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VISTOS:

El Memorando N2 D001844-2021-MIDIS/PNAEQW-UPPM de la Unidad de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion, el Memorando N° D000228-2021-mIDIS/PNAEQW-UTI de la
Unidad de Tecnologias de la Informacién y el Informe N° D000348 -2021-MIDIS/PNAEQW-UAJ,
emitido por la Unidad de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS y normas modificatorias, se crea el
Programa Nacional de Alimentacidn Escolar Qali Warma (PNAEQW), como Programa Social del
Ministerio de Desarrollo e Inclusidon Social (MIDIS), con el propésito de brindar un servicio
alimentario de calidad, adecuado a los habitos de consumo locales, cogestionado con la
comunidad, sostenible y saludable para las/los escolares de las instituciones educativas publicas
bajo su cobertura;

Que, el articulo 4 de la Ley N2 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestidn del
Estado, establece que el proceso de modernizacion de la gestién del Estado tiene como finalidad
fundamental la obtencién de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se

. - logre una mejor atencidén a la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos
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Que, el literal e) del articulo 25 del Manual de Operaciones del PNAEQW aprobado por
Resolucidon Ministerial N2 283-2017-MIDIS, establece que la Unidad de Tecnologias de la
Informacién tiene, entre otras funciones: “Proponer y/o actualizar documentos normativos
orientados a la gestion, planeamiento, desarrollo y sequridad de las tecnologias de informacion y
comunicaciones del Programa, en el marco de lo dispuesto por el MIDIS y PCM. Promover y dirigir
la innovacidn tecnoldgica de las infraestructuras, plataformas y sistemas informdticos”;

Que, mediante Memorando N° D000228-2021-MIDIS/PNAEQW-UTI, la Unidad de
Tecnologias de la Informacion, traslada el Informe N2 D000095-2021-MIDIS/PNAEQW-UTI-DER
del Especialista en Infraestructura de Centro de Datos, quien sustenta la propuesta del
documento normativo denominado: “Procedimiento de atencidn a las/los usuarias/os internos a
través de mesa de ayuda de la Unidad de Tecnologias de la Informaciéon”, Versiéon N° 01, que tiene
por objetivo estandarizar el procedimiento de atencién a las/los usuarias/os internos del
PNAEQW a través de la mesa de ayuda, respecto a problemas y/o incidentes en el uso de los
servicios de tecnologias de la informacién y comunicaciones, la cual es remitida a la Unidad de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién para el trdmite de su aprobacién;

Que, mediante Memorando N2 D001844-2021-MIDIS/PNAEQW-UPPM, la Unidad de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién remite la citada propuesta a la Unidad de Asesoria
Juridica indicando que cumple con la estructura, requisitos y formalidades establecidas en la
“Directiva para la formulaciéon, modificacién y aprobacién de documentos normativos del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma”, asimismo, se indica que la mencionada
propuesta es congruente con las funciones seialadas en el MOP y no contraviene ni superpone a
ninguna disposicion establecida en la normativa vigente del PNAEQW, por lo que emite opinidon
favorable y recomienda continuar con el tramite correspondiente para su aprobacion;

Que, la Unidad de Asesoria Juridica mediante Informe N° DO000348-2021-
MIDIS/PNAEQW-UAJ, sefiala que el proyecto del “Procedimiento de atencidn a las/los usuarias/os
internos a través de mesa de ayuda de la Unidad de Tecnologias de la Informacién” con cédigo
de documento normativo PRO-044-PNAEQW-UTI, Versidon N° 01, cumple con lo estipulado en la
Resolucién de Direccién Ejecutiva N° D000289-2019-MIDIS/PNAEQW-DE, que aprueba la
“Directiva para la Formulacion, Modificacion y Probaciéon de Documentos Normativos del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma”, por lo que considera legalmente viable
su aprobacion;

Con el visado de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién, la Unidad de
Tecnologias de la Informacién y de la Unidad de Asesoria Juridica;

En uso de las atribuciones establecidas en el Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS y sus
modificatorias, la Resolucion Ministerial N° 283-2017-MIDIS y la Resoluciéon Ministerial N2 081-
2019-MIDIS;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR el “Procedimiento de atencion a las/los usuarias/os internos a
través de mesa de ayuda de la Unidad de Tecnologias de la Informacién” con cddigo de
documento normativo PRO-044-PNAEQW-UTI, Versién N° 01, que en anexo forma parte de la
presente Resolucion.

Articulo 2.- ENCARGAR a la Coordinacidén de Gestién Documentaria y Atencién al



Ciudadano, la notificacion de la presente Resolucién y su anexo a las Unidades Territoriales, las
Unidades de Asesoramiento, Apoyo y Técnicas del Programa Nacional de Alimentacion Escolar
Qali Warma.

Articulo 3.- DISPONER que la Unidad de Comunicacidn e Imagen efectte la publicacion
de la presente Resolucion y su anexo en el Portal Institucional del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma (https://www.gob.pe/qaliwarma) y su respectiva difusion.

Registrese y comuniquese.
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Objetivo

Estandarizar el procedimiento de atencion a las/los usuarias/os internos del Programa Nacional de
Alimentacién Escolar Qali Warma a través de la mesa de ayuda, respecto a problemas y/o
incidentes en el uso de los servicios de tecnologias de la informaciéon y comunicaciones.

Alcance
El presente procedimiento es de cumplimiento obligatorio por las unidades organicas del Programa
Nacional de Alimentacioén Escolar Qali Warma.

Base Normativa

3.1
3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y modificatorias
Decreto Supremo N° 109-2012-PCM, que aprueba la estrategia de Modernizacion de la
Gestion Publica.

Resolucién Ministerial N° 004-2016-PCM, que aprueba el uso obligatorio de la Norma Técnica
Peruana “NTP ISO/IEC 27001:2014 Tecnologia de la Informacién. Técnicas de Seguridad.
Sistemas de Gestion de la Seguridad de la Informacién. Requisitos. 22. Edicion”, en todas las
entidades integrantes del Sistema Nacional de Informatica.

Resolucién Ministerial N° 283-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de Operaciones del
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma.

Resolucién Ministerial N° 002-2021-MIDIS, que aprueba los “Lineamientos de Seguridad de
la Informacion del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social”.

Resolucién N°  129-2014/CNB-INDECOPI, que aprueba la Norma Técnica Peruana
"Aprueban uso obligatorio de la Norma Técnica Peruana "NTP-ISO/IEC 27001:2014
Tecnologia de la Informacién. Técnicas de seguridad. Sistemas de gestion de seguridad de
la informacién. Requisitos. 2a Edicion.

Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 291-2019-MIDIS/PNCM que aprueba la Directiva
N°008-MIDIS/PNCNM-DE “Mantenimiento de Equipos Informaticos, Respaldo de la
Informacién y uso del Sistema de Mesa de Ayuda en el Programa Cuna Mas”.

Definicion de Términos

4.1

4.2

4.3

4.4

Equipo informatico

Magquina electrénica a la que se introduce una serie de datos y ordenes (comandos) para que
los procese con la ayuda de la memoria interna y los devuelva en forma de resultados finales
0 como nuevos datos que permitan realizar operaciones posteriores. Entre ellos tenemos, a
las computadoras, tabletas, impresoras, fotocopiadoras, etc.

Incidente
Suceso de falla o Interrupcion de un recurso y/o servicio informatico, la cual requiere ser
atendida.

Mesa de ayuda?
Sistema disefiado para gestionar y brindar solucion a todos los posibles incidentes
relacionadas con las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Requerimiento
Necesidad de las/los usuarias/os para el uso de los recursos informaticos con la finalidad de
complementar o mejorar el desempefio de sus funciones.

Sistema de informacién
Conjunto de elementos orientados al tratamiento y administracién de datos e informacion,
organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad o un objetivo.

1 Directiva N°008-MIDIS/PNCNM-DE “Mantenimiento de Equipos Informaticos, Respaldo de la Informacion y uso del Sistema
de Mesa de Ayuda en el Programa Cuna Mas”, aprobada por Resolucién de Direccion Ejecutiva N° 291-2019-MIDIS/PNCM.
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4.6 Software
Conjunto de programas, documentos, procesamientos y rutinas asociadas con la operacion
de un sistema de computadoras; es decir, la parte intangible o l6gica de una computadora.

4.7 Soporte técnico
Es un grupo de servicios que proveen asistencia para hardware y software. En general, el
servicio de soporte técnico sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan generarse
en los equipos de cOmputo de las/los usuarias/os, mientras hacen uso de los servicios,
programas o dispositivos informaticos.

4.8 Usuaria/o Interno?
Colaborador/a que utiliza los servicios informaticos.

V. Abreviaturas y Siglas

PNAEQW : Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma

PAU : Plataforma de Atencion al Usuario

SIGO : Sistema Integrado de Gestién Operativa
SGD : Sistema de Gestion Documental

UTI : Unidad de Tecnologias de la Informacion

uT : Unidad Territorial

TIC : Tecnologia de Informacion y Comunicaciones

VI. Responsabilidades

6.1 Lasl/los jefas/es, asi como personal bajo cualquier modalidad de contratacién por el PNAEQW,
que hacen uso de los servicios de tecnologias de la informacién y comunicaciones.
6.2 La Unidad de Tecnologias de la Informacién:
6.2.1. Gestionar de manera diligente la asignacion de recursos para prestar el servicio de
soporte técnico informatico.
6.2.2. Capacitar a las/los usuarias/os en la aplicaciéon del presente procedimiento y las
actualizaciones y/o mejoras realizadas.

VIl. Disposiciones Generales

7.1 El presente procedimiento puede ser modificado y/o actualizado por efectos de evaluaciones
periddicas en su aplicacion.

7.2 Los requerimientos de soporte técnico informatico deberan ser realizados a través de la mesa
de ayuda de la UTI y de acuerdo a la naturaleza del problema la/el usuaria/o genera un ticket
de atencién en la Plataforma de Atencion al Usuario — PAU.

7.3 Los canales de comunicacién deben ser: via telefénica y/o correo electrénico.

7.4 Priorizacion de atencion:

La mesa de ayuda de la UTI, aplica los siguientes criterios de priorizacion de atencién de
soporte técnico a los problemas y/o incidentes reportados por las/los usuarias/os:

Prioridad 1 Los servicios de tecnologias de la informacion que utilizan las/los
Perdida del servicio usuarias/os se han detenido.
Ejemplo: Pérdida de conexion a la red, inaccesibilidad a los sistemas
de informacion, etc.
Prioridad 2 Los servicios de tecnologias de la informacion funcionan con
Lentitud en el | lentitud, pero las/los usuarias/os pueden continuar con sus
Firma Digital funcionamiento de los | operaciones, a través de una solucion temporal o un incremento de
DE AL ENTACION Lo0OLAR servicios de Tecnologias | recursos por un corto periodo de tiempo antes de detener el servicio
e digtaiments por SANGHEZ de Informacion y | y solucionar el problema.
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU Comunicaciones - TIC Ejemplo: Lentitud en las transacciones del sistema.
Feaha: 15,97 2001 15:21:04 -05:00 Prioridad 3 Problemas de hardware y/o software de los equipos reportados por

2 Directiva “Mantenimiento de Equipos Informaticos, Respaldo de la Informacion y uso del Sistema de Mesa de Ayuda en el
Programa Cuna Mas”, aprobada con Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 291-2019-MIDIS/PNCM.
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Problemas en el | las/los usuarias/os.

funcionamiento del

equipo

Prioridad 4 Problema o incidente en el que las/los usuarias/os pueden operar
Requerimiento de | normalmente algunas funcionalidades en el sistema, pero se ha
capacitacion en el | identificado un problema especifico que puede resolverse mediante
manejo de un sistema una funcionalidad del sistema.

7.5

Niveles de escalamiento
La UTI utiliza cinco niveles de escalamiento para la atencion de los problemas y/o incidentes
reportados por las/los usuarias/os:

ESCALAMIENTO / NIVELES DE ATENCION

Nivel 1

Integrado por el personal de Mesa de ayuda de la UTI encargado de recibir consultas,
requerimientos o incidentes de los servicios de TIC y problemas de funcionamiento de los
equipos informaticos. El personal registra la atencion y se encarga de dar solucion en el menor
tiempo posible a los incidentes haciendo uso de herramientas informaticas de apoyo (Software
para conexién remota, central telefénica, etc). De ser necesario la intervencion de un técnico
especialista para la solucién del incidente, deriva la consulta a un segundo nivel de atencion.

Nivel 2

Integrado por el personal especialista de Mesa de ayuda de la UTI encargado de las atenciones
de incidentes de los servicios de TIC (sistemas de informacion, internet,etc) y problemas de
funcionamiento de los sistemas de informacion y equipos informaticos en sitio de las/los
usuarias/os, la solucién se realiza haciendo uso de herramientas informaticas de apoyo
(Software para conexién remota, diagnosticadores de hardware, Equipos testeadores, etc).

Nivel 3
Integrado por el personal especialista de Mesa de ayuda de la UTI, a quienes se deriva los
incidentes y/o problemas a nivel de base de datos y aplicaciones.

Nivel 4
Integrado por el personal especialista de Mesa de ayuda de la UTI, a quienes se deriva los
incidentes y/o problemas a nivel de infraestructura (conectividad y redes).

Nivel 5

Integrado por el personal responsable de los servicios internos y responsable de contacto con
los proveedores de los servicios externos cuando se requiera una intervencion técnica
especializada en el servicio y/o marca del hardware / software.

7.6

Catalogo de servicios proporcionado por mesa de ayuda
La UTI a través de mesa de ayuda, proporciona el siguiente catalogo de servicios a las/los
usuarias/os que tienen problemas y/o incidentes:
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TIPO SERVICIOS DESCRIPCION DE SERVICIO
Red Configuracién
Correo electrénico Acceso / creacién / Baja de Usuarias/os
Internet Acceso de permiso
ACCESO Intranet Accesq / creacic').n Usugrio/ Baja d.e Usuarias/os
SIGA Creacién Usuario / Baja de Usuarias/os
SIAF Acceso / creacién Usuario / Baja de Usuarias/os
SGD Acceso / creacién Usuario / Baja de Usuarias/os
SIGO Acceso / creacion Usuario / Baja de Usuarias/os
Gestion de Altas y Bajas / Cambio contrasefia /
Correo OFFICE 365 Copias de correo electronico
electrénico Backups / Gestién de Altas y Bajas de Usuarias/os /
Zimbra Cambio contrasefia / Copias de correo electrénico
Internet Internet Dedicado y Conectividad / Contrataciones de servicio / Gestion
dedicado Enlace de Datos y monitoreo

Versién N° 01
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TIPO SERVICIOS DESCRIPCION DE SERVICIO
Servidores, Sistemas de
Almacenamiento Configuracion, Formateo, Gestion de Garantia
Computadoras (PCs y
Laptops) Configuracion, Formateo, Gestién de Garantia
Impresoras Configuracion, Formateo, Gestion de Garantia
Red (tipo Cable o tipo
Averia de Inalambrico) Configuracion, Formateo, Gestion de Garantia
Hardware Capturadores (Scanner,

lectores de codigo de
barras, etc)

Configuracion, Formateo, Gestién de Garantia

Criptografico (Tokens)

Asignacion, Configuracién, Formateo, Gestion de
Garantia

Equipos Biométrico

Configuracion, Gestion de Garantia y Actualizacién carga
de datos

Mantenimiento
de hardware

Servidores

Configuracion, Formateo, mantenimiento por tercero,
Gestion de Garantia Servicio

Computadoras (PCs y
Laptops)

Configuracion, Formateo, mantenimiento por tercero,
Gestion de Garantia Servicio

Impresoras

Configuracion, Formateo, mantenimiento por tercero,
Gestion de Garantia Servicio

Seguridad Informacion
(Firewall, router)

Configuracion, Formateo, mantenimiento por tercero,
Gestién de Garantia Servicio

Sistemas de
almacenamiento

Configuracion, Formateo, mantenimiento por tercero,
Gestion de Garantia Servicio

SIAF, Melissa y SIGA

Instalaciones, Actualizaciones y Backups

SGD (Sistema de
Gestion Documental)

Instalaciéon Tramitedoc y Configuracion

S_oporte de SPI1J Acceso, Instalaciones y Actualizaciones
ap“s%aflf\:voar:is y SARH Acceso,‘ Instalacio.nes, (?ambio de contrasefia
ONPE Instalacién y Configuracién
Antivirus Instalacion, actualizacién, Seguimiento
SIGO Acceso , Habilitacion, Cambios Contrasefias
Interconexion | VPN Configuracion, gestion
Apoyo / Habilitar la multiuso, video conferencia, Transmision por
asistencia Reuniones Streaming
tecnica Diagnosticos técnicos de hardware, Diagnostico de
diversos Consultas Técnicas software

VIIl. Descripcion del Procedimiento

8.1. Incidentes en Sistemas de Informacion
La/el usuaria/o comunica el problema y/o incidente a la/el informética/o de mesa de
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8.1.1.

ayuda mediante llamada telefénica y/o correo electrénico. A nivel territorial y sede
central, el problema y/o incidente es atendido por la/el informatica/o de la UT de Nivel
1 de atencidén o por la/el informatica/o de la UTI del Nivel 1 de atencién
respectivamente.

8.1.2.

La/el informéatica/o evalla el problema y/o incidente, si puede ser resuelto en el Nivel

1 de atencién, procede con la atencién del incidente y registra la atencién en el
formato de registro de atencion de mesa de ayuda (Anexo 01) y cierra el caso.

8.1.3.

Si el problema y/o incidente no puede ser atendido en el nivel 1 de atencién, indica a

la/el usuaria/o que debe sacar un ticket de atencion en el sistema PAU, a razén que,
el incidente debe ser atendido en el Nivel 2 de atencion.

8.1.4.

de atencion.

e A nivel territorial el ticket tiene que ser aprobado a través del sistema PAU por
la/el jefa/e de la UT y evaluado por la/el jefa/e de la unidad organica de la Sede
Central, aceptando o rechazando la atencion. Si rechaza la atencién, el caso
gueda en estado rechazado o denegado en el sistema PAU.

e A nivel de sede central el ticket tiene que ser evaluado y aprobado a través del
sistema PAU por la/el jefe/a de la Unidad Orgénica de Sede Central, aceptando

La/el usuaria/o genera el ticket de atencién en el sistema PAU y se apertura un caso

Version N° 01
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8.1.5.

8.1.6.

8.1.7.

8.1.8.

8.1.9.

o rechazando la atencion. Si rechaza la atencion, el caso queda en estado
rechazado en el sistema PAU.
El equipo de desarrollo del Nivel 2 de atencién recepciona el ticket, evalla el problema
y/o incidente, y define el nivel de atencién, de ser necesario recaba informacion
complementaria. Si el caso corresponde al Nivel 2 de atencién, procede con la
atencién, cierra el caso en el sistema PAU y comunica lo actuado a la/el usuaria/o por
correo electrénico y/o llamada telefénica.
Si el caso amerita escalar al Nivel 3 de atencién, envia el caso al equipo de base de
datos y aplicaciones, generando una carpeta de pase de atencidn con archivos de
actualizacion.
El equipo de base de datos y aplicaciones ejecuta la actualizacion (Ejemplo: script de
base de datos, archivos de aplicacion, etc). Si amerita la interrupcion del servicio
dentro del horario laboral, comunica por correo electrénico a las/los usuarias/os del
sistema que se detendran los servicios indicando el motivo, la fecha y la hora.
Si se presenta un error de ejecucion se solicita la modificacion al equipo de
desarrollo y continta en el paso 8.1.5.
Si la ejecucion resulta exitosa comunica por correo electrénico y/o llamada telefénica
al equipo de desarrollo, quien a su vez comunica lo actuado a la/el usuaria/o por
correo electrénico y/o llamada telefénica y cierra el caso en el sistema PAU.

8.2.Incidentes en el SGD

8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

8.2.4.

La/el usuaria/o comunica el problema y/o incidente mediante llamada telefénica y/o
correo electronico a el/la administrador/a del SGD.

El/la administrador/a del SGD evalia el problema y/o incidente en el nivel 1 de
atencion. Si es por error de digitacion, comunica a la/el usuaria/o que es por error de
digitacién y registra la atencién en el formato de registro de atencion de mesa de ayuda
(Anexo 01). Ejemplo: Error de digitacion de contrasefia. Si el problema tiene otro
origen, indica a la/el usuaria/o que debe sacar un ticket de atencién en el sistema PAU.
La/el usuaria/o genera un ticket de atencién en el sistema PAU y se apertura un caso
de atencién.

El/la Administrador/a del SGD atiende el ticket por aplicacién, comunica a la/el
usuaria/o por correo electrénico y/o llamada telefonica que el problema se soluciong,
que realice la verificacidén respectiva y cierra el caso en el sistema PAU.

8.3.Incidentes detectados en las aplicaciones por los especialistas de UTI

8.3.1.

8.3.2.

8.3.3.

Firma Digital
PROGRAMA NACIONAL
DE ALIMENTACION ESCOLAR

Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B°

Fecha: 15.07.2021 15:21:51 -05:00

La/el especialista de UTI identifica el problema y/o incidente y genera un ticket de
atencién en el sistema PAU, aperturandose un caso de atencion.

La Jefatura de la UTI autoriza la atencion por el sistema PAU, en caso de que el
sistema PAU no esté disponible, se realiza la peticiébn y autorizacion por correo
electrénico, con cargo a regularizar por el sistema PAU.

La/el especialista de mesa de ayuda evalla el problema y/o incidente y dependiendo
de su naturaleza técnica, realiza lo siguiente:

a) Remite el caso al Nivel 2 de atencién (Equipo de Desarrollo).

e El equipo de desarrollo evalla el problema y el nivel de atencion, de ser
necesario recaba informacion complementaria. Si el problema y/o incidente
puede ser solucionado, procede con la atencién, comunica a la/el usuaria/o
por correo electrénico y/o llamada telefénica que el problema se soluciond,
que realice la verificacion respectiva y cierra el caso en el sistema PAU.

e Siel problema y/o incidente no puede ser solucionado, el equipo de desarrollo
en respuesta a su evaluacion técnica en caso de ser necesario remitira
archivos de actualizacién en la base de datos y/o aplicacion, y generard una
carpeta de pase de atencion al equipo de base de datos y aplicaciones del
nivel 3, y continGia en el numeral b).

b) Remite el caso al Nivel 3 de atencion. (Equipo de base de datos y aplicaciones).
e El equipo de base de datos y aplicaciones ejecuta archivos de actualizaciéon
(Ejemplo: script de base de datos, archivos de aplicacion, etc), proporcionados
por el equipo de desarrollo. Si amerita la interrupcion del servicio dentro del
horario laboral comunica por correo electronico a las/los usuarias/os del
sistema que se detendran los servicios indicando el motivo la fecha y la hora.

Versién N° 01
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Si se presenta un error de ejecucion se solicita la modificacion al equipo de
desarrollo y continia en el literal a).

e Si la ejecucion de la actualizacion resulta exitosa comunica al equipo de
desarrollo, quien a su vez comunica lo actuado a la/el especialista de UTI por
correo electrénico y/o llamada telefénica y cierra el caso en el sistema PAU.

¢) Remite el caso al Nivel 4 de atencién. (Equipo de Infraestructura).

La/el especialista de infraestructura procede con la atencién del caso y comunica

por correo electrénico y/o teléfono al equipo de base de datos y aplicaciones la

solucién del problema y su verificacién, quien a su vez comunica la solucién al
equipo de desarrollo y este Ultimo cierra el caso en el sistema PAU.

8.4.Acceso alos sistemas de informacion

8.4.1.

8.4.2.

8.4.3.

La/el usuaria/o del PNAEQW solicita a UTI acceso a los sistemas de informacioén, a
través del Sistema de Gestién documental — SGD, en el cual adjunta el formato de
acceso a los sistemas y el anexo de compromiso de sujecion a las normas de uso del
servicio de correo electronico, internet y recurso de red compartido en el PNAEQW.
La UTI, deriva el formato a las/los profesionales de soporte (Mesa de ayuda), a través
de un proveido por el SGD.

La/el profesional de soporte recepciona el formato, revisa y procede a crear los
accesos, notificando la atencién por correo electronico y/o llamada telefénica a la/el
usuaria/o, remitiendo las credenciales (usuaria/o y contrasefa) temporales de acceso
al sistema solicitado, indicando que debe hacer el cambio de contrasefas, archiva el
proveido por el SGD, registra la atencion en el formato de registro de atencién de
mesa de ayuda (Anexo 01) y cierra el caso.

8.5.Soporte de aplicaciones y software

8.5.1.

8.5.2.

8.5.3.

8.5.4.

La/el usuaria/o solicita el apoyo para la instalacion o configuracion de aplicaciones y/o
softwares, al correo electrénico soporte.usuario@qgw.gob.pe, este debera de contener
un asunto y una descripcién del requerimiento.

La/el especialista UTI de Mesa de ayuda recepciona y asigna el requerimiento a la/el
profesional de soporte.

La/el profesional de soporte, recepciona el requerimiento, y haciendo uso de
herramientas informaticas de apoyo (Software para conexion remota, central
telefonica, Telefonia Mdvil), se comunica con la/el usuaria/o para la atencion del
requerimiento.

La/el profesional de soporte, realiza la atenciéon del requerimiento, comunica por
correo electrénico y/o llamada telefénica a la/el usuaria/o que fue atendido el
requerimiento, registra la atencion en el formato de registro de atencion de mesa de
ayuda (Anexo 01) y cierra el caso.

En caso de las Unidades Territoriales, seran atendidas por la/el especialista
informético o el que haga su vez, asimismo es aplicable del numeral 8.5.2 al numeral
8.5.4.

Cabe sefialar que estas atenciones pueden ser realizadas en el sitio de las/los
usuarias/os o en forma remota.

8.6.Averia en hardware

8.6.1.
Firma Digital
PROGRAMA NACIONAL
DE ALIMENTACION ESCOLAR
8.6.2.
Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ %dgdar Anddy FAU
20550154065
Motivo: Doy V° B 8 . 6 . 3 .

B®
Fecha: 15.07.2021 15:22:00 -05:00

La/el usuaria/o solicita la revision del equipo informatico por averia, al correo
electrénico a soporte.usuario@qw.gob.pe, este debe de contener un asunto y una
descripcion del requerimiento, en el cual consigna los datos del equipo como: tipo de
equipo, cadigo patrimonial, oficina de ubicacién, detalles del problema, tipo de bien
(CPU, Computadora Portatil, Monitor, Impresora Multifuncional, Escéaner).

La/el especialista de la UTI de Mesa de ayuda recepciona y asigna el requerimiento
a un profesional de soporte (Nivel 2).

La/el profesional de soporte, recepciona el requerimiento y mediante el uso de
herramientas informéaticas de apoyo (Softwares de diagndstico de hardware, Equipos

3 Las contrasefias son establecidas por el usuario, estas deberan contener como minimo 8 caracteres, y debera estar
compuesta de letras mayusculas, letras minasculas y simbolos.

Versién N° 01
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8.6.4.

8.6.5.

testeadores, etc). realiza la revision, diagnoéstico, solucion o posible solucion del
hardware, comunica por correo electronico lo actuado a la/el usuaria/o, registra la
atencién en el formato de registro de atencion de mesa de ayuda (Anexo 01) y cierra
el caso.

Si el diagndstico y/o solucién de la averia tomara mas de 60 minutos, la/el profesional
de soporte comunica por correo electrénico a la/el usuaria/o que el equipo sera
trasladado a la oficina de UTI para continuar con su revision.

La/el profesional de soporte concluida la revision, diagnéstico, solucién o posible
solucion del hardware, comunica por correo electronico lo actuado a la/el usuaria/o,
devuelve el equipo, registra la atencién en el formato de registro de atencion de mesa
de ayuda (Anexo 01) y cierra el caso.

En caso de las Unidades Territoriales, estas seran atendidas por la/el especialista
informatico o el que haga su vez, asimismo es aplicable del numeral 8.6.2 al numeral
8.6.5.

8.7.Apoyo / Asistencia técnica diversos (Fallas de internet, traslado de equipo, fallas de
conectividad, etc.)

8.7.1.

8.7.2.

8.7.3.

8.7.4.

La/el usuaria/o solicita el apoyo o reporta el requerimiento, al correo electrénico
soporte.usuario@qw.gob.pe, este deberd de contener un asunto y una descripcién
del requerimiento, también consignara su niumero de teléfono.

La/el especialista de la UTI de Mesa de ayuda recepciona y asigna el requerimiento
a un profesional de soporte.

La/el profesional de soporte, recepciona el requerimiento, este haciendo uso de
herramientas informaticas de apoyo (Software para conexiéon remota, central
telefénica, telefonia mavil), se comunica con la/el usuaria/o para la atencion del
requerimiento.

La/el profesional de soporte, realiza la atencién del requerimiento, cuando este
termine comunica por correo electrénico y/o llamada telefénica a la/el usuaria/o que
fue atendido el requerimiento, registra la atencién en el formato de registro de atencion
de mesa de ayuda (Anexo 01) y cierra el caso.

En caso de las Unidades Territoriales los requerimientos seran atendidos por la/el
especialista informético o el que haga su vez, asimismo es aplicable del numeral 8.7.2
al numeral 8.7.4.

Cabe precisar que estas atenciones pueden ser realizadas en el sitio de las/los
usuarias/os o en forma remota.

8.8.Video conferencia

Firma Digital
PROGRAMA NACIONAL
DE ALIMENTACION ESCOLAR

Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B

Fecha: 15.07.2021 15:22:10 -05:00

8.8.1.

8.8.2.

8.8.3.

8.8.4.

La/el usuaria/o solicita la habilitacién de una o varias video conferencias, al correo
electrénico soporte.usuario@gw.gob.pe , para el caso de la Sede Central y/o al
correo electrénico de la/el especialista informatico para el caso de las Unidades
Territoriales. Este debe contener un asunto y una descripcion del requerimiento,
adjuntando el formato de solicitud del servicio del Sistema de Video Conferencia (ver
Anexo N° 02), el mismo que se puede descargar del
link http://intranet.qaliwarma.gob.pe/index.php?p=soporte,también consignara su
ndamero de teléfono.

La/el especialista de la UTI de Mesa de ayuda y/o las/los especialistas informéticos
de las UT recepcionan el requerimiento para su atencion y lo asignan a un profesional
de soporte.

La/el profesional de soporte y/o la/el especialista informatico, recepciona el
requerimiento, verifica la disponibilidad y realiza la programacion de la sala de video
conferencia.

La/el profesional de soporte y/o la/el especialista informatico comunica por correo
electrénico a la/el usuaria/o la disponibilidad de la sala de video conferencia y los
datos de accesos a la reunion, registra la atencién en el formato de registro de
atencion de mesa de ayuda (Anexo 01) y cierra el caso.

Para los casos en donde las/los usuarias/os requieran una copia de grabacion de la
videoconferencia, la/el profesional de soporte técnico y/o la/el especialista remite la

Version N° 01
Resolucién de Direccién Ejecutiva N° D000182-2021-MIDIS-PNAEQW-DE

Pagina 9 de 21


mailto:soporte.usuario@qw.gob.pe
mailto:soporte.usuario@qw.gob.pe
http://intranet.qaliwarma.gob.pe/index.php?p=soporte

PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LAS/LOS USUARIAS/OS PRO-044-PNAEQW-UTI
INTERNOS A TRAVES DE MESA DE AYUDA DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

copia de la grabacion a la/el usuaria/o y/o lo almacena en un repositorio destinado
para tal fin.

IX. Anexos
Anexo N° 01: Formato de registro de atencion de mesa de ayuda.

Anexo N° 02: Formato de solicitud de servicio del sistema de video conferencia.

Firma Digital
PROGRAMA NACIONAL
DE ALIMENTACION ESCOLAR

Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 15.07.2021 15:22:22 -05:00
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ANEXO N° 01
Ministerio de D Il Vi fisteri Programa Nacional
inisterio de Desarrollo pEViceministerios de Alimentacién Escolar PRO-044-PNAEQW-UTI-FOR-0001
e Inclusion Social de Prestaciones Sociales PRyt
Version N° 01 FORMATO DE REGISTRO DE ATENCION DE MESA DE AYUDA Pag.N°1del
USUARIA/O A P P PERSONAL
N° FECHA SEDE AFECTADA/O O SIBI%IA\NOA DESCISIPRCI:EI(Q)SE%I?IMIEﬁ?gLEMA DESCSRATSICOINOI\?E A TIPOLOGIA ESTADO DE SOPORTE
SOLICITANTE ASIGNADO
Leyenda:
TIPOLOGIA ESTADO
De acuerdo al cuadro de | Atendido
catdlogo de mesa de | Pendiente
Servicios de ayuda columna | En Progreso
TIPO
V° B° Especialista TIC / Especialista informatico Ve B° Jefale de Unidad / Jefa/e de UT
Firma Digital
PROGRAMA NACIONAL
DE ALIMENTACION ESCOLAR
Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard
Motivo: Doy V° B®
Fecha: 15.07.2021 15:22:33 -05:00
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PRO-044-PNAEQW-UTI

ANEXO N° 02
L, -044.-
5 ; , inisterio d I Programa Nacional PRO-044
@ PERU | Mfus= o deDeaal dl AlinientackinEscolar PNAEQW-UTI-
e Inciusion >ocia
QALI WARMA FOR-0002
Versién o
N° O1 FORMATO DE SOLICITIUD DE SERVICIO DEL SISTEMA DE VIDEO Pag.N°1del
CONFERENCIA
Fecha.......... | foeinnn

USUARIA/O SOLICITANTE:
A cargo de la videoconferencia

PROGRAMADO PARA

FECHA(S): DE (HORA INCIO): A (HORA TERMINO): OBSERVACIONES:
01
02
03
REQUIERE SER GRABADA LA EN CASO SEA EN LA SALA MULTIUSO: REQUIERE SER TRANSMITIDO
REUNION. CUENTA CON LA AUTORIZACION POR STREAMIG
SI( ) NO () SI( ) NO () SI( ) NO ()

OBJETIVO DE LA

VIDEOCONFERENCIA

USUARIAS/OS PARTICIPANTES

DESCRIPCION DE LA/EL USUARIA/O

CONDICION DE PARTICIPACION

Obligatorio: Si( ) No( ) - Invitada/o (

Obligatorio: Si( ) No( ) - Invitada/o (

Obligatorio: Si( ) No( ) - Invitada/o (

Obligatorio: Si( ) No( ) - Invitada/o (

~ |~ |~ |~ |—

Obligatorio: Si( ) No( ) - Invitada/o (

Sala asignada:

INFORMACION TECNICA DE ENLACE:

Ping de Acceso: ***** (reservado al personal de Informética o personal autorizado)

Firma Digital
PROGRAMA NACIONAL
DE ALIMENTACION ESCOLAR

Atentamente

Nombres y Apellidos de la/del solicitante

Firmado digitalmente por SANCHEZ

DE LA CRUZ Edgar Anddy FARequerimiento de grabacion:

20550154065 hard

Celular o Anexo telefénico:

Motivo: Doy V° B® - Ala UTl se le facultara la grabacion de la reunion (video conferencia) siempre y cuando esté autorizado por la/el usuarialo y también la plataforma

Fecha: 15.07.2021 15:22:45 -05:00 s
tenga la opcion.
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PRO-044-PNAEQW-UTI

X. Diagrama de Flujo

10.1.

Incidentes en Sistemas de Informacién
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Firma Digital
PROGRAMA NACIONAL
DE ALIMENTACION ESCOLAR

Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B®

Fecha: 15.07.2021 15:22:54 -05:00
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INTERNOS A TRAVES DE MESA DE AYUDA DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS
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10.2. Incidentes en el Sistema SGD

Mediante llamada
tulefonica o corren
elackronico.

Comunicar &l
pronlema yla
Inidente

(Genarar bicket

e alencion en
platafarma PAL

Usuaria/o

Inicio del proceso

Indicar & Usuariafo Comunicar al

Atencion de incidentes en el sistema SGD

Ejermgla: Error g : ni
g LL \lgjs,ﬁnrzr: que debe generar Atender ticket Usuaria/o que
w IFCT'CIhl‘l!':'.l%eﬁa ficket da atencion por zplicacian &l problema ha
[} ' en plataforma PAL sido subsanado
E Fin del procesa
0
‘E i :
% Madianta corrag elactrinic
g o via telefonica, Adems, se
i Evaluar problemas yfo Brindar soporta e splleta vrificacion e lafel
'E ";rl:,ldlil;rl,‘r‘ ﬁld’; Ldll'\.-‘};(.:'r.l:l en Nivel 1 de Registrar el case = UEJ-lBI'ia-"C ustanala,

> BETRT QE QIQRACHN N
3 Fin del
< {Fl problema es originado n del procesa
por error de digitacion?
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10.3. Incidentes detectados en las aplicaciones por los especialistas de UTI

i
2
&
=
]
5
- ¢Fl casa comesponde LE] case comesponde
o Nl 2 de atencidn® al Nivel 3 Ces atencin?
N Hio P si
3 - \
|3 =@ -
P Fin deil procesa
g | & E b4
2 (=) &
. =)
a
i’ Comunicar @ tags)
ireniCe i et saaria/o vl comen o
Narnpdes teettnics
Fin del prac=sc
§ 2
g‘ Ha
3 fuf Sollcitar .
3 modifcacds s )
s o inase ®
= e Ciezarioilo 3
& T iRequicrs B Intarmrupoisn 1 LSe presenta error <
3 . del servicio dentre del s en 3 ejecucton?
= Ejampin: Sopt g Forario labora? Mesianta catran
2 Bata da Datas, Rlectrenica @ indicanos
k] ArCnivoE de Mot fecha y nara
= anlcadion, ate o corta.
r 3
- i
£ :
& Pur corm=a
clectrénice o
temnda tedeforica
. .. 2 o -
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PRO-044-PNAEQW-UTI

10.4. Acceso alos Sistemas de Informacién

Acceso a Sistemas de Informacién

Usuaria/o

O—

Inicio del proceso

internat y recurso de

Del servicio de carreg
electronica institucional,

red

compartido en el PRAEQW.

( Solicitar formato
de accesoa
sistema de
informacian

Atraves del
Sistema de
Gestion
documental — 5GE

compromisc de
sujecion a normas
de uso

Adjuntar anexo de

Responsable UTI de derivacion

Defivar formatas
3 lasflos
prafesionales dz2

sgporte

Atraves de un
Proveido por el
Sl

Profesional de sosporte

h

Recepcianar
fomato

Revisar formato

Crear acoesos

salicitadas

MNotiflcar y remitie
credenciales
temporales de
acresg 3 las/los
usuariasios

A través de comen
electronico o via
telefonica. Se Je indica
cambio de contraseia

Registrar la
aiencion

Fin del proceso

De acuerdo &l

farmato del Anexo
N°1 del prasente

pracedimiento.

DE ALIMENTACION ESCOLAR

Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard
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INTERNOS A TRAVES DE MESA DE AYUDA DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

10.5. Soporte de aplicaciones y software

Soclicitar apoyo en
o Instalacian y La salicitud es mediante
.“g configuracicn de  F-------mmmmmmmo- carreq eleciranico
aghcaciones yia soparie usuano@gw.gob pe
. software
Inicio del Proceso
L
E )
o Z
o
= b 4
=
gt | Recepcionar y-asignar el
» [E :
w =2 reguerimiento a un
c E : profesional de Saporte
o 5 o Tecnico
8§ |%
—_ [
n ad
m
L] itiliza & formnato
'; diel Anexa M7 01
= g ¥
3_ a Comunicar con la/el Realizar la
ﬂ E‘ Lsilariaso para la alencian y Regqistrar fa
a atencion de camunicar a fajel atenci
= rEguertmients USUANaFs
E ............ 3 Fin del Proceso
Firma Digital g : :
PROGRAMA NACIONAL “E 41..1-.‘.-? usQ de herramignias ; B
DE ALIMENTACION ESCOLAR & infarmaticas de apoya . Ls comunicacitn s por
Firmado digitalmente por SANQHEZ (Software de conexian - -| correg electranico Wia
D LA CRUZ Edgar Anddy FA remota, telefona, eic) telstann
Motivo: Doy V° B®
Fecha: 15.07.2021 15:24:48 -04:00
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PRO-044-PNAEQW-UTI

10.6. Averia de Hardware

Usuario/o

Solicitar la reviston
del equips
infarmatico por averia

Inlcio del Procesa

Lo solicitn al correo
elactronico
sopotte usuario@gw gob.pe,
precianda f informacion del
BGUIpa

Ezpecialista UT! de Mesa
de ayuda

Recepcinnary as

TEQUENMISnTD | Un

Movel 2

profesinnal ge Soporte de

La comumicacion
& ol carren
slgctronico

Averia de hardware

Profesional de Soporte

Firmado digitalmente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard
Motivo: Doy V° B®

Realizar la revision
nsito del equipo

Hate use de Reiramientas
infarmuticas de apayo
(Software de conexian

remota, lelafang, ete)

La atencion
tomara mas de
B0 minutos

Comunicar al sl
usuariajo que el equipn
serd traslzdadoa UT
para continuar can la
FEVIRIAN

Realizar |a revision,
diagnostico

Firma Digital )
PROGRAMA NACIONAL Con ¢l apayn de Softwares de
DE ALIMENTACION ESCOLAR dizgnosticn de hardware

Equipa testeadares, £

Dievolver yio entr
realizar |3 rovision !

duagnostice, oluciin o
posible salucion de
hardware

&l equipo a la/el
Usuanasn
comunicands la
actuado por cormeo

Elaborar up reparte

Registiar la

Registrar I

atencion

; Fin del Procesa

Utillza e farmata
ael Anaxa N* 01

alencion

Lamun :
Lsliaria/o,

L& comunicacian
&5 piar Cofen
glectronico

Utilizs el farmate
el Aneva N* (1

Fin del Proceso

Fecha: 15.07.2021 15:24:55 -05:00
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION A LAS/LOS USUARIAS/OS

INTERNOS A TRAVES DE MESA DE AYUDA DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS

DE LA INFORMACION

PRO-044-PNAEQW-UTI

10.7. Apoyo / Asistencia técnica diversos (Fallas de internet, traslado de equipo, fallas de conectividad, etc.)

=] o
Caliciiar apovo 5
:;.3 it e Al carren electranicn
5 MEPRER R soparte usuanc@guwqob pe
3 e & T e
g ncidencia 2 4
Inicio del Process
o
2
£ |8
= |2 3
H @
s |22
u I5 E Recepciorar y asignar el
E s ® raguenmients o un
. a2 profesional de Soparte
= "
[} ]
U 4
c i
@ w
E Litilizz el formato
el Anexo WD
.
a W b
- B e e A e e At 1 AR ™
g- g pmdnicar con |afe Fealizar la stencion i
& usuana/o para la comunicar a lafel usuarafo Regigtrar la
< : fin ot .
P atencicn de gue fue atendido &l atencion
- reguernmientc f i.'-'.|-IL'ri'II arita
“m A
E ............ X Fin del Proceso
. - n ;
Firma Digital - Hace usa de herramientas .
PROGRAMA NACIONAL E informaticas de apoyt La comunicacion es por
DE ALIMENTACION ESCOLAR LUEET : 5
{Software de conexidn - carren lectranico y/a
Fi do digital SANCHEZ,| el | i 2,
D'éqi%R'ggaEﬂégglreApnfgdy RN, remols, telefono, el telgfone
20550154065 hard
Motivo: Doy V° B

Fecha: 15.07.2021 15:25:02 -05:00
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10.8. Video conferencia

Solicitar |z atencion de video Adiuntando el formato del

] Ly £

< ganteranciz al careo Anexo N 02, 5i s usuaria

‘E electronico de UT I =alicitara al

§ soparte usuano@ow,gob pe Infarmatice de la UT
Iricie del Procese

Encaso de UT, esta
-| actividad sera realizada por
gl Infermaticn de la UT

Y

Recepoinnar gl
requerimiznta y lo-asigna al

especialistz o al profesional
de soporte

Especialista UTI de Mesa
de ayuda

Utiliza #! formata
del Anexa N 01

; 0

Video conferencia

Hegistrar f

{"_' 3 atenclon
] Varificar la Realizar 2 Comunica a fafel usuaniala y
E‘ disponibilicad de la programacion de la la disponibilidad y les Firi dal Procasa
i sala de video sala de video datos de acceso a la video N/
2 conferantis tofferencia danferentia Se grabara la 3
: o , il _
. .. ‘i g Remitir una copla de
il:ar:\;‘[::g;t:! "E En caso de UT, esta actividad La ¢omunicacion es por Ia Vides rnr.lr_p:n:r:rm
DE ALIMENTACION ESCOLAR o Pt el o 2 lafel wsuarta/o

serd realizada parel
Informatico de la UT

:_ Utiliza &l farmata Fin dal
dal Anexa N* 01 Procesn

telefanc

Firmado digitaimente por SANCHEZ
DE LA CRUZ Edgar Anddy FAU
20550154065 hard

Motivo: Doy V° B®
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