Resolucion de Secretaria General
N> 162-202 + MINEDU

Lima, 13 0CT 2021

VISTOS, el Expediente N° USAU2021-INT-0062620, los oficios N° 00242-2021-
MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00277-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00387-2021-
MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00434-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00447-2021-
MINEDU/SPE-OTIC-USAU, y N° 00454-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, los Informes
Técnicos N° 0622-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00690-2021-MINEDU/SPE-OTIC-
USAU, N° 00942-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 01061-2021-MINEDU/SPE-OTIC-
USAU, N° 01079-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 01086-2021-MINEDU/SPE-OTIC-
USAU y N° 01254-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, de la Unidad de Servicio de Atencion
al Usuario de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion; el
Memorandum N° 01345-2021-MINEDU/SPE-OTIC, de la Oficina de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién; los Informes N° 00117-2021-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME,
N° 00143-2021-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, N° 00181-2021-MINEDU/SPE-OPEP-
UNOME, y N° 00192-2021-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, de la Unidad de Organizacién y
Métodos de la Oficina de Planificacion Estratégica y Presupuesto, el Informe N° 01111-
2021-MINEDU/SG-OGAJ, de la Oficina General de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, el literal a) del numeral 2) del articulo 5 de la Ley N° 31224, Ley de
Organizacién y Funciones del Ministerio de Educacion, establece entre las funciones
técnico-normativas del Ministerio de Educacion la referente a aprobar las disposiciones
normativas vinculadas con sus ambitos de competencia;

Que, el numeral 1.1 del articulo 1 de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion 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 Plblica al 2021, estableciendo como uno de los
pilares centrales a la gestién por procesos, simplificacion administrativa y organizacion
institucional; siendo que en el marco de la citada Politica Nacional debe adoptarse, la
gestién 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
presupuestales que tuvieran a su cargo, para luego poder organizarse en funcion a dichos
procesos;

Que, es politica del Ministerio de Educacioén simplificar los procedimientos
administrativos, generando la mejora continua de los procedimientos y servicios
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administrativos internos y externos, a fin de contribuir a la optimizacién de la gestién
administrativa con eficiencia y oportunidad, en beneficio de la ciudadania;

Que, mediante el articulo 2 de la Resolucion de Secretaria General N° 043-2021-
MINEDU, se aprueba la Directiva denominada “Metodologia para la gestién por procesos
en el Ministerio de Educacién’, documento normativo que tiene como objetivo establecer
las disposiciones técnicas para la implementacion de la gestion por procesos, a través de
la determinacién, seguimiento, medicién, andlisis y mejora de procesos en el Ministerio de
Educacion;

Que, a través del articulo 1 de la Resolucion de Secretaria General N° 075-2021-
MINEDU, se aprueba el Mapa de Procesos del Ministerio de Educacién; asimismo, dispone
mediante su articulo 3, que los procedimientos, formatos e instructivos que, a la fecha de
entrada en vigencia del Mapa de Procesos del Ministerio de Educacion, se encuentren en
tramite de aprobacién, se adecuan progresivamente a este ultimo, con posterioridad a su
aprobacion;

Que, de acuerdo con el literal a) del articulo 54 del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Educacion, aprobado por Decreto Supremo N° 001-2015-
MINEDU, la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario de la Oficina de Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacion, tiene por funcién disefar 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 informaticos del Ministerio, asi como el
uso adecuado de las herramientas y equipos informaticos;

Que, mediante los Informes Técnicos N° 0622-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU N°
0690-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 00942-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N°
01061-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N° 01079-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, N°
01086-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU y N° 01254-2021-MINEDU/SPE-OTIC-USAU, la
Unidad de Servicio de Atencién al Usuario de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, sustenta la necesidad de aprobar las propuestas de los siete (7)
procedimientos correspondientes al proceso PS04.03 - “Gestionar los servicios de
atencién al usuario”;

Que, mediante el Informe N° 00192-2021-MINEDU/SPE-OPEP-UNOME, la Unidad
de Organizacién y Métodos de la Oficina de Planificacion Estratégica y Presupuesto, emite
opinion técnica favorable en torno a las propuestas de los siete (7) procedimientos
sustentados por la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario de la Oficina de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacién, al cumplir con lo dispuesto en la Directiva denominada
“Metodologia para la Gestién por Procesos en el Ministerio de Educacion”, aprobada por
Resolucion de Secretaria General N° 043-2021-MINEDU;
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Que, el articulo 13 de la Ley N°® 31224, establece que el/la secretario/a general es
la maxima autoridad administrativa del Ministerio que asiste y asesora en los sistemas
administrativos de la entidad. Puede asumir por delegacién expresa del/de la Ministro/a las
materias que no sean privativas del cargo del ministro de Estado;

Que, mediante el literal a) del numeral 3.4 del articulo 3 de la Resolucién Ministerial
N° 571-2020-MINEDU, modificada por la Resolucién Ministerial N° 264-2021-MINEDU, el
Titular de la Entidad delega en el/la Secretario/a General del Ministerio de Educacién,
durante el Afo Fiscal 2021, entre ofras, la facultad de emitir y aprobar actos resolutivos
que aprueban, modifican o dejan sin efecto los documentos normativos del Ministerio de
Educacion en el ambito de su competencia, conforme a lo dispuesto en el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Educacién, y aquellos distintos a los delegados
en los Despachos Viceministeriaies;

De conformidad con la Ley N° 31224, Ley de Organizaciéon y Funciones del
Ministerio de Educacién; el Decreto Supremo N° 001-2015- MINEDU, que aprueba el
Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Educacion; la Resolucion de
Secretaria General N° 043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva denominada
“Metodologia para la Gestion por Procesos en el Ministerio de Educacién”; y la Resolucién
Ministerial N° 571-2020-MINEDU, por la que se delegan facultades a diversos funcionarios
del Ministerio de Educacién, durante el Afo Fiscal 2021, modificada por la Resolucion
Ministerial N° 264-2021-MINEDU;

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° Denominacion del Procedimiento Cadigo Version
1 ?\tsetggg:on as'ol{izirt\lud de conexiébn con la red PS04.03.02.02.08.02 01
2 Qﬁ:{:\:ﬁr\/ ;ﬁjl;citud de habilitacién de red privada PS04.03.02.02.08.03 01
3 ﬁ)tggr?;rs solicitud de adecuacion técnica de locales PS04.03.02.02.08.04 o1
4 ;fi\rt]eer;der solicitud de alojamiento de archivos en PS04.03.02.02.08.07 01
5 | Atender solicitud de copias de seguridad PS04.03.02.02.08.08 01
6 Q::g:sgialzc;ﬁcitud de inducciones tecnolégicas PS04.03.02.02.09.01 o1
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Atender solicitud de inducciones tecnol6gicas
virtuales PS04.03.02.02.09.02 01

Articulo 2.- Disponer la publicacién de la presente Resolucion y anexos en el
Sistema de Informacién Juridica de Educacion — SIJE, ubicado en el Portal Institucional del

Ministerio de Educacion (www.gob.pe/minedu).

Registrese y comuniquese.

sosesonaas

KAATT
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OBJETIVO

e Brindar asistencia técnica a las solicitudes de conexidn con la red institucional LAN del
Ministerio de Educacidn; asi como hacer uso de los servicios informaticos que apoyan
al cumplimiento de las funciones institucionales internas.

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 Atencidn al Usuario.

RESPONSABLE

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

cumplimiento del presente procedimiento.

V.

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 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 denominada “Directiva para el Acceso y Uso Adecuado de los
Recursos Informaticos en el Ministerio de Educacion”.

o Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU, que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar las tecnologias de la informacion y Comunicacién”.

o Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que oficializa el “Plan para la
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion”.

o Resolucion de Secretaria General N°043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio de Educacién”.

¢ Resolucion Comisiéon de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales no
Arancelarias 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".

SIGLAS Y DEFINICIONES

o BDGC: Base de datos de gestién de la configuracion.

¢ 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 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 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.

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.

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

TI: Tecnologias de la Informacion.

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 atencion hasta
conocer cual sera su resolucion final.

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 Unld.ad d.? Responsable Registro
organizacion

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 oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacién, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Analizar la solicitud

Analizar la solicitud realizando consultas

a la BDGC de la OTIC y segun la

naturaleza del requerimiento contendra:

= Formato de solicitud.

» Informe de asistencia técnica aprobado.

» El informe de la coordinacion de , Ticket en
mantenimiento respecto al lugar y USAU Nivel 3 proceso
temas eléctricos (Adjuntar Planos).

» Guia de conexion a la red LAN.

¢Lo realizard un proveedor?

- No: Ir a la actividad 2.
- Si: Ir ala actividad 11.
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VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Unld.ad d.? Responsable Registro
organizacion
Elaborar el plan de implementacion : Plan de
2 Elaborar el plan de implementacion USAU Nivel 3 implementacion
Derivar al nivel 2 para la
implementacion : Sistema de
3 Derivar al nivel 2 para la implementacion. USAU Nivel 3 tickets
Adjunta el plan de implementacion.
Ejecutar la conexiéon ared LAN
Ejecutar la conexion a red LAN segun el
plan de implementacién y el instructivo de
4 | conexion de la red LAN. USAU Nivel 2
¢Requiere apoyo del nivel 3?
- Si: Ir ala actividad 5.
- No: Ir a la actividad 6.
Solicitar el apoyo del nivel 3
Solicitar el apoyo del nivel 3 por la via
5 t_elefonlcc_a. No requiere de asignacion de USAU Nivel 2 Sistema de
ticket, sin embargo, se registra en la tickets
seccion de comentarios del mismo
sistema. Ir a la actividad 8.
Realizar el reporte de la d
6 | Realizar el reporte de la implementacion USAU Nivel 2 /%istema de
que es reg_istrado en la BDGC vy el tickets / BDGC
Sistema de tickets.
Recabar la firma del acta de
conformidad : Acta de
! Recabar la firma del acta de conformidad USAU Nivel 2 conformidad
por el usuario.
Escalar el ticket al nivel 3 Reporte de
Escalar el ticket al nivel 3 adjuntando el , implementacion
8 reporte de implementacion. Continda con USAU Nivel 2 [Sistema de
la actividad 10. Tickets
Realizar las habilitaciones
Realizar las habilitaciones solicitadas por
el técnico de nivel 2. Se comunica con los Correo
9 | administradores de los equipos de USAU Nivel 3 electrénico
comunicacion por correo electrénico
segun el instructivo de conexién a la red
LAN.
Elaborar y/o Registrar el expediente de
la conexion en la BDGC ¢ q
Elaborar y/o Registrar el expediente de la Colnnegirér?]ecoﬁ a
10 | conexion enla BDGC. Se contintia con el USAU Nivel 3

procedimiento PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

red institucional
LAN y BDGC
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VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Un|d.ad d.? Responsable Registro
organizacion
Supervisar la implementacion de la
conexion
Supervisar la implementacién de la
conexion segun el informe de asistencia
11 | tecnica aprobado, de acuerdo al contrato, USAU Nivel 3
segun el plan de trabajo y el instructivo de
conexién con la red institucional WAN.
¢Contratista cumpli6?
- No: Ir a la actividad 12.
- Si: Ir a la actividad 13.
Elaborar el informe técnico de ,
incumplimiento de contrato Sistema de
Elaborar el informe técnico de tramite
. - oL . documentario,
12 | incumplimiento de contrato dirigido a la USAU Nivel 3 PP
. . Informe técnico
OTIC, para informar a Logistica sobre el de
incumplimiento y se espera hasta recibir incumplimiento
la respuesta. Ir a la actividad 14.
Re_cepciona,r el_acta, elaborar y remitir Informe técnico
el informe técnico de conformidad ;

. . de conformidad,
Recepcionar el acta de conformidad i q
remitido por el proveedor, elaborar y , Istema de

13 " . L : : USAU Nivel 3 Tickets y
remitir el informe técnico de conformidad Sict q
registrandolo en el Sistema de tickets y en Istema de
el sistema de trdmite documentario. tramite
Luego ir a la actividad 10. documentario
Validar el informe técnico de
incumplimiento Jefatura de

14 Validar el informe técnico de USAU la USAU
incumplimiento
_Derlvar . el documento de Jefatura de Sistema de

15 | incumplimiento USAU la USAU tramite
Derivar el documento de incumplimiento documentario
R’evi_sar y dfarivar a I__ogl’stica el informe Sistema de
técnico de incumplimiento tramite

16 Revisar y derivar a Logistica el informe oTIC Jefatura de documentario,
técnico de incumplimiento, y se espera la la OTIC Informe técnico
respuesta a fin de tomar decisiones en la _ de
atencion. incumplimiento
Revisar y derivar ala Jefatura de USAU Sistema de
sobre la respuesta de Logistica Jefatura de docgﬁrg:fario

17 | Revisar y derivar a la Jefatuta _de USAU OTIC la OTIC Informe técnico
_sobre Ia,regpuesta de _Lo_glstlca en el de cumplimiento
informe técnico de cumplimiento.

Revisar y Derivar al responsable de la Sistema de
gy Jefatura de s

18 | atencion sobre la respuesta de USAU la USAU tramite

Logistica documentario,
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VII.

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Unidad de

Actividad . L2
organizacion

Responsable

Registro

Revisar y Derivar al responsable de la
atencion sobre la respuesta de Logistica

Informe técnico
de cumplimiento

19

Revisar larespuesta de cumplimiento
Revisar la respuesta de cumplimiento
¢Proveedor cumplird?

- Sit Ir a la actividad 11.

- No: Se contintia la atencion del ticket
en el proceso PS04.03.03 Cerrar
ticket.

FIN DE PROCEDIMIENTO

USAU

Nivel 3

Sistema de
tickets

VIII

. DOCUMENTOS RELACIONADOS

pd
]

Documento

Formato de solicitud.

Informe de la coordinacién de mantenimiento (Planos).

Guia de conexion a la red LAN.

Plan de implementacion.

Instructivo de conexién a la red LAN.

Informe de asistencia técnica de factibilidad.

Reporte de implementacion.

Informe técnico de conformidad.

O | 0o N/ oo |0 B~ WIDN|PF

Acta de conformidad del usuario.

=
o

Informe de cumplimiento del proveedor.

IX.

PROCESO

Nombre

Tipo

PS04.03.02.02.08 Atender solicitud de Infraestructura Tecnoldgica

Soporte

X.

SEGUIMIENTO

No aplica
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XI. INDICADOR
Nombre Formula

P: Porcentaje de atenciones P = A % 100%

de solicitud de la conexion

con la red institucional A: Numero de solicitudes atendidas de conexion con la red institucional

LAN de acuerdo a los LAN de acuerdo a los plazos del SLA.

plazos del SLA. B: Numero total de solicitudes de conexién con la red institucional LAN.
XIl. ANEXOS

1. Diagrama de proceso

XIlll. OTROS

No aplica
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PS04.03.02.01 Validar
solicitud catalogada.

ANEXO 01
Diagrama de proceso

P503.02 Administracion
de contrataciones

Proveedor

PS04.03.03 Cerrar ticket

N
1
| 1
1 1
1 1
1 1
1 1
. 1 1
1
: ’ !
| Ticket asignadeo Infarme técnico de | : . |
| incumplimiento 1 I L
T I I T
1 1 1 ! }
| i ! | Acta de conformidad !
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Procedimiento: Atender solicitud de habilitacion de red

Cadigo: PS04.03.02.02.08.03 Version 1

OBJETIVO

e Brindar asistencia técnica en la atencion de las solicitudes de conexion de una red
privada virtual (VPN) con la red del Ministerio de Educacion y hacer uso de alguno de
los servicios informaticos que apoyan al cumplimiento de las funciones institucionales en
el sector.

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 Atencion al Usuario.

RESPONSABLE

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

cumplimiento del presente procedimiento.

V.

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 denominada “Directiva para el Acceso y Uso Adecuado de los
Recursos Informaticos en el Ministerio de Educacion”.

o Resolucion de Secretaria General N° 280-2019-MINEDU, que aprueba el Manual de
Procesos PS04 “Gestionar las tecnologias de la informacion y Comunicacién”.

¢ Resolucién de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que oficializa el “Plan para la
Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacién”.

e Resolucién de Secretaria General N°043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestién por procesos en el Ministerio de Educacion”.

o Resolucion Comision de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales no
Arancelarias 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".

SIGLAS Y DEFINICIONES

e Cerrar ticket: Es el Gltimo estado de un ticket de atencion posterior a su resolucion.

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

o Host to Net: De la traduccién “PC Anfitrion hacia Red”, es un servicio de red que permite
enlazar un equipo de conexion externa a la Red del Minedu.

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

¢ BDGC: Base de datos de gestién de la configuracion.

e BD: Base de datos.
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MINEDU: Ministerio de Educacion.

Net to Net: De la traduccion “Red hacia Red”, es un servicio de red que permite enlazar
una red local de conexion externa a la Red del Minedu.

Nivel 1: Se refiere a la primera linea de atencion en la Mesa de Servicios 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 y 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 atencidén de apoyo a los niveles anteriores.

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

SLA: Service Level Agreement cuya traduccion del inglés es “Acuerdo de Nivel de
Servicio”, es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente.

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 seré su resolucion final

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VPN: Del inglés “Virtual Private Network” que significa “Red Privada Virtual”.

V1.

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

Unidad de

Actividad . .
organizacioén

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 oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacién, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Determinar el tipo de interconexion
Determinar el tipo de interconexion
relacionado a los datos contenidos en el
formato de solicitud. USAU Nivel 3
¢ Tipo?
- Net to Net: Ir a la actividad 2.
- Host to Net: Ir a la actividad 7.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Unld_ad de Responsable Registro
organizacion
Habilitar la llave VPN
Habilitar la llave VPN que permita la
2 | implementacién, tal como se indica en el USAU Nivel 3 BDGC
instructivo de habilitacion de red privada
virtual (VPN) y lo registra en la BDGC.
Implementar la solicitud
Implementar la solicitud de acuerdo al :
3 instructivo de habilitacion de red privada USAU Nivel 3
virtual (VPN)
Hacer las pruebas de interconexidon con
servidor fisico
Hacer las pruebas de interconexion con
4 | servidor fisico. Esto se puede realizar de USAU Nivel 3 -
manera presencial o por control remoto,
aplicando el instructivo de habilitacion de red
privada virtual (VPN).
Confirmar la conectividad
Confirmar la conectividad y elaborar acta de
conformidad para su firma (El formato de acta Acta de
5 | de conformidad lo descarga de la BD). USAU Nivel 3 conformidad
¢;Conforme?
- Si: Ir a la actividad 6.
- No: Ir a la actividad 4.
Recabar la firma del acta de conformidad
Recabar la firma del acta de conformidad por AfCta O.'g q
6 | el usuario. Se continta la atencién del ticket USAU Nivel 3 Cfﬁnmggg'pﬁr
en el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. el usuario
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
Asignar a la UIT para la creacion de los
accesos Sistermna d
7 | Asignar a la UIT para la creacion de los USAU Nivel 3 'Stiglg?s €
accesos sustentado en las politicas de
seguridad.
Crear accesos de cuentas de usuarios VPN
Crear accesos de cuentas de usuarios VPN,
siguiendo los pasos del instructivo de
habilitacion deI rded p_riyada_virtga[)(VPN). Sistema de
¢Pertenece al dominio Minedu~ . tickets,
8 - Si: Ir a la actividad 9. uiT Nivel 4 Correo
-No: Enviar un mensaje por correo electronico
electrénico al usuario conteniendo las
credenciales de acceso, luego ir a la
actividad 9.
Derivar ticket a nivel 1 para conformidad y
cierre . Sistema de
9 Derivar ticket a nivel 1 para conformidad y Uit Nivel 4 tickets
cierre.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Unid_ad de Responsable Registro
organizacion
Validar la conexién con el usuario
Validar la conexién con el usuario. Esta
validaciébn se realiza de manera verbal y
registrada en el sistema de tickets. sistema d
10 | ¢Conforme? USAU Nivel 1 Sickots
- No: Irala actividad 11.
- Si: Se continda la atencién del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO.
Escalar al nivel 4 . Sistema de
1 Escalar al nivel 4. Pasar a la actividad 8. USAU Nivel 1 tickets
Vill. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
1 Formato de solicitud.
2 Instructivo de habilitacién de red privada virtual (VPN).
3 Acta de conformidad.
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.08 Atender solicitud de infraestructura tecnoldgica Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica.

XI.

INDICADOR

Nombre

Férmula

P: Porcentaje de
habilitaciones de red
privada virtual (VPN) de
acuerdo a los plazos
del SLA.

P—A 100%
=g X 0

A: Numero de solicitudes atendidas de habilitaciones de red privada virtual
(VPN) de acuerdo a los plazos del SLA.

B: Numero total de solicitudes de habilitaciones de red privada virtual (VPN)
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XIll. ANEXOS

1. Diagrama de proceso

Xlll. OTROS

No aplica.
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) locales externos
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Procedimiento: Atender solicitud de adecuacidn técnica de

Cadigo: PS04.03.02.02.08.04 Version: 1

OBJETIVO

e Brindar asistencia para la adecuacion técnica de los locales externos del Ministerio de

Educacion, a fin de que puedan enlazarse a la red institucional, y de esta manera hacer uso
de los servicios informéaticos que apoyan al cumplimiento de las funciones organizacionales.

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 Atencién al Usuario.

RESPONSABLE

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

cumplimiento del presente procedimiento.

V.

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 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”.

o Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015-MINEDU/SPE-OTIC denominada “Directiva para el Acceso y Uso Adecuado de los
Recursos Informaticos en el Ministerio de Educacion”.

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

e Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que oficializa el “Plan para la
Vigilancia, Prevencion y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion”.

e Resolucion de Secretaria General N°043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio de Educacion”.

¢ Resolucion Comisién de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales no
Arancelarias 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 gestidn del servicio. 22 Edicion".

SIGLAS Y DEFINICIONES

Cerrar ticket: Es el ultimo estado de un ticket de atencidén posterior a su resolucion.

Escalar: Es la accién 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 educacién.

¢ MINEDU: Ministerio de Educacién.
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¢ 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 atencidon 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 atencidn de apoyo a los niveles anteriores.

e Sistema de tickets: Herramienta web para el registro de solicitudes e incidentes.
Ticket: Es el nimero de identificacion de una solicitud o un incidente.

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

e UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

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

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Unidad de

No Actividad . .7
organizacion

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 oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacién, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Analizar la solicitud
Analizar la solicitud siguiendo la guia para
atender solicitud de adecuacion técnica de
locales externos teniendo como referencia el
informe de la coordinacién de mantenimiento
1 | (Planos). USAU Nivel 3
¢Necesita visita técnica de UIT?

- Del Nivel 2: Ir a la actividad 2.

- Del Nivel 4: Ir a la actividad 9.
Es posible que se realice la visita técnica

mancomunada.

Asignar la visita técnica a los técnicos de

nivel 2 . Sistema de
2 : . - . USAU Nivel 3 -

Asignar la visita técnica a los técnicos de nivel tickets

2
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Codigo: PS04.03.02.02.08.04

Version: 1

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
N° Actividad Unld_ad de Responsable Registro
organizacion
Realizar la visita técnica
Realizar la visita técnica segun el instructivo de .
3 Visita para determinar factibilidad técnica en USAU Nivel 2
locales externos.
Elaborar reporte de visita técnica
Elaborar reporte de visita técnica basado en el . Reporte de
4 instructivo de visita para determinar factibilidad USAU Nivel 2 visita técnica
técnica en locales externos
Escalar al nivel 3 Sistema d
5 | Escalar al nivel 3 para la elaboracién del USAU Nivel 2 kot
informe correspondiente.
Elaborar informe técnico
Elaborar informe técnico con la informacién y : Informe
6 propuestas necesarias para la posterior USAU Nivel 3 técnico
ejecucion.
Enviar informe a UIT, mantenimiento y al
usuario
Enviar informe a UIT, al &rea de mantenimiento _
y también al usuario para gestionar su posterior Sistema de
. | ejecucion. . tramite
. . : USAU Nivel 3 documentario
¢Se requiere informe de UIT? y Ticket en
- Si: Ir a la actividad 8. proceso
- No: Se continua la atencion del ticket en el
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DE PROCEDIMIENTO.
Escalar al nivel 4 sisterna d
8 | Escalar el ticket al nivel 4. Continta con la USAU Nivel 3 'Sﬂfg?s ©
actividad 11.
Comunicar por correo a UIT c
9 | Comunicar por correo a UIT respecto a la USAU Nivel 3 elecc;;g?]?co
necesidad de realizar una visita técnica.
Realizar la visita técnica Sisterma d
10 | Realizar la visita técnica. Esta visita podria uIT Nivel 4 kot
realizarse en compaifiia del técnico de nivel 2.
Elaborar informe de adecuacién técnica ;&gumaec%i
(Informe de asistencia técnica aprobado) técnica
Informe de adecuacion técnica (Informe de (Informe de
11 | asistencia técnica aprobado). Se continda la uiT Nivel 4 asistencia
atencion del ticket en el proceso PS04.03.03 te%“'ga
Cerrar ticket. et g?]y
FIN DE PROCEDIMIENTO. proceso
VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS
No Documento
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1 Formato de solicitud.
2 Informe de la coordinacién de mantenimiento (Planos)
3 Guia para atender solicitud de adecuacién técnica de locales externos.
4 Instructivo de visita para determinar factibilidad técnica.
5 Informe de adecuacion técnica (Informe de asistencia técnica aprobado).
IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.08 Atender solicitud de infraestructura tecnolégica Soporte
X. SEGUIMIENTO
No aplica.
XIl. INDICADOR
Nombre Férmula
P: Porcentaje de
atenciones de solicitud A
. = — o)
de adecuaciones P =5 x100%
tein'cas a locales A: Numero de atenciones de solicitud de adecuaciones técnicas a locales externos.
externos.
B: Numero total de solicitud de adecuaciones técnicas a locales externos.
XIl. ANEXOS

1. Diagrama de proceso

Xlll. OTROS

No aplica.
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Procedimiento: Atender solicitud de alojamiento de

, archivos en linea
@ PERU | Ministerio
de Educacion

Caddigo: PS04.03.02.02.08.07 Version: 1

. OBJETIVO

e Brindar asistencia técnica en la atencién de las solicitudes de alojamiento de archivos
externos en el repositorio del Ministerio de Educacioén, para respaldar la informacion de
interés institucional.

II. ALCANCE

o El presente documento es de aplicacion 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 Atencidn al Usuario y la Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.

Ill. 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 Resolucién 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”.

o Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015-MINEDU/SPE-OTIC denominada “Directiva para el Acceso y Uso Adecuado de los
Recursos Informaticos en el Ministerio de Educacion”.

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

o Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que oficializa el “Plan para la
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacién”.

e Resolucion de Secretaria General N°043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio de Educacion”.

e Resoluciéon Comision de Normalizacién y de Fiscalizacién de Barreras Comerciales no
Arancelarias 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 gestion del servicio. 22 Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

¢ Alojamiento en linea: Protocolo de red para la transferencia de archivos entre sistemas
conectados a una red informatica y basada en una arquitectura cliente-servidor.

Cerrar ticket: Es el ultimo estado de un ticket de atencién posterior a su resolucion.

FTP: File Transfer Protocol o protocolo de transferencia de archivos.

Minedu: Ministerio de Educacion.

Nivel 4: Se refiere a la cuarta linea de atencidon conformada por los administradores de los
servicios, plataformas de infraestructura tecnol6gica y/o sistemas de informacién. Es el
maximo nivel de atencidn de apoyo a los niveles anteriores.
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Version: 1

e Sistema de tickets: Herramienta web para el registro de solicitudes e incidentes.
SLA: Service Level Agreement cuya traduccién del inglés es “Acuerdo de Nivel de
Servicio”, es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente.
e Solicitud catalogada: Es una peticion asociada a los servicios publicados en el Catalogo

de Servicios OTIC.

e 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 cudl sera su resolucién final.
e UIT: Unidad de Infraestructura Tecnoldgica.
e 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
N° Actividad Unidad de Responsable Registro

organizacion

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, gue oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Validar y/o completar la informacién técnica
1 Validar y/o' completar la |nfo'r,maC|on, técnica minima USAU Nivel 3 Sistema de
y necesaria para la atencién segun el instructivo Tickets
para la creacion de FTP.
Escalar al nivel 4 . Sistema de
2 Escalar el ticket de atencion al nivel 4. USAU Nivel 3 Tickets
Crear el espacio para el alojamiento FTP
3 | Crear el espacio para el alojamiento FTP siguiendo uiT Nivel 4
los pasos del instructivo para la creacién de FTP.
Entregar larutay las credenciales del usuario
Entregar la ruta y las credenciales del usuario por Correo
correo electronico. Se recibe la respuesta de electrénico
conformidad de la recepcion. : con la ruta
4 ¢Usuario conforme? uIT Nivel 4 weby
- No: Se continta la atencién del ticket en el credenciale
proceso PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN DEL S
PROCEDIMIENTO
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Unidad de

Ne Actividad ! .7
organizacion

Responsable Registro

- Si: Ir a la actividad 5.

Derivar al nivel 3 . Sistema de

5 . . . uIT Nivel 4 .
Derivar la solicitud al nivel 3 de la UIT Tickets
Orientar al usuario .
Orientar al usuario por teléfono o correo electrénico '\é'ﬁgﬁgggﬁ
a fin de pueda culminar con un acceso exitoso. :

6 o ” . uIlT Nivel 4 por correo
Se continda la atencion del ticket en el proceso electrénico

PS04.03.03 Cerrar ticket. FIN DEL o llamada
PROCEDIMIENTO

VIll. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N° Documento

1 Instructivo para la creacién de FTP

IX. PROCESO
Nombre Tipo
PS04.03.02.02.08 Atender solicitud de infraestructura tecnoldgica Soporte
X. SEGUIMIENTO
No aplica
XI. INDICADOR
Nombre Formula

P: Porcentaje de solicitudes P — A % 100%

atendidas de alojamiento

de archivos en linea de A: Nimero de solicitudes atendidas de alojamiento de archivos en linea de

acuerdo a los plazos del acuerdo a los plazos del SLA.

SLA. B: Numero total de solicitudes de alojamiento de archivos en linea.
XIl. ANEXOS

1. Diagrama de proceso
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XIll. OTROS

No aplica.
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o Procedimiento: Atender solicitud de copias de seguridad
2] e
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.08.08 Version: 1

.  OBJETIVO

e Brindar asistencia técnica para atender las solicitudes de copias de seguridad de
informacién institucional relacionadas a las actividades del Ministerio de Educacion.

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 Atencion al Usuario.

Ill. RESPONSABLE

o 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”.

o Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015-MINEDU/SPE-OTIC denominada “Directiva para el Acceso y Uso Adecuado de los
Recursos Informaticos en el Ministerio de Educacion”.

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

o Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que oficializa el “Plan para la
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacién”.

e Resolucion de Secretaria General N°043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio de Educacion”.

¢ Resoluciéon Comision de Normalizacién y de Fiscalizacién de Barreras Comerciales no
Arancelarias 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 gestion del servicio. 22 Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e Cerrar ticket: Es el tltimo estado de un ticket de atencién posterior a su resolucién.
Copia de Seguridad: Denominado también como respaldo, copia de respaldo, copia de
reserva o backup es una copia de los datos originales.

e DA: Directorio activo.

¢ 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 atencion conformada por los administradores de los
servicios, plataformas de infraestructura tecnolégica y/o sistemas de informacion. Es el
maximo nivel de atencidn de apoyo a los niveles anteriores.




o Procedimiento: Atender solicitud de copias de seguridad
2] e
de Educacion Cédigo: PS04.03.02.02.08.08 Version: 1

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

SLA: Service Level Agreement cuya traduccion del inglés es “Acuerdo de Nivel de
Servicio”, es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente.

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

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

conocer cudl sera su resolucién final.

UIT: Unidad de Infraestructura Tecnologica.
USAU: Unidad de Servicio de Atencién al Usuario.

V1.

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

Unidad de
organizacioén

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 oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencién y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Validar el cumplimiento de requisitos
y politicas de seguridad
Validar el cumplimiento de requisitos, el
formato de solicitud, el formato de
1 | confidencialidad y las politicas de USAU Nivel 3
seguridad. Se consulta al DA.
¢Conforme ala politica?
- Sit Ir a la actividad 3.
- No: Ir a la actividad 2.
Informar al usuario sobre la no
atencion
Informar al usuario sobre la no atencion,
> rggis_trando el sustento en un inforrr,\e USAU Nivel 3 Irlfor_me
técnico. Luego se continda la atencion técnico
del ticket en el proceso PS04.03.03
Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
Asignar al nivel 4 de la UIT Sistema de
3 | Asignar el ticket de atencion al nivel 4 de USAU Nivel 3 :
la UIT. tickets
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Version: 1

Copiar un respaldo del correo

Copiar un respaldo del correo de la
plataforma de respaldo del sistema,
segun el instructivo para la asistencia a
las solicitudes de acceso a copias de
seguridad.

uiT

Nivel 4

Sistema de
tickets

Entregar la copia de seguridad
solicitada

Entregar el documento de respuesta
conteniendo la copia de seguridad
solicitada a través de un medio virtual.
La copia de seguridad se ubicara en una
carpeta compartida con  acceso
Unicamente al usuario solicitante; y se
entregar4 por medio del Sistema de
Tramite Documentario.

uiT

Nivel 4

Sistema de
tramite
documentario

Notificar sobre la atencion al nivel 1
Notificar sobre la atencién al nivel 1, a
fin de validar con el usuario la atencién
segun lo solicitado.

Luego se continda la atencién del ticket
en el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

uiT

Nivel 4

Sistema de
tickets

VIlIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documento

Formato de confidencialidad de la informacion.

Politicas de seguridad.

Formato de solicitud.

AW IDN| P

Instructivo para la asistencia a las solicitudes de acceso a copias de seguridad.

IX. PROCESO

Nombre

Tipo

PS04.03.02.02.08 Atender solicitud de infraestructura tecnolégica

Soporte

X. SEGUIMIENTO

No aplica
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XI. INDICADOR
Nombre Formula
P: Porcentaje de solicitudes P i % 100%
atendidas de solicitud de B

copias de seguridad de
acuerdo a los plazos del
SLA.

A: Numero de solicitudes atendidas de solicitud de copias de seguridad de

acuerdo a los plazos del SLA.

B: Numero total de solicitud atendidas de copias de seguridad.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de proceso

Xlll. OTROS

No aplica.
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. OBJETIVO

e Programar, difundir y realizar inducciones presenciales para los usuarios del Minedu y
organos desconcentrados, para lograr un adecuado uso de los servicios informaticos
gque apoyan a las funciones organizacionales.

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

Ill. RESPONSABLE

o 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 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”.

o Resolucion de Secretaria General N°710-2015-MINEDU, que aprueba la Directiva N°003-
2015-MINEDU/SPE-OTIC denominada “Directiva para el Acceso y Uso Adecuado de los
Recursos Informaticos en el Ministerio de Educacion”.

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

o Resolucion de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que oficializa el “Plan para la
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacién”.

e Resolucion de Secretaria General N°043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestion por procesos en el Ministerio de Educacion”.

e Resolucion Comision de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales no
Arancelarias N°30-2012/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012 "Tecnologia de la Informaciéon. Gestion del Servicio. Parte 1:
Requisitos del sistema de gestidn del servicio. 22 Edicion".

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

e Asistencia: Accion de asistir al usuario para el cumplimiento de una actividad especifica,
pudiendo ser técnica, colaborativa o de otra indole.

e BD: Base de datos.

e Cerrar ticket: Es el tltimo estado de un ticket de atencién posterior a su resolucién.
Curriculo: Estructura formal de los planes y programas de las inducciones, ademas hace
referencia a todos los aspectos que implican la elecciéon de contenidos, disposicion,
necesidades de los usuarios, materiales educativos o didacticos y tecnologia disponible.

e Encuesta: Instrumento fisico o digital para recoger informacion cualitativa y/o cuantitativa
de una poblacion, por ejemplo, respecto al nivel de atencién de los usuarios.
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Induccion Presencial: Consiste en la transferencia de conocimiento de manera personal.
Para ello, se crean grupos de personas que son reunidas en un aula y dirigidas por un
instructor.

MIT: Microciclos de Induccién tecnol6gica. Son programas dindmicos de corta duracion,
gue permiten la transferencia de conocimiento para fortalecer las capacidades técnicas
del personal a cargo de la asistencia y soporte a las TIC, asi como, mejorar las habilidades
de los usuarios en el uso adecuado de los equipos informaticos.

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: Service Level Agreement cuya traduccién del inglés es “Acuerdo de Nivel de
Servicio”, es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente.

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

Ticket en proceso: Es el estado de un ticket que estd 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

VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

NO

Unidad de

Actividad organizacion

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 oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacion, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Analizar la disponibilidad de los
recursos
Analizar la disponibilidad de los recursos
necesarios para efectuar la induccién
segun los datos del formato de solicitud.
¢Existe disponibilidad? COORDINADOR
- Si: Ir a la actividad 2. USAU MIT
- No: Se continda la atencion del ticket
en el proceso PS04.03.03 Cerrar
ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
Se informa la no disponibilidad.
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VII. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Umdgd d.? Responsable Registro
organizacion
Cambiar el estado del ticket a "En
Espera’ COORDINADOR | Sistema de
2 Cambiar el estado del ticket a "En USAU :
N MIT tickets
Espera" hasta que se cumpla la fecha de
ejecucioén de la induccioén.
Adecuar el curriculo
3 Adecuar_el currlcu_lo segun la fecha, tipo USAU COORDINADOR curriculo
de usuario u organizacion, en consulta de MIT
la BD de curriculos.
Ejecutar la induccion. CAPACITADOR Sistema de
4 Ejecutar la induccién segun lo solicitado. USAU MIT tickets
Cambiar estado del ticket a "En Proceso"
Gestionar las asistencias y encuestas :
. . . Lista de
Gestionar las asistencias y encuestas. CAPACITADOR : .
5 ) ) . USAU asistencias
Entregar y recoger la lista de asistencia y MIT
. y encuesta
encuestas a los usuarios.
Entregar el reporte de la induccién al
coordinador CAPACITADOR Reporte de
6 Entregar el reporte de la induccién al USAU =P hy
- . MIT la induccién
coordinador MIT para el tratamiento y
analisis correspondiente.
Analizar y/o adecuar la informacién
Analizar y/o adecuar la informacién, es COORDINADOR BD de
7 USAU . )
procesada para entregar los resultados MIT inducciones
de la induccion realizada.
Remitir la informacion de las
encuestas al usuario y solicitar la
conformidad
Remitir la informacion de las encuestas al Correo
usuario y solicitar la conformidad a la COORDINADOR electronico
8 ) ) ) , USAU .
unidad usuaria correspondiente. Recibe MIT solicitando
respuesta de conformidad. conformidad
,Conforme?
- Si: FIN DEL PROCEDIMIENTO.
- No:Iralaactividad 7.
VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS
N° Documento
1 Formato de solicitud.
2 Curriculo.
3 Reporte de induccion.
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IX. PROCESO

Nombre Tipo

- PS04.03.02.02.09 Atender solicitud de desarrollo de capacidades Soporte
tecnoldgicas

X. SEGUIMIENTO

No aplica

Xl. INDICADOR

Nombre Formula

P: Porcentaje de A
soI|C|t_udes P = — x100%
atendidas de B
inducciones A: Numero de solicitudes atendidas de inducciones tecnoldgicas de acuerdo a los plazos
tecnolégicas del SLA.

B: Numero total de solicitudes de inducciones tecnolégicas.

XIl. ANEXOS

1. Diagrama de proceso

XIll. OTROS

No aplica
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. OBJETIVO

e Publicar, difundir y facilitar cursos virtuales para los usuarios del Minedu, 6rganos
desconcentrados, e instancias del sector educacion, para brindar la asistencia y soporte
técnico a los recursos de tecnologias de la informacién y comunicacion desplegados por
el Minedu en las instituciones educativas.

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 Atencion al Usuario.

Ill. RESPONSABLE

o 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 denominada “Directiva para el Acceso y Uso Adecuado de los
Recursos Informaticos en el Ministerio de Educacion”.

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

¢ Resolucién de Secretaria General N°110-2020-MINEDU, que oficializa el “Plan para la
Vigilancia, Prevencién y Control de COVID-19 del Ministerio de Educacion”.

e Resolucién de Secretaria General N°043-2021-MINEDU, que aprueba la Directiva
denominada “Metodologia para la gestién por procesos en el Ministerio de Educacion”.

o Resolucion Comision de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales no
Arancelarias 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

e BD: Base de datos.

e Cerrar ticket: Es el tltimo estado de un ticket de atencién posterior a su resolucién.

¢ Inducciones tecnoldgicas virtuales: Inducciones que se llevan a cabo a través de un
sistema informéatico en linea y mayoritariamente a distancia.

e MIT: Microciclos de Inducciones tecnoldgicas

e Sistema de tickets: Herramienta web para el registro de solicitudes e incidentes.
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e SLA: Service Level Agreement cuya traduccién del inglés es “Acuerdo de Nivel de
Servicio”, es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente.

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

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

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

¢ URL: Direccidn electronica para el acceso a un contenido informético.

e USAU: Unidad de Servicio de Atencion al Usuario.

VI. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

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

VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Unld_a\d de Responsable Registro
organizacion

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 oficializa el Plan para la Vigilancia, Prevencion y Control de
COVID-19 del Ministerio de Educacién, numeral 11.5 Medidas para el desarrollo de labores
presenciales.

Evaluar la autorizacién para recibir

induccion

Evaluar la autorizacién segun el formato de

solicitud y la guia de inducciones

tecnoldgicas virtuales. Equipo de

1 JAutorizado? USAU los MIT

- Sit Ir a la actividad 2.

- No: Se continda la atencién del ticket en
el proceso PS04.03.03 Cerrar ticket.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Se informa la no disponibilidad.

Brindar acceso alainduccién
Brindar acceso a la induccion solicitada a
2 través de la plataforma de inducciones USAU
virtuales. Se entrega la URL al usuario a
través de un correo electronico.

Equipo de Correo
los MIT electrénico
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VIl. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Ne° Actividad

Unidad de

L Responsable Registro
organizacion

Procesar las asistencias, encuestas y
las evaluaciones en caso sea pertinente
Procesar las asistencias, encuestas y las
evaluaciones en caso sea pertinente segin
las indicaciones de inicio o fin de la
induccién. Esta data es guardada en la BD.

Equipo de

los MIT BD

USAU

Elaborar y entregar el informe de
induccion

Elaborar y entregar el informe de induccién
4 al usuario. Se continda la atencion del
ticket en el proceso PS04.03.03 Cerrar
ticket.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Equipo de Informe de

USAU los MIT induccion

VIIl. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N° Documento

1 Formato de solicitud.

2 Guia de inducciones tecnoldgicas virtuales.

3 Informe de induccion.

IX. PROCESO

Nombre

Tipo

- PS04.03.02.02.09 Atender solicitud de desarrollo de capacidades Soporte

tecnologicas.

X. SEGUIMIENTO

No aplica

Xl. INDICADOR

Nombre

Férmula

P: Porcentaje de solicitudes
atendidas de inducciones

P—A 100%
—BX 0

tecnoldgicas virtuales. A: Nimero de solicitudes atendidas de inducciones tecnoldgicas virtuales de

acuerdo a los plazos del SLA.

B: Numero total de solicitudes de inducciones tecnoldgicas virtuales.
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XIl. ANEXOS

1. Diagrama de proceso

Xlll. OTROS

No aplica
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