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RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 000490-2020-GG-PJ

VISTOS:

El Informe N° 1377-2020-OAL-GG-PJ, de la Oficina de Asesoria Lega,

Memarando N° 0969-2020-GP-GG-PJ, de la Gerencia de Planificacion, el Informe N° 168-: 040-
SR-GP-GG-PJ, elaborado por la Subgerencia de Racionalizacion, y el Informe N° 019:2020-
SSETI-GI-GG-PJ, de la Subgerencia de Scporie de Servicios de Tecnologia de la Informacion de
iz Gerencia de Informatica, con relaciér a los pproyectos de documentos normativos siguientes:
procedimiento denominado “Uso de‘ia plataforma on premise de videoconferancia del Poder
Judicial”; procedimiento denominado: “instalacion y desinstalacion de Software (soporte técnico)’;
procedimiento denominado “Mantenimiento de Hardware” e Instructivo dencmiriado: “Catalogo de
Servicios”; y

CONSIDERANDO:

Pritviero. - Que, mediante R.A. N° 478-2019-CE-PJ, se aprueba la Directiva N°

010-2019-CE-P.}); “Cisposiciones para el desarrollo de dou,mentos normativos en el Poder

Judicial’, normativa que dispone en el numeral 6.4, que el “Informe de sustentacién para la

presentacién del proyecto normativo Constituye el doclimanto que expresa las motivaciones de |a

propuesta ngrmativa, describiendo: a. La situacion probiematica actual que se pretende resolver;

b. La exisiencia de vacio en la normatividad vigente = la necesidad de regular una norma general

para fires operativos; c¢. El sustento normaiive, precisando de ser el caso, el documento

normativo que se modificaria o derogaria; d. Los beneficios que generaria la implemeiitacion del

documento normativo; y e. Los costos aue demandaria su implementacion, de ser @i caso. Su

formulacién estara a cargo de la dependencia que presente el proyecto normative, ‘para lo cual

contard con el apoyo técnico de Subgerencia de Racionalizacion, o de fa Unidad de

FHE/! *irma Pla_neamient_o y Desarrollo, en el'caso de las Cortes Supgriores de Justicia, que operen como

FJFN Digital Unidades Ejecutoras. Debe presentarse de manera conjunta con el prayecto de documento
normativo, para el adecuade analisis del mismo.”

Firmade digitalmente por
PITAZ DIAZ Pedro Martin

Doy g o Segundo. - Que, a través del Informe N° $319-2020-SSSTI-GI-GG-PJ,
ha: 28.09.2020 13:16:14 -05:00

elaborado por la Subgerencia de Soporte de Servicios de Tecnologias de Informacion, unidad

organica de la Gerencia de Planificacion, se sostiene que “...siguiendo el marco metodologico

FHFH Firma definido en el “Fian para la Implementacién de la Gestién nor Procesos en el Poder Judicial”

] Digital aprobado en ia . Resolucién Administrativa N.° 233-2019:CE-PJ, es importante destacar que

Firmado digialmente por mediante fa actualizacion de los...procedimientos e irisiructivos se adecuan los documentos ce

PN aoreoomane man Alberto - gastin gue resultan relevantes en el marco de la impiementacion de la Norma Técnica Peruana

Feahs: 28,90 2000 114512 0500 1SO_S7(101:2017 sobre “Sistemas de Gestién Anti- Soborno”...”. En ese sentido, procede a

realizar las actualizaciones de los siguientes documentos normativos: Procedimiento de

FHPJ : instalacién y desinstalacion de software; Procedimiento de mantenimiento de  hzrdware;

Firma_ i N\ : , . D) M

FHFH Digital Procedimiento de Uso de la Plataforma On Premise de videoconferencias del Pgder Judicial e

L\

Instructivo del Catalogo de Servicios de !a Gerencia Informatica.

Firmado digitalmente pct PEREZ
SILVA Guillermo FAL 20159981216

HMotvo: Doy Ve 6° Tercero. — Que, a través del Informe N° 168-2020-SR-GP-GG-PJ, la
Fecha 2608200 102659-95%° gybgerencia de Racionalizacién de la Gerencia de Planificacion de !a Gerencia General del
Sl Poder Judicial, emite opiniér: técnica favorable a los cuatro (04) proyex .tos propuestos, decision
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gue es ratificada por la Gerericia’ de Planificacion, como su o6rgano de linea, mediante
Memorando N° 0969-2020-GP-GG-PJ.

Cuarto. - {Jue, por su parte, la Oficina de Asef:oria Legal de la Gerencia
General del Poder Judiciai, mediante Informe N°  -2020-OAL-GG-#J, sostiene que con respecto
al proyecto de procedimiento denominado “Uso de la Plataforma o#i premise de videoconferencia
del Poder Judicial’, ¢ste tiene como objetivo establecer liceamientos para garantizar el uso
adecuado de la Plataforma de Video Conferencia del Poder Judicial por parte de Magistrados,
Funcionarios y Servidores Judiciales a nivel nacional; y'resulta de cumplimiento obligatorio por
parte de Maaistrados, Funcionarios y Servidores Judicizies a nivel nacional que hagan uso dal
servicio de ia Plataforma de Video Conferencia del Poder Judicial; con respecto al proyects de
procedimiento denominado “Instalaciéon y desinsiziacion de Software (soporte técnico)’, este
tiene como objetivo establecer un procedimienio estandarizado que garantice una zdecuada
atencion al usuario final del Poder Judicia!. E! propdsito de este procedimiento, es garantizar la
correcta atencion de los requerimientos de instalacion y desinstalacion del software picpiedad de
la entidad, asi como el adecuado contre! €n el uso de las licencias, y es de aplicacidn para todos
los equipos de computo de propiedad del Poder, este procedimiento, debera sar utilizado por los
responsables de la Subgerenciz de Soporte de Servicios de Tecnologias ¢e Informacion y las
Areas de Informatica de las Coites Superiores de Justicia a nivel nacienal; con respecto al
proyecto de procedimiente deriominado “Mantenimiento de Hardware”, este tiene como objeto
establecer el procedimienic para planificar y ejecutar el mantenimieinto preventivo y correctivo de
hardware que garantice ei buen estado de las computadoras, impresoras y laptop de propiedad
del Poder Judicial, siendo de aplicacion para el hardware administrado por la Dependencias del
Poder Judicial, debera ser distribuido y utilizado por los resizansables de Informatica de la SSSTI
y Areas Informaticas de las diferentes Cortes Superiores de Justicia; y con respecto al proyecto
de instructiva denominado “Catalogo de Servicios”, este tiene como objeto establecer un
Instructive 'gue permita garantizar que todos los casos de incidencias y/o requerimientos
reportagios al centro de Servicio — Service Desk s2an los servicios detallados en el presente
documeito, siendo de cumplimiento por parte’deia Gerencia de Informatica del Poder Judicial,
en iuncidbn a los servicios que solicitan los usuarios internos, asi como a otras: eniidades
relacionadas a este Poder del Estado.

FHFL rirma Sexto. — Que, asimisnio, sostiene que el Informe N° 168-2020-SR-GP-GG-PJ,
FJFM Dlgltal:omlenda que para la aprobacion del proyecto de procedimiento “Uso de ia plataforma on
s aamenepor PYEMISe de videoconferencia dei Poder Judicial”, no se debera dejar sin efects ningun documento
ossinis e Mformativo pues carece de anizcedentes; para la aprobaciéon del proyecto de procedimiento
s teo00 131614 ShStalacion y desinstalaciéri de software (soporte técnico)’, se debera dzjar sin efecto la R.A. N°
536-2013-GG-PJ; para ia aprobacion del proyecto de procadimiento “Mantenimiento de

pJpJ Fi “.Bardware estando a que la R.A. N° 601-2013-GG-PJ, apioso tres (03) procedimientos:
FHFH Dlglgi ced|m|ent0 de masitenimiento de hardware, procedimiento-de generacion de Backup y copia
e Backup y precedimiento de gestion de cuentas y de acceso de usuario, se debe dejar sin

Fmado digtamente por.  ofecto el “procedimiento de mantenimiento de hardware”, asi como el procedimiento de gestion
Woma boyve s " de cuentas y de acceso de usuarios que fue actualizaos con R.A. N° 036-2020-GG-PJ; y en !o
Fecha: 28002020 114512 Peferente al procedimiento de generacion de Backup y copia de Backup, este se encuentra adn

FHPJ Firm, V|gen\e

AiAl Dlgltal Séptimo. - Que, en cuanto 4l nivel de aprobacion, conforme al numerai 7.1 de
Fimaco digramente per peé Dir€Ctiva N° 010-2019-CE-PJ, “Disposicicines para el desarrollo de documentos noitativos en
Siva culemo P 20598 oder Judicial”’, aprobada por la R.A. N° 478-2019-CE-PJ, corresponde a la Gerencia General

Motivo: Doy V° 5°

Fecha: 28.00 20 10.26:55 Gb84 Poder Judicial, su aprobacion.
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En consecuencia, contando con los vistos de la Gerencia de Planificacion,
Subgerencia de Racionalizacion, Gerencia de Informatica y Oficina de Asesoria Legal de la
Gerencia General del Poder Judicial, estando a la Directiva N° 010-2019-CE-PJ, “Disposiciones
para el desarrollo de dcclimentos normativos en el Poder Judiciai”, aprobada por la R.A. N° 478-
2019-CE-PJ, y conicime a las facultades establecidas en la-R.A. N° 291-2019-P-PJ, del 15 de
mayo de 2019;

SE RESUELVE:

Articulo Primero. - APROBAR los siguientes documentos normativos guie, £n
anexge, forman parte integrante de la presente resciucion:

1. Procedimiento denominado:
“Uso de la plataforma on premise de videoconferencia del Poder Judicial’.

2. Procedimiento denominado:
“Instalacion y desinstal2zion de Software (soporte técnico)”.

3. Procedimiento denaminado:
“Mantenimiento ¢ie Hardware”.

4, Instructivo denominado:
“Cataloga de Servicios”.

Articulo Segundo. — Déjese sin eiecto la R.A. N° 536-2013-GG-PJ, que
aprobo ! “Procedimiento de instalacion y desinstalacion de software” y la R.A. N° 601-2013-GG-
PJ, aue aprobd el “Procedimiento de mantenimiento de hardware”, y el “Procedimiento de gestion
de cuentas y acceso de usuarios”, debiendo guedar vigente sélo el “Procedimiento de generacion
de Backup y copia de Backup”. Déjese siri efecto cualquier otra disposicion que se opeiiga a la
presente.

Articulo Tercere. - Publicar la presente resolucion y el docurviento aprobado,
en el Portal Institucional del Poder Judicial para su difusion y cumplimiento.

Registrese, Comuniquese y Camplase.
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1. OBJETIVO

Establecer un Instructivo que permita garantizar que todos los casos de incidencias y/o
requerimientos reportados al centro de Servicio — Service Desk sean los servicios
detallados en el presente documento.

2. ALCANCE

El presente documento es de cumplimiento por parte de la Gerencia de Informética del
Poder Judicial, en funcién a los servicios que solicitan los usuarios internos, asi como a
otras entidades relacionadas a este Poder del Estado.

La Gerencia de Informatica solo brindard los servicios detallados en el presente
documento, los cuales podran ser reportados a través de los medios dispuestos y que
son descritos en el Procedimiento de Atencién del Usuario (Centro de Servicio — Service
Desk), con cédigo P-01-2019-GI-GG-PJ, aprobado mediante la Resolucién
Administrativa 000036-2020-GG-PJ.

3. BASE NORMATIVA

3.1. Resolucion Administrativa 010-2004-CE-PJ: que aprueba el Reglamento interno
de trabajo del poder Judicial.

3.2. Resolucion Administrativa No 027-2010-CE-PJ que aprueba la Directiva No 002-
2010-CE-PJ, "Normas de Seguridad de la Informacién Almacenada en los Equipos
del Poder Judicial”.

3.3. Resolucion Administrativa N° 180-2010-CE-PJ que aprueba la Directiva 005-

2010-CE-PJ, “Normas de seguridad fisica y del entorno del Poder judicial”.

3.4. Resolucion Administrativa N° 457-2011-GG-PJ que aprueba la Directiva 004-

2011-GG-PJ, “Implementacion de medidas de Eco eficiencia en el Poder Judicial”.
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3.5.

Resolucion Administrativa n° 108-2012-CE-PJ que aprueba la Directiva 004-2012-
CE-PJ, “Normas que regulan el uso de las Tecnologias de Informaciéon y
Comunicaciones en el Poder Judicial”.

3.6. Resolucién Administrativa N° 410-2019-CE-PJ que aprueba la Directiva 007-
2019-CE-PJ, “Normas para el uso de Internet en el poder judicial”.

3.7. Resolucién Administrativa N° 410-2019-CE-PJ que aprueba la Directiva 008-2019-
CE-PJ, “Normas para el uso del servicio de correo electrénico en el Poder
Judicial”.

3.8. Resolucién Administrativa N° 478-2019-CE-PJ que aprueba la directiva N° 010-
2019-CE-PJ, “Disposiciones para el Desarrollo de Documentos Normativos en el
Poder Judicial”.

3.9. Resolucion Administrativa N° 000036-2020-GG que aprueba el Procedimiento con
codigo P-01-2019-GI-GG-PJ, “Procedimiento de Atencion del Usuario (Centro de
Servicio — Service Desk)”.

3.10. Resolucion Administrativa N° 000036-2020-GG que aprueba el Procedimiento con
codigo P-04-2019-GI-GG-PJ, “Procedimiento de Gestion de Cuentas y Acceso de
Usuarios”.

. DEFINICIONES
4.1. Activos Informéticos: Pueden ser:

4.1.1. Equipos Informéticos: Computadora, CPU, Monitor, Teclado, Mouse,
Portétil (Laptop), Impresora laser, impresora laser a color, impresora matriz
de punto, impresora a color (inyeccion de tinta), impresora térmica,
impresora ticketera, lectora de cédigo de barras, escaner, equipos de audio
y video para las salas de juzgamiento, servidores, lectoras externas de
DVD, parlantes, huellero, fotocopiadora, pizarra digital, equipos de
comunicacion de videoconferencia.

4.1.2. Insumos y Consumible: Téner, Kit de mantenimiento, fotoconductor, Kit
alimentador ADF.

4.1.3. Partes y Piezas: procesador, cooler, memoria, tarjeta de red alambricas e
inaldmbricas, tarjeta madre, memoria RAM, Disco Duro interno.

4.1.4. Accesorios: estabilizador de corriente, UPS, supresores de pico y/o
regletas.

4.1.5. Telefonia: Centrales, teléfonos fijos, anexos (extensiones), lineas
telefénicas.
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4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.1.6. Infraestructura Tecnoldgica: Servidores fisicos y virtualizados, storage,
router, switch, Access Point (AP), antenas, Aire Acondicionados de
Precision, cualquier otro componente de infraestructura del Data Center.

4.1.7. Software Base: Incluye Sistema Operativo, Herramienta de Ofimatica,
Cliente de correo electrénico, Navegador de Internet.

4.1.8. Aplicativos PJ en Produccioén: Incluye sistemas Jurisdiccionales y
Administrativos (Ver Anexo 1 — Tabla 1A).

Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA — Operational Level Agreement): Son
los tiempos establecidos de manera interna en la Gerencia Informatica, donde se
especifican los compromisos de tiempos de respuesta del nivel de atencién
llamado “Nivel 2”7, en la prestacion de un determinado servicio.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA — Service Level Agreement): ESs un
acuerdo entre la Gerencia Informética y los usuarios del Poder Judicial, con el
objeto de fijar los tiempos de respuesta en la entrega de un servicio determinado.
En el SLA se detalla el tiempo de respuesta de atencién al usuario.

Aplicativos del Poder Judicial: Son los sistemas de informacién desplegados
sobre la infraestructura tecnolégica del Poder Judicial. Se clasifican en sistemas
Jurisdiccionales, Administrativos, de Interoperabilidad y de Inteligencia de la
Informacion. Los aplicativos que se encuentran en Produccion, son listados en el
Catalogo de Servicios vigente.

Catélogo de Servicios: Es la relaciéon de servicios actualmente disponibles que
presta la Gerencia Informatica a través de su Service Desk (Centro de Servicio) a
los Responsables de Informatica, usuarios internos y externos relacionados con el
Poder Judicial.

Impacto: Grado de desviacion sobre la operatividad normal del servicio listado en
el Catalogo de Servicios vigente.

Incidente: Es cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un
servicio y que causa o puede causar una interrupcion o una reduccion de calidad
del mismo. Pueden afectar a los servicios listados en el Catalogo de Servicios
vigente.

Priorizacion: Es la accion de asignar una prioridad al ticket de atencion, tomando
en cuenta la relacion de impacto y urgencia del incidente o requerimiento.

Requerimiento: Es cualquier peticion que requiera una modificacion de la
infraestructura. Pueden afectar a los servicios listados en el Catalogo de Servicios
vigente.

Service Desk (Centro de Servicio): Consiste en la administracion de un solo
punto de contacto para el procesamiento de informacién que permitira registrar,
resolver y hacer seguimiento en forma agil, eficiente y eficaz a cada uno de los
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4.11.

4.12.

incidentes y requerimientos informaticos reportados por los Responsables de
Informatica de las diversas dependencias del Poder Judicial, con una Unica
infraestructura capaz de canalizar las soluciones, garantizando su cumplimiento
dentro de los tiempos estipulados.

Servicio: Es un medio para entregar valor a los usuarios, facilitandoles un
resultado deseado y predecible. Debe tener dos caracteristicas: ser util (debe
cumplir con un objetivo o una finalidad), y ser de garantia (debe asegurar niveles
minimos esperados de disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad).

Urgencia: Lapso de tiempo aceptable para el usuario respecto a la duracion total
de la falla.

. RESPONSABLES

5.1. Gerente General: Es responsable de la aprobacién del presente documento.

5.2. Gerente de Informética: Es responsable de difundir el presente documento.

5.3. Subgerente de Soporte de Servicios de Tecnologias de la Informacién: Es
responsable de la revision del presente documento y propiciar su aplicacion.

5.4. Coordinador de Service Desk: Es responsable de la supervisién del control de
cambios del presente documento. Este documento serd actualizado por el
Coordinador de Service Desk, cada vez que exista una modificacion sustancial en
la entrega del servicio.

5.5. Gestores de la Organizacién Tl y los Responsables de Informatica de las
Cortes Superiores de Justicia o Sedes del Poder Judicial: Son responsables
de cumplir lo establecido en el presente documento.

5.6. Dependencias del Poder Judicial: Cada dependencia es responsable de cumplir
lo establecido en el presente documento y/o de proporcionar las facilidades
necesarias para su cumplimiento.

. DESARROLLO
6.1. Estipulaciones Generales:

6.1.1. Todo usuario de las diversas dependencias del Poder Judicial, puede
realizar solicitudes a la Gerencia de Informatica a través del Centro de
Servicio (Service Desk) y las Areas de Informatica de cada Corte Superior
de Justicia del Poder Judicial o Sede, o el Area de Informatica de la Corte
Suprema de Justicia, o el Area de Informética de la Gerencia General,
quienes recibirdn y registraran la incidencia o requerimiento.
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6.1.2. El tiempo de solucion de la incidencia o requerimiento debe ser acorde al
nivel de servicio que indique el tipo de falla.

6.1.3. El Centro de Servicio solo atiende inconvenientes de tipo informético y de
comunicaciones en la organizacion, de acuerdo a lo estipulado en la
seccion “Catalogo de Servicios” del presente documento.

6.1.4. El servicio solo se presta a los equipos y sistemas que pertenecen

patrimonialmente al Poder Judicial.

Gestion de Incidencias y Requerimientos:

Consiste en el soporte inicial que recibird el usuario para la resolucion de
incidencias o requerimientos, por correo electronico, presencial, remoto o
telefonicamente, buscando soluciones comunes y/o errores conocidos que la

Incidencia: Es cualquier evento que no forma parte de la operacion
estandar de un servicio y que causa o puede causar una interrupcién o una
reduccion de calidad del mismo, como problemas con el hardware, acceso
al correo electrénico, presencia de virus, mensaje de error en aplicativos,
entre otros.

Requerimiento: Es cualquier peticion o solicitud que requiera una
modificacion de la infraestructura tecnolégica, como cambio de téner,
mover un equipo, desarrollo y mantenimiento de un aplicativo, crear un
usuario de acceso, entre otros.

6.2.
afecten.
6.2.1.
6.2.2.
6.3.

Comuniquese con Nosotros:

A continuacién presentamos los medios disponibles para comunicarse con nuestro
Centro de Servicio — Service Desk.

Telefénicamente (Horario — De lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm):

e - Correo electrénico L oy — Correo electrénico
Gerencia . . . CSJ . . .
General 10144 | informatica_gg@pj.gob.pe Lambayeque 22476 | informatica_lambayeque@pj.gob.pe
Punoy . . . . . . . .
Carabaya 13718 | informatica_pyc@pj.gob.pe CSJ Lima 13001 | informatica_lima@pj.gob.pe
suprema y CSJ Lima
Manuel 11265 | informatica_suprema@pj.gob.pe Este 17079 | informatica_limaeste@pj.gob.pe
Cuadros

. . CSJ Lima . . . .
Ocma 11183 | Informatica_ocma@pj.gob.pe Norte 10889 | informatica_limanorte@pj.gob.pe
€SJ 27034 | informatica_amazonas@pj.gob.pe CSJ Lima Sur | 17527 | informatica_limasur@pj.gob.pe
Amazonas - Pl-gob-p - Pl-gob-p
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Corte o Sede | Anexo Correo electronico Corte o Sede | Anexo Correo electrénico
CSJ Ancash | 26146 |informatica_ancash@pj.gob.pe CSJ Loreto 30031 |informatica_loreto@pj.gob.pe
CSJ . . . . CSJ Madre . . . .
Apurimac 42013 | informatica_apurimac@pj.gob.pe de Dios 32074 | informatica_madrededios@pj.gob.pe
CSJ Arequipa | 51218 | informatica_arequipa@pj.gob.pe E:Ai;uegua 54507 | informatica_moquegua@pj.gob.pe
€S 41034 | informatica_ayacucho@pj.gob.pe CSJ Pasco 47024 | informatica_pasco@pj.gob.pe
Ayacucho
€SJ 24018 | informatica_cajamarca@pj.gob.pe CSJ Piura 21089 | informatica_piura@pj.gob.pe
Cajamarca _Caj pJ-gob.p _p p).gob.p
CSJ Callao 11779 |informatica_callao@pj.gob.pe CSJ Puno 44031 | informatica_puno@pj.gob.pe
~ . . . CSJ San . . . .
CSJ Cafiete 19315 | informatica_canete@pj.gob.pe Martin 31047 |informatica_sanmartin@pj.gob.pe
. . . CSJ Selva . . . .
CSJ Cusco 43107 | informatica_cusco@pj.gob.pe Central 40172 | informaticacsjselvacentral@pj.gob.pe
CSJ Del . . . . . .
Santa 25115 | informatica_delsanta@pj.gob.pe CSJ Sullana | 21910 | informatica_sullana@pj.gob.pe
€S 46050 | informatica_huancavelica@pj.gob.pe CSJ Tacna 52250 [ informatica_tacna@pj.gob.pe
Huancavelica - P1-gob-p - P1-gob-p
CSJ Huénuco | 45145 |informatica_huanuco@pj.gob.pe CSJ Tumbes | 20014 |informatica_tumbes@pj.gob.pe
CSJ Huaura | 14730 |informatica_huaura@pj.gob.pe CSJ Ucayali | 33071 |informatica_ucayali@pj.gob.pe
CSJ Puente
CSJlca 50039 |informatica_ica@pj.gob.pe Piedra - 29114 | Informética_ventanilla@pj.gob.pe
Ventanilla
Corte
Superior
CSJ Junin 40010 | informatica_junin@pj.gob.pe Nacional de 15610 | Informatico_SPN@pj.gob.pe
Justicia penal
Especializada
CSJlLa . . . .
Libertad 23605 |informatica_lalibertad@pj.gob.pe
6.3.1. Publico en general: Teléfono 410-2525; Anexo 13990; RPE: 970-608-580;
RPE: 970-613-181; RPE Cuentas: 970-801-142.
6.3.2. Por correo electronico: servicedesk@pj.gob.pe

6.4.

6.3.4. Através de nuestro formulario web: http://servicedesk.pj.gob.pe/sd/

Catalogo de Servicios:

A continuacion se lista la relacion de los quince (15) servicios actualmente
disponibles que ofrece la Gerencia de Informética a través del Centro de Servicio
Service Desk:
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v Configuracion, instalacion, reinstalacion, traslado, mantenimiento
Semvicio de Soporte Técnico correctivo (reparacion) de Activos Informaticos y/o Software Base.
Cso1 o P v’ Servicio de orientacién en manejo de Software Base y/u otros Medio
Informatico . . -
temas de indole informatico.
v’ Servicios correctivos.
Servicio de Préstamo de |v Préstamo de Activos Informaticos que pertenecen al Poder .
CSs02 . » - Medio
Activos Informéaticos Judicial.
v" Asignacion de Activos Informaticos.
v’ Elaboracién de Especificaciones Técnicas de Activos Informéaticos
CS03 | Servicio de Gestion Técnica y/o Software Base Programado
v Términos de Referencia de Servicios Informaticos.
v’ Evaluacion Técnica de Activos Informaticos y Software Base.
Servicio de Mantenimiento - . . »
. . v/ Mantenimiento preventivo de Activos Informaticos y/o Base de
CS04 |Preventivo de Activos Yy - ” Programado
- . Datos y/o Servicios Informaticos.
Servicios Informaticos
CS05 | Servicio de videoconferencia v’ Sesién de videoconferencia entre usuarios del Poder Judicial. Medio
. . v' Configuracion, instalacion, reparacion de Activos Informéaticos de .
CS06 | Servicio de Telefonia . 9 . P Bajo
tipo Telefonia.
v’ Configuracién, instalaciéon y/o reparaciéon de servicio de Red de
- - datos, Internet, correo electronico, puntos de red fisico y/o
Servicio de Conexion e - . . . .
CSo7 |. - inalambrico, interconexion de redes de computo y/o locales, | Programado
infraestructura Tecnologica : . ‘o !
seguridad informatica. Para este caso, se define el Impacto de
acuerdo a la Tabla 2A del Anexo 1).
Servicio de atenciébn de |v Aplicativos PJ en Produccion (Para este caso, se define el
adecuaciones o fallas en el Impacto de acuerdo a la Tabla 3A del Anexo 1). .
CS08 } . - . - . g Medio
funcionamiento de Aplicativos |v" Se solicita la correccion de errores, requerimientos, modificacion
PJ en Produccion de datos, consultas procedimentales.
v Servicio por reemplazo, reparacién, soporte u otros servicios
CS09 | Servicio por Garantia informaticos, de acuerdo a los contratos y plazos estipulados por | Programado
los proveedores.
Servicio de Desarrollo de
CS10 | nuevos Aplicativos 0 | v Se solicita a través de documento. Programado
funcionalidades
Servicio de Puesta en |v Implantacion y/o Capacitacion en Aplicativos PJ en Produccion
CS11 | Produccion e Implantacién de |v' Induccién y Monitoreo de aplicativos implantados. Programado
Aplicativos v’ Actualizacion de manuales de usuario.
v/ Creacion, baja, cambio de clave, modificacién, capacidad,
activacion, actualizacién de datos y perfiles de acceso de cuentas
cs12 Servicio de Gestion de de usuarios internos y externos relacionados a los sistemas y Medio

Cuentas y Acceso de Usuarios

aplicativos del Poder Judicial (para este caso, se define el
Impacto de acuerdo a la Tabla 4A del Anexo 1).
La Gerencia de Informatica solo atendera los requerimientos de
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los Aplicativos PJ en Produccion listados explicitamente en el
Procedimiento de Gestién de Cuentas y Acceso de Usuarios
(cédigo P-04-2019-GI-GG-PJ).
v" Servicio de auditoria Base de datos.
v" Informacion o reportes solicitados por usuarios internos/externos.
Solicitud de informacién | v' Modificacién de datos (para este caso, se solicita a través de
Cs13 . . : . . Programado
confidencial o data sensible documento, por conducto regular; autorizado por el Oficial de
Seguridad de la Informacion y evaluado por la Subgerencia de
Produccion y Administracion de Plataformas).
v' Requerimiento e incidencias relacionados a la Base de datos.
CS14 | Servicio de Base de Datos Solicitud de  modificacion de datos, homologaciones, Medio
centralizaciones, auditorias, reportes, etc.
v’ Servicio de instalacion, configuracion y reinstalacion de Consola
CS15 | Servicio de Antivirus Antivirus.

v' Deteccion de Virus (Masivo).

Tabla 1. Relacién de Servicios que brinda la Gerencia de Informética

6.5. Priorizacion:

La Priorizacién de la Incidencia o Requerimiento se basa en la relacién de

Impacto y Urgencia del mismo y lo prioriza el Centro de Servicio Service Desk:

MATRIZ DE PRIORIZACION
URGENCIA
IMPACTO
Critico Medio Bajo Programado
Grave L Eb)is
GRAVE
i MEDIO- BAJO PROGRAMADO
Promedio PROMEDIO
MEDIO-
Leve LEVE

Tabla 2. Matriz Priorizacién (existe 5 estados o tipos de prioridades. Asimismo, un

estado especial de “Programado”).

6.5.1. Impacto: Grado de desviacién sobre la operatividad normal del servicio.
En el impacto se determina cuanto se ha interrumpido los procesos de
negocio y/o el numero de usuarios afectados. Puede ser de tres tipos:

6.5.1.1. Grave: Cuando el incidente o requerimiento afecta a toda la red
del Poder Judicial o involucra a una o varias dependencias. Por
ejemplo: interrupcion del servicio de correo, del servicio de
internet, de un sistema informatico del Poder Judicial que utilice
una o varias dependencias.

6.5.1.2.

Promedio: Cuando el incidente o requerimiento afecta a un grupo

de usuarios. Por ejemplo: falla de un switch de comunicaciones,




EjE‘J] INSTRUCTIVO Version: 001
1’“”5‘;{}533&““ CATALOGO DE SERVICIOS Pagina: | 9 de 24

DOCUMENTO INTERNO GI/INS-05

6.6.

6.5.2.

no se puede abrir archivos compartidos, falla de una impresora
asignada a una oficina o compartida por varias, entre otros.

6.5.1.3. Leve: Cuando el incidente o requerimiento afecta a un usuario
especifico. Por ejemplo: falla en algun Software Base, falla al
momento de imprimir, el usuario no puede acceder a un aplicativo,
entre otros.

Urgencia: Lapso de tiempo aceptable para el usuario respecto a la
duracion total de la falla. Puede ser de cuatro tipos:

6.5.2.1. Critico: Se considera un incidente critico a los eventos o fallas
que impliquen atencidn inmediata, pues generan un escenario
muy grave o ponen en riesgo la continuidad de las operaciones.
Los pedidos de la Alta Direccion también se incluyen en este tipo
de urgencia.

6.5.2.2. Medio: Cuando la falla afecta el servicio normal de las
operaciones.

6.5.2.3. Bajo: Cuando la falla no afecta en demasia la operatividad normal
de los servicios. Dependiendo de la priorizacion del incidente o
requerimiento, se define el tiempo en el que normalmente debe
solucionarse. Esta claro que, si se requiere de algin elemento
adicional, este tiempo puede variar.

6.5.2.4. Programado: Actividad Planificada, cuando el requerimiento es
una peticibn de cambio previamente coordinado, puesto en
agenda o programado.

Acuerdo de Niveles de Servicio SLA:

El SLA es un acuerdo entre la Gerencia Informatica y los usuarios del Poder
Judicial, con el objeto de fijar los tiempos de respuesta en la entrega de un
servicio determinado. Para ello, se ha establecido distintos niveles de atencién
puestos al servicio de los usuarios. Las posibles combinaciones de tiempos
establecidos entre los diferentes niveles de atencion, se estipulan en el Anexo 2:
“Tiempos de respuesta totales de atencion”.

6.6.1.

Nivel 0: Es el nivel de atencién brindado por los Operadores de Informatica
de cada Corte Superior de Justicia o Sede, o los Operadores de
Informética de la Corte Suprema de Justicia o de los Operadores de
Informéatica de la Gerencia General del Poder Judicial. Se encargan de
resolver las incidencias y/o requerimientos de los usuarios de sus
respectivas dependencias. Luego del descarte correspondiente y
solamente en caso no puedan resolver en primera instancia, escalan a los
demas niveles de atencién, de acuerdo al caso. Sus nimeros de anexo se
encuentran consignados en la seccion “Comuniquese con Nosotros”, de
este mismo documento.
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6.6.2. Nivel 1: Es el nivel de atencién conformado por el Centro de Servicio —
Service Desk, y que atendera Unicamente
requerimientos escalados desde el Nivel 0. Sus tiempos de atencion se
consignan en los Acuerdos de Nivel de Servicio — SLA. Por la naturaleza
de sus funciones, se divide en:

las

TIEMPO DE RESPUESTA - SLA

PRIORIDAD

Nivel 1 (*)*

Critico

Hasta 20 minutos

Medio-Grave

Hasta 2 horas

Medio-Promedio

Hasta 4 horas

Medio-Leve

Hasta 6 horas

Bajo

Hasta 8 horas

Tabla 3. SLA de Nivel 1

incidencias y/o

6.6.2.1. Nivel 1.1: Conjunto de analistas expertos en la Gestién de
Cuentas y Acceso de Usuarios de la Gerencia de Informéatica.

TIEMPO DE RESPUESTA — SLA (**)

“NIVEL 1.1” (solo para el caso de INCIDENCIAS)

9,: Servicios Incidencias con Cuentas de Correo e Internet Incidencias con cuentas de
3 otros sistemas
x Rango posible de cuentas reportadas como incidencias
g Cantidad de 0P P
o cuentas 0-5 6-10 11-20 21-30 31-40 41 - + 0-8 9-16 17 - +
Critico 24 48 96 horas 144 192 240 24 48 72 horas
horas horas horas horas horas horas horas
Medio-Grave 48 72 120 168 216 264 48 72 96 horas
horas horas horas horas horas horas horas horas
Medio-Promedio 72 96 144 192 240 288 72 96 120
horas horas horas horas horas horas horas horas horas
. 96 120 168 216 264 336 96 120 144
e horas horas horas horas horas horas horas horas horas
Bajo De acuerdo a Programacion

(*) Los tiempos pueden variar de acuerdo al nivel de complejidad que demande la solucién.
Se considera que un (1) dia equivale a ocho (8) horas laborables.
Los tiempos de atenciéon dependeran directamente de la carga de trabajo.
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TIEMPO DE RESPUESTA — SLA (**)

“NIVEL 1.1” (solo para el caso de REQUERIMIENTOS)

o Cuentas de MSIAP, — .
Requerimiento de WEB-RNR. WEB- Requerimiento de Requerimiento de
Servicios cuentas de Correo e y cuentas del SIGA cuentas de otros
Internet REN RO, NS, (X (***) sistemas
REDAM, RENAVIM
A Rango posible de cuentas reportadas como requerimientos
< .
A | Cantidad ° = o
¥ o) o = o + o o [Te)
| de B IR|s|5|8| 8|5 . S O R ® s | 7
5 cuentas . - ' o ) - : = . B - . - B @
o o ™ = S © N = — © — o © — ™ <
Critico 24h | 48h | 72h | 120h | 24h | 48h | 72h | 120h 48h 72h | 120h | 24h 48h 72h | 120h
Medio-Grave 48h 72h | 96h | 144h | 48h 72h | 96h | 144h 72h 96h | 144h | 48h 72h 96h | 144h
Medio-
. 72h 96h | 120h | 168h | 72h 96h | 120h | 168h 96h 120h | 168h | 72h 96h 120h | 168h
Promedio
Medio-Leve 96h | 120h | 144h | 192h | 96h | 120h | 144h | 192h | 120h | 144h | 192h | 96h 120h | 144h | 192h
Bajo De acuerdo a Programacion

(**) El tiempo es medido en dias habiles o laborables. Asimismo, es importante sefialar que el tiempo de atencién de toda
incidencia o requerimiento, dependera de la carga de trabajo que en ese momento tenga el Gestor de Cuentas.
(***) De acuerdo al Procedimiento de Gestion de Cuentas y Acceso de Usuarios aprobado mediante una Resolucion

Administrativa, es necesaria la autorizacién adicional de las Gerencias y/o Subgerencias y/o areas de la Gerencia
General por ser duefios del proceso.

6.6.3. Nivel 2: Es el nivel de atencion conformado por las distintas areas de la
Gerencia de Informatica. Sus tiempos de atencidon se consignan en los
Acuerdos de Nivel de Operacion — OLA. Este nivel se divide en:

6.6.3.1.

6.6.3.2.

Nivel 2.1: Cuando la solucion es escalada al area encargada de
“Desarrollo”, al area encargada de “Calidad (Testing)”, al area
encargada de “Implantacion” y/o al area encargada de “Base de
datos, Produccién y/o Servicios y Aplicaciones Web” de la
Gerencia de Informética.

Nivel 2.2: Cuando la solucion es escalada al area encargada de
“‘Redes y Comunicaciones” (como son la Administracion de
Redes e Infraestructura Eléctrica, Seguridad y Plataforma y
Administracion de Servicios de Ti, entre otros), y/o al &rea
encargada de “Operaciones y Soporte Tecnoldgico” de la
Gerencia de Informatica, quienes ven temas de administracion
de redes e infraestructura eléctrica, seguridad y plataforma y
administracién de servicios de TI.

6.6.4. Nivel 3: Es el nivel de atencion conformado por el area encargada de la
“Gestion con Proveedores y Garantias” y/o el area encargada de la
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“Telefonia” de la Gerencia de Informatica. Sus tiempos de atencion
dependen de los contratos firmados con terceros o proveedores.

6.7. Acuerdo de Niveles de Servicio OLA:

El OLA son los tiempos establecidos de manera interna en la Gerencia
Informética, donde se especifican los compromisos de tiempos de respuesta del
nivel de atencion llamado “Nivel 2”, en la prestacion de un determinado servicio.
Las posibles combinaciones de tiempos establecidos entre los diferentes niveles
de atencién, se estipulan en el Anexo 2: “Tiempos de respuesta totales de
atencion”.

La atencién y resolucion de la incidencia en Nivel 2.1 se dara de acuerdo a las
tablas siguientes:

TIEMPO DE RESPUESTA — OLA
NIVEL 2.1

PRIORIDAD “DESARROLLO” — “CALIDAD” — “IMPLANTACION”
DESARROLLO CALIDAD (Testing) IMPLANTACION
Critico Hasta 48 horas Hasta 24 horas Hasta 24 horas

Medio-Grave

Hasta 120 horas

Hasta 48 horas

Hasta 48 horas

Medio-Promedio

Hasta 240 horas

Hasta 120 horas

Hasta horas

Medio-Leve Hasta 360 horas Hasta 120 horas Hasta 120 horas
Bajo Hasta 720 horas Hasta 120 dias Hasta 168 horas
Tabla4. Nivel 2.1: OLA del area encargada de “Desarrollo”, de “Calidad” y de “Implantacién”
TIEMPO DE RESPUESTA — OLA
PRIORIDAD “Base de datos,'\lsl\e/rEvI;c?fs y aplicaciones
web”
Critico Hasta 24 horas
Medio-Grave Hasta 48 horas
Medio-Promedio Hasta 96 horas
Medio-Leve Hasta 192 horas
Bajo Hasta 240 dias
Tabla5. Nivel 2.1: OLA del area encargada de “Base de datos” y “Administracion de

Servicios y Aplicaciones Web”.
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La atencién y resolucion de la incidencia y/o requerimiento en Nivel 2.2 se daré de
acuerdo a las tablas siguientes:

TIEMPO DE RESPUESTA — OLA

PRIORIDAD NIVEL 2.2
“REDES Y COMUNICACIONES”
Critico Hasta 20 minutos

Medio-Grave

Hasta 24 horas

Medio-Promedio

Hasta 120 horas

Medio-Leve Hasta 360 horas
Bajo Hasta 720 horas
Tabla 6. Nivel 2.2: OLA del area encargada de “Administracion de

Redes e Infraestructura Eléctrica”, “Seguridad y Plataforma” y “Administracion de

Servicios de TI".

TIEMPO DE RESPUESTA — OLA

PRIORIDAD NIVEL 2.2
“OPERACIONES Y SOPORTE”
Critico Hasta 10 minutos

Medio-Grave

Hasta 1 hora

Medio-Promedio

Hasta 2 horas

Medio-Leve Hasta 24 horas
Bajo Hasta 48 horas
Tabla 7. Nivel 2.2: OLA del area encargada de “Operaciones y Soporte

Tecnolégico”.
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TIEMPO DE RESPUESTA — OLA
PRIORIDAD NIVEL 2.2
“OPERACIONES Y SOPORTE ANTIVIRUS”
Critico Hasta 24 horas
Medio-Grave Hasta 48 horas
Medio-Promedio Hasta 72 horas
Medio-Leve Hasta 96 horas
Bajo Hasta 144 horas
Tabla 8. Nivel 2.2: OLA del area encargada de “Operaciones y Soporte
Antivirus” de la Sub Gerencia de Soporte de Servicios de Tecnologias de
Informacion.
TIEMPO DE RESPUESTA — OLA
NIVEL 2.2
“Servicio de Mantenimiento Preventivo de Activos y Servicios
PRIORIDAD Informaticos”
C/Garantia S/Garantia
COMPUTADORAS | IMPRESORAS | COMPUTADORAS | IMPRESORAS
MEElD: hasta 30min Hasta 5 horas hasta 30min Hasta 5 horas
Promedio
Tabla 9. Nivel 2.2: OLA del area encargada de “Servicio de Mantenimiento

Preventivo de Activos y Servicios Informaticos” de la Sub Gerencia de Soporte de
Servicios de Tecnologias de Informacion.

TIEMPO DE RESPUESTA — OLA

PRIORIDAD NIVEL 2.2
“Servicio por Garantia”
Genera el caso
C/ garant[ia S/Garantia
Medio-
Promedio hasta 2 horas hasta 2 horas

Tabla 10.

la Sub Gerencia de Soporte de Servicios de Tecnologias de Informacion.

Nivel 2.2: OLA del area encargada de “Servicio por Garantia” de
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7. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecr_la d? Actualizacién REEpEmEEaE Proceso
actualizacion Cargo
8. ANEXOS

ANEXO Nro. 01: RELACION DE APLICATIVOS EN PRODUCCION DEL PJ

Para todos los demas casos (excepto los servicios con cédigo CS06 (ver tabla 1A),
CSO07 (ver tabla 2A), CSJ08 (ver tabla 3A), CS12 (ver tabla 4A), CS14 (ver tabla 5A))
el Impacto se definira de acuerdo al alcance de la incidencia o requerimiento en la
organizacion.

La Tabla 1A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de Servicio
de Telefonia.

Tabla 1A. Servicios de Telefonia

Segun el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (¥)
1 Clave Telefonia Documento Promedio
2 Registro de numeros telefonicos a la base de datos Documento Promedio
3 Rquerimiento y/o mantenimiento de anexos Correo Promedio
telefénicos
4 Instalacién de Servicios de Speedy Correo Promedio
5 Bajas de servicio de Speedy Correo leve
6 Traslado de servicios de Speedy Correo leve
7 TR de telefonia IP / Digital Correo leve
8 Reporte de llamadas de lineas directas Documento leve
9 Reporte de llamadas de anexo Documento leve
10 Problemas con el equipo telefénico Correo Promedio
11 Bajas de lineas directas Correo leve
12 Traslado de lineas directas Correo leve
13 Configl,Jr_acién, in_stalacic')n, rgparacic')n de Activos leve
Informéticos de tipo Telefonia. Correo
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La Tabla 2A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de Servicio
de Conexioén e infraestructura Tecnoldgica.

Tabla 2A. Servicio de Conexion e infraestructura Tecnolégica

Segun el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (*)

Ampliacion de ancho de banda Documento Promedio
2 Bloquear paginas Web Correo Promedio
3 Bloquear Spam Correo Promedio
4 Caida de Servicio Web o Cliente Correo Grave
5 Capacidad de adjunto de correo Documento Leve
6 Conexion VPN Documento Promedio
7 Implementacion de nuevas sedes Documento Leve
8 No sale correos a otro dominio Correo Promedio
9 Otros Servicios de Infraestructura Coreo Promedio
10 Permiso de acceso a Internet Libre Documento Promedio
11 Permiso de Correo Externo Documento Leve
12 E:jteatl‘grsTa Tecnolégica (capacidad, ambientes de Correo Promedio
13 Problema de buzon lleno Correo Grave
14 Problemas con lared LAN Correo Grave
15 Problemas con el enlace WAN o radio enlace Correo Grave
16 Problemas de SMTP de Impresora Correo Promedio
17 Problemas de directorio Novell Correo Grave
18 Restauracién de Correo Documento Leve
19 Servicio de Correo Cliente (conexion, lentitud, otros) Correo Promedio
20 Servicio de Correo Web (conexion, lentitud, otros) Correo Promedio
21 | Servicio de Internet (conexion, lentitud) Correo Promedio
22 | Traslado de equipamiento Correo Leve
23 Traslado de sedes Documento Promedio
24 Trazabilidad de Correo Correo leve
25 Redireccionamiento IP para la red LAN Correo Leve
26 Redireccionamiento IP para la telefonia IP Correo Leve
27 Redistribucion de Teléfonos IP Documento Promedio
28 Redistribucion de Switches Documento Promedio
29 | Andlisis de la red LAN/WAN (Datos y Voz) Documento Promedio
30 Baja de sedes de la WAN Documento Promedio
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La tabla 3A puede ayudarnos para definir el Impacto, pero solo se utilizara para el
Servicio de atencion de adecuaciones o fallas en el funcionamiento de Aplicativos PJ
en Produccion.

Tabla 3A. Relacion de Aplicativos En Produccion.

Nombre del Aplicativo En Produccion Impacto (*)
SJ01L Grave
SJO1S Sistema de Expedientes (SI1J) (Suprema) Grave
SJO1P Sistema de Expedientes (SIJ) (Provincia) Grave
SJ02 Sistema de Nacional de Recaudacion Judiciales (SINAREJ) Grave
SJO3 Sistema de Condenas (RNC) Grave
SJo4 Sistema de Notificaciones Fisicas (SERNOT) Grave
SJ05 Sistema de Requisitorias (RQ) Grave
SJ06 ?ésl,zteNTF?cheSF)zegistro Nacional de Internos, Procesados y Sentenciados Promedio
SJo7 Sistema de Archivo Promedio
SJo8 Sistema de Peritos Judiciales Promedio
SJ09 giséinr;?sggoigerpos del Delito (Cosas Materia de Delitos y Efectos Promedio
SJ10 Sistema de Notificaciones Electronicas (SINOE) (Aplicacion web) Grave
SJ11 Sistema de Notificaciones Judiciales (SINOJ) Promedio
SJ12 Sistema de Consulta de Requisitorias (Aplicativo web) Grave
SJ13 Sistema de Registro de Programaciones de Vista de la Causa (REPVIC) Grave
SJi4 Sistema de Consulta de RENIPROS (Aplicacion web) Grave
SJ15 (R;gﬁgglwﬂ?cional de Autorizacion y Oposicién de Viaje de Menores Promedio
SJ16 Sistema de Registro del Deudor Alimentario Moroso (REDAM) Promedio
SJ17 Sistema de Peritos Contables NLPT Leve
SJi8 Sistema de Intereses Legales (INTERLEG) Leve
SJ19 Consultas Judiciales (OOJGU) (Aplicacion Web) Promedio
SJ20 Sistema de Gestion de Equipo Multidisciplinario (SIGEM) Promedio
SJ21 Sistema de Remate Judicial (REMAJU) (Aplicacion web) Promedio
SJ22 Sistema de Grabacion de Audiencias (SIGRA) Promedio
SJ23 El Juez te escucha - Programa tu Cita (Aplicacién web) Grave
Slo1 REDAM movil (Aplicacion para Android) Leve
SI102 \(Iivgg)sulta Registro de Deudores Alimentarios Morosos (REDAM) (Aplicacion Promedio
SI03 \?vlesét)ama de Consulta de Expedientes Judiciales Superior (CEJ) (Aplicacion Grave
S104 \?vlestt)()ema de Consulta de Expedientes Judiciales Supremo (CEJ) (Aplicacion Grave
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SI05 Maddulo de Solicitudes ple Informacién de Antecedentes Penales para Promedio
Externos (MSIAP) (Aplicacion web)
SI06 Médplo de Solicitudes de Informacién de.Antg,cedentes Penales para Promedio
Magistrados (MSIAP — Magistrados) (Aplicacion web)
SI07 Szg;stro de Jurisprudencia Nacional Sistematizada (SIJUNASI) (Aplicacion Promedio
SI108 Consulta Jurisprudencia Superior (Aplicacién web) Promedio
SI109 Registro Jurisprudencia Suprema (Aplicacion web) Promedio
SI10 Consulta Jurisprudencia Suprema (Aplicacion web) Promedio
Si11 Consulta Ficha Electrénica (CFE) Web / RENAFE Cliente Leve
SI12 Kioskos Multimedia de Consulta de Expedientes Judiciales (Aplicacion web) Promedio
SI13 Agenda Movil del Juez Supremo Leve
Si14 Conoce a tu Juez (Aplicacion web) Leve
SI15 Sistema de Justicia en tu Comunidad (SISJUCOM) (Aplicacién web) Leve
SI6 \;F\!lzgi)stro de Interpretes de Lenguas Indigenas u Originarias (Aplicacion Leve
SI17 Consulta de Notificaciones Judiciales - SERNOT (Aplicacion web) Grave
SI18 Consulta de Antecedentes Penales (CAP) (Aplicacion web) Promedio
SI19 Portal Web Poder Judicial Grave
SI20 Sistema de Embargo Electrénico Bancario (Aplicacién Web) Promedio
Si21 Sistema Judicial Electronico (EJE) (Aplicacién web) Grave
S22 Sistema de Control de Acceso de Usuarios (SICAU) (Aplicacion Web) Promedio
SI123 Servicio de Edicto Judicial Electrénico (SEJE) (Aplicacion web) Promedio
SI24 (S'}Li\;t”ecggiglﬁvﬁelee%i)stro de Deudores Judiciales Morosos (REDJUM) Promedio
SI25 Sistema de Registro de Visitas (Aplicacion Web) Promedio
SI26 Descargo de Resoluciones (Aplicacion web) Promedio
SI27 Mesa de Partes Electrénica - MPE (Aplicacion Web) Promedio
SI128 Citas Electrénicas para mesa de Partes (Aplicacion Web) Promedio
SA01 Sistema Integrado de Gestion Administrativa del Poder Judicial (SIGA-PJ) Grave
SA02 Sistema de Tramite Documentario (STD) (Aplicacion web) Promedio
SA03 Sistema de Movilidad Local (SISMOV) Promedio
SA04 Sistema de Solicitud y Rendicién de Viaticos (SISRENV) Promedio
SA05 Proceso de Seleccion y Evaluacion de Personal (PSEP) Grave
SA06 Sistema de Contabilidad (WINSISCON) solo Consulta Leve
SA07 Sistema de Logistica (WINSISLOG) Leve
SA08 Sistema de Personal (WINSISPER) solo Consulta Leve
SA09 Sistema de Tesoreria (WINSISTES) solo Consulta Leve
SA10 Sistema de Tramite Documentario (WINSISTRA) Promedio
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SA1l Sistema de Control y Capacitacion de Personal (SICCAP) (Aplicacion web) Leve
SA12 Inventario de Control Patrimonial (JC) Promedio
SA13 Sistema de Escalafon (SISES) Leve
SAl4 Libro de Reclamaciones (Aplicacién web) Promedio
SA15 Consulta de Personal (Aplicacion web) Leve
SA1l6 Metas (Aplicacion web) Leve
SAl17 Sistema de Control de Asistencia y Permanencia (SICAPE) Promedio
SA18 Sistema de Registro de menores infractores (REGMIN) (Aplicacion Web) Promedio
SA19 Directorio Telefénico Leve
SA20 Consulta de Pagos a Proveedores (Aplicacion Web) Grave
SA21 Modulo de Rendicién de Caja Chica (MRCC) (Aplicacion Web) Grave
SA22 Consulta de jueces supernumerarios (Aplicacion Web) Grave
SA23 Sistema de Derecho Habiente (SDH) (Aplicacion Web) Leve
SA24 (S;giﬂgﬁ (;:ine VSzlr)t)ificado Electrénico de Antecedentes Penales (CAP-e) Grave
SA25 Buzon Virtual de Sugerencia (Aplicacion web) Promedio
SA26 Maddulo de Requerimiento de Bienes y Servicios (MRBS) (Aplicacion web) Grave
SA27 Sistema de Gestion de Eventos y Céatedra (Aplicacion web) Grave
SA28 Sistema de Requerimientos de Bienes de Almacén (Aplicacién web) Leve
SA29 Sistema de Generacion de Plantillas (SISGEN) Leve
SA30 (S/_l\;t”ecggigr? v[\?ees)lgnamones y Movimientos de Magistrados (SIDEMO) Promedio
SA31 (SAI\sptlliacn;Eigr? Vﬁgtu)ahzacnon de Datos del Escalafon Judicial (SADEJ) Promedio
SA32 \?veer\él)cm de Requerimientos para el Personal del PJ (SERPER) (Aplicaciéon Leve
SA33 VSvlesg;ma del Concurso a las Buenas Practicas (SISGESTION) (Aplicacion Promedio
SA34 Sistema de Capacitacion de Jueces (SICAJU) (Aplicacion web) Grave
SA35 Sistema de Boleta de Pago Electronico (Aplicativo web) Promedio
SA36 Sistema de Formatos de Presupuestos (Aplicacion web) Promedio
SA37 Sistema de Vacaciones (Aplicacion Web) Promedio
SA38 Sistema de Gestion Documental (SGD) (Aplicacion Web) Grave
SA39 Sistema de Formatos de Presupuestos (Aplicacion web) Promedio
Promedio
STO1 Inventario de Expedientes Judiciales (ngircig d(i)u(rjaén;i el
realizacion)
ST02 Medicion de Procesos Judiciales (Aplicacion web) Grave
Promedio
STO03 Formulario Estadistico Electrénico (FEE)(Aplicacion web) (Criticgigrnrééscl)gas del
centralizacion al
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finalizar el periodo)
Promedio
ST04 Centralizacion de Inventario (Hitos Estadisticos) (ngiﬁg d%ugaen;i el
realizacion)
STO5 Justicia para nifios (Aplicacién web) Leve
ST06 Sistema de Informacién Geografica Geo Justicia (Aplicaciéon web) Leve
STO7 Guia de Programacion de Audiencias (Aplicacion web) Leve
STO8 Peritos Traductores (Aplicacion web) Promedio
ST09 \?Viestt)()ema de Administracion y Registro de Audiencias (SIARA) (Aplicacion Leve
ST10 Estadisticas de Audiencias en Linea (Aplicacion web) Leve
ST11 Sistema de Termino de la Distancia (SISTEDI)(Aplicacion web) Promedio
APLICATIVOS EXTERNOS
SEO1L itlrs;zmas no desarrollados por el PJ como el SIAF o el SP1J o SIGOB, entre Leve

(*) El Impacto definido en la Tabla 1A, 2A 'y 4A, es referencial.

Leyenda respecto al Cédigo empleado para los sistemas:
SJ = Sistema Jurisdiccional.

S| = Sistema Interoperabilidad.

SA = Sistema Administrativo.

ST = Sistema Inteligencia de la Informacion.

SE = Sistema Externo.

La Tabla 4A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de
Gestion de Cuentas y Acceso de Usuarios.

Tabla 4A. Gestién de Cuentas y Acceso de Usuarios

Segun el usuario que solicita Impacto (*)
1 Usuarios del Banco de la Nacién Promedio
2 Usuarios de la Gerencia General / Oficina de Control Interno Grave
3 Usuarios de la Corte Suprema Grave
4 Usuarios de la Direccional Nacional de Inteligencia Promedio
5 Usuarios del INE Promedio
6 Usuarios del INPE Promedio
7 Usuarios del Ministerio del Interior Promedio
8 Usuarios del Ministerio de Justicia Promedio
9 Usuarios del Ministerio Publico Grave
10 Usuarios de la Presidencia de la Republica Grave
11 Usuarios de Relaciones Exteriores Promedio
12 Usuarios del RENIEC Promedio
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Segun el usuario que solicita Impacto (*)
13 Usuarios de la SUCAMEC Promedio
14 Usuarios de la SUNAT Promedio

Otros usuarios, de acuerdo a la siguiente relacion de procedimientos:

> Reseteo de contrasefias, cambio de contenedor (dependencia) e incidencias con

= Internet

Promedio

»  Todos los demas casos Leve

(*) El Impacto definido en la Tabla 4A, es referencial.

La Tabla 5A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de Servicio
de Base de Datos.

Tabla 5A. Servicio de Base de Datos

item Segun el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (¥)

1 Apagado de servicio Documento Promedio
2 Auditoria Documento Grave
3 Base de datos dafiada Documento Grave
4 Bloqueo de usuario Documento Promedio
5 Cambio de contrasefia Documento Promedio
6 Cambio de sede Documento Promedio
7 Centralizacion Documento Promedio
8 Contadores a cero Documento Grave
9 Creacion de Instancias (solo para suprema) Documento Promedio
10 Desbloqueo de usuario Documento Promedio
1 Ejecucion de consulta Correo Promedio
12 Ejecucion de script Correo Bajo
13 Generacion de reporte Documento Promedio
14 Homologacion Documento Promedio
15 Instalacion de servidor Correo Bajo
16 Lentitud del servicio Correo Promedio
17 Mantenimiento Documento Grave
18 No se visualiza expediente Documento Promedio
19 Preparacion de ambiente Correo Bajo
20 Problema de casilla electrénica Documento Promedio
21 Proceso no ejecuta Correo Promedio
22 Reinicio de Servicio Correo Grave
23 Restauracion Correo Bajo
24 Reubicacion de Juzgado Documento Promedio
25 Segmento lleno Correo Grave
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item Segun el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (¥)

26

Servicio no disponible

Correo

Grave

27

Otros servicios de Base de Datos

Correo

Leve

(*) El Impacto definido en la Tabla 5A, es referencial.

Antivirus.

Tabla 6A. Servicio de Antivirus

La Tabla 6A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de Servicio

1 Apagado de servicio Documento Promedio
2 Auditoria Documento Grave
3 Base de datos y/o firmas dafiada Documento Grave
4 Bloqueo y/o desbloqueo de usuario Documento Promedio
5 Cambio de contrasefia Documento Promedio
6 Usuario cambia de sede y/o dependencia Documento Promedio
7 Centralizacién temporal del servicio Documento Promedio
8 Ejecucion de consulta Correo Promedio
9 Ejecucién de script Correo Bajo
10 Generacion de reporte Documento Promedio
1 Actualizacion de version Documento Promedio
12 Revisién y/o actualizacion de configuracién Documento Promedio
13 Instalacion de servidor Documento Promedio
14 Lentitud del servicio Correo Promedio
15 Mantenimiento Documento Grave
16 Problemas con cliente antivirus en usuario final Correo Critico
17 Problemas de acceso a la consola Correo Promedio
18 Reinicio de Servicio Correo Grave
19 Restauracién Correo Bajo
20 Reubicacion de servicio en nueva sede y/o dependencia Documento Promedio
21 Servicio no disponible Correo Grave
22 Otros servicios de Antivirus Correo Leve

(*) El Impacto definido en la Tabla 6A, es referencial.
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La Tabla 7A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de Servicio
Antivirus.

Tabla 7A. Servicio de Mantenimiento Preventivo de Activos y
Servicios informéticos y Servicio por Garantia

Formade
Solicitud

item Segun el usuario que solicita

Impacto (*)

“Servicio de Mantenimiento Preventivo
1 |de Activos y Servicios Informaticos” - Documento Promedio
Sin garantia

2 | “Servicio por Garantia” - S/Garantia Documento Promedio




Al
Al

PODER JUDICIAL
DEL PERU

DOCUMENTO INTERNO GI/INS-05
INSTRUCTIVO Version: 001
CATALOGO DE SERVICIOS Pagina: 24 de 24

ANEXO Nro. 02: TIEMPOS DE RESPUESTA TOTALES DE ATENCION

AREAS INVOLUCRADAS

TIEMPO DE RESPUESTA TOTAL

(COMBINACION DE SLAY OLA) Critico Medio-Grave Medio-Promedio Medio-Leve Bajo

Soporte 10 minutos 1 hora 2 horas 24 horas 48 horas
SD (Service Desk) 20 minutos 2 horas 4 horas 6 horas 8 horas

Soporte — SD 30 minutos 3 horas 6 horas 30 horas 32 horas
SD - Soporte 30 minutos 3 horas 6 horas 30 horas 32 horas
SD - Desarrollo 24 horas 72 horas 360 horas 480 horas 720 horas
SD - Produccion 24 horas 48 horas 96 horas 192 horas 240 horas
SD - Calidad 40 minutos 50 horas 122 horas 126 horas 128 horas
SD - Redes 40 minutos 24 horas 120 horas 360 horas 720 horas
SD - Desarrollo — Calidad 72 horas 168 horas 360 horas 480 horas 840 horas
SD - Desarrollo — Produccion 72 horas 170 horas 340 horas 558 horas 968 horas
SD - Desarrollo — Soporte 48 horas 384 horas 480 horas 600 horas 720 horas
SD - Desarrollo — Calidad — Produccion 96 horas 216 horas 456 horas 672 horas 1080 horas
SD - Produccion — Calidad - Produccion 72 horas 144 horas 312 horas 502 horas 600 horas
SD - Implantacién 8 horas 16 horas 24 horas 32 horas 48 horas
SD - Implantacién — Desarrollo — Calidad 24 horas 216 horas 480 horas 600 horas 1008 horas
SD - Implantacién — Desarrollo —Calidad — Produccion 120 horas 264 horas 552 horas 792 horas 1248 horas
T 96 horas 192 horas 408 horas 624 horas 768 horas
Soporte — SD — Desarrollo 48 horas 384 horas 480 horas 600 horas 720 horas
Soporte — SD — Produccion 24 horas 48 horas 96 horas 216 horas 288 horas
Soporte — SD - Calidad 24 horas 48 horas 120 horas 144 horas 168 horas
Soporte — SD — Redes 1 hora 24 horas 120 horas 384 horas 768 horas
Soporte — SD - Desarrollo — Calidad 72 horas 168 horas 360 horas 144 horas 888 horas
Soporte — SD - Desarrollo — Produccion 72 horas 168 horas 336 horas 576 horas 1008 horas
Soporte — SD - Desarrollo — Calidad — Produccion 96 horas 216 horas 456 horas 696 horas 1125 horas
Soporte — SD - Produccién - Calidad — Produccion 72 horas 144 horas 312 horas 528 horas 648 horas
Soporte — SD — Implantacion 24 horas 48 horas 96 horas 144 horas 216 horas
Soporte — SD - Implantacion — Desarrollo — Calidad 96 horas 216 horas 456 horas 624 horas 1056 horas
Soporta - SD - Implantacitn - Desarrollo - Cafdad - 120 horas 264 horas 552 horas 816 horas 1296 horas
g(r)g(?&ii:')nsD = Il rEE — sl Es e — Ca e = 48 horas 192 horas 408 horas 648 horas 816 horas

Gestion de Cuentas

De acuerdo al SLA establecido para el nivel 1.2




