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DESPACHO PRESIDENCIAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
DIRECCION DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y SISTEMAS
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DATOS DEL PROCEDIMIENTO

FODIGO |

-

Direccién General

UNIDAD . Direcci6én de Tecnologia
< de Administracién [DIRECCION/SUBDIRECCION/J EFATURA/AREA de la Informacién
ORGANICA . v ;
y Operaciones y Sistemas (DTIS)

Denominacién del Procedimiento

]

ATENCION A USUARIOS (HELP DESK)

Usuario que Inicia el

Procedimiento

Usuario que termina el
Procedimiento

Requisitos

Usuario de la red

Personal de Help Desk

Cédigo de usuario

Objetivo del | Brindar el soporte técnico y la capacitacién personalizada a efFIe; lcet:::g Z:sctllunrl:cdign 10 minut
Procedimiento | los usuarios finales de los recursos informaticos. . mnutos
del procedimiento
SECUENCIA DEL PROCEDIMIENTO
Tiempo
N/O Acciones o tareas Tl,,P ® | Resultado o Producto estimado Um.dad Orgémc-a que
*) por cada ejecuta la accion
accion
Solicita Apoyo Informatico a
01 prob‘ler.nas tecnicos preser'1tados, I | Solicita 01 minuto | Unidades Orgénicas
telefonicamente, por email o en forma
personal.
Recepciona, analiza y verifica el
02 | problema técnico presentado con el O | Registra el problema |02 minutos | DTIS
usuario.
Registra, evaliia y plantea alternativas .
03 | de soluci6n al problema Informéatico O gg;ﬁi?ggvas de 04 minutos | DTIS
presentado.
Ejecuta y comunica al usuario la Solucién Técnica
04 |alternativa de solucién técnica mas T ecutada 03 minutos | DTIS
adecuada. jecd
(*) Tipo: Inicio (1) Archivo (A) Decision (D) Término (T) Operacién (O)

Normas legales y técnicas que regulan el procedimiento y adjuntar copias

Referencia

Fecha de Publicacién

Breve descripcién del Asunto

®  Recepcionar el problema del usuario (telefénicamente, via email o en forma personal)
*  Solicitar codigo de usuario.

INSTRUCCIONES ) > ) .
* Registrar y brindar la solucién al problema técnico presentado.
¢ Comunicar al usuario de la soluci6n técnica realizada
FORMULARIOS Sistema de Help Desk.

Fecha



ATENCION A USUARIOS (HELP DESK)

Unidades Orgénicas DTIS

Registra el
problema

Evaluar
Solucién

A 4

Conformidad de
Servicio

Termino

Lit/ ALDO QUISPE SAN 14 iwriit. .
/ Director de Tecnologia de Informacién y Sistemas &
/ Despacho Presidencial
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DATOS DEL PROCEDIMIENTO

UNIDAD Direccién General Direccién de
< de Administracién DIRECCION/SUBDIRECCION/JEFATURA/AREA Tecnologia de la
ORGANICA . . )

y Operaciones Informacién y Sistemas

[Denominacién del procedimiento | DESARROLLO Y IANTENIVIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION _ |

Usuario que Inicia el Usuario que termina el -
. s Requisitos
procedimiento procedimiento »
Usuario de Sistemas Usuario de Sistemas Orden de Trabajo / E-mail / Oficio
. . . . 03 a 06 meses
Automatizar y mejorar los procesos para el desarrollo de| Tiempo estimado aproximado
Objetivo del |nuevos sistemas. Automatizar  requerimientos  y/o efectivo de (pafa la creacién
rocedimiento | necesidades en el mantenimiento de los sistemas en duracién del de un nuevo
produccion. procedimiento X
sistema)
SECUENCIA DEL PROCEDIMIENTO
. Tiempo | ynidad Orgénica
. Tipo estimado .
N/O Acciones o tareas ™) Resultado o Producto por cada que ejecuta la
accion accion

Solicita el cambio o desarrollo L . . .
01 | 3o nuevo sistema o Aplicativo I | Requerimiento 01 dia Unidades Orgémcas

Recepciona, analiza y verifica el Direccién de
piotia, yr ' Factibilidad del . Tecnologia de la
02 | requerimiento de cambio o 6] L 05 dias .
desarrollo de nuevo sistema Requerimiento Informacion y
Sistemas (DTIS)
. . Especificaciéon de reglas de

Realiza el estudio y . .

03 | Modelamiento del Negocio 0 Negocio (?rocesos © 20dias | DTIS
procedimientos)

04 Coorfi ina y simula una Prueba O | Prototipo del Sistema 05dias | DTIS

del sistema con el usuario
05 Ejecuta el Flesarrollo del cambio o Generacién o modificacién 40dias | DTIS

o nuevo Sistema de programas

Realiza la instalacion del nuevo
06 |sistema o aplicacién en ambiente
de prueba

Prueba del Sistema con el

. 03dias |DTIS
O |usuario

Coordinar con el 4rea de
Administracién de Red el pase a
produccién del nuevo sistema O
aplicacién

07 O | Pase a Produccién del Sistema 02 dias DTIS

Sistema Implementado en
T | Produccién

") Tipo: _ Imicio (1) __ Archivo(A)  Decision D) _ Término (T) _ Operacién (O)

08 | Aceptaci6n del usuario 01 dia DTIS

Normas legales y técnicas que regulan el procedimiento y adjuntar copias

Referencia Fecha de Publicacién Breve descripcion del Asunto
Metodologia de Desarrollo de los Sistemas 09-04 Metodologia desarrollada por la PCM, a
de Informacién - MDSI - Version 1.0 través de la ONGEL

\ INSTRUCCIONES Orden de trabajo, oficio, memorandum y directivas. '
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FORMULARIOS

Procesos y/o procedimientos que especificacion de reglas del negocio,

Formularios y reportes

Interfase de usuario y de impresién

Diagnostico de impactos sobre los cambios a implementar
Modelo l6gico y fisico de datos

Procedimientos del Sistema

Manuales del Sistema y de usuario final

Pase a produccion e informe de pruebas

Informe de aceptacién del usuario

~SANTAMA
rmacion ySistemas
idencia

A
®

U
Firma del Jefe de la Unidad Organica o responsable Fecha



DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Direccién de Tecnologia de la Informacién y

Unidades Organicas Sistemas (DTIS)

{  Inicie )

Factibilidad del
Requerimiento

Requerimiento

y
Especificacién de
reglas de Negocio
{Procesos o
procedimientos)

Prototipo del
Sistema

Generacién o
modificacién de
programas

y

Prueba del
Sistema con el
usuario

- Pase-a Produccién
del Sistema

y

Sistema
Implementadoen
Produccién

{( Termino )

I 'Adl; S\o?oqll de Infonnae_i{m y Sistemas (e)
Despacho Presidencial



~ DATOS DEL PROCEDIMIENTO
N
N UNIDAD Direccién General T Dlrelc Cl?njel
. de Administracién | DIRECCION/SUBDIRECCION/JEFATURA/AREA ecnofogla de la
N ORGANICA Operaciones Informacién y
y-p Sistemas (DTIS)
N
_ { Denominacién del procedimiento ] CREACION DE ACCESO A LOS SERVICIOS INFORMATICOS
N\ Usuario que inicia el | Usuario que termina el ..
.. .. Requisitos
v procedimiento procedimiento
U Usuario de la red Administrador dered | SOLICITUD DE ACCESO A LOS SERVICIOS INFORMATICOS
~ Tiempo estimado
N Objetivo del | generar el acceso respectivo de los usuarios a los diversos efectivo de 02 dias
; Procedimiento| servicios informaticos de la Institucién. duracidon del
N procedimiento
o
SECUENCIA DEL PROCEDIMIENTO
(-
. Tive AP0 | Gnidad Organica
Y N/O Acciones o tareas ,? Resultado o Producto que ejecuta la
*) por cada .
. accion
W accion
Solicita mediante un formato Formulario de acceso a los
- 1 completando sus datos para creacién I servicios informaticos 01 dia Unidades
U de accesos a los servicios y/o (autorizacién de jefe inmediato Orgéanicas
sistemas informaéticos. superior).
~ Derivacién del formulario 05
N 2 | Recepcidn y registro de solicitud. O | presentado a administracion de . DTIS
minutos
: redes y base de datos.
,\/ Analisis y creacion de accesos a Usuario, Perfil de Red y acceso a 30
‘ 3 L o . O . . DTIS
- servicios informaticos solicitados. produccién creados. minutos
W 4 Acceso a la Red y Sistemas de T Archivo y configuracién de 10 DTIS
- Informacién.  politicas en PC de usuario. minutos
S (*) Tipo: Inicio (1) Archivo (A) Decisién (D) Término (T) Operacioén (O)
-
~ Normas legales y técnicas que regulan el procedimiento y adjuntar copias
- Referencia Fecha de Publicacién Breve descripcidon del Asunto
~ Norma Técnica Peruana que establece los
N NORMA NTP ISO/IEC 17799:2004 EDI 23-07-04 lineamientos para proteger la informacién
generada en las entidades estatales.
o
N INSTRUCCIONES
S FORMULARIOS Sistema para el registro de formulario de Solicitud de acceso a los Servicios Informaticos
N vl
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"~ Fir na del Jefed& GA0TTIdAd Organica o responsable

Fecha




CREACION DE ACCESO A LOS SERVICIOS INFORMATICOS

Unidades Organicas : . DTS

{  Inicio

y

Formulario de acceso Derivacién del

- alos servicios formulario presentado a
informaticos . administracién de redes

y base de datos.

v

Usuario, Perfil de Red y
acceso:a produccién
creados.

i

st

Archivo'y configuracién
de politicas en PC de
usuario

- Termino

NTA MARIA



DATOS DEL PROCEDIMIENTO

UNIDAD Direccién General Direccién de Tecnologfa
" de Administracién | DIRECCION/SUBDIRECCION/JEFATURA/AREA de la Informacién y
ORGANICA 4 :
y Operaciones Sistemas (DTIS)

Denominacién del Procedimiento | SOPORTE TECNICO |

Usuario que Inicia el Usuario que termina el Requisitos
Procedimiento Procedimiento q
Usuario de la red Personal de soporte técnico Orden de Trabajo

Brindar la reparacién y el mantenimiento preventivo y| Tiempo estimado
correctivo de los equipos informéticos (CPUs, Impresoras, | efectivo de duraciénj 05 horas
periféricos, etc.) del procedimiento

Objetivo del
Procedimiento

SECUENCIA DEL PROCEDIMIENTO

Tiempo

Tipo Resultado o Unidad Orgdnica que

N/O Acciones o tareas ™ Producto estimado por | "0 142 1a accion
cada accién
o1 Solicita revision, verificacién y andlisis I |Orden de Trabajo 30 minutos | Unidades Organicas

de servicio informético.

Recepcién y desplazamiento de la orden
de trabajo informético y la Orden de Recepcién y/o
Trabajo para la revisién y evaluacién equipo informético
y/o equipo Informético

02 05 minutos | DTIS

Evaluar servicio a

03 | Evaluar servicio informatico a brindar O . 02 horas DTIS
brindar
04 | Preparar informe técnico D Com.pf a bienes y/o 01 hora
servicios.
05 | Preparar pedido a Logistica O |Lista de Pedidos Deh(())2r:524 Logistica
. Entrega de . .
06 | Entrega de materiales o Materiales 20 minutos | Logistica
07 | Ejecucién del Servicio O | Ejecuta 30 minutos | DTIS
08 Entrgga del servicio y/ o conformidad de o Conf'o?'midad del 30 minutos | DTIS
servicio Servicio
09 | Archivo O | Archivo 15 minutos | DTIS

(*) Tipo: Inicio (I) Archivo (A) Decisién (D) Término (T) Operacién (O)

Normas legales y técnicas que regulan el procedimiento y adjuntar copias

Referencia Fecha de Publicacién Breve descripcién del Asunto
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INSTRUCCIONES Orden de Trabajo, correo electrénico o por teléfono.

FORMULARIOS ' Sistema para el registro de Soporte Técnico.

Firma del Jefe de la Unidad Orgéanica o responsable Fecha



: ‘Unidades Qrgé‘iﬁqésf' :

LOGISTICA

(. Inicio )

3

Recepcxén equlpo
- informatico y /o

 Orden de Trabajo

EVM'Servido a
Brindar

Compra hepuesto

; Ptepai:é: Pedido
. deMateriales .

Entrega de
Materiales

%

-Entrega de- Eqtipo
“y/o Conformidad’
~.. . de'Servicio

Vi

Lﬁlﬁx o Qui

E SANTA MARIA
Inﬁomabn ¥ Sistemas (o)




