
 
 
 
 
 
 
 

 

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 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. 

2. Alcance 

Es de aplicación para el hardware administrado por la Dependencias del Poder 

Judicial. Este procedimiento deberá ser distribuido y utilizado por los responsables 

de Informática de la SSSTI y Áreas Informáticas de las diferentes Cortes 

Superiores de Justicia.  

3. Base Normativa 

3.1 Decreto Supremo N.° 017-93-JUS, que aprobó el Texto Único Ordenado de 

la Ley Orgánica del Poder Judicial y sus modificatorias. 

3.2 Resolución Administrativa N° 036-2020-GG-PJ, el cual aprueba el 

Procedimiento de Atención del Usuario. 

3.3 Resolución de Secretaría de Gestión Pública N.° 006-2018-PCM/SGP 

aprueba la norma Técnica N.° 001-2018 SGP, Norma Técnica para la 

implementación de la gestión por procesos en las entidades de la 

administración pública. 

Firmado digitalmente por
CHUMPITAZ DIAZ Pedro Martin FAU
20159981216 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 01.10.2020 11:55:56 -05:00

Firmado digitalmente por
ANDRADE AURIS Juan Alberto
FAU 20159981216 soft
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 01.10.2020 12:22:28 -05:00

Firmado digitalmente por CUCHO
ESPINOZA Mariano Augusto FAU
20159981216 soft
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 01.10.2020 12:59:39 -05:00

Firmado digitalmente por PEREZ
SILVA Guillermo FAU 20159981216
hard
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 01.10.2020 13:15:15 -05:00

Firmado digitalmente por
CORNEJO FARFAN Aurea Natali
FAU 20159981216 soft
Motivo: Doy V° B°
Fecha: 01.10.2020 14:24:40 -05:00



 

DOCUMENTO INTERNO GI/PRO-03 

PROCEDIMIENTO Versión:  001 

MANTENIMIENTO  
DE HARDWARE 

Página:  2 de 24 

 

 

3.4 Resolución Administrativa N.° 233-2019-CE-PJ, que aprobó el Plan para la 

Implementación de la Gestión por Procesos en el Poder Judicial. 

3.5 Resolución Administrativa N.° 478-2019-CE-PJ, que aprobó la Directiva 

“Disposiciones para el Desarrollo de Documentos Normativos de Gestión del 

Poder Judicial” 

4. Definiciones 

4.1 Hardware: Son todas las partes tangibles de un sistema informático. 

4.2 Mantenimiento Correctivo: Es aquel que corrige los defectos observados 

en los equipamientos o instalaciones, es la forma más básica de 

mantenimiento y consiste en localizar averías o defectos y corregirlos o 

repararlos. 

4.3 Mantenimiento Preventivo: Es el destinado a la conservación de equipos o 

instalaciones mediante la realización de la revisión y reparación que 

garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad. 

4.4 Proveedor: Es la persona que surte a otras empresas con existencias 

necesarias para el desarrollo de la actividad. 

4.5 SSSTI: Subgerencia de Soporte de Servicios de Tecnología de la 

Información. 

4.6 TR: Términos de Referencia para la Ejecución de un Mantenimiento 

Preventivo de equipos de cómputo. 

5. Responsables 

5.1 Gerente General: Es responsable de la aprobación del presente 

procedimiento y propiciar su aplicación  

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_inform%C3%A1tico
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5.2 Gerente de Informática: Es responsable de la aplicación de este 

procedimiento y de brindar el apoyo necesario para propiciar su difusión y 

correcta utilización  

5.3 Subgerente de Soporte de Servicios de Tecnología de la Información: 

Es responsable de la revisión del presente procedimiento y propiciar su 

aplicación 

5.4 Subgerencia de Logística de la Gerencia de Administración y Finanzas: Es 

responsable de la contratación del servicio de mantenimiento de equipos sin 

garantía, en coordinación con la Sub Gerencia de Soporte de Servicios de 

Tecnología de la Información. 

5.5 Gerentes y/o Administradores Distrital de Cortes Superiores de Justicia 

y/o Unidades Ejecutoras: Es responsable de brindar facilidades para la 

aplicación de este procedimiento, así como su seguimiento 

5.6 Encargado de Contratos y Garantías: Es el responsable de la supervisión 

y control de las actividades establecidas en el presente procedimiento. Este 

procedimiento será actualizado por el Coordinador de Telefonía y Servicio de 

Garantías, cada vez que exista una modificación sustancial en la entrega de 

servicio.  

5.7 Personal de Soporte Técnico y/o – CSJ Área de Informática, es la  

persona responsable de supervisar al proveedor y/o ejecutar el servicio de 

mantenimiento a los equipos de cómputo.  

5.8 Responsables de Soporte Técnico de la Subgerencia de Soporte de 

Servicios de Tecnología de la Información (SSSTI): Son responsables de 

cumplir lo establecido en el presente procedimiento. 

5.9 Áreas Usuarias: Personal Administrativo y Jurisdiccional de la Gerencia 

General el cual debe bridar las facilidades de acceso al equipo.   
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6. Disposiciones Generales  

 

6.1 El tiempo de solución para los servicios correctivos, está estipulado en las 

condiciones de garantía de la compras de los equipos informáticos. 

6.2 Para el equipo en garantía, si es retirado el equipo por el proveedor con el fin 

de la solución, el Área de Soporte no es responsable de proporcionar otro 

equipo de backup.  

6.3 El servicio correctivo y preventivo solo se presta a los equipos informáticos 

que pertenecen al Poder Judicial. 

6.4 Las frecuencias consideradas para el cronograma de mantenimiento 

preventivo de hardware serán las siguientes: 

 Anual para impresoras. 

 Anual para computadoras. 

 Anual para portátiles. 

6.5 En el Primer Trimestre de cada año, para los equipos que no cuentan con 

garantía, el personal informático de la Gerencia General elaborará  un 

cronograma con su inventario correspondiente, para el mantenimiento 

preventivo de hardware. 

Con respecto a los equipos sin garantía de la Cortes superiores de Justicia 

pertenecientes a la UUEE 001, remitían su plan anual el mismo que será 

ejecutado por su personal informático.  

6.6 Encargado de Contratos y Garantías, será la persona encargada de 

supervisar y exigir el cumplimiento del plan a la Gerencia General, con 
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respecto a las CSJ de a UUEE001 se realiza la supervisión y su 

cumplimiento depende a las facilidades de su administración.  

6.7 Los servicio de mantenimiento preventivo, se consideran de la siguiente 

manera:  

 Servicio preventivo, el cual cuenta con garantía y se menciona en su 

contratación.  

 Servicio preventivo, el cual no cuenta con garantía y se realiza un 

servicio por terceros y/o personal informático de la Sede.  

7. Desarrollo del Procedimiento 

N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE HARDWARE 

1 

Identificar y 
Registrar 
Hardware 

Identificar y registrar el hardware 
administrado por la Gerencia General 
del Poder Judicial y solicitar por correo 
los inventarios detallados de las Cortes 
Superiores de Justicia, para conservar 
una copia de respaldo en la unidad de 
red correspondiente. 
Nota.- Para efectos del presente 
procedimiento, este registro no 
constituye un inventario de bienes de 
hardware. 

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 
Garantías 

Correo 
electrónico 

2 

Generar el 
Programa anual 

Preparar el programa de 

Mantenimiento Preventivo a los 

equipos que cuentan con garantía. 

Si se verifica que cuenta con 

mantenimiento ir a la actividad 3.  Sino, 

ir a la actividad 17. (Contratos y/o 

Órdenes de Compra) 

SSSTI 

Encargado de 

Contratos y 

Garantías 

Formato: 

Programa de 

Mantenimiento    

3 Elaborar el 
Cronograma de 
Mantenimiento 

Si cuenta con garantía y se incluye 

mantenimiento preventivo, se elabora 

el cronograma con los proveedores que 

SSSTI 

Encargado de 

Contratos y 

Correo y/o 

Acta de 

Reunión 
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N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

corresponda, se coordina por correo 

y/o se realiza el Acta de Reunión. 

Si se agenda el mantenimiento, ir a la 

actividad 4. Sino, ir a la actividad 9.  

Garantías 
 

4 
Comunicar a las 
áreas usuarias 

Informar al personal cuando inicia el 

mantenimiento preventivo a los equipos 

c/s garantía., por memorando y/o 

Oficio.  

SSSTI 

Encargado de 

Contratos y 

Garantías 

Memorado y/o 

Oficio 

5 
Tomar 

conocimiento, 
del  inicio del 

mantenimiento 

Se informa el inicio del mantenimiento. 
Asimismo, se adjunta el procedimiento 
e implementos para la ejecución de ser 
el caso, a fin que comunique con 
documento y/o correo electrónico a 
Personal de Soporte Técnico y/o – CSJ 
Área de Informática 

Gerentes y/o 
Administradore

s Distrital 
 

Correo 
electrónico y/o  

Documento 

6 

Recibir la 
Notificación 

Recepciona la comunicación del inicio 
del mantenimiento a los equipos 
informáticos. Asimismo, comunica por 
correo electrónico y/o documento  a las 
oficinas que se ejecutará el 
mantenimiento  

Personal de 
Soporte 

Técnico y/o – 
CSJ Área de 
Informática 

Correo 
electrónico y/o  

Documento 

7 

Ejecutar el 
Mantenimiento 

Proveedor da inicio al mantenimiento 
de acuerdo a las coordinaciones por 
correo. 
 
Si ejecuta el mantenimiento ir a la 
actividad 12. 
De lo contrario, si no cumple con los 
tiempos pactados y sí se encuentra 
dentro del tiempo Limite del Servicio ir 
a la actividad 8. Sino, ir a la actividad 9 

Proveedor 
Correo 

electrónico 

8 

Reagendar 
Mantenimiento 

Si el proveedor no cumple con el inicio 
del mantenimiento, se vuelve a realizar 
el acuerdo reagendandolo por correo 
electrónico. 
Asimismo, ir de nuevo a la actividad 4 y 
seguir con el procedimiento.  

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 
Garantías 

Correo 
electrónico 

9 
Remitir 

Documento 

Remitir documento indicando que la 
empresa no ha cumplido con el 
mantenimiento previsto.  

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 

Memorando 
y/o Oficio 
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N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

Garantías 

10 
Tomar 

conocimiento del 
Incumplimiento 

Toma conocimiento del incumpliendo 
del Contrato y/o Orden de Compra del 
proveedor que ,pese a coordinaciones 
,no ha ejecutado el servicio.  

Logística 
Contrato y/o 

Orden de 
Compra 

11 
Comunicar las 

acciones 
tomadas, a fin 
de cumplir el 

contrato. 

Remite Carta al proveedor, con la 
finalidad de cumplir el contrato con 
garantía. 
 
Ir a la actividad 15, con la finalidad de 
seguir con el procedimiento  

Logística Carta  

12 

Supervisar el 
Mantenimiento 

Supervisar que se cumpla el 

mantenimiento preventivo a los equipos 

informáticos programado con garantía 

ejecutado por el proveedor de acuerdo 

a lo indicado en el cronograma.  

Personal de 

Soporte 

Técnico y/o – 

CSJ Área de 

Informática 

 

Correo 

electrónico 

13 
Culminar el 

Mantenimiento 

Se culmina el mantenimiento realizado 
a los equipos c/s garantía de acuerdo a 
la contratación.  

Proveedor 
Carta y/o 
Correo 

electrónico 

14 

Firmar las Actas 
de Conformidad 

El Personal técnico, procede a revisar 
las actas y  firmarlas dando 
conformidad del servicio realizado 
 
Si corresponde a garantía, ir a la 
actividad 15. Sino, ir a la actividad 27 

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 
Garantías 

Acta de 
conformidad 

15 

Coordinar y 
Supervisar la 

Ejecución 

Coordinar y supervisar por correo 
electrónico la recepción de las Actas  
del cumplimiento del mantenimiento 
preventivo a los equipos informáticos 
programados con garantía del 
contratado, de acuerdo a lo indicado en 
el cronograma.  

SSSTI 

Encargado de 

Contratos y 

Garantías 

Correo 

electrónico  

16 

Archivar Actas 

Archivar la Acta de Ejecución del 
Mantenimiento que se incluyen al 
momento de la adquisición del equipo. 
 
FIN DE PROCEDIMIENTO 

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 
Garantías 

Actas 

17 
 
 

Elaborar TR 

No cuenta con Mantenimiento   
 
Se procede a elaborar el informe con 

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 

Informe 
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N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

los términos de referencia para la 
contratación de un servicio de 
mantenimiento preventivo para los 
equipos sin garantía.  

Garantías 

18 Realizar el 
Procedimiento 

contratar 
servicio de 

mantenimiento 

Procede a realizar el estudio de 
mercado para la contratación por 
terceros.   
 
Si no se suscribe contrato ir a la 
actividad 19. Si se suscribe contrato, ir 
a la actividad 24. 

Subgerencia 
de Logística 

Estudio de 
Mercado 

19 
Comunicar al 

Área Usuaria, fin 
de que tome las 

acciones 
necesarias 

Informar mediante correo electrónico 
y/o documento al Área Usuaria ( quien 
realizo el requerimiento) que no se 
realizó con satisfacción la convocatoria, 
a fin de que tome las acciones 
necesarias.  

Subgerencia 
de Logística 

Documento y/o 
Correo 

20 Comunicar las 
acciones a 

tomar 
 

Comunicar por correo y/o documento a 
los informáticos y/o Administradores de 
Cortes Superiores de Justicia,  que 
deben elaborar el plan de 
mantenimiento preventivo a los equipos 
de cómputo. 

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 
Garantías 

Correo 
electrónico y/o 

Documento 

21 
 

Elaborar un 
cronograma 

tentativo de la 
ejecución del 

mantenimiento 
preventivo sin 

garantía 

 

Elaborar un cronograma, con la 
finalidad de cumplir un mantenimiento 
preventivo anual, coordinar con 
Personal de Soporte Técnico y/o – CSJ 
Área de Informática que elaboran un 
cronograma tentativo para la ejecución 
de dicho mantenimiento.  

Personal de 
Soporte 

Técnico y/o – 
CSJ Área de 
Informática 

 

Programa de 
Mantenimiento 

22 
Ejecutar el 

mantenimiento 
preventivo a los 

equipos 

 

Cumplir el cronograma remitido en el 
Plan de Trabajo para el mantenimiento 
de los equipos sin garantía. 

Personal de 
Soporte 

Técnico y/o – 
CSJ Área de 
Informática 

Programa de 
Mantenimiento 

23 
 

Remitir 
documentación 

de la 

Al Culminar el mantenimiento 
preventivo, se debe remitir la Ficha de 
Atención y/o Acta y/o Informe que 
sustente el mantenimiento realizado a 

Personal de 
Soporte 

Técnico y/o – 
CSJ Área de 

Ficha de 
Atención / 

Actas / Informe 
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N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

culminación 
 

los usuarios, por correo electrónico.  
 
Asimismo, ir a las actividad 15  

Informática 
 

24 Comunicar a la 
SSSTI qué 
proveedor 

realizará los 
mantenimientos 

 
Si se suscribe contrato, remitir la Orden 
de servicio  al área usuaria. 

 
Subgerencia 
de Logística 

Orden de 
Servicio 

25 

 
Recibir la Orden 

de Servicio 
 

Recepciona la Orden de servicio ya sea 
por correo y o documento. 
Se realiza una reunión de coordinación 
con el proveedor, el mismo que se 
suscribe Acta de Reunión de Trabajo a 
equipos c/s garantía 
 
Ir a la actividad 3  y seguir con el 
procedimiento.  

SSSTI 
Encargado de 
Contratos y 
Garantías 

Acta de 
Reunión y/o 

Correo 

26 Tomar 
Conocimiento de 
culminación del 
Mantenimiento 

Para el caso que el servicio de 
mantenimiento se realice en las CSJ, el 
personal informático debe comunicar 
por correo a las Administración de su 
culminación.  
FIN DEL PROCEDIMIENTO 

Personal de 
Soporte 

Técnico y/o – 
CSJ Área de 
Informática 

Correo 
electrónico 

27 

Remitir 
documentación 
para pago 

No corresponde a garantía. 
 
Remitir al área solicitante del servicio 
de mantenimiento una Carta con el 
informe final adjuntando la información 
que se indique en las cláusulas  del 
contrato del servicio, a fin que se 
realice el pago. 

Proveedor Informe Final 

28 Recibir y realizar 
el informe de 
culminación 

Recibe la información que se requiere a 
fin de dar conformidad a la Orden de 
Servicio, generando el informe y 
memorando correspondiente.  

SSSTI 

Encargado de 
Contratos y 
Garantías 

Informe y 
Memorando 

29 
Procesar el 

pago 

Recepciona  la conformidad, para su 
respectivo pago.  
FIN DE PROCEDIMIENTO 

Subgerencia 
de Logística 

Ninguno 

 

MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE HARDWARE 
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N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

1  

 
Recibir la 

solicitud del 
usuario 

Se recepciona la solicitud a través del 
GLPI, el cual el equipo presenta 
problemas de hardware de acuerdo al 
procedimiento de Atención al Usuario  
(Centro de Servicio –SD) P-01-2013-
GI-GG-PJ y verifica que el equipo sea 
de propiedad del Poder Judicial.  
 
Si verifica que cuenta con garantía ir a 
la actividad 2. Sino, ir a la actividad 14 

 
SSSTI – 

Personal de 
Soporte 

Técnico / CSJ-
Área| de 

Informática 
 

 
GLPI 

2 
Registrar la 
Incidencia 

 
Registrar la incidencia en el Formulario 
de Atención de Equipos con Garantía 

SSSTI – 
Encargado de 

Contrato y 
Garantías 

Formulario de 
Atención  

3 

Reportar al 
proveedor 

Reportar al proveedor por correo y/o 
Web, a fin de general el reporte para su 
atención  
 
Asimismo se registra en el Excel de 
Atención a Equipos con garantía a fín 
de realizar seguimiento.  

SSSTI – 
Encargado de 

Contrato y 
Garantías 

Correo y/o 
Aplicativo 

Web 

4 

Atender el 
Equipo 

 
Proveedor realiza las coordinaciones 
por correo electrónico, para la atención 
correspondiente  
 
Si no requiere retiro de equipo ir a la 
actividad 5, Si requiere retiro de equipo  
ir a la actividad 8. 

 
Proveedor 

Correo 
electrónico 

5 
Solucionar la 

incidencia 

Realiza la atención del equipo de 
acuerdo a los tiempos que se menciona 
en su contratación y se da solución al 
usuario, el cual se firma el documento 
del proveedor dando fé a la atención. 

 
Proveedor 

Documento 

6 
Supervisar la 

Solución 
 

 
Supervisar la solución, dejando el 
equipo operativo y firma la guía de 
remisión.  

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Area de 
Informática 

Guia de 
Remisión 
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N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

7 

Dar por cerrada 
la atención 

 

 
Se procede a resolver el ticket en el 
Sistema GLPI, el Personal de Soporte 
Técnico / CSJ-Area de Informática y se 
da por atendido el caso.  
 
FIN DEL PROCEDIMIENTO 
 

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Area de 
Informática 

GLPI 

8 
 

Retirar Equipo 
 

Si el equipo persiste con problemas 
después de realizar cambio de algún 
repuesto y/o no funciona, la empresa 
procede a retirar el equipo para su 
solución. 
  

 
Proveedor 

Acta de Salida  

9 Realizar 
documento de 

Salida 
 

Realizar el documento de Acta de 
Salida, indicando que bien se esta 
retirando del Poder Judicial firmado por 
el Jefe Inmediato.  

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Área de 
Informática 

Acta de Salida 

10 
Devolver equipo 

 

 
Devolver equipo solucionado y/o un 
equipo nuevo a fin de dar la solución al 
usuario. 

Proveedor Documento  

11 

Recepcionar 
Equipo 

 
Recepcionar equipo nuevo y/o 
solucionado con su respectivo 
documento. 
 
Si es el equipo es nuevo ir a la 
actividad 12. Sino, ir a la actividad 13 

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Área de 
Informática 

Documento 

12 

Informar a 
Control 

Patrimonial 
  

Si la empresa  realiza el cambio de una 
nueva PC, impresoras, monitor, etc, se 
procede a comunicar a la Subgerencia 
de Control Patrimonial y Saneamiento 
con la finalidad de que realicen el 
cambio del cod. Patrimonial y serie.  
 
Asimismo, ir a la actividad N° 7.  
 
 

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Área de 
Informática 

Correo 
electrónico 
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N° Actividad Descripción de la Tarea Responsable 
Registro 

Generado 

13 

Entregar Equipo 
 

Se procede a entregar el mismo equipo 
al usuario solucionado. 
 
Asimismo, ir a la actividad N° 7.  
 
 

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Área de 
Informática 

Ficha 
Atención 

14 
Elaborar Ficha 

de Atención 
Técnica 

Al no contar con garantía el equipo que 
presenta fallas, se procede a elaborar 
la ficha de atención.  
 
Si se requiere compra de repuesto ir a 
la actividad 15. Sino, ir a la actividad 18 

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Area de 
Informática 

Ficha 
Atención 

15 

Informar 
requerimiento 

 
Se remite copia de la Ficha Técnica 
(con el diagnóstico del caso),  para que 
realicen la compra del repuesto, el 
mismo que se remite con Memorando 
y/o Oficio.  

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Area de 
Informática 

Memorado y/o 
Oficio 

16 
Efectuar la 

Compra 

Realiza el requerimiento de compra o 
quien haga sus veces en las Unidades 
Ejecutoras, y se comunica al área que 
ejecutó el requerimiento.  

Subgerencia 
de Logística 

Orden de 
Compra 

17 

Proceder con la 
Instalación del 

repuesto 

Se realiza el cambio del repuesto, a fin 
de entregar el equipo operativo al 
usuario y firme su ficha de atención. 
  
Asimismo, ir a la actividad N° 7.  
 
 

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Area de 
Informática 

Ficha 
Atención 

18 Realiza la 

Atención 

correctiva  

 

Personal informático realiza la acción 
correctiva dejando el equipo operativo. 
 
 
Asimismo, ir a la actividad N° 7.  
 

SSSTI – 
Personal de 

Soporte 
Técnico / CSJ-

Area de 
Informática 

Ficha 
Atención 
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8. Diagramas de Flujo 

 

FLUJOGRAMA : MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE HARDWARE

Personal de Soporte 

Técnico y/o – CSJ Área de 

Informática

SUBGERENCIA DE SOPORTE DE SERVICIOS DE TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN (SSSTI)

Encargado de Contratos y Garantías
PROVEEDORSubgerencia de Logística 

2.Generar el 

Programa 

Anual 

15.Coordinar y 

Supervisar la 

Ejecución

Inicio

4.Comunicar a 

la áreas 

usuarias 

5.Tomar conocimiento, del  

inicio del mantenimiento

26.Tomar 

Conocimiento de 

culminación del 

Mantenimiento

12.Supervisar 

la Ejecución 

6.Recibir la 

Notificación

18.Realizar el 

Procedimiento 

contratar servicio 

de mantenimiento

24.Comunicar al 

Área Usuaria qué 

proveedor realizará 

los mantenimientos

Documento

1.Identificar 

y Registrar 

hardware

3.Elaborar el 

Cronograma de 

Mantenimiento

Gerentes y/o Administradores 

Distrital 

27.Remitir 

documentación para 

pago 

10.Tomar 

conocimiento del 

incumplimiento

11.Comunicar las 

acciones tomadas, afin 

de cumplir el Contrato. 

16.Archivar 

Actas

28.Recibir y realizar 

el informe de 

culminación 

17.Elaborar 

TR

19.Comunicar al 

Área Usuaria a fin 

de que tome las 

acciones 

necesarias

7.Ejecutar el 

Mantenimiento 

29.Procesar 

el pago

NO

Verificar si cuenta con 

garantía de 

Mantenimiento

Se suscribe 

contrato

NO SI

Se agenda el 

mantenimiento

13.Culminar el 

Mantenimiento 

21.Elaborar cronograma 

tentativo de ejecución 

del mantenimiento 

preventivo sin garantía

23.Remitir 

documentación de 

la culminación

22.Ejecutar el 

mantenimiento 

preventivo a los equipos

20.Comunicar 

las acciones a 

tomar

25.Recibir la 

Orden de 

Servicio 

Acta de Reunión de 

Trabajo a equipos 

 c/s garantía

SI

SI

Se encuentra 

dentro del tiempo 

Limite del Servicio

8.Reagendar 

Mantenimiento

SI

9.Remitir 

Documento
NO

NO

14.Firmar las 

Actas de 

Conformidad  

Corresponde a 

Garantía

SI

NO

X

X

X

X

X
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE HARDWARE

SSSTI – Personal de Soporte Técnico / CSJ-Area de 

Informática
Subgerencia de Logística

Inicio

14.Elaborar Ficha de Atención 
Técnica 15.Informar 

requerimiento 

Efectuar la compra 

17.Procede a la 

instalación del repuesto 

12.Informar a 

Control Patrimonial

SSSTI – Encargado de 

Contrato y Garantías

3.Reportar al proveedor 

Proveedor

4.Atender el equipo 

5.Solucionar la 

incidencia 

8.Retirar Equipo 

7.Dar por cerrada la atención  

1.Recibir la solicitud del 

usuario

2.Registrar la 

incidencia 
Verificar si cuenta 
con garantía SI

NO

No

Requiere Retiro de 
Equipo

SI

¿Requiere 
compra de 
repuesto?

SI

SI

16.Efectuar la compra, 

18.Realiza la Atención 

correctiva 

NO 9.Realizar 

documeto de Salida
Acta 

Salida

10.Devolver 

equipo
11.Recepcionar 

Equipo
Guia 

Remisión

6.Supervisar la 

Solución
Guia 

Remisión

Nuevo Equipo

13.Entregar 
Equipo 
usuario

NO

Ficha 
Atención

Ficha 
Atención

Ficha 
Atención

Documento

X

X

X

X
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9. Registros 

9.1 Formulario: Programa de Mantenimiento Preventivo de Hardware. 

9.2 Formulario: Acta de Reunión de Trabajo. El Acta de culminación de 

mantenimiento debe adjuntar las Actas de Conformidad por parte del 

proveedor equipos sin garantía.  

9.3 Formulario: Atención de Equipos con Garantía (para los mantenimientos 

preventivos y correctivos realizados por el proveedor).  

9.4 Formulario:  Acta de Conformidad 

9.5 Memorandos, informes y/o correos de coordinación. 

 

10. Control de Cambios  

 

 

 

 

 

 

11. Anexos 

 Anexo N° 1: Formulario - Programa de Mantenimiento Preventivo de 

Hardware. 

 Anexo N° 2: Formulario - Acta de Reunión de Trabajo. 

 Anexo N° 3: Formulario - Atención de Equipos con Garantía (para los 

mantenimientos correctivos realizados por el proveedor). 

 Anexo N° 4: Formulario- Acta de Conformidad 

Versión 
Fecha de 

actualización  
Actualización 

Responsable/ 
Cargo 

Proceso 
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Anexo N° 1: Formulario - Programa de Mantenimiento Preventivo de 

Hardware c/s Garantía. 
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Anexo N° 2: Formulario – Acta de Reunión de Trabajo 
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Anexo N° 3: Formulario - Atención de Equipos con Garantía (para los 

mantenimientos correctivos realizados por el proveedor). 
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Anexo N° 4: Acta de Conformidad 

 


