EM
Verificar la disponibilidad y la pertinencia

para la entrega del EM segun la informacién
obtenida en el formato de solicitud (se
adjunta al ticket), siguiendo las indicaciones
de la guia para atender solicitud de telefonia
movil. Para conocer la disponibilidad se USAU Nivel 1 BDGC
consulta la BDGC.
;Conforme?
- No: Se continta la atencion del ticket en
el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- Si: Ir a la actividad 2.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area

Responsable

Registro

Contactar al nivel 3
2 | Contactar al nivel 3 por teléfono para acordar USAU
la entrega del EM y el acta de entrega.

Nivel 1

Asignar el ticket al nivel 2 para el recojo y
entrega del EM

3 | Asignar el ticket al nivel 2 para el recojo y USAU
entrega del EM, de acuerdo a lo indicado en
el formato de solicitud.

Nivel 1

Sistema de
Ticket

Contactar al nivel 3 para entrega del EM
4 | Contactar al nivel 3 por via telefénica o USAU
correo para la entrega del EM

Nivel 2

Entregar el EM y el acta de entrega
Entregar el EM y el acta de entrega al nivel
2. Los EM disponibles se encuentran
custodiados por el administrador de EM
(Nivel 3). El acta tiene que ser firmada por el
usuario como constancia de la entrega. Esta
actividad no requiere de una asignacién del
ticket.

USAU

Nivel 3

Acta de
entrega

Recabar el EM y el acta de entrega
6 | Recabar el EM y acta de entrega por parte USAU
del nivel 3 para que el usuario pueda firmar.

Nivel 2

Entregar el EM y solicitar la firma del acta
de entrega

Entregar el EM y solicitar la firma del acta de
entrega al usuario. El equipo se entrega
totalmente operativo y en buen estado
7 | funcional. USAU
Luego ir a la actividad 8 y en paralelo a esta
actividad se continta con la atencion del
ticket en el proceso PS04.03.03 Cerrar
ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Nivel 2

Acta de
entrega,
Ticket en
proceso

Entregar el acta firmada al nivel 3

Entregar el acta firmada al nivel 3. USAU

Nivel 2

Acta de
entrega
firmada

Registrar el acta en la BDGC
9 | Registrar acta de entrega en la BDGC. USAU
FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Nivel 3

BDGC,
Acta
registrada

VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Ne° Documento

1 Guia para atender solicitud de telefonia movil.

2 Formato de solicitud.
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IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.02 Atender solicitud de herramientas de telefonia Soporte
X.  SEGUIMIENTO
No aplica.
XIl. INDICADOR
Nombre Férmula

P: Porcentaje de
atenciones de
telefonia moévil

P—A 100%
—EX 0

A: Numero de solicitudes atendidas de telefonia mdvil de acuerdo con los plazos del

de acuerdo SLA.
con el plazo . . o
B: Numero total de solicitudes de telefonia mévil.
del SLA.
XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica.




PERU | Ministerio
de Educacion

Procedimiento: Atender solicitud de telefonia movil

Cadigo: PS04.03.02.02.02.04 Versién: 01
ANEXO 01
Diagrama de Flujo
____________________________________________________________________ -
|
|
5 o v |
it - :
=X g |
2% . [
: ] E |
" |
g bt o 8 !
g : Ticket en proceso E :
|
& | |
I | 5 |
| | |
1 t |
I_, ; | |
| Ticketasignado | 1
| Acta registrada :
| i
(] | !
T | '
z | !
Z | I
) ! . |
] : 3. Entregar el EM 9. Registrar el :
=] | y el acta de acta en la BDGC :
: Arta de entrega entrega |
| para firma :
|
| |
T
l i
| |
| |
|
= : 8. En.tregar el Mo hay |
0 I acta firmada al asignacian de :
.' : nivel 3 ticket |
§ I Acta de |
% ~ : entrega |
& 2 | firmada |
: |2 | |
. |
g 2 | 4. Contactar al 6. Recabar el EM 7. Entregar el EM y W
:;; g : nivel 3 para y el acta de solicitar |a firma del acta > + e
: entrega del EM entrega de entrega J Ticket en procesn
g | ~
|
= e
3 I
8 : Acta de entrega
g_ | para firma
S I
m
g |
H 1. Verificar la 3. Asignar el ticket al
-4 e 2. Contactar al = Aslg )
. disponibilidad del : nivel 2 para el recojo y
=] nivel 3
= EM entrega del EM
2 sConforme?
. . F tod Sistemna de
EBDGC Guia para atender solidhud ormato de Ticket
de telefonia mowil solicitud eke




T
w PERU Ministerio
de Educacion

Cadigo: PS04.03.02.02.03.01

Version:01

Procedimiento: “Atender solicitud de

Internet”

f‘“‘:«
s

FIRMA

Fimnade digitalmente por:
LIENDO AREWALD hiner
Dawvid FAL 20131370998 hard
Ivbotivo: En senal de

DIGITAL conforrnidad

Fecha: 12/01/2021 17:20:58-0500

Unidad Organica

Visto y Sello

Elaborado por:

Unidad de Servicio de Atencion al Usuario

Unidad de Infraestructura Tecnolégica

Validado por:

Oficina de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion

Fimnade digitalmente por:
TENORIO TRIGOS0 Monsa
FAL 20131370998 hard
lativo: Doy W BF

Revisado por:

Unidad de Organizacion y Métodos

- DIGITAL | Focha: 13/M1/202] 17:66:268-0500

VELARDE ARRISUENO
Javier Rodrigo FAU
20131370998 soft

JEFATURA - UNOME

FIRMA DIGITAL
MINISTERIO DE EDUCACION

MINEDU
En sefial de conformidad

2021/03/04 12:21:10




N
ﬁ PERU Ministerio
de Educacion

Procedimiento: Atender solicitud de internet

Codigo: PS04.03.02.02.03.01

Version: 01

Control de Cambios

Version

Seccién / item

Descripcién del cambio:

01

Nuevo

Jost CodfilleCe




J;se (_\asﬂioc\.

Procedimiento: Atender solicitud de internet
] o
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.03.01 Version: 01

.  OBJETIVO

e Facilitar los accesos necesarios para el uso del Internet y obtener la informacion
necesaria que apoye al cumplimiento de las funciones institucionales de los usuarios del
Minedu.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacioén, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la
Unidad de Infraestructura Tecnolégica asociado al servicio.

[ll. RESPONSABLE

o El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencién y control del
COVID-19.

¢ Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

¢ Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucibn de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e Escalar: Es la accion de delegar la atencion a otro nivel competente.
Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de un activo informatico.

e Internet: Es el conjunto de redes de comunicacion interconectadas, que utilizan protocolos
y politicas de intercambio de datos, para compartir y procesar informacion digital.

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
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Procedimiento: Atender solicitud de internet
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.03.01 Version: 01

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

Nivel 2: Se refiere a la persona de 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.

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
méaximo nivel de atencién de apoyo a los niveles anteriores.

Nivel de acceso: Refiere al tipo de alcance que va a tener el usuario con el internet, por
ejemplo, para el caso de contar con redes sociales o no.

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 o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cual ser& su resolucion final.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada

PS04.03.02.01 Validar solicitud

catalogada. - Ticket asignado.

Salida Usuario

Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable | Registro

Nota: En cumplimiento de la Resoluciéon Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Derivar el ticket a la UIT para aplicar el nivel

de acceso

Derivar el ticket a la UIT para aplicar el nivel de

acceso a internet de acuerdo con lo indicado en . Sistema de
A o USAU Nivel 3 .

el formato de solicitud; incluye la accién de tickets

activacion o desactivacion de este. Para ello, se
consulta la guia para atender solicitudes de
acceso a internet en el Minedu.
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Version: 01

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area | Responsable | Registro
2 Establecer el nivel de acceso
Establecer el nivel de acceso a internet de
acuerdo a lo indicado en el formato de solicitud. | UIT Nivel 4
Para ello, consulta el instructivo para atender
acceso a internet en el Minedu.
Derivar el ticket al nivel 3 Sistema de
3 Derivar el ticket al nivel 3, notificando la atencién | UIT Nivel 4 .
; Y . tickets
brindada para las validaciones correspondientes.
Validar los accesos
Validar los accesos segun el instructivo para
atender solicitud de acceso a internet en el
4 Minedu. USAU Nivel 3
¢;Conforme?
- No: Ir a la actividad 5.
- Si: Ir a la actividad 6.
Escalar el ticket al nivel 4 Sistema de
5 Escalar el ticket al nivel 4 para levantar las | USAU Nivel 3 tickets
observaciones o inconvenientes.
Derivar el ticket al nivel 1
Derivar el ticket al nivel 1 para realizar las
validaciones de acceso a internet en la PC del :
: . ; . ; . Sistema de
6 usuario y aplicar configuraciones finales. USAU Nivel 3 tickets
¢Lo puede atender?
- Si:Iralaactividad 7.
- No: Ir a la actividad 9.
Verificar el acceso ainternet en la PC
Verificar el acceso a internet en la PC y realizar
pruebas de navegacién, guiando al usuario por .
! teléfono o via control remoto, de acuerdo a lo USAU Nivel 1
indicado en el instructivo para atender solicitud
de acceso a internet en el Minedu.
Validar con el usuario
Validar con el usuario el acceso a internet segun
el formato de solicitud. En esta instancia la
validacién es de constatacion visual y verbal. Ticket en
8 ¢.Conforme? USAU Nivel 1
- Si: Se continda la atencion del ticket en el proceso
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: Volver a la actividad 7.
Escalar el ticket al nivel 2 Sistema de
9 Escalar ticket al nivel 2 para continuar con la | USAU Nivel 1 .
o, . tickets
atencion de la solicitud.
Verificar el acceso ainternet en la PC
Verificar el acceso a internet en la PC y realizar
10 | pruebas de navegacion de manera presencial, | USAU Nivel 2

segun el instructivo para atender solicitud de
acceso a internet en el Minedu.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area | Responsable Registro
Validar con el usuario
Validar con el usuario el acceso a internet segln
el formato de solicitud. En esta instancia la
validacién es de constatacion visual y verbal. Ticket en
11 | ¢;Conforme? USAU Nivel 2 [0S0
- Si: Se continta la atencion del ticket en el P
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: Volver a la actividad 10.
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N© Documento
1 Instructivo para atender solicitud de acceso a internet en el MINEDU
2 Guia para atender solicitud de acceso a internet en el MINEDU
3 Formato de solicitud
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramienta de colaboracién Soporte

X. SEGUIMIENTO

No Aplica.

XI. INDICADOR

Nombre Férmula

P: Porcentaje de
solicitudes de Internet
atendidas de acuerdo a
los plazos del SLA SLA.

P = A 100%
—EX 0

B: NuUmero total de solicitudes de Internet.

A: Numero de solicitudes de Internet atendidas de acuerdo a los plazos del

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo
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XIll. OTROS

No Aplica.

J;ae CosflloC.
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ANEXO 01
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Procedimiento: Atender solicitud de correo electrénico
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.03.02 Version: 01

.  OBJETIVO

Realizar la creacion y configuracion de cuentas de correo electrénico a los usuarios del
Minedu para comunicarse con otras personas y entidades a través del servicio de
mensajeria, con la finalidad de cumplir sus funciones institucionales.

II. ALCANCE

El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de Oficina

de Tecnologias de la informacién y Comunicacion, gestionada por la Unidad de Servicio de
Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el

cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién
a la ciudadaniay el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la vigencia
de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco del
Decreto Supremo N°008-2020-SA.

Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacién”.

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

Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia,
Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

SIGLAS Y DEFINICIONES

BD: Base de datos.

Cuenta actualizada: Cuenta de correo con informacion actualizada respecto a los datos de
los usuarios, propietarios o nombre de la cuenta.

DA: Directorio Activo. Es un servicio de directorio en una red sobre servidores informaticos.
Escalar ticket: Es la accién de delegar la atencién a otro nivel superior competente.
Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de 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 educacion.

Minedu: Ministerio de Educacion.
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Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 2: Se refiere a la persona de 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.
Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencién 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.

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 méas servicios informaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencidén hasta conocer
cudl sera su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI.

ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada

PS04.03.02.01 Validar solicitud

catalogada. - Ticket asignado.

Salida Usuario

Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-
19 del Ministerio de Educacién, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores presenciales.

Atender la solicitud

Atender la solicitud segun lo indicado en el formato
de solicitud (crear, actualizar o deshabilitar). La
solicitud puede provenir de las oficinas usuarias del
Minedu o por peticion de la OGRH o por Resolucién
Ministerial por nuevos funcionarios. Dependiendo
del tipo de solicitud se valida el estado de la cuenta
a través del DA. De ser necesario se adjunta el | USAU Nivel 3
formato de confidencialidad de la informacion. La
actividad se realiza segun la guia para la asistencia
a las solicitudes de acceso al correo electrénico y
red institucional.
¢Tipo de atencion?

- Cuenta deshabilitada: Ir a la actividad 2.

- Cuenta creada o actualizada: Ir a la actividad 3.

Sistema de
tickets
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Notificar al la cuenta fue
deshabilitada

Notificar al solicitante a través de un correo, que la
cuenta fue deshabilitada en atencién a su solicitud.
Se continda la atencion del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

solicitante que

USAU

Nivel 1

Ticket en
proceso,
Correo
electrénico

Asignar el ticket al nivel 1
Asignar el ticket al agente de nivel 1 para realizar
acciones finales segun la guia para la asistencia a
las solicitudes de acceso al correo electrénico y red
institucional.

¢,Lo puede atender?

- No: Ir a la actividad 4.

- Si: Ir ala actividad 5.

USAU

Nivel 3

Sistema de
tickets

Asignar el ticket al nivel 2 parala configuracion
en el sitio

Asignar el ticket al nivel 2 para la configuracion en
sitio de la PC del usuario y asi garantizar el
cumplimiento de la solicitud. Ir a la actividad 8.

USAU

Nivel 1

Sistema de
tickets

Guiar en los accesos en la PC

Guiar al wusuario en los accesos al correo
electrénico en su PC, ya sea orientando
telefonicamente o por medios remotos; siguiendo
los pasos del instructivo para la asistencia a las
solicitudes de acceso al correo electronico y red
institucional.

USAU

Nivel 1

Validar el acceso al correo electronico con el
usuario
Validar con el usuario el acceso a su PC y correo
electrénico. En esta instancia la validacion es de
constatacion visual y verbal.
;Conforme?
- Si: ¢ Requiere acta?
¢ Si: Ir a la actividad 7.
e No: Se continla la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: ¢Requiere escalar?
¢ Si: Ir a la actividad 4.
e No: Ir a la actividad 5.

USAU

Nivel 1

Solicitar la firma y alojar el acta de
confidencialidad de lainformacion firmada
Solicitar la firma y alojar el acta de confidencialidad
firmada en el sistema de tickets. El formato del acta
de confidencialidad es descargado de la BD.

Se continda la atencion del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

USAU

Nivel 1

Ticket en
proceso,
Acta de
confidenciali
dad de la
informacién
firmada
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area | Responsable Registro

Configurar el correo en el sitio

Configurar el correo del usuario en el sitio siguiendo
los pasos del instructivo para la asistencia a las
solicitudes de acceso al correo electronico y red
institucional.

¢ Se pudo efectuar?

- No: Ir a la actividad 9.

- Si: Irala actividad 11.

USAU Nivel 2

Solicitar apoyo al nivel 3
9 | Solicitar apoyo al nivel 3 por medio telefénico. No se | USAU Nivel 2
asigna el ticket.

Apoyar en la atencién de la solicitud
Apoyar en la atencién de la solicitud por medio

10 o USAU Nivel 3
telefénico.
Ir a la actividad 8.
Validar el acceso al correo electronico con el
usuario
Validar el acceso al correo electrénico con el
usuario a fin de obtener su conformidad. En esta
11 instgr}cia la validacion es de constatacién visual y
verbal. ,
.Conforme? USAU Nivel 2
- Si: ¢ Requiere acta?
¢ Si: Ir a la actividad 12.
¢ No: Se continta la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
- No: Ir a la actividad 8.
Solicitar la firma y alojar el acta de Ticket en
confidencialidad de lainformacién firmada proceso,
Solicitar la firma y alojar el acta de confidencialidad Acta de
12 | firmada en el sistema de tickets. Se continda la | USAU Nivel 2 confidenciali
atencion del ticket en el proceso PS04.03.03 Cerrar dad de la
ticket. informacioén
FIN DEL PROCEDIMIENTO. firmada
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Ne° Documento

1 Formato de acta de confidencialidad de la informacién

Instructivo para la asistencia a las solicitudes de acceso al correo electronico y red
institucional

3 Guia para la asistencia a las solicitudes de acceso al correo electronico y red institucional
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IX. PROCESO

Nombre Tipo

PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramienta de colaboracion Soporte

X.  SEGUIMIENTO

No aplica

XIl. INDICADOR

Nombre Férmula

P: Porcentaje de A
solicitudes de P = —x100%
acceso al correo B
electronico de A: NUumero de solicitudes de acceso al correo electrénico de acuerdo a los plazos
acuerdo a los plazos | del SLA.
del SLA. B: Numero total de solicitudes de acceso al correo electronico.

Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica
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ANEXO 01
Diagrama de Flujo
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.  OBJETIVO

o Facilitar el acceso y configuracion de la mensajeria instantanea a los usuarios del Minedu
para comunicarse internamente de forma instantanea con otros usuarios, con la finalidad
de cumplir sus funciones institucionales.

II. ALCANCE

El presente documento es de aplicaciéon para el personal de la Mesa de Servicios de
Oficina de Tecnologias de la informacion y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

o El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencién y control del
COVID-19.

¢ Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

¢ 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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestion del servicio. 22 Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

¢ Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de 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 educacion.

¢ Mensajeria instantdnea: Refiere al servicio de mensajeria instantanea implementada en
el Minedu, que consiste en la configuracion, activacion y desactivacion de la herramienta
de colaboracion informatica.

e Minedu: Ministerio de Educacion.
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Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 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.
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 o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que estd en proceso de atencién hasta
conocer cual ser& su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada. - Ticket asignado.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable | Registro

Nota: En cumplimiento de la Resoluciéon Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Atender la solicitud
Atender la solicitud haciendo uso de la guia para la
asistencia de las solicitudes de acceso a la
mensajeria instantanea (habilitacion 0 :
o, . . . Sistema
deshabilitacion). Asimismo, realizar el registro de la :
1 ) iy o . USAU Nivel 3 de
informacién del formato de solicitud al sistema de .
) tickets
tickets.
¢ Tipo?
- Deshabilitado: Ir a la actividad 2.
- Habilitado: Ir a la actividad 3.
2 Notificar que el servicio fue deshabilitado USAU Nivel 1 Ticket en
proceso

4
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Notificar al &rea usuaria que el servicio fue
deshabilitado.

Se continta la atencién del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Asignar el ticket al nivel 1
Asignar el ticket al agente de nivel 1
¢Puede hacerlo?

- Si: Ir ala actividad 4.

- No: Ir a la actividad 7.

USAU

Nivel 3

Sistema
de
tickets

Confirmar que el servicio se encuentra habilitado
en la PC de manera remota

Confirmar que el servicio se encuentra habilitado
(Habilitado por el nivel 3 en la actividad 1) ingresando
a la PC del usuario de manera remota o en linea.
Para ello hace uso del instructivo para atender
solicitud de acceso a la mensajeria instantanea. En
esta instancia la confirmacién es de constatacion
visual y verbal.

USAU

Nivel 1

Validar con el usuario
Validar con el usuario a través de asistencia en linea,
a fin de emitir su conformidad. En esta instancia la
validacién es de constatacion visual y verbal.
iConforme?
- Si: Se continda la atencion del ticket en el proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: ¢ Requiere apoyo de Nivel 3?
e Si:Ir ala actividad 6.
e No: Ir a la actividad 4.

USAU

Nivel 1

Ticket en
proceso

Solicitar apoyo al nivel 3 (Orientaciones)

Solicitar apoyo al nivel 3 por via telefénica (como
consulta o activacién rapida de algin recurso), no
requiere asignar el ticket. Luego ir a la actividad 4.

USAU

Nivel 1

Asignar el ticket al nivel 2
Asignar el ticket al operador de nivel 2

USAU

Nivel 1

Sistema
de
tickets

Confirmar que el servicio se encuentra habilitado
en la PC de manera presencial

Confirmar que el servicio se encuentra habilitado
(Habilitado por el nivel 3 en la actividad 1) ingresando
a la PC del usuario de manera presencial. Para ello
hace uso del instructivo para atender solicitud de
acceso a la mensajeria instantanea. En esta instancia
la confirmacion es de constatacion visual y verbal.

USAU

Nivel 2
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area | Responsable | Registro
Validar con el usuario presencialmente
Validar con el usuario de manera presencial a fin de
obtener su conformidad. En esta instancia la
validacion es de constatacion visual y verbal.
sConforme? Ticket
9 - Si: Se continda la atencion del ticket en el proceso | USAU Nivel 2 Icket en
PS04.03.03 Cerrar ticket. proceso
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No: ¢Requiere apoyo de Nivel 3?
e Si:ir ala actividad 10.
¢ No: Ir a la actividad 8.
Solicitar apoyo al nivel 3 (Orientaciones)
10 Solicitar apoyo al _r'uvel'3_ por via te:lefomca (como USAU Nivel 2
consulta o activacién rapida de algun recurso), no
requiere asignar el ticket. Luego ir a la actividad 8.
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
1 Instructivo para atender solicitud de acceso a la mensajeria instantanea
2 Guia para atender solicitud de acceso a la mensajeria instantanea
3 Formato de solicitud
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramienta de colaboracién Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica

XI.

INDICADOR

Nombre Férmula

P: Porcentaje de
solicitudes de
mensajeria instantanea

de acuerdo a los plazos SLA.

del SLA.

P = A 100%
—EX 0

B: Numero total de solicitudes de mensajeria instantanea.

A: Numero de solicitudes de mensajeria instantdnea de acuerdo a los plazos del
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XIll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica
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ANEXO 01
Diagrama de Flujo

P504.03.02.02.03.03 Atender solicitud de mensajeria instantanea.
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OBJETIVO

Facilitar el acceso y configuracion del servicio de videoconferencia a los usuarios del
Minedu para comunicarse con otras personas y entidades de forma virtual, con la finalidad
de cumplir sus funciones institucionales.

II. ALCANCE

El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de
Oficina de Tecnologias de la informacion y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la Unidad
de Infraestructura Tecnoldgica asociado al servicio.

[ll. RESPONSABLE

El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

¢ Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién a
la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la vigencia
de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco del
Decreto Supremo N°008-2020-SA.

¢ Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

¢ 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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

¢ Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia,
Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestion del servicio. 22 Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

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

¢ Incidente: Es la interrupcién o degradacion de la disponibilidad de un activo informético.

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.

¢ Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencion en la MDS para la asistencia

inmediata a los usuarios que se comunican telefébnicamente o registran su ticket.
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Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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 tecnolégica y/o sistemas de informacién. 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: Tecnologias de la Informacion.

Ticket: Es el numero de identificacion de una solicitud o un incidente.
Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencién hasta conocer

cudl sera su resolucion final.
UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud - Ticket asignado.
catalogada
Salida Usuario
- Ticket en proceso - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-
19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores presenciales.

Registrar y escalar al nivel 2
Registrar la informacién del formato de solicitud en

1 | el sistema de tickets y seguidamente escalar al | USAU Nivel 1 S|s_tema de
. . NN , tickets
nivel 2. Seguir las indicaciones de la guia para
atender solicitud de acceso a videoconferencia.
Sistema de
tickets y
Recabar lainformacién técnica Formato de
5 Recabar la informacion en el formato de USAU Nivel 2 levantamiento

levantamiento de informacion técnica para la
habilitacion de la videoconferencia.

de informacion
técnica
actualizado
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Ne Actividad Area Responsable Registro
Escalar el ticket al nivel 3
Escalar el ticket al nivel 3 para las coordinaciones . Sistema de
3 de habilitacibn adjuntando el formato de USAU Nivel 2 tickets
levantamiento de informacion técnica actualizado.
4 | Validar lainformacion técnica
Validar la informacion técnica contenida en el
sistema de tickets para evaluar la factibilidad de la
atencion. USAU Nivel 3
¢ Es factible?
- Si: Ir ala actividad 7
- No: Ir a la actividad 5
Sistema de
Registrar la no factibilidad . tickets y
5 Registrar la no factibilidad en el sistema de ticket. USAU Nivel 3 Mensaje de no
factibilidad
Remitir el mensaje de no factibilidad
Remitir el mensaje de no factibilidad al usuario a .
través de un correo electronico , _Slstema_l de
6 o - - USAU Nivel 1 tickets, ticket
Se continda la atencién del ticket en el proceso eNn proceso
PS04.03.03 Cerrar ticket. P
FIN DEL PROCEDIMIENTO
Solicitar los recursos necesarios para la
videoconferencia
Solicitar los recursos necesarios como: permisos,
activaciones o habilitaciones de puertos u otros, . Sistema de
! segun la ficha de factibilidad técnica. Seguir los USAU Nivel 3 tickets
pasos del instructivo para atender solicitud de
acceso a videoconferencia. Para ello, se deriva el
ticket en el sistema de tickets.
Habilitar los recursos
Habilitar recursos como ancho de banda, , Sistema de
8 , . : : uIT Nivel 4 ,
enrutamiento y otros, segun el instructivo de tickets
acceso a videoconferencia.
Comunicar sobre la habilitacién al nivel 3
Comunicar sobre la habilitacién al nivel 3 para : Sistema de
9 s . uIT Nivel 4 ;
complementar la atencién. Para ello, se deriva el tickets
ticket en el sistema de tickets.
Asignar el ticket al nivel 1 Sistema de
10 | Asignar el ticket al nivel 1 para delegar las | USAU Nivel 3 tickets
acciones complementarias al agente en campo.
Asignar el ticket al nivel 2 Sistema de
11 | Asignar el ticket al agente en campo del nivel 2, | USAU Nivel 1 tickets
para que realice las configuraciones finales.
Confirmar el acceso y la conectividad en la PC
Confirmar el acceso y la conectividad en sitio, es Ticket en
12 | decir ejecuta acciones finales en la PC del usuario | USAU Nivel 2
i N . . proceso
de manera presencial y segun el instructivo de
acceso a videoconferencia (Confirmacion visual).
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable

Registro

¢Requiere apoyo?
- Si: Ir a la actividad 13
- No: Se continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

Brindar asistencia técnica
Brindar asistencia técnica, apoyar y orientar sobre

Comentario en

13 | las acciones de configuracion por via telefénica. | USAU Nivel 3 el sistema de
No requiere escalar el ticket. tickets
Ir a la actividad 12.
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
Guia para atender solicitud de acceso a videoconferencia.
Instructivo de acceso a videoconferencia.
3 Formato de levantamiento de informacion técnica actualizado.
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramientas de colaboracion Soporte

X.

SEGUIMIENTO

No aplica.

XI.

INDICADOR

Nombre

Férmula

P:

Porcentaje de
solicitudes de
videoconferencia
atendidas de
acuerdo a los
plazos del SLA.

P—A 100%
—BX 0

A: Numero de solicitudes de videoconferencia atendidas de acuerdo a los plazos del

SLA.

B: Numero total de solicitudes de videoconferencia atendidas.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo
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XIll. OTROS

No Aplica.

José CoslilicC.
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.  OBJETIVO

e Realizar la creacion y configuracion de carpetas compartidas a los usuarios del Minedu
para almacenar informacion institucional en los servidores de la red, en cumplimiento de
sus funciones en el ministerio.

II. ALCANCE

o El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la
Unidad de Infraestructura Tecnoldgica asociado al servicio.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacién”.

¢ 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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resoluciobn de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e DA: Directorio Activo. Es un servicio de directorio en una red sobre servidores
informaticos.

¢ Funcionalidad: Cualidad que evidencia si el equipo informético funciona tal como estaba
especificado.

¢ Incidente: Es la interrupcién o degradacion de la disponibilidad de un activo informético.

e MDS: Mesa de Servicios de OTIC

e Minedu: Ministerio de Educacion.
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Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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 informacién. Es el
méaximo 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 informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cual sera su resolucion final.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada. - Ticket asignado.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resoluciéon Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores

presenciales.

Actualizar la solicitud
Actualizar la solicitud con informacion del
formato de solicitud para su respectivo
tratamiento, ademas completar los datos de
asignacion en el sistema de tickets segun la guia
para atender solicitudes de carpeta compartida.
¢ Tipo?
-Crear o0 ampliar capacidad: Ir a la actividad 2.
-Modificar o actualizar: Ir a la actividad 7.

USAU

Nivel 3

Sistema de
tickets
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area | Responsable Registro
Solicitar los recursos necesarios paracrear o
ampliar la capacidad Sistema de
2 | Solicitar los recursos necesarios para crear o | USAU Nivel 3 .
: ; . tickets
ampliar la capacidad, al nivel 4. Hacer uso del
instructivo de acceso a carpeta compartida.
Habilitar recursos solicitados para la carpeta
compartida
Habilitar los recursos solicitados como accesos, . Sistema de
3 : y : . uIT Nivel 4 .
espacio en red y otros segun el instructivo de tickets
acceso a carpeta compartida. Luego deriva el
ticket al nivel 3
Verificar las habilitaciones
Verificar visualmente que las habilitaciones ya se
encuentran creadas o actualizadas a través de
4 | la confirmacién remitida por el nivel 4 USAU Nivel 3
.Conforme?
- Si: Ir ala actividad 6.
- No: Ir a la actividad 5.
5 | Enviar las observaciones
Enviar las observaciones respectivas al Sistema de
especialista de nivel 4 a través del sistema de USAU Nivel 3 .
; ; i tickets
tickets, a fin de asegurar la correcta atencion.
Ir a actividad 3.
Asignar el ticket al nivel 1
Asignar el ticket al nivel 1 para las
configuraciones finales. . Sistema de
6 ¢Lo puede atender? USAU Nivel 3 tickets
- Si: Irala actividad 8.
- No: Ir a actividad 11.
Modificar los accesos de wusuarios o
actualizar los permisos
Modificar los accesos de usuarios o actualizar los
permisos. Se realizan las acciones segun el
instructivo de acceso a carpeta compartida. DA Ticket
7 | ¢Deshabilita el acceso a la carpeta| USAU Nivel 3 en ’roceso
compartida raiz? P
- No: Ir a la actividad 6.
- Si: Se continta la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO
Confirmar el acceso al recurso en la PC
Confirmar el acceso al recurso (y su contenido)
en la PC del usuario y realiza configuraciones
8 | finales de manera remota o en linea, con | USAU Nivel 1

participacion del usuario para obtener la
conformidad de la atencion.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area

Responsable Registro

Validar con el usuario
Validar con el usuario los accesos y la
funcionalidad de la carpeta. En esta instancia la
validacién es de constatacion visual y verbal.
;Conforme?
- No: ¢ Requiere asignar? USAU
¢ Si: Ir a la actividad 10.
¢ No: Ir a la actividad 8.
- Si: Se continta la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO

Ticket en
proceso

Nivel 1

10

Asignar el ticket al nivel 3

Asignar al nivel 3. Ir a la actividad 4. USAU

Sistema de

Nivel 1 tickets

11

Asignar el ticket al nivel 2

Asignar el ticket al nivel 2. USAU

Sistema de

Nivel 1 tickets

12

Confirmar el acceso al recurso en la PC
Confirmar el acceso al recurso (y su contenido) | USAU
en la PC de manera presencial.

Nivel 2 ---

13

Validar con el usuario
Validar con el wusuario los accesos y la
funcionalidad de Ila carpeta de manera
presencial, con participacion del usuario para
obtener la conformidad de la atencién. En esta
instancia la validacion es de constatacion visual
y verbal.
,Conforme?
- No: ¢Requiere asignar?
e Si:Irala actividad 14.
¢ No: Ir ala actividad 12.
- Si: Se continta la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO.

USAU

Ticket en
proceso

Nivel 2

14

Asignar el ticket al nivel 3

Asignar el ticket al nivel 3. Ir a la actividad 4. USAU

Sistema de

Nivel 2 tickets

VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS

NO

Documento

Guia para atender solicitudes de carpeta compartida

Instructivo de acceso a carpeta compartida

Formato de solicitud
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IX. PROCESO

Nombre Tipo

PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramientas de colaboracion Soporte

X.  SEGUIMIENTO

No aplica

gﬁ;@g XI. INDICADOR

Tot CodfteC Nombre Formula

P: Porcentaje de A
solicitudes de P = 7 X 100%
acceso a carpeta | o )
compartida de A: Numero de solicitudes de acceso a carpeta compartida de acuerdo a los plazos del

SLA.
acuerdo a los
plazos del SLA. B: NuUmero total de solicitudes de acceso a carpeta compartida.

XIll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

Xlll. OTROS

No aplica.
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Procedimiento: Atender solicitud de almacenamiento en

Sou . la nube institucional
@ PERU | Ministerio
de Educacion

Codigo: PS04.03.02.02.03.06 Version: 01

.  OBJETIVO

e Facilitar el acceso y configuracion del servicio de almacenamiento en la nube a los
usuarios del Minedu para almacenar informacion en el servicio contratado, que permita
el cumplimiento de sus funciones en el ministerio.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacion y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

o El jefe de la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencién y control del
COVID-19.

¢ Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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

e Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucibn de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

DA: Directorio Activo.

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

Incidente: Es la interrupcion o degradacion de la disponibilidad de 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 educacion.

e Minedu: Ministerio de Educacion.
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Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 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.
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 o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cual ser& su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor Entrada
PS04.03.02.01 Validar solicitud - Ticket asignado.
catalogada.
Salida Usuario
Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Atender la solicitud
Atender la solicitud haciendo uso de la guia para
. : DA/

atender la solicitud de almacenamiento en nube . :
1 |7 . USAU Nivel 3 Sistema de

institucional. Se consulta el DA, ademas se .

. . L, - tickets

registra informacion del formato de solicitud en el

sistema de tickets.

Derivar el ticket al nivel 1 Sistema de
2 | Derivar el ticket al nivel 1 para completar | USAU Nivel 3 tickets

acciones de configuracion de accesos.

Actualizar la solicitud Sistema de
3 | Actualizar la solicitud para su respectivo  USAU Nivel 1 tickets

tratamiento o escalamiento.
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Version: 01

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

¢Puede hacerlo?
- Si: Ir a la actividad 4.
- No: Ir a la actividad 7.

Validar la sincronizacién

Validar la sincronizacion del acceso a la nube
institucional tal como se indica en el instructivo
para atender solicitud de almacenamiento en
nube institucional.

USAU

Nivel 1

Validar con el usuario
Validar con el usuario de forma remota o en
linea, el correcto acceso a la nube institucional.
En esta instancia la validacibn es de
constatacion visual y verbal.
;Conforme?
- No: ¢ Requiere ayuda?
¢ Si: Ir a la actividad 6.
e No: Ir a la actividad 4.
- Si: Se continta la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 1

Ticket en
proceso

Asignar el ticket al nivel 3
Asignar el ticket al nivel 3
Ir a la actividad 1.

USAU

Nivel 1

Sistema de
tickets

Asignar el ticket al nivel 2
Asignar el ticket al nivel 2 a través del sistema de
tickets.

USAU

Nivel 1

Sistema de
tickets

Verificar la sincronizaciéon

Verificar la sincronizacion del acceso a la nube
institucional, segun lo indicado en el instructivo
para atender solicitud de almacenamiento en
nube institucional.

USAU

Nivel 2

Validar con el usuario
Validar con el usuario de manera presencial el
correcto acceso a la nube institucional. En esta
instancia la validacion es de constatacion visual
y verbal.
¢,Conforme?
- No: ¢Requiere ayuda?
¢ Si: Ir a la actividad 10.
e No: Ir a la actividad 8.
- Si: Se continda la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 2

Ticket en
proceso

10

Asignar el ticket al nivel 3
Asignar el ticket al nivel 3
Ir a la actividad 1.

USAU

Nivel 2

Sistema de
tickets
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VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Ne° Documento

1 Guia para atender solicitud de almacenamiento en nube institucional.

2 Instructivo para atender solicitud de almacenamiento en nube institucional.

3 Formato de solicitud.

IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramientas de colaboracion Soporte
X. SEGUIMIENTO
No aplica.
XIl. INDICADOR
Nombre Formula

P: Porcentaje de
solicitudes de
almacenamient A: Numero de solicitudes de almacenamiento en nube institucional de acuerdo con los
0 en nube plazos del SLA.
institucional de
acuerdo con los
plazos del SLA.

P—A 100%
—BX 0

B: Numero total de solicitudes de almacenamiento.

Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIlll. OTROS

No aplica.
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o Procedimiento: Atender solicitud de Project en linea
L] oo
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.03.07 Version: 01

. OBJETIVO

e Facilitar el acceso y configuracién del programa Project en linea a los usuarios del
Minedu con la finalidad de contribuir al cumplimiento de sus funciones institucionales.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacién para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacion y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la Unidad
de Infraestructura Tecnoldgica asociado al servicio.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

¢ Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién a
la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la vigencia
de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco del
Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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

e Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

¢ Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia,
Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

¢ Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacion. Gestién del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

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

¢ Funcionalidad: Cualidad que evidencia si el equipo informatico funciona tal como estaba
especificado.
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.
Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencion en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.
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Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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 tecnolégica y/o sistemas de informacién. Es el
maximo nivel de atencién de apoyo a los niveles anteriores.

Plataforma Office 365: Plataforma informatica que nos permite crear, acceder y compartir
documentos de Word, Excel, OneNote, PowerPoint y otras aplicaciones complejas.
Ademas, nos permite acceder desde cualquier dispositivo conectado a Internet.

Project en linea: Aplicacion de programacién para la administracion de proyectos alojado
sobre la plataforma en nube del Minedu.

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 o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencién hasta conocer
cual sera su resolucion final.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada. - Ticket asignado.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable | Registro

Nota:
remot
prese

En cumplimiento de la Resolucién Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
a, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
ncial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza

requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-

19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores presenciales.
Actualizar la solicitud
Actualizar la solicitud del formato y seguir las
indicaciones de la guia para atender solicitud de
Project en linea. Sistema de
1 | ¢Tipo? USAU Nivel 3 )
tickets

- Actualizacion de permisos: Ir a la actividad 2.
- Accesos: ¢ Tipo?

e Habilita: Ir a la actividad 3.

e Deshabilita: Ir a la actividad 4.
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Procedimiento: Atender solicitud de Project en linea

Codigo: PS04.03.02.02.03.07

Version: 01

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area | Responsable Registro
- Creacion de sitio web: ¢Cuenta con acceso?
¢ No: Ir ala actividad 6
e Si:lralaactividad 7.
Otorgar los permisos
Otorgar los permisos siguiendo el instructivo para . Plataforma
2 atender solicitud de Project en linea, luego ir a la USAU Nivel 3 Office 365
actividad 12.
Activar la licencia
Activar la licencia para los nuevos accesos Plataforma
3 | solicitados de acuerdo al instructivo para atender | USAU Nivel 3 .
. : ., . o Office 365
solicitud de Project en linea, luego ir a la actividad
12.
Deshabilitar el acceso . Plataforma
4 Deshabilitar el acceso al aplicativo. USAU Nivel 3 Office 365
5 | Recuperar lalicencia
. ) L : Plataforma
Recuperar la licencia. Esta operacion se realiza de ;

. NP ” , Office 365,
manera automatica. Se continda la atencion del | USAU Nivel 3 Ticket en
ticket en el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN [0CES0
DE PROCEDIMIENTO P
Activar lalicencia . Plataforma

6 Activar la licencia al aplicativo. USAU Nivel 3 Office 365
7 Escalar al r_nvel 4 3 N USAU Nivel 3 Slsf[ema de
Escalar al nivel 4 para la creacion del sitio. tickets
Atender la solicitud de sitio para el Project en
linea Plataforma
8 | Atender la solicitud de sitio para el Project en linea | UIT Nivel 4 .
. . o Office 365
segln lo solicitado y siguiendo los pasos del
instructivo para atender solicitud de Project en linea.
Derivar el ticket al nivel 3 Sistema de
9 | Derivar el ticket al nivel 3 para realizar las | UIT Nivel 4 tickets
verificaciones.
Verificar si la atencidn realizada se ejecuté de
manera efectiva segun lo solicitado
Verificar si la atencidn realizada se ejecutdé de
10 | Manera efectiva segun lo solicitado. Esta validacion | ;o4 Nivel 3
es visual.
sConforme?
- Si: Ir a la actividad 2.
- No: Ir a la actividad 11.
Enviar las observaciones Sistema de
11 | Enviar las observaciones al nivel 4, luego ir a la | USAU Nivel 3 .
L . . tickets
actividad 8 para la subsanacion necesaria.
Derivar el ticket al nivel 1 Sistema de
12 | Derivar el ticket al nivel 1 para confirmar los accesos | USAU Nivel 3 tickets
con el usuario.
13 | Actualizar la solicitud USAU Nivel 1 Sistema de
tickets
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Procedimiento: Atender solicitud de Project en linea

Codigo: PS04.03.02.02.03.07

Version: 01

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Area | Responsable Registro
Actualizar la solicitud a fin de realizarse las
confirmaciones con el usuario.
¢Puede hacerlo?
- Si: Ir ala actividad 14.
- No: Ir a la actividad 17.
14 | Confirmar el acceso y la funcionalidad del
Project en linea en la PC
C}onﬂrmar elaccesoy la _funC|onaI|dad del Project en | UsAU Nivel 1
linea en la PC del usuario de manera remota segun
el instructivo para atender solicitud de Project en
linea.
Validar con el usuario
Validar con el usuario el correcto funcionamiento y
conectividad de la aplicacién a fin de obtener su
conformidad. En esta instancia la validacién es de
constatacion visual y verbal.
;Conforme? . Ticket en
1517 No: ¢Requiere ayuda? USAU Nivel 1 proceso
¢ Si: Irala actividad 16.
¢ No: Ir a la actividad 14.
- Si: Se continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO
Asignar el ticket al nivel 3 . Sistema de
16 Asignar el ticket al nivel 3. Ir a la actividad 10. USAU Nivel 1 tickets
Asignar el ticket al nivel 2 Sistema de
17 | Asignar el ticket al nivel 2 para la atencion | USAU Nivel 1 tickets
presencial.
Confirmar el acceso y la funcionalidad en la PC
Confirmar el acceso, funcionalidad y conectividad
1g | €on la aplicacion de forma presencial. Ejecuta | o, Nivel 2
acciones finales sobre la PC del usuario de manera
presencial segun el instructivo para atender
solicitud de Project en linea.
Validar con el usuario
Validar con el usuario de manera presencial el
correcto funcionamiento y conectividad con la
aplicacion a fin de obtener su conformidad. En esta
instancia la validacion es de constatacion visual y
verbal. Ticket en
19 | ¢Conforme? USAU Nivel 2 '
proceso

- No: ¢Requiere ayuda?
e Si:Irala actividad 20.
e No: Ir ala actividad 18.
- Si: Se continla la atenciéon del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO
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— Procedimiento: Atender solicitud de Project en linea
2]
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.03.07 Version: 01

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area | Responsable Registro
As_ignar _ticket al _nivel 3 N _ Sistema de

20 | Asignar ticket al nivel 3. Ir a la actividad 10. USAU Nivel 2 tickets
VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N° Documento

1 Guia para atender solicitud de Project en linea.

2 Instructivo para atender solicitud de Project en linea.

3 Formato de solicitud.
IX. PROCESO

Nombre Tipo

PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramientas de colaboracion Soporte

X.  SEGUIMIENTO

No aplica

XI. INDICADOR

Nombre

Férmula

P: Porcentaje de
solicitudes de Project en
linea de acuerdo a los
plazos del SLA.

P = A 100%
—EX 0

B: Numero total de solicitudes de Project en linea.

A: Numero de solicitudes de Project en linea de acuerdo a los plazos del SLA.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica
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ANEXO 01
Diagrama de Flujo
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p— Procedimiento: Atender solicitud de SharePoint
7 o
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.03.08 Versién: 01

OBJETIVO

Facilitar el acceso y configuracion del programa SharePoint a los usuarios del Minedu
con la finalidad de contribuir al cumplimiento de sus funciones institucionales.

II. ALCANCE

El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencion al Usuario. Asimismo, aplica para una parte del personal de la
Unidad de Infraestructura Tecnoldgica asociado al servicio.

[ll. RESPONSABLE

El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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”.

Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

MDS: Mesa de Servicios de OTIC.

Minedu: Ministerio de Educacion.

Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencién en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefénicamente o registran su ticket.

Nivel 2: Se refiere a la persona de 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.
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Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencién 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.
SharePoint: Espacio en nube que permite organizar, almacenar y compartir informacion
desde cualquier dispositivo en red.

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 o0 mas servicios informéaticos.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cual sera su resolucion final.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada. - Ticket asignado.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Actualizar la solicitud

Actualizar la solicitud segun el formato y
siguiendo las indicaciones de la guia para
atender solicitud de SharePoint.

¢ Tipo?

Sistema de

- Accesos: ¢ Tipo? USAU Nivel 3 .
tickets

e Habilitar: Ir a la actividad 2.
e Deshabilitar: Ir a la actividad 3.
- Creacion de sitio web: ¢ Cuenta con acceso?
e No: Ir ala actividad 5
e Si: Ir ala actividad 6.

Activar lalicencia
2 | Activar la licencia de acceso al aplicativo. Ir a la | USAU Nivel 3
actividad 11.

Plataforma
Office 365

Deshabilitar el acceso Plataforma

USAU Nivel 3

Deshabilitar el acceso al aplicativo. Office 365
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
Recuperar la licencia
- Recuperar la licencia. Esta operacién se Plataforma
4 realiza de manera automatica. Se continda la USAU Nivel 3 Office 365,
atencion del ticket en el proceso PS04.03.03 Ticket en
Cerrar ticket. proceso
FIN DE PROCEDIMIENTO
Activar la licencia . Plataforma
5 Activar la licencia de acceso al aplicativo. USAU Nivel 3 Office 365
6 Escalar al r_nvel 4 3 N USAU Nivel 3 Slsftema de
Escalar al nivel 4 para la creacion del sitio. tickets
7 | Atender la solicitud de sitio para el
SharePoint Plataforma
Atender la solicitud de sitio para el SharePoint | UIT Nivel 4 X
. - P Office 365
segun lo solicitado y siguiendo los pasos del
instructivo para atender solicitud de SharePoint.
Derivar el ticket al nivel 3 Sistema de
8 | Derivar el ticket al nivel 3 para realizar las | UIT Nivel 4 tickets
verificaciones.
Verificar la atencidn realizada por el nivel 4
Verificar la atencion realizada por el nivel 4 segun
el instructivo para atender solicitud de
SharePoint. En esta instancia la validacion es de .
9| constatacion visual. USAU Nivel 3
Conforme?
- Si: Ir a la actividad 11.
- No: Ir a la actividad 10.
Enviar las observaciones Sistema de
10 | Enviar las observaciones al nivel 4, luego ir a la | USAU Nivel 3 .
L " ‘ tickets
actividad 7 para la subsanacion necesaria.
Derivar el ticket al nivel 1 Sistema de
11 | Derivar el ticket al nivel 1 para confirmar los | USAU Nivel 3 tickets
accesos con el usuario.
Actualizar la solicitud
Actualizar la solicitud a fin de realizarse las
12 gonflrmacmnes con el usuario. USAU Nivel 1 Slsftema de
¢Puede hacerlo? tickets
- Si: Ir a la actividad 13.
- No: Ir a la actividad 16.
Confirmar el acceso y la funcionalidad del
SharePoint en la PC
Confirmar el acceso y la funcionalidad del .
13 | SharePoint en la PC del usuario de manera  YSAY Nivel 1
remota segun el instructivo para atender solicitud
de SharePoint.
Validar con el usuario Ticket en
14 | Validar con el usuario el correcto USAU Nivel 1
: : e L proceso
funcionamiento y conectividad de la aplicacion a
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
fin de obtener su conformidad. En esta instancia
la validacion es de constatacion visual y verbal.
¢ Conforme?
- No: ¢Requiere ayuda?
e Si: Irala actividad 15.
¢ No: Ir a la actividad 13.
- Si: Se continta la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO
Asignar el ticket al nivel 3 : Sistema de
15 Asignar el ticket al nivel 3. Ir a la actividad 9. USAU Nivel 1 tickets
Asignar el ticket al nivel 2 Sistema de
16 | Asignar el ticket al nivel 2 para la atencion | USAU Nivel 1 tickets
presencial.
Confirmar el acceso y la funcionalidad en la
PC
Confirmar el acceso, funcionalidad vy
conectividad con la aplicacion de forma
17 | presencial. Ejecuta acciones finales sobre la PC | USAU Nivel 2
del usuario de manera presencial segun el
instructivo para atender solicitud de SharePoint.
En esta instancia la validacion es de
constatacion visual.
Validar con el usuario
Validar con el usuario de manera presencial el
correcto funcionamiento y conectividad con la
aplicacion a fin de obtener su conformidad. En
esta instancia la validacion es de constatacion
visual y verbal. Ticket en
18 | ¢Conforme? USAU Nivel 2 [0CES0
- No: ¢Requiere ayuda? P S
e Si:Iralaactividad 19.
e No: Ir ala actividad 17.
- Si: Se continda la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO
Asignar ticket al nivel 3 . Sistema de
19 Asignar ticket al nivel 3. Ir a la actividad 9. USAU Nivel 2 tickets
VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
1 Guia para atender solicitud de SharePoint.
2 Instructivo para atender solicitud de SharePoint.
3 Formato de solicitud.
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IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.03 Atender solicitud de herramientas de colaboracion Soporte
X.  SEGUIMIENTO
No aplica
Xl. INDICADOR
Nombre Férmula

P: Porcentaje de
solicitudes de

SharePoint de acuerdo a A: Numero de solicitudes de SharePoint de acuerdo a los plazos del SLA.
los plazos del SLA.

P = A 100%
—EX 0

B: Numero total de solicitudes de SharePoint.

Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica
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PS04.03.02.01 Validar solicitud
catalogada.

Ticket asignado

ANEXO 01
Diagrama de Flujo

PS$0403.03 Cerrar ticket
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oo Procedimiento: Atender solicitud de instalaciones
7 o
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.04.01 Versién: 01

.  OBJETIVO

e Realizar la instalacion y configuracion del software especializado que apoye al
cumplimiento de las funciones institucionales de los usuarios del Minedu.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacién”.

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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e BDGC: Es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada Cl (item/elemento
de configuracion) y de la relacion entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la
relacion entre incidencias, problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

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

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

e Licencia: Se refiere a una propiedad del software que lo identifica como legal. Para ello,
se activa para cada software instalado y otorga la autorizacion de uso.

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.
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Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencién 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 informacién. Es el
méaximo 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 o0 mas servicios informéaticos.

Software especializado: Son programas informéticos exclusivos para un tipo de usuario
por especialidad o profesion, que son instalados en las computadoras personales de
escritorio o portatiles.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cual ser& su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI.

ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada

PS04.03.02.01 Validar solicitud

catalogada. - Ticket asignado.

Salida Usuario

Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area Responsable | Registro

Nota: En cumplimiento de la Resoluciéon Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucion de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Analizar la solicitud
Analizar la solicitud alojada en el sistema de ticket
con la informacién del formato de solicitud y con el
informe técnico previo, siguiendo las indicaciones
de la guia para atender solicitudes de instalacion
de software especializado. . Sistema
Lo puede hager? USAU Nivel 1 de ticket
- No: Ir a la actividad 6.
- Si: ¢Tipo?
¢ Desinstalacion: Ir a la actividad 4.
e Instalacion: ¢ Es software gratuito?
» No: ¢Cuenta con licencia?
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

= No: Se continda la atencion del ticket en
el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN
DE PROCEDIMIENTO
= Si: Ir a la actividad 2.
> Si: Ir a la actividad 3.

Instalar el software

Instalar el software solicitado de manera remota
segun el instructivo de instalacion de software
especializado, luego solicita teleféonicamente la
activacion de la licencia del software
correspondiente al proceso PS04.03.02.04.02
Atender solicitud de licenciamiento; una vez que
recibe la confirmacion verbal de la activacion de la
licencia del software continla la atencion del ticket
en el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN DE
PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 1

Instalar software gratuito

Instalar el software gratuito de manera remota
segun el instructivo de instalacion de software
especializado. Luego ir a la actividad 5.

USAU

Nivel 1

Desinstalar el software

Desinstalar el software de manera remota segln
lo solicitado y siguiendo los pasos del instructivo
de instalacion de software especializado.

USAU

Nivel 1

Comunicar al nivel 3

Comunicar al nivel 3 sobre la instalacion o
desinstalacion del software. En paralelo se
continda la atencion del ticket con la actividad 12
y con el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN DE
PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 1

Escalar el ticket al nivel 2
Escalar el ticket al nivel 2

USAU

Nivel 1

Sistema
de ticket

Actualizar la solicitud
Actualizar la solicitud previa coordinacién con el
usuario, para definir la fecha (dia y hora) de la
instalacion.
¢ Tipo?
- Desinstalacion: Ir a la actividad 10.
- Instalacion: ¢ Es software gratuito?
e Si: Ir ala actividad 9.
e No: ¢Cuenta con licencia?
» Si:Irala actividad 8.
» No: Se continta la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO.

USAU

Nivel 2

Sistema
de ticket

Instalar el software
Instalar el software solicitado de forma presencial

segun el instructivo de instalacion de software

USAU

Nivel 2
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

especializado, luego solicita telefénicamente la
activacion de la licencia del software
correspondiente al proceso PS04.03.02.04.02
Atender solicitud de licenciamiento; una vez que
recibe la confirmacién verbal de la activacion de la
licencia del software contintia la atencién del ticket
en el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN DE
PROCEDIMIENTO

Instalar el software gratuito

Instalar el software gratuito de forma presencial
segun el instructivo de instalacién de software
especializado. Luego ir a la actividad 11.

USAU

Nivel 2

10

Desinstalar el software

Desinstalar el software de forma presencial segun
lo solicitado y siguiendo los pasos del instructivo
de instalacion de software especializado. Luego ir
a la actividad 11.

USAU

Nivel 2

11

Comunicar al nivel 3

Comunicar al nivel 3 sobre la instalacion o
desinstalacién del software. Luego ir a la actividad
12y en paralelo a esta actividad se continta con la
atencion del ticket en el proceso PS04.03.03
Cerrar ticket.

FIN DE PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 2

12

Registrar y/o recuperar la licencia
Registrar y/o recuperar la licencia para actualizar
la BDGC.

USAU

Nivel 3

BDGC

VI

. DOCUMENTOS RELACIONADOS

NO

Documento

Instructivo de instalacion de software especializado.

N

Guia para atender solicitudes de instalacion de software especializado.

Formato de solicitud.

IX. PROCESO

Nombre

Tipo

PS04.03.02.02.04 Atender solicitud de software especializado

Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica
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Xl. INDICADOR

Nombre Férmula
. . . . A
P: Porcentaje de §'0I|C|tudes P = — x100%
de instalacion del B
software especializado | A: Numero de solicitudes de instalacion del software especializado de
de acuerdo con los acuerdo con los plazos del SLA.
plazos del SLA. B: Nuamero total de solicitudes de instalacion del software especializado.
XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIll. OTROS

No aplica.
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oo Procedimiento: Atender solicitud de licenciamiento
7 o
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.  OBJETIVO

o Facilitar la licencia necesaria que permita activar el uso del software especializado que
apoye al cumplimiento de las funciones institucionales de los usuarios del Minedu.

II. ALCANCE

o El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacién, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

e El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

¢ Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencién
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

¢ Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacion”.

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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resoluciobn de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

e Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e BDGC: Es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada CI (item/elemento
de configuracion) y de la relacion entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la
relacion entre incidencias, problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

e Licencia: Se refiere a una propiedad del software que lo identifica como legal. Para ello,
se activa para cada software instalado y otorga la autorizacion de uso.

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.

¢ Nivel 1: Se refiere ala persona de la primera linea de atencion en la MDS para la asistencia
inmediata a los usuarios que se comunican telefébnicamente o registran su ticket.
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Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién 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 atencién 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.
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 o0 mas servicios informéaticos.

Software especializado: Son programas informéticos exclusivos para un tipo de usuario
por especialidad o profesion, que son instalados en las computadoras personales de
escritorio o portatiles.

Solicitud catalogada: Es una peticion asociada a los servicios publicados en el Catalogo
de Servicios OTIC.

TI: Tecnologias de la Informacion.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencion hasta
conocer cudl sera su resolucion final.

USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada. - Ticket asignado.
Salida Usuario
- Ticket en proceso. - PS04.03.03 Cerrar ticket

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad Area | Responsable | Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Actualizar la solicitud
Actualizar la solicitud con la informacién consignada en el . Sistema
1 o o e , USAU Nivel 3 )
formato de solicitud y siguiendo las indicaciones de la guia de ticket
de licenciamiento de software especializado.
Asignar la licencia
> | Asignar la licencia respectiva y registrar en la BDGC. Se USAU Nivel 3 BDGC
siguen los pasos del instructivo para licenciamiento de
software especializado.
Activar la licencia de manera remota
3 Actlyar la IlgenC|a g3|gnada aI_ usuario _de manera remota, USAU Nivel 3 .
segun el instructivo para licenciamiento de software
especializado.
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VII.

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable | Registro

Derivar ticket al nivel correspondiente
Derivar ticket al nivel correspondiente donde se solicité la
activacion de la licencia.
¢ Nivel?
- Nivel 1: Ir a la actividad 5.
- Nivel 2: Ir a la actividad 6.

USAU

Nivel 3

Sistema
de ticket

Confirmar la activaciéon en la PC del usuario

Confirmar la activacion en la PC del usuario de manera
remota. En esta instancia la confirmaciéon es de
constatacion visual.

¢;Conforme?

- Si: Se continda la atencion del ticket en el proceso

PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN DE PROCEDIMIENTO
- No: Ir a la actividad 3.

USAU

Nivel 1

Ticket en
proceso

Confirmar la activacion en la PC del usuario

Confirmar la activaciéon en la PC del usuario de manera
presencial. En esta instancia la confirmacién es de
constatacion visual.

¢;Conforme?

- Si: Se continda la atencion del ticket en el proceso

PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN DE PROCEDIMIENTO
- No: Ir a la actividad 3.

USAU

Nivel 2

Ticket en
proceso

VIII.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

NO

Documento

Instructivo para licenciamiento de software especializado .

Guia de licenciamiento de software especializado

Formato de solicitud

IX.

PROCESO

Nombre

Tipo

PS04.03.02.02.04 Atender solicitud de software especializado

Soporte

X.

SEGUIMIENTO

No

aplica




p— Procedimiento: Atender solicitud de licenciamiento
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Xl. INDICADOR

Nombre Formula

P: Porcentaje de
solicitudes  de
licenciamiento A: Nudmero de solicitudes de licenciamiento de software especializado de acuerdo con
de software los plazos del SLA.
especializado
de acuerdo con
los plazos del
SLA.

P = A 100%
—EX 0

B: NUmero total de solicitudes de licenciamiento de software especializado.

Xll. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIlll. OTROS

No aplica.
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oo Procedimiento: Atender solicitud de actualizaciones
7 o
de Educacién Cédigo: PS04.03.02.02.04.03 Versién: 01

.  OBJETIVO

¢ Realizar la actualizacion del software especializado que apoye al cumplimiento de las
funciones institucionales de los usuarios del Minedu.

II. ALCANCE

e El presente documento es de aplicacion para el personal de la Mesa de Servicios de la
Oficina de Tecnologias de la informacién y Comunicacion, gestionada por la Unidad de
Servicio de Atencién al Usuario.

[ll. RESPONSABLE

¢ El jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

o Decreto Supremo N°008-2020-SA, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel nacional
por el plazo de noventa (90) dias calendario y dicta medidas de prevencion y control del
COVID-19.

e Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, que aprueba los "Lineamientos para la atencion
a la ciudadania y el funcionamiento de las entidades del Poder Ejecutivo, durante la
vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria producida por el Covid-19, en el marco
del Decreto Supremo N°008-2020-SA.

e Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015 MINEDU/SPE-OTIC “Uso y acceso adecuado a los recursos informaticos en el
Ministerio de Educacién”.

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 Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar la tecnologia de la informacién y Comunicacion”.

e Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion.

¢ Resolucion N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informacién. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestién del servicio. 22 Edicién".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

¢ BDGC: Es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada CI (item/elemento

de configuracién) y de la relacion entre ellos, incluyendo el equipo fisico, software y la

relacion entre incidencias, problemas, cambios y otros datos del servicio de TI.

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

Minedu: Ministerio de Educacion.

Nivel 1: Se refiere a la persona de la primera linea de atencion en la MDS para la asistencia

inmediata a los usuarios que se comunican telefébnicamente o registran su ticket.

e Nivel 2: Se refiere a la persona de la segunda linea de atencién en la MDS para la
asistencia a los usuarios de manera presencial, luego de registrado su ticket y validado
por el Nivel 1.
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¢ Nivel 3: Se refiere a la tercera linea de atencién 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.
Sistema de tickets: Herramienta web para el registro de solicitudes e incidentes.
o 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.
o Software especializado: Son programas informaticos exclusivos para un tipo de usuario por
especialidad o profesién, que son instalados en las computadoras personales de escritorio
0 portatiles.
e TI: Tecnologias de la Informacion.
Ticket: Es el nimero de identificacién de una solicitud o un incidente.
o Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que esta en proceso de atencién hasta conocer
cual sera su resolucion final
Upgrade: Se refiere a la actualizacion de la version de un software instalado.
e USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Proveedor Entrada
- PS04.03.02.01 Validar solicitud catalogada. - Ticket asignado
Salida Usuario

- PS04.03.03 Cerrar ticket

- Ticket en proceso. - PS04.03.02.02.04.01Atender  solicitud de
instalacion

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro

Nota: En cumplimiento de la Resolucion Ministerial N°103-2020-PCM, se priorizara la modalidad
remota, en cada una de las actividades que puedan ser desarrolladas por via remota y/o
presencial del presente procedimiento y sus anexos. Para las actividades que por su naturaleza
requieran ser presenciales, se seguiran los lineamientos indicados en la Resolucién de Secretaria
General N°110-2020-MINEDU, que aprueba el Plan de Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Actualizar la solicitud
Actualizar la informacion de la solicitud .
) Ticket en
(ticket en proceso) con el formato de
o L T proceso
solicitud y siguiendo las indicaciones de con
1 la guia de actualizacion del software | USAU Nivel 1 .
o mensaje
especializado. ara 1a
¢Lo puede hacer? a?encién
- Si:Iralaactividad 3.
- No: Ir ala actividad 2.
2 Der!var al nlvgl 2 parala actuall_zacmn USAU Nivel 1 Slst_ema de
Derivar al nivel 2 para realizar la ticket
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad

Area

Responsable

Registro

actualizacion del software (Upgrade) de
manera presencial. Luego ir a la actividad
6.

Realizar la actualizacion

Realizar la actualizacion (Upgrade) del
software de manera remota segun la guia
de actualizacion del software
especializado.

USAU

Nivel 1

Realizar las pruebas de funcionalidad
con el usuario

Realizar las pruebas de funcionalidad de
manera remota con el usuario a fin de
obtener la conformidad por via telefénica.
En esta instancia la conformidad es de
constatacion visual y verbal.
¢;Conforme?

- Si: Ir a la actividad 5 y en paralelo se
continta la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DE PROCEDIMIENTO

- No: Ir a la actividad 3.

USAU

Nivel 1

Ticket en
proceso

Comunicar al nivel 3 sobre la
actualizacion

Comunicar al nivel 3 sobre Ila
actualizacion del software ademas
registrar en los comentarios del ticket. Ir a

la actividad 9.

USAU

Nivel 1

Sistema de
tickets

Realizar la actualizacion

Realizar la actualizacion (Upgrade) del
software de manera presencial segun la
guia de actualizacion del software
especializado.

USAU

Nivel 2

Realizar las pruebas de funcionalidad
con el usuario

Realizar las pruebas de funcionalidad de
manera presencial con el usuario a fin de
obtener la conformidad. En esta instancia
la conformidad es de constatacion visual
y verbal.

¢Conforme?

- Si: Ir a la actividad 8 y en paralelo se
continda la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.

FIN DE PROCEDIMIENTO

- No: Ir a la actividad 6.

USAU

Nivel 2

Ticket en
proceso

Comunicar al nivel 3 sobre Ila

actualizacién

USAU

Nivel 2
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VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Area Responsable Registro
Comunicar al nivel 3 sobre Ila
actualizaciéon del software. Ir a la
actividad 9.
Actualizar la BDGC
9 Actualizar la BDGC con el registro | USAU Nivel 3 BDGC
correspondiente.
VIII. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N© Documento
1 Guia de actualizacion de software especializado
2 Formato de solicitud
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.04 Atender solicitud de software especializado Soporte
X. SEGUIMIENTO
No aplica
Xl. INDICADOR
Nombre Férmula

P: Porcentaje de solicitudes
de actualizacion de
software especializado
de acuerdo con los
plazos del SLA.

P—A 100%
—BX 0

A: Numero de solicitudes de actualizacién de software especializado de

acuerdo con los plazos del SLA.

B: Numero total de solicitudes de actualizacion.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de flujo

XIlll. OTROS

No aplica.
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