Jﬁb“c . "’f.os‘a pJ pJ
IRl

PopER JUDICIAL
Dgrr PERU

Gerencia General

"A%0 de la Universalizacién de la Salud" Firmado digitalmente por CUCHO

. . ;:’-‘IPJ Firma (Ziosgg?%?lr\gasr(i)ﬁno Augusto FAU
lea, 29 de Septlemu.e del 2020 pJpJ Digital Mﬁ{ﬁ/%?SD?/n;raautordeldocumento

RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 000490-2020-GG-PJ

VISTOS:

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

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

CONSIDERANDO:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Firmade digitalmente por
PITAZ DIAZ Pedro Martin

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

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

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

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

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

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

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

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

realizar las actualizaciones de los siguientes documentos normativos: Procedimiento de

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

Firma_ i N\ : , . D) M

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

L\

Instructivo del Catalogo de Servicios de !a Gerencia Informatica.

Firmado digitalmente pct PEREZ
SILVA Guillermo FAL 20159981216

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

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

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

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

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

FHPJ Firm, V|gen\e

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

Motivo: Doy V° 5°

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

SE RESUELVE:

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

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

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

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

4, Instructivo denominado:
“Cataloga de Servicios”.

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

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

Registrese, Comuniquese y Camplase.

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 aplicacion para el hardware administrado por la Dependencias del Poder

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

de Informéatica de la SSSTI y Areas Informéaticas de las diferentes Cortes

Superiores de Justicia.

3. Base Normativa

3.1

3.2

BIBI [Firma
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Decreto Supremo N.° 017-93-JUS, que aprob6 el Texto Unico Ordenado de
la Ley Orgéanica del Poder Judicial y sus modificatorias.

Resolucion Administrativa N° 036-2020-GG-PJ, el cual

Procedimiento de Atencién del Usuario.

aprueba el

006-2018-PCM/SGP

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

Resolucion de Secretaria de Gestiéon Publica N.°

implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la

administracién publica.
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3.4 Resoluciéon Administrativa N.° 233-2019-CE-PJ, que aprobd el Plan para la

Implementacion de la Gestion por Procesos en el Poder Judicial.

3.5 Resolucion Administrativa N.° 478-2019-CE-PJ, que aprobd la Directiva
“Disposiciones para el Desarrollo de Documentos Normativos de Gestion del
Poder Judicial”

4. Definiciones

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

4.2 Mantenimiento Correctivo: Es aquel que corrige los defectos observados
en los equipamientos o instalaciones, es la forma mas basica de
mantenimiento y consiste en localizar averias o defectos y corregirlos o
repararlos.

4.3 Mantenimiento Preventivo: Es el destinado a la conservacion de equipos o
instalaciones mediante la realizacion de la revisibn y reparacion 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.

45 SSSTI: Subgerencia de Soporte de Servicios de Tecnologia de la
Informacion.

4.6 TR: Términos de Referencia para la Ejecucion de un Mantenimiento
Preventivo de equipos de computo.

5. Responsables
5.1 Gerente General: Es responsable de la aprobacion del presente

procedimiento y propiciar su aplicacion
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5.2 Gerente de Informatica: Es responsable de la aplicacion de este

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

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

correcta utilizacion

Subgerente de Soporte de Servicios de Tecnologia de la Informacion:
Es responsable de la revisidbn del presente procedimiento y propiciar su

aplicacion

Subgerencia de Logistica de la Gerencia de Administracion y Finanzas: Es
responsable de la contratacién del servicio de mantenimiento de equipos sin
garantia, en coordinacion con la Sub Gerencia de Soporte de Servicios de

Tecnologia de la Informacién.

Gerentes y/o Administradores Distrital de Cortes Superiores de Justicia
y/o Unidades Ejecutoras: Es responsable de brindar facilidades para la

aplicacion de este procedimiento, asi como su seguimiento

Encargado de Contratos y Garantias: Es el responsable de la supervision
y control de las actividades establecidas en el presente procedimiento. Este
procedimiento sera actualizado por el Coordinador de Telefonia y Servicio de
Garantias, cada vez que exista una modificacion sustancial en la entrega de

servicio.

Personal de Soporte Técnico y/o — CSJ Area de Informatica, es la
persona responsable de supervisar al proveedor y/o ejecutar el servicio de

mantenimiento a los equipos de cémputo.

Responsables de Soporte Técnico de la Subgerencia de Soporte de
Servicios de Tecnologia de la Informacién (SSSTI): Son responsables de

cumplir lo establecido en el presente procedimiento.

Areas Usuarias: Personal Administrativo y Jurisdiccional de la Gerencia

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




ElE] DOCUMENTO INTERNO GI/PRO-03
FIJEI PROCEDIMIENTO Version: 001
PODER JUDICIAL MANTENIMIENTO Padina: 4 de 24
DEL PERU DE HARDWARE agina: e
6. Disposiciones Generales

6.1 EIl tiempo de solucion para los servicios correctivos, esta estipulado en las
condiciones de garantia de la compras de los equipos informaticos.

6.2 Para el equipo en garantia, si es retirado el equipo por el proveedor con el fin
de la solucioén, el Area de Soporte no es responsable de proporcionar otro
equipo de backup.

6.3 El servicio correctivo y preventivo solo se presta a los equipos informéaticos
que pertenecen al Poder Judicial.

6.4 Las frecuencias consideradas para el cronograma de mantenimiento
preventivo de hardware seran las siguientes:

e Anual para impresoras.
e Anual para computadoras.
e Anual para portétiles.

6.5 En el Primer Trimestre de cada afio, para los equipos que no cuentan con
garantia, el personal informatico de la Gerencia General elaborard un
cronograma con su inventario correspondiente, para el mantenimiento
preventivo de hardware.

Con respecto a los equipos sin garantia de la Cortes superiores de Justicia
pertenecientes a la UUEE 001, remitian su plan anual el mismo que sera
ejecutado por su personal informatico.

6.6 Encargado de Contratos y Garantias, sera 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 UUEEOOl1 se realiza la supervision y su
cumplimiento depende a las facilidades de su administracion.
6.7 Los servicio de mantenimiento preventivo, se consideran de la siguiente

manera:

v Servicio preventivo, el cual cuenta con garantia y se menciona en su

contratacion.

v/ Servicio preventivo, el cual no cuenta con garantia y se realiza un

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

7. Desarrollo del Procedimiento
o - o Registro
N Actividad Descripcién de la Tarea Responsable Generado
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE HARDWARE
Identificar y registrar el hardware
1 administrado por la Gerencia General
del Poder Judicial y solicitar por correo
los inventarios detallados de las Cortes SSST
Identificar y Superiores de Justicia, para conservar
: . . Encargado de Correo
Registrar una copia de respaldo en la unidad de Contratos electrénico
Hardware red correspondiente. Garantl’asy
Nota.- Para efectos del presente
procedimiento, este registro no
constituye un inventario de bienes de
hardware.
> Preparar el programa de
Mantenimiento  Preventivo a los SSST]
G | equipos que cuentan con garantia. Formato:
enerar e . . Encargado de | programa de
Programa anual Si se verifica que cuenta con Contratos y g e
mantenimiento ir a la actividad 3. Sino, Garantias Mantenimiento
ir a la actividad 17. (Contratos y/o
Ordenes de Compra)
3 Elaborar el Si cuer.1ta. con garantlg y se incluye SSSTI Correo y/o
Cronograma de | mantenimiento preventivo, se elabora Encargado de Acta de
Mantenimiento | el cronograma con los proveedores que Contratos y Reunién




RIEI
RIRl

PODERJUDICIAL
DEL PERU

DOCUMENTO INTERNO GI/PRO-03
PROCEDIMIENTO Version: 001
MANTENIMIENTO L

DE HARDWARE Péagina: 6 de 24

. L, Registro
N° Actividad Descripcion de la Tarea Responsable g
Generado
corresponda, se coordina por correo Garantias
y/o se realiza el Acta de Reunion.
Si se agenda el mantenimiento, ir a la
actividad 4. Sino, ir a la actividad 9.
4 Informar al personal cuando inicia el SSSTI
Comunicar a las | Mantenimiento preventivo a los equipos Encargado de Memorado y/o
areas usuarias | ¢/s garantia., por memorando Yy/o Oficio
- Contratos y
Oficio. .
Garantias
Se informa el inicio del mantenimiento.
5 Asimismo, se adjunta el procedimiento
Tomar : ’ ! - proce Gerentes y/o
. e implementos para la ejecucion de ser L Correo
conocimiento, . . Administradore ..
el caso, a fin que comunique con o electrénico y/o
del inicio del - s Distrital
C documento y/o correo electrénico a Documento
mantenimiento P
Personal de Soporte Técnico y/o — CSJ
Area de Informatica
Recepciona la comunicacion del inicio
6 del mantenimiento a los equipos Personal de
- ) e - . Soporte Correo
Recibir la informaticos. Asimismo, comunica por L -
o o e Técnico y/o — | electrénico y/o
Notificaciéon correo electrénico y/o documento a las <
- : . CSJ Area de Documento
oficihas que se ejecutard el e
- Informatica
mantenimiento
Proveedor da inicio al mantenimiento
7 de acuerdo a las coordinaciones por
correo.
Ejecutar el Si ejecuta el mantenimiento ir a la Correo
O L Proveedor o
Mantenimiento | actividad 12. electrénico
De lo contrario, si nho cumple con los
tiempos pactados y si se encuentra
dentro del tiempo Limite del Servicio ir
a la actividad 8. Sino, ir a la actividad 9
Si el proveedor no cumple con el inicio
8 del mantenimiento, se vuelve a realizar SSSTI
Reagendar el acuerdo reagendandolo por correo | Encargado de Correo
Mantenimiento | electrénico. Contratos y electrénico
Asimismo, ir de nuevo a la actividad 4 y Garantias
seguir con el procedimiento.
. Remitir documento indicando que la SSSTI
Remitir . Memorando
9 empresa no ha cumplido con el| Encargado de C
Documento O . y/o Oficio
mantenimiento previsto. Contratos y
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o . L, Registro
N Actividad Descripcion de la Tarea Responsable
Generado
Garantias
Toma conocimiento del incumpliendo
Tomar Contrato y/o
10 L del Contrato y/o Orden de Compra del -
conocimiento del L Logistica Orden de
o proveedor que ,pese a coordinaciones
Incumplimiento . Iy Compra
,no ha ejecutado el servicio.
. Remite Carta al proveedor, con la
11 Comuf"caf las finalidad de cumplir el contrato con
acciones arantia
tomadas, a fin g ' Logistica Carta
de cumplirel |\ 5 |3 actividad 15, con la finalidad de
contrato. . 7
seguir con el procedimiento
15 Supervisar que se cumpla el | Personalde
mantenimiento preventivo a los equipos Soporte
Supervisar el | informaticos programado con garantia Tecms:o ylo - Correo
Mantenimiento | ejecutado por el proveedor de acuerdo | CSJ Area de electrénico
a lo indicado en el cronograma. Informatica
, Se culmina el mantenimiento realizado Carta y/o
Culminar el . .
13 - a los equipos c/s garantia de acuerdo a Proveedor Correo
Mantenimiento > L
la contratacion. electronico
El Personal técnico, procede a revisar
14 las actas vy firmarlas dando SSSTI
Firmar las Actas | conformidad del servicio realizado Encargado de Acta de
de Conformidad Contratos y conformidad
Si corresponde a garantia, ir a la Garantias
actividad 15. Sino, ir a la actividad 27
Coordinar y supervisar por correo
15 electronico la recepcion de las Actas SSSTI
Coordinar y del cumplimiento del mantenimiento Correo
Supervisar la | preventivo a los equipos informaticos | Encargado de o
Ejecucion programados con garantia del | Contratosy electrénico
contratado, de acuerdo a lo indicado en Garantias
el cronograma.
Archivar la Acta de Ejecucién del
-~ i SSSTI
16 Mantenimiento que se incluyen al
. e : Encargado de
Archivar Actas | momento de la adquisicién del equipo. Actas
Contratos y
FIN DE PROCEDIMIENTO Garantias
No cuenta con Mantenimiento SSSTI
17 Encargado de Informe
Elaborar TR Se procede a elaborar el informe con Contratos y
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N° Actividad Descripcion de la Tarea Responsable g
Generado
los términos de referencia para la Garantias
contratacion de un servicio de
mantenimiento preventivo para los
equipos sin garantia.
Procede a realizar el estudio de
18 Realizar el mercado para la contratacion por
Procedimiento | terceros. Subgerencia Estudio de
contratar de Logistica Mercado
servicio de Si no se suscribe contrato ir a la 9
mantenimiento | actividad 19. Si se suscribe contrato, ir
a la actividad 24.
. Informar mediante correo electrénico
Comunicar al " . X
19 " ... | ylo documento al Area Usuaria ( quien
Area Usuaria, fin . e .
realizo el requerimiento) que no se | Subgerencia | Documento y/o
de que tome las o . - . o
acciones realizé con satisfaccion la convocatoria, | de Logistica Correo
: a fin de que tome las acciones
necesarias .
necesarias.
Comunicar por correo y/o documento a
20 Comunicar las | los informaticos y/o Administradores de SSSTI
. . . Correo
acciones a Cortes Superiores de Justicia, que | Encargado de .
electrénico y/o
tomar deben elaborar el plan de Contratos y
- . . . Documento
mantenimiento preventivo a los equipos Garantias
de computo.
Elaborar un cronograma, con la
21 Elaborar un finalidad de cumplir un mantenimiento
cronograma preventivo anual, coordinar con | Personalde
tentativo de la | Personal de Soporte Técnico y/o — CSJ _Soporte
ejecucion del | Area de Informatica que elaboran un | T€cnicoy/o— | Programa de
mantenimiento | cronograma tentativo para la ejecucion | CSJ Areade | Mantenimiento
preventivo sin | de dicho mantenimiento. Informatica
garantia
Ejecutar el Cumplir el cronograma remitido en el | personal de
22 mantenimiento | Plan de Trabajo para el mantenimiento Soporte
: : : " L Programa de
preventivo a los | de los equipos sin garantia. Técnico y/o — Mantenimient
equipos CSJ Area de antenimiento
Informéatica
Al Culminar el mantenimiento | Personal de Ficha de
23 Remitir preventivo, se debe remitir la Ficha de Soporte .
., i ey Atencion /
documentacion | Atencion y/o Acta y/o Informe que | Técnico y/o —
2 . . Actas / Informe
de la sustente el mantenimiento realizado a | CSJ Area de
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N° Actividad Descripcion de la Tarea Responsable g
Generado
culminacion los usuarios, por correo electronico. Informatica
Asimismo, ir a las actividad 15
24 Comunicar a la
SSSTI qué Si se suscribe contrato, remitir la Orden
- . . . Orden de
proveedor de servicio al area usuaria. Subgerencia Servici
P i ervicio
realizara los de Logistica
mantenimientos
25 Recepciona la Orden de servicio ya sea
por correo y o documento.
Se realiza una reunién de coordinacion
. SSSTI
o con el proveedor, el mismo que se Acta de
Recibir la Orden . . . Encargado de e
o suscribe Acta de Reunién de Trabajo a Reunion y/o
de Servicio equipos c/s garantia Contratos y Correo
quip 9 Garantias
Ir a la actividad 3 y seguir con el
procedimiento.
Para el caso que el servicio de
- . Personal de
26 Tomar mantenimiento se realice en las CSJ, el
. : " . Soporte
Conocimiento de | personal informético debe comunicar L Correo
S o S, Técnico y/o — L
culminacion del | por correo a las Administracion de su " electronico
-~ e CSJ Area de
Mantenimiento culminacion. \nformatica
FIN DEL PROCEDIMIENTO
No corresponde a garantia.
27
. Remitir al area solicitante del servicio
Remitir .
. de mantenimiento una Carta con el :
documentaciéon | . . . . .. | Proveedor Informe Final
informe final adjuntando la informacion
para pago I .
gue se indigue en las clausulas del
contrato del servicio, a fin que se
realice el pago.
o _ Recibe la informacion que se requiere a | oot
28 | Recibiry realizar | fin de dar conformidad a la Orden de
i s , Encargado de | Informe y
el informe de | Servicio, generando el informe vy 9 d
IMinaci ) Contratos y Memorando
cuiminacion memorando correspondiente. .
Garantias
Recepciona la conformidad, para su .
Procesar el : Subgerencia ,
29 200 respectivo pago. de Loaistica Ninguno
pag FIN DE PROCEDIMIENTO 9
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE HARDWARE
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Generado
Se recepciona la solicitud a través del
1 GLPI, el cual el equipo presenta
problemas de hardware de acuerdo al SSSTI -
procedimiento de Atencién al Usuario | Personal de
Recibir la (Centro de Servicio —SD) P-01-2013- Soporte
solicitud del GI-GG-PJ vy verifica que el equipo sea | Técnico / CSJ- GLPI
usuario de propiedad del Poder Judicial. Area| de
Informética
Si verifica que cuenta con garantia ir a
la actividad 2. Sino, ir a la actividad 14
2 . Registrar la incidencia en el Formulario SSSTI = .
Reg_lstrar_la de Atencién de Equipos con Garantia Encargado de Formula_n’o de
Incidencia Contrato y Atencion
Garantias
Reportar al proveedor por correo y/o
3 Web, a fin de general el reporte para su
atencion SSSTI - Correo y/o
Reportar al Encargado de o
proveedor I . Contrato y Aplicativo
Asimismo se registra en el Excel de . Web
i . . . Garantias
Atencién a Equipos con garantia a fin
de realizar seguimiento.
4 Proveedor realiza las coordinaciones
por correo electrénico, para la atencion
Atender el correspondiente Correo
Equipo Proveedor electrénico
Si no requiere retiro de equipo ir a la
actividad 5, Si requiere retiro de equipo
ir a la actividad 8.
Realiza la atencion del equipo de
5 . acuerdo a los tiempos que se menciona
Spluplonar a1 en su contratacion y se da solucion al Documento
incidencia usuario, el cual se firma el documento Proveedor
del proveedor dando fé a la atencion.
SSSTI -
6 , Supervisar la solucion, dejando el | Personal de
Supervisar la . . . B’ )
Solucién equipo operativo y firma la guia de ) S(_)porte Gwa_L de
remision. Técnico / CSJ- Remision
Area de
Informética
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N° Actividad Descripcion de la Tarea Responsable g
Generado
7 Se procede a resolver el ticket en el SSSTI -
Sistema GLPI, el Personal de Soporte | Personal de
Dalggc?[gggiréz;da Técnico / CSJ-Area de Informética y se Soporte GLPI
da por atendido el caso. Técnico / CSJ-
Area de
FIN DEL PROCEDIMIENTO Informética
Si el equipo persiste con problemas
8 después de realizar cambio de algun
Retirar Equipo repuesto y/o no funC|ona,_ la empresa Acta de Salida
procede a retirar el equipo para su Proveedor
solucién.
Realizar el documento de Acta de SSSTI -
9 Realizar Salida, indicando que bien se esta| Personal de
documento de | retirando del Poder Judicial firmado por Soporte .
Salida el Jefe Inmediato. Técnico / CSJ- Acta de Salida
Area de
Informética
10 Devol . Devolver equipo solucionado y/o un
evolver equipo equipo nuevo a fin de dar la solucion al Proveedor Documento
usuario.
11 Recepcionar  equipo nuevo Yy/o SSSTI -
! . Personal de
. solucionado con su  respectivo
Recepcionar documento Soporte Documento
Equipo ' Técnico / CSJ-
. : . Area de
Si es el equipo es nuevo ir a la Informatica
actividad 12. Sino, ir a la actividad 13
Si la empresa realiza el cambio de una
12 nueva PC, impresoras, monitor, etc, se
procede a comunicar a la Subgerencia SSSTI -
Informar a de Control Patrimonial y Saneamiento | Personal de
Control con la finalidad de que realicen el Soporte Correo
Patrimonial cambio del cod. Patrimonial y serie. Técnico / CSJ- electronico
Area de
Asimismo, ir a la actividad N° 7. Informatica
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N° Actividad Descripcion de la Tarea Responsable g
Generado
Se procede a entregar el mismo equipo SSSTI -
13 al usuario solucionado. Personal de
Entregar Equipo Soporte Ficha
Asimismo, ir a la actividad N° 7. Técpico / CSJ- Atencion
Area de
Informética
Al no contar con garantia el equipo que SSSTI -
14 Elaborar Ficha presenta fallas, se procede a elaborar | Personal de
S la ficha de atencion. Soporte Ficha
de Atencién L o
L Técnico / CSJ- Atencion
Técnica . . .
Si se requiere compra de repuesto ir a Area de
la actividad 15. Sino, ir a la actividad 18 Informatica
SSSTI -
15 Se remite copia de la Ficha Técnica | Personal de
Informar (con el diagnéstico del caso), para que Soporte Memorado y/o
requerimiento | realicen la compra del repuesto, el | Técnico/CSJ- Oficio
mismo que se remite con Memorando Area de
y/o Oficio. Informatica
Realiza el requerimiento de compra o
16 quien haga sus veces en las Unidades .
EEectuar la Ejecutoras, y se comunica al area que ﬁubgergr:_ua Cérden de
ompra ejecuto el requerimiento. e Logistica ompra
Se realiza el cambio del repuesto, a fin
: : SSSTI -
17 de entregar el equipo operativo al
) . . - Personal de
Proceder con la | usuario y firme su ficha de atencién. .
. Soporte Ficha
Instalacion del L !
e . - o Técnico / CSJ- Atencion
repuesto Asimismao, ir a la actividad N° 7. A
rea de
Informéatica
_ Personal informatico realiza la accion SSSTI -
18 Realiza la correctiva dejando el equipo operativo. Personal de
Atencion Soporte Ficha
correctiva Técnico / CSJ- Atencion
Asimismao, ir a la actividad N° 7. Area de
Informatica
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FLUJOGRAMA : MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE HARDWARE
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18.Realizar el

Inicio
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1
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X
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE HARDWARE

SSSTI - Personal de Soporte Técnico / CSJ-Area de
Informatica

Subgerencia de Logistica

SSSTI - Encargado de
Contrato y Garantias

Proveedor

18.Realiza la Atencion
correctiva

Inicio
1.Recibir la solicitud del
usuario

Verificar si cuenta

2.Registrar la
incidencia

—» 4.Atender el equipo

Requiere Retiro de
Equipo

5.Solucionar la
incidencia

con garantia '
NO,
v
14.Elaborar Ficha de Atencién 3.Reportar al proveedor
Técnica = 15.Informar
‘requerimiento
¢éRequiere Documento
compra de
repuesto?
S| 16.Efectuar la compra,
L 9.Realizar »
i (€
17.Procede a la documeto de Salida

instalacion del repuesto
Fil

Atel

Ficha
Atencién

13.Entregar
Equipo <

usuaric{ Ficha

Atencién Sl

Nuevo Equipo 11.Recepcionar |
. o X EquipoG N

8.Retirar Equipo

Rem

12.Informar a
Control Patrimonial

v L 2 7

P 7.Dar por cerrada la atencién

6.Supervisar la

Solucién
Guia
Remision
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9. Registros

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

Formulario: Programa de Mantenimiento Preventivo de Hardware.

Formulario: Acta de Reunién de Trabajo. El Acta de culminacién de
mantenimiento debe adjuntar las Actas de Conformidad por parte del
proveedor equipos sin garantia.

Formulario: Atencién de Equipos con Garantia (para los mantenimientos
preventivos y correctivos realizados por el proveedor).

Formulario: Acta de Conformidad

Memorandos, informes y/o correos de coordinacion.

10. Control de Cambios

Version

Fechade Actualizacion Responsable/
actualizacion Cargo

11. Anexos

Anexo N° 1: Formulario - Programa de Mantenimiento Preventivo de
Hardware.

Anexo N° 2: Formulario - Acta de Reunidn de Trabajo.

Anexo N° 3: Formulario - Atencién de Equipos con Garantia (para los
mantenimientos correctivos realizados por el proveedor).

Anexo N° 4: Formulario- Acta de Conformidad

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

Hardware c/s Garantia.
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Anexo N° 2: Formulario — Acta de Reunion de Trabajo

SUBGERENCIA DE SOPORTE DE
SERVICIOS DE TENCOLOGIAS DE
INFORMACION

Acta de Reunion de Trabajo N°....

REUNION DE TRABAJQ CON LA EMPRESA

........ REFERENMTE AL
MAMNTEMIMIENTO PREVENTIVO
Version

MES del ARND

€Poder Judicial AND
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OBJETIVOE

din Ll b
[ i ]

AGENDA

ASISTENCIA

TEMAS TEATADOS

dn dm dm b de L

TEMAS FENDIENTES.

L4 11

ACUERDOE

411

e g e

LISTADE DISTRIBUCT O,

14. FIEMAS

[— T ]

Feche dw Actuclisecidn:

Warmidn:

Frmperpcts por: SESTL
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2. PROGRAMACION

Dates sobre L3 rewnicn:

Ubicacion

Fecha v hora :

Hora de Inicio:

Hora de fin

3. DBJETIVOS

A continuacion kos objetives de la reunion:

4. AGENDA

Los temas de la agenda que s tratarsn son:

5. ASISTENMCIA

Describir las personas que asisieron a ls rewnicn

Persona Hora
Llegada Salida

6. TEMAS TRATADOS

7. TEMAS PEMDIENTES

Frepeneco por: SSET, Cwra e
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IR
T[T

2. ACUERDOS

9. LISTA DE DISTRIBUCION

L3 presente scts de trabsjo debe ser distribuids 3 los asistentes 3 Iz misma.

10. FIRMAS

En s=hal de conformidad del contenido de |3 presents acta de reunion los asistentes

proceden 3 firmarla en sehal de conformidad.

Feche de Actusbirecion:

Vmraadn:

Fraocorcs oor: SSSTE

Paigine : 2 cls




001

GI/PRO-03

Version:

DOCUMENTO INTERNO
PROCEDIMIENTO

RIEI
RIRl

<
N
(]
N 0
« o
©
]
N Q=
oo} ~ O
= © w
[=)] —
G c O
o c >
T 2
Q) o
c o
O o
© O
n QD
S wn
2 o
5 ©
O o 8
i< | @9
s2 | 2
=0 S n
Z © o
W < o 2
= T C -
Zw 23
s 0 < =
o]
o ©
= 0
@ O
— =
N
e o
S
o €
B
=
_ o e
= pzd c ouy Saw [eud eyos4 | uooenssgo | opeis3 H_on_v_._om_‘v_. _oﬂwwm_._n_ e aIquioN odnba | aieueo Tawauodwon| "PPWlompop[eareny il apas| san0p
) e - oansoubeig - ugioesuas) | ap eyoad p ouensn | o/ lopaanoid apales ap ody °
O o nsoute won | aon | ™ y PO . L
AR < eloa4
2 & @
b1t c
& B < ©10UBpIOU| 3P [eUld ©10UBPIOU| B] 3P UOITENIS e10UBpIU 8P 0MdIU| eloday anb 091u93) _M__HH”Q odinbg jap soreq (D
E (ol
~ia
=
| Sjqradsy By poasn|
s IERdsY] STEq OHOUOCH Ensn| EE

VJLINYYY9 NOO SOdINO3 3a NQIONILY Ad A WIaN[ Maaod idid



GI/PRO-03

DOCUMENTO INTERNO
RIEI

EJPJ PROCEDIMIENTO Version: 001
PODER JUDICIAL MANTENIMIENTO L
ik Brnds DE HARDWARE Pagina: 23de 24

Anexo N° 4: Acta de Conformidad

HIH
RIEl

ACTA DE CONFORMIDAD

FECHA
CLIENTE PODER JUDICIAL
FE

DIRECCION

RESRONSESLE

Por medio de i presenbe 5= dejs comsfance que o s fiechase haconclido ssisfaciorsm mbe e manteamienky pewenio de be equpos de

om ik

CANTIDAD MODELD SHIE

Efion trmbajpa fuerma supenmados y werficados por ol dienbe sdiconsimente s« sdunie =l oaginal d= oa reportes de mantenmiznko

presenfa
Se enkege b presenls come mussts deocafommidiad de s seniccs reaizadics

Ebenkamente

EdPREER PODER JDICIAL
Cirige FDT-EEST G0

Al Lol

Fachy agroin freturiruh]

Fgrobario per SRETHE-E




