
 
 
 
 
 
 
 

 

Gerencia General 
 
 

 

 

 
 
 
 

"Año de la Universalización de la Salud" 

 
Lima, 28 de septiembre de 2020 
 

RESOLUCION ADMINISTRATIVA N°       -2020-GG-PJ  
 
VISTOS: 
 

El Informe N° 1377-2020-OAL-GG-PJ, de la Oficina de Asesoría Legal, el 
Memorando N° 0969-2020-GP-GG-PJ, de la Gerencia de Planificación, el Informe N° 168-2020-
SR-GP-GG-PJ, elaborado por la Subgerencia de Racionalización, y el Informe N° 019-2020-
SSSTI-GI-GG-PJ, de la Subgerencia de Soporte de Servicios de Tecnología de la Información de 
la Gerencia de Informática, con relación a los pproyectos de documentos normativos siguientes: 
procedimiento denominado “Uso de la plataforma on premise de videoconferencia del Poder 
Judicial”; procedimiento denominado: “Instalación y desinstalación de Software (soporte técnico)”; 
procedimiento denominado “Mantenimiento de Hardware” e Instructivo denominado: “Catálogo de 
Servicios”; y  
 

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

010-2019-CE-PJ, “Disposiciones para el desarrollo de documentos normativos en el Poder 
Judicial”, normativa que dispone en el numeral 6.4, que el “Informe de sustentación para la 
presentación del proyecto normativo Constituye el documento que expresa las motivaciones de la 
propuesta normativa, describiendo: a. La situación problemática actual que se pretende resolver; 
b. La existencia de vacío en la normatividad vigente o la necesidad de regular una norma general 
para fines operativos; c. El sustento normativo, precisando de ser el caso, el documento 
normativo que se modificaría o derogaría; d. Los beneficios que generaría la implementación del 
documento normativo; y e. Los costos que demandaría su implementación, de ser el caso. Su 
formulación estará a cargo de la dependencia que presente el proyecto normativo, para lo cual 
contará con el apoyo técnico de Subgerencia de Racionalización, o de la Unidad de 
Planeamiento y Desarrollo, en el caso de las Cortes Superiores de Justicia, que operen como 
Unidades Ejecutoras. Debe presentarse de manera conjunta con el proyecto de documento 
normativo, para el adecuado análisis del mismo.”; 
 

Segundo. - Que, a través del Informe N° 019-2020-SSSTI-GI-GG-PJ, 
elaborado por la Subgerencia de Soporte de Servicios de Tecnologías de Información, unidad 
orgánica de la Gerencia de Planificación, se sostiene que “…siguiendo el marco metodológico 
definido en el “Plan para la Implementación de la Gestión por Procesos en el Poder Judicial” 
aprobado en la Resolución Administrativa N.° 233-2019-CE-PJ, es importante destacar que 
mediante la actualización de los…procedimientos e instructivos se adecuan los documentos de 
gestión que resultan relevantes en el marco de la implementación de la Norma Técnica Peruana 
ISO 37001:2017 sobre “Sistemas de Gestión Anti- Soborno”…”. En ese sentido, procede a 
realizar las actualizaciones de los siguientes documentos normativos: Procedimiento de 
instalación y desinstalación de software; Procedimiento de mantenimiento de hardware; 
Procedimiento de Uso de la Plataforma On Premise de videoconferencias del Poder Judicial e 
Instructivo del Catálogo de Servicios de la Gerencia Informática. 
 

Tercero. – Que, a través del Informe Nº 168-2020-SR-GP-GG-PJ, la 
Subgerencia de Racionalización de la Gerencia de Planificación de la Gerencia General del 
Poder Judicial, emite opinión técnica favorable a los cuatro (04) proyectos propuestos, decisión 
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Gerencia General 
 
 

 

 

 
 
 
 

que es ratificada por la Gerencia de Planificación, como su órgano de línea, mediante 
Memorando N° 0969-2020-GP-GG-PJ. 
 

Cuarto. - Que, por su parte, la Oficina de Asesoría Legal de la Gerencia 
General del Poder Judicial, mediante Informe N°    -2020-OAL-GG-PJ, sostiene que con respecto 
al proyecto de procedimiento denominado “Uso de la Plataforma on premise de videoconferencia 
del Poder Judicial”, este tiene como objetivo establecer lineamientos 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 Magistrados, Funcionarios y Servidores Judiciales a nivel nacional que hagan uso del 
servicio de la Plataforma de Video Conferencia del Poder Judicial; con respecto al proyecto de 
procedimiento denominado “Instalación y desinstalación de Software (soporte técnico)”, este 
tiene como objetivo establecer un procedimiento estandarizado que garantice una adecuada 
atención al usuario final del Poder Judicial. El propósito de este procedimiento, es garantizar la 
correcta atención de los requerimientos de instalación y desinstalación del software propiedad de 
la entidad, así como el adecuado control en el uso de las licencias, y es de aplicación para todos 
los equipos de cómputo de propiedad del Poder, este procedimiento, deberá ser utilizado por los 
responsables de la Subgerencia de Soporte de Servicios de Tecnologías de Información y las 
Áreas de Informática de las Cortes Superiores de Justicia a nivel nacional; con respecto al 
proyecto de procedimiento denominado “Mantenimiento de Hardware”, este tiene como objeto 
establecer el procedimiento para planificar y ejecutar el mantenimiento preventivo y correctivo de 
hardware que garantice el buen estado de las computadoras, impresoras y laptop de propiedad 
del Poder Judicial, siendo de aplicación para el hardware administrado por la Dependencias del 
Poder Judicial, deberá ser distribuido y utilizado por los responsables de Informática de la SSSTI 
y Áreas Informáticas de las diferentes Cortes Superiores de Justicia; y con respecto al proyecto 
de instructivo denominado “Catálogo de Servicios”, este tiene como objeto 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, siendo de cumplimiento por parte de la Gerencia de Informática del Poder Judicial, 
en función a los servicios que solicitan los usuarios internos, así como a otras entidades 
relacionadas a este Poder del Estado.  
 

Sexto. – Que, asimismo, sostiene que el Informe N° 168-2020-SR-GP-GG-PJ, 
recomienda que para la aprobación del proyecto de procedimiento “Uso de la plataforma on 
premise de videoconferencia del Poder Judicial”, no se deberá dejar sin efecto ningún documento 
normativo pues carece de antecedentes; para la aprobación del proyecto de procedimiento 
“Instalación y desinstalación de software (soporte técnico)”, se deberá dejar sin efecto la R.A. N° 
536-2013-GG-PJ; para la aprobación del proyecto de procedimiento “Mantenimiento de 
hardware”, estando a que la R.A. N° 601-2013-GG-PJ, aprobó tres (03) procedimientos: 
procedimiento de mantenimiento de hardware, procedimiento de generación de Backup y copia 
de Backup y procedimiento de gestión de cuentas y de acceso de usuario, se debe dejar sin 
efecto el “procedimiento de mantenimiento de hardware”, así como el procedimiento de gestión 
de cuentas y de acceso de usuarios que fue actualizado con R.A. N° 036-2020-GG-PJ; y en lo 
referente al procedimiento de generación de Backup y copia de Backup, este se encuentra aún 
vigente. 
 

Séptimo. - Que, en cuanto al nivel de aprobación, conforme al numeral 7.1 de 
la Directiva N° 010-2019-CE-PJ, “Disposiciones para el desarrollo de documentos normativos en 
el Poder Judicial”, aprobada por la R.A. N° 478-2019-CE-PJ, corresponde a la Gerencia General 
del Poder Judicial, su aprobación.  
 

Firmado digitalmente por
CHUMPITAZ DIAZ Pedro Martin
FAU 20159981216 soft
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 28.09.2020 13:16:14 -05:00

Firmado digitalmente por
ANDRADE AURIS Juan Alberto
FAU 20159981216 soft
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 28.09.2020 11:45:12 -05:00

Firmado digitalmente por PEREZ
SILVA Guillermo FAU 20159981216
soft
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 28.09.2020 10:26:55 -05:00

Firmado digitalmente por SAENZ
TUESTA Patricia FAU
20159981216 soft
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 28.09.2020 10:09:21 -05:00

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5 
09

80
23

58
 0

1/
10

/2
02

0 
15

:0
5 

09
80

23
58

 0
1/

10
/2

02
0 

15
:0

5



 
 
 
 
 
 
 

 

Gerencia General 
 
 

 

 

 
 
 
 

En consecuencia, contando con los vistos de la Gerencia de Planificación, 
Subgerencia de Racionalización, Gerencia de Informática y Oficina de Asesoría Legal de la 
Gerencia General del Poder Judicial, estando a la Directiva N° 010-2019-CE-PJ, “Disposiciones 
para el desarrollo de documentos normativos en el Poder Judicial”, aprobada por la R.A. N° 478-
2019-CE-PJ, y conforme a las facultades establecidas en la R.A. N° 291-2019-P-PJ, del 15 de 
mayo de 2019;   
 

SE RESUELVE: 
  

Artículo Primero. - APROBAR los siguientes documentos normativos que, en 
anexo, forman parte integrante de la presente resolución: 

 
1. Procedimiento denominado:  

“Uso de la plataforma on premise de videoconferencia del Poder Judicial”. 
 
2. Procedimiento denominado:  

“Instalación y desinstalación de Software (soporte técnico)”. 
 
3. Procedimiento denominado:  

“Mantenimiento de Hardware”. 
 
4. Instructivo denominado:   

“Catálogo de Servicios”. 
 

Artículo Segundo. – Déjese sin efecto la R.A. N° 536-2013-GG-PJ, que 
aprobó el “Procedimiento de instalación y desinstalación de software” y la R.A. N° 601-2013-GG-
PJ, que aprobó el “Procedimiento de mantenimiento de hardware”, y el “Procedimiento de gestión 
de cuentas y acceso de usuarios”, debiendo quedar vigente sólo el “Procedimiento de generación 
de Backup y copia de Backup”. Déjese sin efecto cualquier otra disposición que se oponga a la 
presente.  

 
Artículo Tercero. - Publicar la presente resolución y el documento aprobado, 

en el Portal Institucional del Poder Judicial para su difusión y cumplimiento. 
 

Regístrese, Comuníquese y Cúmplase.   
 
MCE/jaa 
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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 Informática del 
Poder Judicial, en función a los servicios que solicitan los usuarios internos, así como a 
otras entidades relacionadas a este Poder del Estado. 
 
La Gerencia de Informática solo brindará los servicios detallados en el presente 
documento, los cuales podrán ser reportados a través de los medios dispuestos y que 
son descritos en el Procedimiento de Atención del Usuario (Centro de Servicio – Service 
Desk), con código P-01-2019-GI-GG-PJ, aprobado mediante la Resolución 
Administrativa 000036-2020-GG-PJ. 
 

 

3. BASE NORMATIVA 
 

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

 

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

 

3.3. Resolución Administrativa N° 180-2010-CE-PJ  que aprueba la Directiva 005-
2010-CE-PJ, “Normas de seguridad física y del entorno del Poder judicial”. 

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

2011-GG-PJ, “Implementación de medidas de Eco eficiencia en el Poder Judicial”. 
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3.5. Resolución Administrativa n° 108-2012-CE-PJ que aprueba la Directiva 004-2012-

CE-PJ, “Normas que regulan el uso de las Tecnologías de Información y 
Comunicaciones en el Poder Judicial”. 

 

3.6. Resolución 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. Resolución Administrativa N° 410-2019-CE-PJ que aprueba la Directiva 008-2019-

CE-PJ, “Normas para el uso del servicio de correo electrónico en el Poder 
Judicial”. 
 

3.8. Resolución 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. Resolución Administrativa N° 000036-2020-GG que aprueba el Procedimiento con 
código P-01-2019-GI-GG-PJ, “Procedimiento de Atención del Usuario (Centro de 
Servicio – Service Desk)”. 

  
3.10. Resolución Administrativa N° 000036-2020-GG que aprueba el Procedimiento con 

código P-04-2019-GI-GG-PJ, “Procedimiento de Gestión de Cuentas y Acceso de 
Usuarios”. 

 

 

4. DEFINICIONES  
 

4.1. Activos Informáticos: Pueden ser: 
 

4.1.1. Equipos Informáticos: Computadora, CPU, Monitor, Teclado, Mouse, 
Portátil (Laptop), Impresora láser, impresora láser a color, impresora matriz 
de punto, impresora a color (inyección de tinta), impresora térmica, 
impresora ticketera, lectora de código de barras, escáner, equipos de audio 
y video para las salas de juzgamiento, servidores, lectoras externas de 
DVD, parlantes, huellero, fotocopiadora, pizarra digital, equipos de 
comunicación de videoconferencia. 
 

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

 
4.1.3. Partes y Piezas: procesador, cooler, memoria, tarjeta de red alámbricas e 

inalámbricas, tarjeta madre, memoria RAM, Disco Duro interno. 
 
4.1.4. Accesorios: estabilizador de corriente, UPS, supresores de pico y/o 

regletas. 
 
4.1.5. Telefonía: Centrales, teléfonos fijos, anexos (extensiones), líneas 

telefónicas. 
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4.1.6. Infraestructura Tecnológica: Servidores físicos y virtualizados, storage, 

router, switch, Access Point (AP), antenas, Aire Acondicionados de 
Precisión, cualquier otro componente de infraestructura del Data Center. 

 
4.1.7. Software Base: Incluye Sistema Operativo, Herramienta de Ofimática, 

Cliente de correo electrónico, Navegador de Internet. 
 

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

 
4.2. Acuerdo de Nivel de Operación (OLA – Operational Level Agreement): Son 

los tiempos establecidos de manera interna en la Gerencia Informática, donde se 
especifican los compromisos de tiempos de respuesta del nivel de atención 
llamado “Nivel 2”, en la prestación de un determinado servicio. 

 
4.3. Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA – Service Level Agreement): Es un 

acuerdo entre la Gerencia Informática 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 atención al usuario. 

 

4.4. Aplicativos del Poder Judicial: Son los sistemas de información desplegados 
sobre la infraestructura tecnológica del Poder Judicial. Se clasifican en sistemas 
Jurisdiccionales, Administrativos, de Interoperabilidad y de Inteligencia de la 
Información. Los aplicativos que se encuentran en Producción, son listados en el 
Catálogo de Servicios vigente. 

 
4.5. Catálogo de Servicios: Es la relación de servicios actualmente disponibles que 

presta la Gerencia Informática a través de su Service Desk (Centro de Servicio) a 
los Responsables de Informática, usuarios internos y externos relacionados con el 
Poder Judicial. 

 

4.6. Impacto: Grado de desviación sobre la operatividad normal del servicio listado en 
el Catálogo de Servicios vigente. 

 
4.7. Incidente: Es cualquier evento que no forma parte de la operación estándar de un 

servicio y que causa o puede causar una interrupción o una reducción de calidad 
del mismo. Pueden afectar a los servicios listados en el Catálogo de Servicios 
vigente. 

 
4.8. Priorización: Es la acción de asignar una prioridad al ticket de atención, tomando 

en cuenta la relación de impacto y urgencia del incidente o requerimiento. 
 

4.9. Requerimiento: Es cualquier petición que requiera una modificación de la 
infraestructura. Pueden afectar a los servicios listados en el Catálogo de Servicios 
vigente. 

 
4.10. Service Desk (Centro de Servicio): Consiste en la administración de un solo 

punto de contacto para el procesamiento de información que permitirá registrar, 
resolver y hacer seguimiento en forma ágil, eficiente y eficaz a cada uno de los 
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incidentes y requerimientos informáticos reportados por los Responsables de 
Informática de las diversas dependencias del Poder Judicial, con una única 
infraestructura capaz de canalizar las soluciones, garantizando su cumplimiento 
dentro de los tiempos estipulados. 

 
4.11. Servicio: Es un medio para entregar valor a los usuarios, facilitándoles un 

resultado deseado y predecible. Debe tener dos características: ser útil (debe 
cumplir con un objetivo o una finalidad), y ser de garantía (debe asegurar niveles 
mínimos esperados de disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad). 

 
4.12. Urgencia: Lapso de tiempo aceptable para el usuario respecto a la duración total 

de la falla. 
 
 

5. RESPONSABLES  
 
5.1. Gerente General: Es responsable de la aprobación del presente documento. 

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

 
5.3. Subgerente de Soporte de Servicios de Tecnologías de la Información: Es 

responsable de la revisión del presente documento y propiciar su aplicación. 
 

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

  
5.5. Gestores de la Organización TI y los Responsables de Informática 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. 

 
 

6. DESARROLLO 
 

6.1. Estipulaciones Generales: 
 

6.1.1. Todo usuario de las diversas dependencias del Poder Judicial, puede 
realizar solicitudes a la Gerencia de Informática a través del Centro de 
Servicio (Service Desk) y las Áreas de Informática de cada Corte Superior 
de Justicia del Poder Judicial o Sede, o el Área de Informática de la Corte 
Suprema de Justicia, o el Área de Informática de la Gerencia General, 
quienes recibirán y registrarán la incidencia o requerimiento. 
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6.1.2. El tiempo de solución 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 informático y de 
comunicaciones en la organización, de acuerdo a lo estipulado en la 
sección “Catálogo de Servicios” del presente documento. 
 

6.1.4. El servicio solo se presta a los equipos y sistemas que pertenecen 
patrimonialmente al Poder Judicial. 
 

6.2. Gestión de Incidencias y Requerimientos: 
 

Consiste en el soporte inicial que recibirá el usuario para la resolución de 
incidencias o requerimientos, por correo electrónico, presencial, remoto o 
telefónicamente, buscando soluciones comunes y/o errores conocidos que la 
afecten. 
 
6.2.1. Incidencia: Es cualquier evento que no forma parte de la operación 

estándar de un servicio y que causa o puede causar una interrupción o una 
reducción de calidad del mismo, como problemas con el hardware, acceso 
al correo electrónico, presencia de virus, mensaje de error en aplicativos, 
entre otros. 

 
6.2.2. Requerimiento: Es cualquier petición o solicitud que requiera una 

modificación de la infraestructura tecnológica, como cambio de tóner, 
mover un equipo, desarrollo y mantenimiento de un aplicativo, crear un 
usuario de acceso, entre otros. 

 
6.3. Comuníquese con Nosotros: 

 
A continuación presentamos los medios disponibles para comunicarse con nuestro 
Centro de Servicio –  Service Desk.  
 

Telefónicamente (Horario – De lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm): 
 
 

Corte o Sede Anexo 
Correo electrónico 

 
Corte o Sede Anexo 

Correo electrónico 

Gerencia 

General 
10144 informatica_gg@pj.gob.pe  

CSJ 

Lambayeque 
22476 informatica_lambayeque@pj.gob.pe 

Puno y 

Carabaya 
13718 informatica_pyc@pj.gob.pe  CSJ Lima 13001 informatica_lima@pj.gob.pe 

Suprema y 

Manuel 

Cuadros 

11265 informatica_suprema@pj.gob.pe  
CSJ Lima 

Este 
17079 informática_limaeste@pj.gob.pe 

Ocma 11183 Informatica_ocma@pj.gob.pe  
CSJ Lima 

Norte 
10889 informatica_limanorte@pj.gob.pe 

CSJ 

Amazonas 
27034 informatica_amazonas@pj.gob.pe  CSJ Lima Sur 17527 informatica_limasur@pj.gob.pe 
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Corte o Sede Anexo 
Correo electrónico 

 
Corte o Sede Anexo 

Correo electrónico 

CSJ Ancash 26146 informatica_ancash@pj.gob.pe  CSJ Loreto 30031 informatica_loreto@pj.gob.pe 

CSJ 

Apurímac 
42013 informatica_apurimac@pj.gob.pe  

CSJ Madre 

de Dios 
32074 informatica_madrededios@pj.gob.pe 

CSJ Arequipa 51218 informatica_arequipa@pj.gob.pe  
CSJ 

Moquegua 
54507 informatica_moquegua@pj.gob.pe 

CSJ 

Ayacucho 
41034 informatica_ayacucho@pj.gob.pe  CSJ Pasco 47024 informatica_pasco@pj.gob.pe 

CSJ 

Cajamarca 
24018 informatica_cajamarca@pj.gob.pe  CSJ Piura 21089 informatica_piura@pj.gob.pe 

CSJ Callao 11779 informatica_callao@pj.gob.pe  CSJ Puno 44031 informatica_puno@pj.gob.pe 

CSJ Cañete 19315 informatica_canete@pj.gob.pe  
CSJ San 

Martín 
31047 informatica_sanmartin@pj.gob.pe 

CSJ Cusco 43107 informatica_cusco@pj.gob.pe  
CSJ Selva 

Central 
40172 informaticacsjselvacentral@pj.gob.pe 

CSJ Del 

Santa 
25115 informatica_delsanta@pj.gob.pe  CSJ Sullana 21910 informatica_sullana@pj.gob.pe 

CSJ 

Huancavelica 
46050 informatica_huancavelica@pj.gob.pe  CSJ Tacna 52250 informatica_tacna@pj.gob.pe 

CSJ Huánuco 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 Ica 50039 informatica_ica@pj.gob.pe  

CSJ Puente 

Piedra -

Ventanilla 

29114 Informática_ventanilla@pj.gob.pe 

CSJ Junín 40010 informatica_junin@pj.gob.pe  

Corte 

Superior 

Nacional de 

Justicia penal 

Especializada 

15610 Informatico_SPN@pj.gob.pe 

CSJ La 

Libertad 
23605 informatica_lalibertad@pj.gob.pe     

 

6.3.1. Público 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 electrónico: servicedesk@pj.gob.pe 

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

6.4. Catálogo de Servicios: 
 
A continuación se lista la relación de los quince (15) servicios actualmente 
disponibles que ofrece la Gerencia de Informática a través del Centro de Servicio 
Service Desk:  
 

mailto:servicedesk@pj.gob.pe
http://servicedesk.pj.gob.pe/sd/
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SERVICIO ALCANCE 
URGENCIA 

(*) 

CS01 
Servicio de Soporte Técnico 

Informático 

 Configuración, instalación, reinstalación, traslado, mantenimiento 

correctivo (reparación) de Activos Informáticos
 
 y/o Software Base. 

 Servicio de orientación en manejo de Software Base y/u otros 

temas de índole informático. 

 Servicios correctivos. 

Medio 

CS02 
Servicio de Préstamo de 

Activos Informáticos 

 Préstamo de Activos Informáticos
 

que pertenecen al Poder 

Judicial. 
Medio 

CS03 Servicio de Gestión Técnica 

 Asignación de Activos Informáticos. 

 Elaboración de Especificaciones Técnicas de Activos Informáticos
 

y/o Software Base 

 Términos de Referencia de Servicios Informáticos. 

 Evaluación Técnica de Activos Informáticos y Software Base. 

Programado 

CS04 

Servicio de Mantenimiento 

Preventivo de Activos y 

Servicios Informáticos 

 Mantenimiento preventivo de Activos Informáticos
 
y/o Base de 

Datos y/o Servicios Informáticos. 
Programado 

CS05 Servicio de videoconferencia  Sesión de videoconferencia entre usuarios del Poder Judicial. Medio 

CS06 Servicio de Telefonía 
 Configuración, instalación, reparación de Activos Informáticos de 

tipo Telefonía. 
Bajo 

CS07 
Servicio de Conexión e 

infraestructura Tecnológica 

 Configuración, instalación y/o reparación de servicio de Red de 

datos, Internet, correo electrónico, puntos de red físico y/o 

inalámbrico, interconexión de redes de cómputo y/o locales, 

seguridad informática. Para este caso, se define el Impacto de 

acuerdo a la Tabla 2A del Anexo 1). 

Programado 

CS08 

Servicio de atención de 

adecuaciones o fallas en el 

funcionamiento de Aplicativos 

PJ en Producción 

 Aplicativos PJ en Producción (Para este caso, se define el 

Impacto de acuerdo a la Tabla 3A del Anexo 1). 

 Se solicita la corrección de errores, requerimientos, modificación 

de datos, consultas procedimentales. 

Medio 

CS09 Servicio por Garantía 

 Servicio por reemplazo, reparación, soporte u otros servicios 

informáticos, de acuerdo a los contratos y plazos estipulados por 

los proveedores. 

Programado 

CS10 

Servicio de Desarrollo de 

nuevos Aplicativos o 

funcionalidades 

 Se solicita a través de documento. Programado 

CS11 

Servicio de Puesta en 

Producción e Implantación de 

Aplicativos 

 Implantación y/o Capacitación en Aplicativos PJ en Producción 

 Inducción y Monitoreo de aplicativos implantados. 

 Actualización de manuales de usuario. 

Programado 

CS12 
Servicio de Gestión de 

Cuentas y Acceso de Usuarios 

 Creación, baja, cambio de clave, modificación, capacidad, 

activación, actualización de datos  y perfiles de acceso de cuentas 

de usuarios internos y externos relacionados a los sistemas y 

aplicativos del Poder Judicial (para este caso, se define el 

Impacto de acuerdo a la Tabla 4A del Anexo 1). 

 La Gerencia de Informática solo atenderá los requerimientos de 

Medio
i
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SERVICIO ALCANCE 
URGENCIA 

(*) 

los Aplicativos PJ en Producción listados explícitamente en el 

Procedimiento de Gestión de Cuentas y Acceso de Usuarios 

(código P-04-2019-GI-GG-PJ). 

CS13 
Solicitud de información 

confidencial o data sensible 

 Servicio de auditoría Base de datos. 

 Información o reportes solicitados por usuarios internos/externos. 

 Modificación de datos  (para este caso, se solicita a través de 

documento, por conducto regular; autorizado por el Oficial de 

Seguridad de la Información y evaluado por la Subgerencia de 

Producción y Administración de Plataformas). 

Programado 

CS14 Servicio de Base de Datos 

 Requerimiento e incidencias relacionados a la Base de datos. 

Solicitud de modificación de datos, homologaciones, 

centralizaciones, auditorias, reportes, etc. 

Medio 

CS15 Servicio de Antivirus 

 Servicio de instalación, configuración y reinstalación de Consola 

Antivirus. 

 Detección de Virus (Masivo).  

 

Tabla 1. Relación de Servicios que brinda la Gerencia de Informática 

 

6.5. Priorización: 
 
La Priorización de la Incidencia o Requerimiento se basa en la relación de 
Impacto y Urgencia del mismo y lo prioriza el Centro de Servicio Service Desk:  
     

 
 

                 Tabla 2. Matriz Priorización (existe 5 estados o tipos de prioridades. Asimismo, un 
estado especial de “Programado”). 

 
6.5.1. Impacto: Grado de desviación sobre la operatividad normal del servicio. 

En el impacto se determina cuánto se ha interrumpido los procesos de 
negocio y/o el número 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: interrupción del servicio de correo, del servicio de 
internet, de un sistema informático 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, 
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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 

específico. Por ejemplo: falla en algún Software Base, falla al 
momento de imprimir, el usuario no puede acceder a un aplicativo, 
entre otros. 

 

6.5.2. Urgencia: Lapso de tiempo aceptable para el usuario respecto a la 
duración total de la falla. Puede ser de cuatro tipos: 
 
6.5.2.1. Crítico: Se considera un incidente crítico a los eventos o fallas 

que impliquen atención inmediata, pues generan un escenario 
muy grave o ponen en riesgo la continuidad de las operaciones. 
Los pedidos de la Alta Dirección 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 demasía la operatividad normal 

de los servicios. Dependiendo de la priorización del incidente o 
requerimiento, se define el tiempo en el que normalmente debe 
solucionarse. Está claro que, si se requiere de algún elemento 
adicional, este tiempo puede variar. 

 
6.5.2.4. Programado: Actividad Planificada, cuando el requerimiento es 

una petición de cambio previamente coordinado, puesto en 
agenda o programado. 

 
6.6. Acuerdo de Niveles de Servicio SLA: 

 
El SLA es un acuerdo entre la Gerencia Informática 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 atención 
puestos al servicio de los usuarios. Las posibles combinaciones de tiempos 
establecidos entre los diferentes niveles de atención, se estipulan en el Anexo 2: 
“Tiempos de respuesta totales de atención”. 
 
6.6.1. Nivel 0: Es el nivel de atención brindado por los Operadores de Informática 

de cada Corte Superior de Justicia o Sede, o los Operadores de 
Informática de la Corte Suprema de Justicia o de los Operadores de 
Informática 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 
demás niveles de atención, de acuerdo al caso. Sus números de anexo se 
encuentran consignados en la sección “Comuníquese con Nosotros”, de 
este mismo documento. 
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6.6.2. Nivel 1: Es el nivel de atención conformado por el Centro de Servicio – 
Service Desk, y que atenderá únicamente las incidencias y/o 
requerimientos escalados desde el Nivel 0. Sus tiempos de atención se 
consignan en los Acuerdos de Nivel de Servicio – SLA. Por la naturaleza 
de sus funciones, se divide en: 

 

 TIEMPO DE RESPUESTA – SLA 

PRIORIDAD Nivel 1 (*)
1
 

Crítico 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 

 
6.6.2.1. Nivel 1.1: Conjunto de analistas expertos en la Gestión de 

Cuentas y Acceso de Usuarios de la Gerencia de Informática. 

 

 

 

 

                                                           
1
(*) Los tiempos pueden variar de acuerdo al nivel de complejidad que demande la solución. 

      Se considera que un (1) día equivale a ocho (8) horas laborables.  

      Los tiempos de atención dependerán directamente de la carga de trabajo. 

 

TIEMPO DE RESPUESTA – SLA (**) 
“NIVEL 1.1” (solo para el caso de INCIDENCIAS) 

P
R

IO
R

ID
A

D
 

Servicios Incidencias con Cuentas de Correo e Internet 
Incidencias con cuentas de 

otros sistemas 

Cantidad de 
cuentas 

Rango posible de cuentas reportadas como incidencias  

0 - 5  6 - 10  11 - 20 21 - 30 31 - 40 41 - + 0 - 8 9 - 16 17 - + 

Crítico 
24 

horas 
48 

horas 
96 horas 

144 
horas 

192 
horas 

240 
horas 

24 
horas 

48 
horas 

72 horas 

Medio-Grave 
48 

horas 
72 

horas 
120 

horas 
168 

horas 
216 

horas 
264 

horas 
48 

horas 
72 

horas 
96 horas 

Medio-Promedio 
72 

horas 
96 

horas 
144 

horas 
192 

horas 
240 

horas 
288 

horas 
72 

horas 
96 

horas 
120 

horas 

Medio-Leve 
96 

horas 
120 

horas 
168 

horas 
216 

horas 
264 

horas 
336 

horas 
96 

horas 
120 

horas 
144 

horas 

Bajo De acuerdo a Programación 
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TIEMPO DE RESPUESTA – SLA (**) 
“NIVEL 1.1” (solo para el caso de REQUERIMIENTOS) 

Servicios 
Requerimiento de 

cuentas de Correo e 
Internet 

Cuentas de MSIAP, 
WEB-RNR, WEB-

RENIPROS, RNC, RNR, 
REDAM, RENAVIM 

Requerimiento de 
cuentas del SIGA 

(***) 

Requerimiento de 
cuentas de otros 

sistemas 

P
R

IO
R

ID
A

D
 

Cantidad 
de 
cuentas 

Rango posible de cuentas reportadas como requerimientos  

0
 -

  
3

5
 

3
6

 -
 7

0
  

7
1

 -
 1

0
0
 

1
0

0
 -

1
7

0
 

0
 -

 2
5
 

2
6

 -
 5

0
 

5
1

 -
 1

0
0
 

1
0

1
 -

 +
 

0
 -

 1
0
 

1
1

 -
 2

0
 

2
1

 -
 +

 

0
 -

 1
5
 

1
6

 -
 3

0
 

3
1

 -
 4

5
 

4
6

 -
 +

 

Crítico 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-
Promedio 

72h 96h 120h 168h 72h 96h 120h 168h 96h 120h 168h 72h 96h 120h 168h 

Medio-Leve 96h 120h 144h 192h 96h 120h 144h 192h 120h 144h 192h 96h 120h 144h 192h 

Bajo De acuerdo a Programación 

 
(**) El tiempo es medido en días hábiles o laborables. Asimismo, es importante señalar que el tiempo de atención de toda 

incidencia o requerimiento, dependerá de la carga de trabajo que en ese momento tenga el Gestor de Cuentas. 
(***) De acuerdo al Procedimiento de Gestión de Cuentas y Acceso de Usuarios aprobado mediante una Resolución 

Administrativa, es necesaria la autorización adicional de las Gerencias y/o Subgerencias y/o áreas de la Gerencia 
General por ser dueños del proceso. 

 
 

6.6.3. Nivel 2: Es el nivel de atención conformado por las distintas áreas de la 
Gerencia de Informática. Sus tiempos de atención se consignan en los 
Acuerdos de Nivel de Operación – OLA. Este nivel se divide en: 
 
6.6.3.1. Nivel 2.1: Cuando la solución es escalada al área encargada de 

“Desarrollo”, al área encargada de “Calidad (Testing)”, al área 
encargada de “Implantación” y/o al área encargada de “Base de 
datos, Producción y/o Servicios y Aplicaciones Web” de la 
Gerencia de Informática. 
 

6.6.3.2. Nivel 2.2: Cuando la solución es escalada al área encargada de 
“Redes y Comunicaciones” (como son la Administración de 
Redes e Infraestructura Eléctrica, Seguridad y Plataforma y 
Administración de Servicios de Ti, entre otros), y/o al área 
encargada de “Operaciones y Soporte Tecnológico” de la 
Gerencia de Informática, quienes ven temas de administración 
de redes e infraestructura eléctrica, seguridad y plataforma y 
administración de servicios de TI. 
 

6.6.4. Nivel 3: Es el nivel de atención conformado por el área encargada de la 
“Gestión con Proveedores y Garantías” y/o el área encargada de la 
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“Telefonía” de la Gerencia de Informática. Sus tiempos de atención 
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 
Informática, donde se especifican los compromisos de tiempos de respuesta del 
nivel de atención llamado “Nivel 2”, en la prestación de un determinado servicio. 
Las posibles combinaciones de tiempos establecidos entre los diferentes niveles 
de atención, se estipulan en el Anexo 2: “Tiempos de respuesta totales de 
atención”. 
 
La atención y resolución de la incidencia en Nivel 2.1 se dará de acuerdo a las 
tablas siguientes: 
 

PRIORIDAD 

TIEMPO DE RESPUESTA – OLA 

NIVEL 2.1 

“DESARROLLO” – “CALIDAD” – “IMPLANTACIÓN” 

DESARROLLO CALIDAD (Testing) IMPLANTACIÓN 

Crítico 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 días Hasta 168 horas 

Tabla 4.  Nivel 2.1: OLA del área encargada de “Desarrollo”, de “Calidad” y de “Implantación” 

 

PRIORIDAD 

TIEMPO DE RESPUESTA – OLA 

NIVEL 2.2  

“Base de datos, servicios y aplicaciones 

web” 

Crítico Hasta 24 horas 

Medio-Grave Hasta 48 horas 

Medio-Promedio Hasta  96 horas 

Medio-Leve Hasta 192 horas 

Bajo Hasta 240 días 

 

Tabla 5.  Nivel 2.1: OLA del área encargada de “Base de datos” y “Administración de 
Servicios y Aplicaciones Web”. 
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La atención y resolución de la incidencia y/o requerimiento en Nivel 2.2 se dará de 
acuerdo a las tablas siguientes: 
 

PRIORIDAD 

TIEMPO DE RESPUESTA – OLA 

NIVEL 2.2  

“REDES Y COMUNICACIONES” 

Crítico 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 área encargada de “Administración de     

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

Servicios de TI”. 

 

PRIORIDAD 

TIEMPO DE RESPUESTA – OLA 

NIVEL 2.2  

“OPERACIONES Y SOPORTE” 

Crítico 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 área encargada de “Operaciones y Soporte 
Tecnológico”. 
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PRIORIDAD 

TIEMPO DE RESPUESTA – OLA 

NIVEL 2.2  

“OPERACIONES Y SOPORTE ANTIVIRUS” 

Crítico 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 área encargada de “Operaciones y Soporte 

Antivirus” de la Sub Gerencia de Soporte de Servicios de Tecnologías de 

Información. 

 

PRIORIDAD 

TIEMPO DE RESPUESTA – OLA 

NIVEL 2.2 

“Servicio de Mantenimiento Preventivo de Activos y Servicios 
Informáticos” 

C/Garantia S/Garantia 

COMPUTADORAS IMPRESORAS COMPUTADORAS IMPRESORAS 

Medio-
Promedio 

hasta 30min Hasta 5 horas  hasta 30min Hasta 5 horas  

Tabla 9. Nivel 2.2: OLA del área encargada de “Servicio de Mantenimiento 

Preventivo de Activos y Servicios Informáticos” de la Sub Gerencia de Soporte de 

Servicios de Tecnologías de Información. 

 

PRIORIDAD 

TIEMPO DE RESPUESTA – OLA 

NIVEL 2.2 

“Servicio por Garantía” 
Genera el caso  

C/ garant[ia S/Garantia 

Medio-
Promedio 

hasta 2 horas  hasta 2 horas  

Tabla 10. Nivel 2.2: OLA del área encargada de “Servicio por Garantía” de 

la Sub Gerencia de Soporte de Servicios de Tecnologías de Información. 
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7. CONTROL DE CAMBIOS 
 
 

 

 
8. ANEXOS 

 
ANEXO Nro. 01: RELACIÓN DE APLICATIVOS EN PRODUCCIÓN DEL PJ 

 
Para todos los demás casos (excepto los servicios con código CS06 (ver tabla 1A), 
CS07 (ver tabla 2A), CSJ08 (ver tabla 3A), CS12 (ver tabla 4A), CS14 (ver tabla 5A)) 
el Impacto se definirá de acuerdo al alcance de la incidencia o requerimiento en la 
organización. 
 
La Tabla 1A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de Servicio 
de Telefonía. 
 

Tabla 1A. Servicios de Telefonía 

Ítem Según el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (*)  

1 Clave Telefonía Documento Promedio 

2 Registro de números telefónicos a la base de datos Documento Promedio 

3 
Requerimiento y/o mantenimiento de anexos 
telefónicos 

Correo 
Promedio 

4 Instalación 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 telefonía IP / Digital Correo leve 

8 Reporte de llamadas de líneas directas Documento leve 

9 Reporte de llamadas de anexo Documento leve 

10 Problemas con el equipo telefónico Correo Promedio 

11 Bajas de líneas directas Correo leve 

12 Traslado de líneas directas Correo leve 

13 
Configuración, instalación, reparación de Activos 
Informáticos de tipo Telefonía. 

 
Correo 

leve 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Versión 
Fecha de 

actualización  
Actualización 

Responsable/ 
Cargo 

Proceso 
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La Tabla 2A puede ayudarnos para definir el Impacto, solo para los casos de Servicio 
de Conexión e infraestructura Tecnológica. 

 
Tabla 2A. Servicio de Conexión e infraestructura Tecnológica 

Ítem Según el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (*)  

1 Ampliación de ancho de banda Documento Promedio 

2 Bloquear páginas Web Correo Promedio 

3 Bloquear Spam Correo  Promedio 

4 Caída de Servicio Web  o Cliente Correo Grave 

5 Capacidad de adjunto de correo Documento Leve 

6 Conexión VPN Documento Promedio 

7 Implementación 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 
Plataforma Tecnológica (capacidad, ambientes de 

pruebas) 
Correo Promedio 

13 Problema de buzón lleno Correo Grave 

14 Problemas con la red 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 Restauración de Correo Documento Leve 

19 Servicio de Correo Cliente (conexión, lentitud, otros) Correo Promedio 

20 Servicio de Correo Web (conexión, lentitud, otros) Correo Promedio 

21 Servicio de Internet (conexión, 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 telefonía IP  Correo Leve 

27 Redistribución de Teléfonos IP Documento Promedio 

28 Redistribución de Switches Documento Promedio 

29 Análisis 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 utilizará para el 

Servicio de atención de adecuaciones o fallas en el funcionamiento de Aplicativos PJ 

en Producción. 

Tabla 3A. Relación de Aplicativos En Producción. 

Cód. Nombre del Aplicativo En Producción Impacto (*) 

SJ01L Sistema de Expedientes (SIJ) (Lima) Grave 

SJ01S Sistema de Expedientes (SIJ) (Suprema) Grave 

SJ01P Sistema de Expedientes (SIJ) (Provincia) Grave 

SJ02 Sistema de Nacional de Recaudación Judiciales (SINAREJ) Grave 

SJ03 Sistema de Condenas (RNC) Grave 

SJ04 Sistema de Notificaciones Físicas (SERNOT) Grave 

SJ05 Sistema de Requisitorias (RQ) Grave 

SJ06 
Sistema de Registro Nacional de Internos, Procesados y Sentenciados 
(RENIPROS) 

Promedio 

SJ07 Sistema de Archivo Promedio 

SJ08 Sistema de Peritos Judiciales Promedio 

SJ09 
Sistema de Cuerpos del Delito (Cosas Materia de Delitos y Efectos 
Decomisados) 

Promedio 

SJ10 Sistema de Notificaciones Electrónicas (SINOE) (Aplicación 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 

SJ14 Sistema de Consulta de RENIPROS (Aplicación web) Grave 

SJ15 
Registro Nacional de Autorización y Oposición de Viaje de Menores 
(RENAVIM) 

Promedio 

SJ16 Sistema de Registro del Deudor Alimentario Moroso (REDAM) Promedio 

SJ17 Sistema de Peritos Contables NLPT Leve 

SJ18 Sistema de Intereses Legales (INTERLEG) Leve 

SJ19 Consultas Judiciales (OOJGU) (Aplicación Web) Promedio 

SJ20 Sistema de Gestión de Equipo Multidisciplinario (SIGEM) Promedio 

SJ21 Sistema de Remate Judicial (REMAJU) (Aplicación web) Promedio 

SJ22 Sistema de Grabación de Audiencias (SIGRA) Promedio 

SJ23 El Juez te escucha - Programa tu Cita (Aplicación web) Grave 

SI01 REDAM móvil (Aplicación para Android) Leve 

SI02 
Consulta Registro de Deudores Alimentarios Morosos (REDAM) (Aplicación 
web) 

Promedio 

SI03 
Sistema de Consulta de Expedientes Judiciales Superior (CEJ) (Aplicación 
web) 

Grave 

SI04 
Sistema de Consulta de Expedientes Judiciales Supremo (CEJ) (Aplicación 
web) 

Grave 
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SI05 
Módulo de Solicitudes de Información de Antecedentes Penales para 
Externos (MSIAP) (Aplicación web) 

Promedio 

SI06 
Módulo de Solicitudes de Información de Antecedentes Penales para 
Magistrados (MSIAP – Magistrados) (Aplicación web) 

Promedio 

SI07 
Registro de Jurisprudencia Nacional Sistematizada (SIJUNASI) (Aplicación 
web) 

Promedio 

SI08 Consulta Jurisprudencia Superior (Aplicación web) Promedio 

SI09 Registro Jurisprudencia Suprema (Aplicación web) Promedio 

SI10 Consulta Jurisprudencia Suprema (Aplicación web) Promedio 

SI11 Consulta Ficha Electrónica (CFE) Web / RENAFE Cliente Leve 

SI12 Kioskos Multimedia de Consulta de Expedientes Judiciales (Aplicación web) Promedio 

SI13 Agenda Móvil del Juez Supremo Leve 

SI14 Conoce a tu Juez (Aplicación web) Leve 

SI15 Sistema de Justicia en tu Comunidad (SISJUCOM) (Aplicación web) Leve 

SI16 
Registro de Interpretes de Lenguas Indígenas u Originarias (Aplicación 
web) 

Leve 

SI17 Consulta de Notificaciones Judiciales - SERNOT (Aplicación web) Grave 

SI18 Consulta de Antecedentes Penales (CAP) (Aplicación web) Promedio 

SI19 Portal Web Poder Judicial Grave 

SI20 Sistema de Embargo Electrónico Bancario (Aplicación Web) Promedio 

SI21 Sistema Judicial Electrónico (EJE) (Aplicación web) Grave 

SI22 Sistema de Control de Acceso de Usuarios (SICAU) (Aplicación Web) Promedio 

SI23 Servicio de Edicto Judicial Electrónico (SEJE) (Aplicación web) Promedio 

SI24 
Sistema de Registro de Deudores Judiciales Morosos (REDJUM) 
(Aplicación Web) 

Promedio 

SI25 Sistema de Registro de Visitas (Aplicación Web) Promedio 

SI26 
Descargo de Resoluciones (Aplicación web) 
 

Promedio 

SI27 
Mesa de Partes Electrónica - MPE (Aplicación Web) 
 

Promedio 

SI28 Citas Electrónicas para mesa de Partes (Aplicación Web) Promedio 

SA01 Sistema Integrado de Gestión Administrativa del Poder Judicial (SIGA-PJ) Grave 

SA02 Sistema de Trámite Documentario (STD) (Aplicación web) Promedio 

SA03 Sistema de Movilidad Local (SISMOV) Promedio 

SA04 Sistema de Solicitud y Rendición de Viáticos (SISRENV) Promedio 

SA05 Proceso de Selección y Evaluación de Personal (PSEP) Grave 

SA06 Sistema de Contabilidad (WINSISCON) solo Consulta Leve 

SA07 Sistema de Logística (WINSISLOG) Leve 

SA08 Sistema de Personal (WINSISPER) solo Consulta Leve 

SA09 Sistema de Tesorería (WINSISTES) solo Consulta Leve 

SA10 Sistema de Trámite Documentario (WINSISTRA) Promedio 
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SA11 Sistema de Control y Capacitación de Personal (SICCAP) (Aplicación web) Leve 

SA12 Inventario de Control Patrimonial (JC) Promedio 

SA13 Sistema de Escalafón (SISES) Leve 

SA14 Libro de Reclamaciones (Aplicación web) Promedio 

SA15 Consulta de Personal (Aplicación web) Leve 

SA16 Metas (Aplicación web) Leve 

SA17 Sistema de Control de Asistencia y Permanencia (SICAPE) Promedio 

SA18 Sistema de Registro de menores infractores (REGMIN) (Aplicación Web) Promedio 

SA19 Directorio Telefónico Leve 

SA20 Consulta de Pagos a Proveedores (Aplicación Web) Grave 

SA21 Módulo de Rendición de Caja Chica (MRCC) (Aplicación Web) Grave 

SA22 Consulta de jueces supernumerarios (Aplicación Web) Grave 

SA23 Sistema de Derecho Habiente (SDH) (Aplicación Web) Leve 

SA24 
Solicitud de Certificado Electrónico de Antecedentes Penales (CAP-e) 
(Aplicación Web) 

Grave 

SA25 Buzón Virtual de Sugerencia (Aplicación web) Promedio 

SA26 Módulo de Requerimiento de Bienes y Servicios (MRBS) (Aplicación web) Grave 

SA27 Sistema de Gestión de Eventos y Cátedra (Aplicación web) Grave 

SA28 Sistema de Requerimientos de Bienes de Almacén (Aplicación web) Leve 

SA29 Sistema de Generación de Plantillas (SISGEN) Leve 

SA30 
Sistema de Designaciones y Movimientos de Magistrados (SIDEMO) 
(Aplicación web) 

Promedio 

SA31 
Sistema de Actualización de Datos del Escalafón Judicial (SADEJ) 
(Aplicación web) 

Promedio 

SA32 
Servicio de Requerimientos para el Personal del PJ (SERPER) (Aplicación 
Web) 

Leve 

SA33 
Sistema del Concurso a las Buenas Prácticas (SISGESTION) (Aplicación 
web) 

Promedio 

SA34 Sistema de Capacitación de Jueces (SICAJU) (Aplicación web) Grave 

SA35 Sistema de Boleta de Pago Electrónico (Aplicativo web) Promedio 

SA36 Sistema de Formatos de Presupuestos (Aplicación web) Promedio 

SA37 Sistema de Vacaciones (Aplicación Web) Promedio 

SA38 Sistema de Gestión Documental (SGD) (Aplicación Web) Grave 

SA39 Sistema de Formatos de Presupuestos (Aplicación web) Promedio 

ST01 Inventario de Expedientes Judiciales 

Promedio 
(Crítico durante el 

periodo de su 
realización) 

ST02 Medición de Procesos Judiciales (Aplicación web) Grave 

ST03 Formulario Estadístico Electrónico (FEE)(Aplicación web) 

Promedio 
(Crítico en épocas del 

cierre y la 
centralización al 
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finalizar el periodo) 

ST04 Centralización de Inventario (Hitos Estadísticos) 

Promedio 
(Crítico durante el 

periodo de su 
realización) 

ST05 Justicia para niños (Aplicación web) Leve 

ST06 Sistema de Información Geográfica Geo Justicia (Aplicación web) Leve 

ST07 Guía de Programación de Audiencias (Aplicación web) Leve 

ST08 Peritos Traductores (Aplicación web) Promedio 

ST09 
Sistema  de Administración y Registro de Audiencias (SIARA) (Aplicación 
web) 

Leve 

ST10 Estadísticas de Audiencias en Línea (Aplicación web) Leve 

ST11 Sistema de Termino de la Distancia (SISTEDI)(Aplicación web) Promedio 

APLICATIVOS EXTERNOS 

SE01 
Sistemas no desarrollados por el PJ como el SIAF o el SPIJ o SIGOB, entre 
otros 

Leve 

___________________ 

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

-  
Leyenda respecto al Código empleado para los sistemas: 

SJ =  Sistema Jurisdiccional. 
SI  =  Sistema Interoperabilidad. 
SA =  Sistema Administrativo. 
ST =  Sistema Inteligencia de la Información. 
SE =  Sistema Externo. 

 

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

Tabla 4A. Gestión de Cuentas y Acceso de Usuarios 

 

Ítem Según el usuario que solicita Impacto (*)  

1 Usuarios del Banco de la Nación 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 JNE 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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Ítem Según el usuario que solicita Impacto (*)  

13 Usuarios de la SUCAMEC Promedio 

14 Usuarios de la SUNAT Promedio 

15 

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

 Reseteo de contraseñas, cambio de contenedor (dependencia) e incidencias con 

Internet 
Promedio 

 Todos los demás 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 

 

Ítem Según el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (*)  

1 Apagado de servicio Documento Promedio 

2 Auditoria Documento Grave 

3 Base de datos dañada Documento Grave 

4 Bloqueo de usuario Documento Promedio 

5 Cambio de contraseña Documento Promedio 

6 Cambio de sede Documento Promedio 

7 Centralización Documento Promedio 

8 Contadores a cero Documento Grave 

9 Creación de Instancias (solo para suprema) Documento Promedio 

10 Desbloqueo de usuario Documento Promedio 

11 Ejecución de consulta Correo Promedio 

12 Ejecución de script Correo Bajo 

13 Generación de reporte Documento Promedio 

14 Homologación Documento Promedio 

15 Instalación de servidor Correo Bajo 

16 Lentitud del servicio Correo Promedio 

17 Mantenimiento Documento Grave 

18 No se visualiza expediente Documento Promedio 

19 Preparación de ambiente Correo Bajo 

20 Problema de casilla electrónica Documento Promedio 

21 Proceso no ejecuta Correo Promedio 

22 Reinicio de Servicio Correo Grave 

23 Restauración Correo Bajo 

24 Reubicación de Juzgado Documento Promedio 

25 Segmento lleno Correo Grave 
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Ítem Según 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. 

 

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

Tabla 6A. Servicio de Antivirus 

 

Ítem Según el usuario que solicita Forma de Solicitud Impacto (*)  

1 Apagado de servicio Documento Promedio 

2 Auditoria Documento Grave 

3 Base de datos y/o firmas dañada Documento Grave 

4 Bloqueo y/o desbloqueo de usuario Documento Promedio 

5 Cambio de contraseña Documento Promedio 

6 Usuario cambia de sede y/o dependencia Documento Promedio 

7 Centralización temporal del servicio Documento Promedio 

8 Ejecución de consulta Correo Promedio 

9 Ejecución de script Correo Bajo 

10 Generación de reporte Documento Promedio 

11 Actualización de versión Documento Promedio 

12 Revisión y/o actualización de configuración Documento Promedio 

13 Instalación de servidor Documento Promedio 

14 Lentitud del servicio Correo Promedio 

15 Mantenimiento Documento Grave 

16 Problemas con cliente antivirus en usuario final Correo Crítico 

17 Problemas de acceso a la consola Correo Promedio 

18 Reinicio de Servicio Correo Grave 

19 Restauración Correo Bajo 

20 Reubicación 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 informáticos y Servicio por Garantía 
 

Ítem Según el usuario que solicita 

Forma de 
Solicitud Impacto (*)  

1 
“Servicio de Mantenimiento Preventivo 
de Activos y Servicios Informáticos” - 
Sin garantía  

Documento Promedio 

2 “Servicio por Garantía” - S/Garantía Documento Promedio 
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ANEXO Nro. 02: TIEMPOS DE RESPUESTA TOTALES DE ATENCIÓN 

ÁREAS INVOLUCRADAS 

(COMBINACIÓN DE SLA Y OLA) 

TIEMPO DE RESPUESTA TOTAL 

Crítico 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 – Producción 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 – Producción 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 – Producción 96 horas 216 horas 456 horas 672 horas 1080 horas 

SD – Producción – Calidad – Producción 72 horas 144 horas 312 horas 502 horas 600 horas 

SD – Implantación 8 horas 16 horas 24 horas 32 horas 48 horas 

SD – Implantación – Desarrollo – Calidad 24 horas 216 horas 480 horas 600 horas 1008 horas 

SD – Implantación – Desarrollo –Calidad – Producción 120 horas 264 horas  552 horas 792 horas 1248 horas 

SD – Implantación – Producción – Calidad – 
Producción 

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 – Producción 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 – Producción  72 horas 168 horas 336 horas 576 horas 1008 horas 

Soporte – SD – Desarrollo – Calidad – Producción  96 horas  216 horas 456 horas 696 horas 1125 horas 

Soporte – SD – Producción – Calidad – Producción 72 horas 144 horas 312 horas 528 horas 648 horas 

Soporte – SD – Implantación 24 horas 48 horas 96 horas 144 horas 216 horas 

Soporte – SD – Implantación – Desarrollo – Calidad 96 horas 216 horas 456 horas  624 horas 1056 horas 

Soporte - SD - Implantación - Desarrollo – Calidad – 
Producción  

120 horas 264 horas 552 horas 816 horas 1296 horas 

Soporte – SD – Implantación – Producción – Calidad – 
Producción 

48 horas 192 horas 408 horas 648 horas 816 horas 

Gestión de Cuentas De acuerdo al SLA establecido para el nivel 1.2 

 

                                                           
 


