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‘ OFICINA GENERAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA
RESOLUCION PRESIDENCIAL EJECUTIVA No. 0148 SENAMHI-PREJ-ORA/2011

LIMA 23 DE AGOSTO DE 2011

WW _ CONSIDERANDO:
£ HDROLOGIA ' _ '
SENAM i Que, el uso de las tecnologias para la informacion, y en especial, de

“pragramas de software es esencial para el proceso de Modernizacion de la Gestion del
:Estado, el cual a través de sus diferentes reparticiones constituye un importante

~- ' ~demandante y usuario de este tipo de tecnologias, por lo que deben dictarse medidas
que garanticen la legalidad de su adquisicién, acorde con la legislacion que protege los
derechos del autor, a fin de salvaguardar la informacion que el Estado posee en formato
digital;

Que, el uso correcto de los equipos de computo y servicios informaticos
tiene por finalidad optimizar la adecuada utilizacion de los recursos informaticos, asi
como los cuidados de todos los componentes relacionados al mismo;

%)= Que, de acuerdo al Decreto Supremo N° 066-2001-PCM, se aprueban los

,§/;Iineamientos de politica para promover la masificacion del acceso de internet en el Perq,
constituyéndose en una herramienta de transaccion y transmision de conocimientos, que
permiten a; nuestro pais alcance un mayor grado de competitividad, desarrollo e
integracion;

Que, es necesario orientar las acciones informativas dirigidas al personal
Aue labora en el Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Peru - SENAMHI,
tbn el objeto de asegurar la correcta administracién del software y el cumplimiento de las
gbligaciones contenidas en la presente Directiva;

Estando a lo propuesto por la Oficina de Informatica en coordinacion con la
Oficina de Racionalizacion, a lo acordado con la Oficina General de Estadistica e
Informatica, y con la opinion legal favorable de la Oficina de Asesoria Juridica y con las
facultades conferidas en la Resolucién Suprema N° 021-2007-DE del 24-01-07, con cargo
a dar cuenta al Consejo Directivo del SENAMHI;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR la Directiva “Procedimientos para realizar los
Servicios de Soporte Técnico a los Equipos de Computo del SENAMHI”, cuyo texto
forma parte de la presente Resolucion Presidencial Ejecutiva.

Articulo 2°.- La presente Directiva entrara en vigencia a partir de la fecha
de aprobacion, siendo de cumplimiento obligatorio del personal que labora en las
diferentes unidades organicas del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del
Perd - SENAMHI.

Articulo 3°.- DISPONER a la Oficina General de Estadistica e Informatica
la publicacién de la presente Directiva en el Portal Web del SENAMHI.

Registrese, Comuniquege y Publiquese.
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Distribucién: e

Copia: Todas las Unidades Orgénicas del SENAMHI
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PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LOS SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO A LOS EQUIPOS DE
COMPUTO DEL SENAMHI

DIRECTIVA N° 007 _SENAMHI-PREJ-OGEI/2011

“PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LOS SERVICIOS DE SOPORTE
TECNICO A LOS EQUIPOS DE COMPUTO DEL SENAMHI”

Parrafo

OBJETIVO

FINALIDAD

BASE LEGAL

ALCANCE

NORMAS GENERALES
PROCEDIMIENTOS

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
RESPONSABILIDAD

ANEXOS

OCO~NOONDWN=-

OBJETIVO

Establecer los procedimientos para realizar los servicios de Soporte
Técnico a los equipos de computo del SENAMHI.

FINALIDAD

Disponer de los equipos de cédmputos operativos para continuar con el
desarrollo de las actividades laborales.

BASE LEGAL

Resolucion Jefatural N° 090-95-INEl - Directiva N° 008-95I-INE/SJI;
Recomendaciones técnicas para la proteccién fisica de los equipos vy
medios de procesamiento de la informacién en la Administracién Publica.

Decreto Supremo N° 013-2003-PCM, dictan medidas para garantizar
legalidad de la Adquisicion software en entidades y dependencias del
Sector Publico y su modificatoria Decreto Supremo N° 002-2007-PCM.

Resolucion Ministerial N° 073-2004-PCM, aprueban "Guia para la
Administracion eficiente del Software Legal en la Administracién Publica".

Resolucién Ministerial N° 246-2007-PCM, aprueban el uso obligatorio de
la Norma Técnica Peruana “NTP-ISO/IEC 17799:2007 EDI. Tecnologia de
la informacion. Cédigo de buenas practicas para la gestion de la seguridad
de la informacién. 22 Edicién en todas las entidades integrantes del
Sistema Nacional de Informatica.

SERVICIO NACIONAL DE METEOROLOGIA E HIDROLOGIA DEL PERU - SENAMHI 1 l




PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LOS SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO A LOS EQUIPOS DE
COMPUTO DEL SENAMHI

Decreto Supremo N° 076-2010-PCM, Disposiciones referidas a la
adquisiciéon de computadoras personales que convoquen las entidades
publicas.

Ley N° 24031, Ley del SENAMHI del 14-12-84 modificada por la Ley N°
27188.

Decreto Supremo N° 005-85-AE del 04-08-85, Reglamento de la Ley del
SENAMHI y su modificatoria por Decreto Supremo N° 027-DE-SG.

Reglamento de Organizaciéon y Funciones - ROF del 19-06-02,
aprobado con Resolucion Jefatural N° 0111/SENAMHI-JSS-ORA/2002.
Art. 40° inciso c) y el Art. 43.

ALCANCE

Las normas contenidas en la presente Directiva son de aplicacion- .-
obligatoria en las dependencias del SENAMHI. :

DISPOSICIONES GENERALES

Los equipos informaticos del Servicio Nacional de Meteorologia e
Hidrologia del Perti - SENAMHI, forman parte del equipamiento de la
infraestructura tecnolégica; correspondiéndole a la Oficina de Informatica,
proporcionar los servicios informaticos a cada uno de los 6rganos vy
unidades organicas de la Sede Central, asi como de la Oficina General de
Operaciones Tecnicas y Direccién Regional de Lima.

El equipo de cémputo que es entregado al usuario, contiene el software
base necesario instalado para satisfacer sus funciones o actividades de
acuerdo al tipo de usuario y al perfil solicitado por su Direccién u Oficina.
Cualquier necesidad adicional debe ser solicitada formalmente a la
Oficina de Informatica.

El personal de Soporte Técnico de la Oficina de Informatica, es el unico
autorizado para realizar instalaciones y/o modificaciones a las
configuraciones al hardware y software y realizar los cambios de
repuestos de los equipos de coémputo.

El personal responsable de Soporte Técnico participara en dar
conformidad a los equipos informaticos o de cOémputo que se han
adquirido o donado al SENAMHI, para lo cual, conformaran los Comités
de Recepcion para Equipos y Servicios. El personal de Soporte Técnico
no sera responsable de cualquier compra o servicio informatico que se
efectie sin su opinién técnica; emitiendo el informe respectivo.
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La salida del equipo de computo hacia una dependencia o para el
desarrollo de una Comision de Servicios sera responsabilidad del
encargado del Almacén, quien revisara la integridad fisica, mientras que la
Oficina de Informatica verificara la integridad logica y preparara el software
y hardware correspondiente a las licencias contenidas, sellando el equipo
con etiquetas de control patrimonial.

Los funcionarios y servidores del SENAMHI, son los unicos autorizados
para utilizar y/o emplear los equipos de computo asignados para el
desarrollo de sus funciones o actividades, con la obligacién de utilizarlos
correctamente y velar por su conservacion; debiendo asumir el
resarcimiento de los dafos, pérdidas y perjuicios que pudiesen ocasionar
por negligencia o la indebida manipulacion.

El Director del o6rgano o unidad organica usuaria, tramitara bajo
responsabilidad, ante la Oficina de Abastecimientos y Servicios Auxiliares
los desplazamientos por asignacién y/o cambio de ubicacién de los bienes
patrimoniales que estén a su cargo, ya sea, por transferencia, devolucion,
\ préstamo o traslado. Asimismo, este procedimiento debera realizarse con
%la presencia del personal de Soporte Técnico y de Bienes Patrimoniales,
bajo responsabilidad del servidor a quien se le asigné el bien, debiendo
firmar el respectivo Pedido de Comprobante de Salida - PECOSA.

Una vez dado de baja el equipo de cémputo por el personal de bienes
patrimoniales, no se podran retirar los componentes informaticos
(procesador, disco duro, memorias, fuentes, lectoras, etc.)

Las unidades organicas brindaran todas las facilidades al personal de
Soporte Técnico, para realizar revisiones informaticas de los PC
(hardware y software) de manera periddica o de acuerdo a los
requerimientos institucionales que, permitan disponer de un inventario
actualizado de los equipos de computo segun el formato establecido en el
Anexo N° 01, debiendo la Oficina de Abastecimientos y Servicios
Auxiliares registrar los componentes de los equipos informaticos en el
Sistema de Abastecimientos.

Los requerimientos para realizar el mantenimiento preventivo y correctivo
de los equipos de computo 0O instalacion de nuevos puntos de red, lo
solicitara el usuario a través del formato establecido en el Anexo N° 01
“Hoja de Servicio de Soporte Técnico”.
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6. PROCEDIMIENTOS

Los servicios de Soporte Técnico a los equipos de cédmputo que brinda la
Oficina de Informatica de la Oficina General de Estadistica e Informatica;
estan enmarcados dentro de los siguientes procedimientos:

El usuario que detecte alguna falla fisica o légica en su computadora,
previa autorizacion del Director inmediato, debera solicitar a la Oficina de
Informatica la revisiéon del equipo de computo a través del Anexo N° 01
“Hoja de Servicio de Soporte Técnico”.

La Oficina de Informatica recibe el Anexo N° 01 “Hoja de Servicio de
Soporte Técnico” y designa al personal que se encargara de verificar y
solucionar lo solicitado.

El personal de Soporte Técnico verificara si el equipo de cémputo cuenta
con garantia. En caso que el equipo se encuentre dentro del plazo de la
garantia, la Oficina de Informatica solicitara a la Oficina de Abastecimiento
y Servicios Auxiliares que la empresa proveedora realice las acciones
necesarias para la operatividad del equipo, previo conocimiento de la
dependencia usuaria.

La OGA/OAS gestionara ante el proveedor, el reemplazo o reparacién del
equipo informatico, siendo revisada la operatividad del mismo por el
personal de Soporte Técnico y de ser necesario que la reparacion se
realice en el Centro de Servicios Técnico de la empresa proveedora, el
equipo debera salir con la respectiva guia de remisidn elaborada por el
personal responsable del Aimacén Central del SENAMHI.

Una vez cumplida y ejecutada la garantia por parte de la empresa
proveedora, el personal de Soporte Técnico de la Oficina de Informatica,
verificara y dara conformidad que se haya cumplido adecuadamente con
la garantia y que el equipo este operativo. El usuario también firmara la
conformidad del servicio.

Si el equipo de cémputo esta fuera del plazo de la garantia, el personal
responsable del servicio de Soporte Técnico efectuara el diagnéstico y
determinara las acciones correctivas necesarias.

Si el equipo no se puede reparar, el personal de Soporte Técnico
solicitara a la OGA/OAS a través del Anexo N° 02 “Informe de Soporte
Técnico” que realice los tramites administrativos de baja del equipo de
cémputo. Para este procedimiento es necesario el Visto Bueno del
Director General de Estadistica e Informatica, el Director de Informatica y
el conocimiento del Director de la dependencia usuaria.
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Si el equipo se puede reparar y el personal de Soporte Técnico cuenta
con el stock de repuestos, ejecutara la reparacion.

En caso de no contar con los repuestos en stock, el personal de Soporte
Técnico con el V° B° del Director de Informatica remitira el Anexo N° 02
“Informe de Soporte Técnico” a la Oficina de Abastecimiento y Servicios
Auxiliares con conocimiento de la dependencia usuaria, para que realice
las gestiones de adquisicion de los repuestos necesarios.

La OGA realizara la compra y entregara los repuestos al personal
responsable de Soporte Técnico, procediendo a ejecutar las reparaciones
de equipo de cémputo.

Seguidamente, se dara por concluida la atencion del servicio técnico, con
la firma del Anexo N° 01 “Hoja de Servicio de Soporte Técnico” por
ambas partes, como sefial de conformidad del servicio realizado.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Los equipos de cdmputo que no pueden ser reparados debido a la falta de
herramientas de precision y/o software especializados de rescate de
informacién; deberan ser informados a la dependencia usuaria y a la
Oficina General de Administraciéon, adjuntando el Anexo N° 02 “Informe
de Soporte Técnico” para que realice las gestiones ante las empresas
especializadas, a fin de lograr la reparacién del equipo. La OGA, tomara
en cuenta la disponibilidad presupuestal y dispondra a la OAS realizar el
proceso de seleccion para la adquisicion del servicio especializado, para
lo cual contara con el apoyo técnico de la OGEI.

La Oficina de Informatica realizard la programacion anual para el
mantenimiento preventivo de los equipos informaticos, asi como también
el proyecto de cableado estructurado correspondiente a la red de datos.

La Oficina de Abastecimiento y Servicios Auxiliares y la Oficina de
Informatica llevaran un control detallado de los componentes de los
equipos de computo, debiendo actualizar permanentemente el Formato:
Inventario de Repuestos (Anexo 03).
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8. DISPOSICIONES FINALES

Los Directores Regionales son responsables de la operatividad de los
equipos de computo asignados a su Direccién y ante cualquier
desperfecto, deberan asumir los gastos de reparacién y mantenimiento.

Los equipos de cémputo de las Direcciones Regionales que no tienen
reparacion, seran remitidos a la OAS para que realice los tramites
administrativos de baja.

9. RESPONSABILIDAD

a) DE LA OFICINA DE INFORMATICA

El Director de la Oficina de Informatica es el responsable funcional del
servicio que brinda el personal de Soporte Técnico a los diferentes
organos Yy unidades organicas del SENAMHI, ante cualquier
desperfecto de los equipos de computo.

DE LA OFICINA GENERAL DE ADMINISTRACION

El Director General de Administraciéon y el Director de la Oficina de
Abastecimiento y Servicios Auxiliares, son los responsables de facilitar
y agilizar la adquisicion de los componentes informaticos y/o
repuestos. ‘

c) DE LAS DIRECCIONES REGIONALES
Los Directores Regionales del SENAMHI, son responsables del
mantenimiento y reparacion de los equipos de computo asignados a su
Direccién.

d) DE LOS USUARIOS
Los usuarios a quienes se les haya asignado las herramientas

informaticas, deberan cumplir las disposiciones establecidas en la
presente Directiva.
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PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LOS SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO A LOS EQUIPOS DE

COMPUTO DEL SENAMHI
10. ANEXOS
ANEXO N° 01 - Hoja de Servicio de Soporte Técnico.
ANEXO N° 02 - Informe de Soporte Técnico.
ANEXO N° 03 - Inventario de Repuestos.
ANEXO N° 04 - Flujograma del Servicio de Soporte Técnico.

Lima, Agosto de 2011

",
MY
'

<

g’ Distribucion:
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Archivo

10-08-2011

ABPP/ECO/RAA/RDM/JUN/FPR

SERVICIO NACIONAL DE METEOROLOGIA E HIDROLOGIA DEL PERU - SENAMHI 7 |
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ANEXO N° 01

HOJA DE SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

SERVICION® .....ccocvviniennnnn. /SENAMHI/OGELV/20......
Unidad Organica Solicitante: ......................coccoiii Fecha: ......... loo... |
Apellidos y Nombres del Usuario: ........................... Hora: ..o
Numero de Serie: ...................... Sistema Operativo:  ...........cooiii
Tipo de Equipo: O PC Tipo de Servicio: O Instalacién y Configuracién
O Impresora O Mantenimiento preventivo Fisico y
Légica
O Escaner O Reparacion de Equipo
OOtro.............. O Cableado de la Red LAN

O Otros Servicios
Falla Reportada:

Situacién Actual: O Pendiente
O En Proceso
O Concluido
Observacion:

Fecha de Entrega del Trabajo @ ... Lo Lo

Firma de Soporte Técnico

PARA SER COMPLETADO POR EL USUARIO

A) Calificacion de Nivel de Servicio (marcar con x)
Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

oJojoNoNo

B) Comentario del Usuario (Opcional)

Firma y Sello del Usuario
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ANEXO N° 02

SERVICIO NACIONAL DE METEOROLOGIA E HIDROLOGIA DEL PERU - SENAMHI
INFORME DE SOPORTE TECNICO
INFORME N°...... SENAMHI/OGEI/20... Fecha: .................. Hora:...............
PRIORIDAD: O MUY URGENTE (Debe ejecutarse de inmediato)

0O URGENTE (Debe ejecutarse en un plazo de 24 a 72 h)
00 ORDINARIO (De acuerdo a programa de metas)

DATOS GENERALES DEL EQUIPO

Referencia:
Hoja de Servicio Técnico N°

}NlDAD ORGANICA :

«/NOMBRE DEL RESPONSABLE DEL
EQUIPO :

DESCRIPCION DEL EQUIPO :
(PC, impresora, scaner, otros)

CODIGO INVENTARIO :

NNFORME TECNICO DEL
LNAGNOSTICO

Acciones Realizadas :

Situacion Actual :

REQUERIMIENTOS :
(Accesorios y Materiales)

Director General de
Estadistica e Informatica

Responsable de Responsabie del
Soporte Técnico Equipo
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ANEXO N° 03

INVENTARIO DE REPUESTOS

ENTRADAS SALIDAS STOCK
CODIGO | 1 e SCRIPCION NDE | FECHADE PROCEDENCIA MAQUINA
SERIE INGRESO OBSERVACIONES | DEPENDENCIA SUSTENTO | REPUESTOS
COMPONENTE ADQUIRIDO | RECICLADO USUARIO
SERALN
*
g \]
£:]
»
%1 J /A
4 /
2,
& ‘.‘“
Director General de Estadistica e Informatica Responsable del Inventario Informatico

Director de Abastecimiento y Servicios Auxiliares
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ANEXO N° 04
FLUJOGRAMA DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

DEPENDENCIA USUARIA

OFICINA GENERAL DE
ESTADISTICA E INFORMATICA

OFICINA GENERAL DE
ADMINISTRACION

OFICINA DE INFORMATICA

OFICINA DE ABASTECIMIENTO
Y SERVICIOS AUXILIARES

EMPRESA PROVEEDORA

H

)

Detectafallay solicitaala
Oficina de informatica
revision delequipo de

Recibe solicitud y designa
al personalencargado de

cémputoviala“Hoja de
Serviciode Soporte
Técnico"

verificary solucionarlo
solicitado

Verificasiel
equipo

Informa ala OGA-OAS

cuentacon
garantia

NO

Realiza el diagnostico para
determinar |as acciones
necesarias

Determinala

paralaejecuciéndela
garantia

Gestionaan¥ laempresa
proveedorala ejecucion de

Reparay entrega
el equipo de

la garantia

cémputoenel
Almacén

Informa ala OGA-OAS
paralaBajadel Equipovia

reparacion
del ety NO

Sl

Verifica
existencia de

el "Informe de Serviciode
Soporte Técnico”

>InformaalaComisiénde
Altas y Bajas del
SENAMHI

SolicitaalaOGA-OAS la
necesidad deadquirr

stockde
repuestos

NO

S|

L

repuestos, via el "Informe
de Serviciode Soporte
Técnico"

v

Realizalacomprade
repuestosy entrega al

Conformidad del servicio

Reparay entregael equipo

viala“Hojade Serviciode
Soporte Técnico”

de cémputo al usuario

i
N

personalque realizara el
servicio de Soporte
Técnico

]
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