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Procedimiento Técnico Administrativo del Departamento de Tecnologias de la Informacion

PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE LOS REQUERIMIENTOS DE
CABLEADO, CONECTIVIDAD Y COMUNICACIONES

1. OBJETIVO

Establecer los procedimientos para la atencién de requerimientos de servicios de
cableado estructurado en lo referido a instalacion (voz /dato), mantenimiento de equipos
\de conectividad, mantenimiento de equipos de comunicaciones, configuracion de
§/ anexos, creacién de centros de costos y cambio de equipos telefénicos.

. FINALIDAD

Mejorar la atencion de los servicios de cableado estructurado (voz/dato), mantenimiento
de los equipos de conectividad y mantenimiento de equipos de comunicaciones en forma
oportuna, asi como contar con mecanismos de gestion y control de los mismos.

. ALCANCE

El presente Procedimiento Técnico Administrativo, es de aplicacion del Area de
Infraestructura Tecnolégica del Departamento de Tecnologias de la Informacion, asi
como de los usuarios de los servicios, dentro del ambito de su competencia.

\ MODIFICACIONES Y ACTUALIZACIONES

El presente Procedimiento Técnico Administrativo, podra ser modificado y actualizado
como resultado de la evaluacion periddica de su aplicacién, en concordancia con lo
dispuesto en la Directiva N° 01-2011-DGA-CR “Procedimientos para la Elaboracion y .
Actualizacion de Instrumentos Normativos de Gestién — Directivas — Procedimientos”,
para lo cual las unidades organicas vinculadas a los referidos procesos, presentaran la
correspondiente propuesta, en coordinacion con el Area de Procesos y Estandares de la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

DISPOSICIONES GENERALES
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5.1. De los requerimientos a través del sistema de helpdesk

El técnico responsable, designado por el Jefe del Area de Infraestructura
Tecnoldgica, supervisa los tickets asignados para su atencién.
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5.2. De la administracion de los equipos de conectividad (Switches)

El técnico o los técnicos responsables, designado(s) por el Jefe del Area de
Infraestructura Tecnoldgica, supervisan el funcionamiento de los equipos de
conectividad, asi como los mantenimientos peridédicos consignados en un
Cronograma de Trabajo a realizar por la empresa proveedora del servicio.

De la administracién de los equipos de comunicaciones (Central Telefonica
y Periféricos)

El técnico responsable, designado por el Jefe del Area de Infraestructura
Tecnolégica, supervisa el funcionamiento de los equipos de comunicaciones, asi
como los mantenimientos periédicos consignados en un Cronograma de Trabajo a
realizar por la empresa proveedora del servicio.

De la designacion de los técnicos responsables

El Jefe del Area de Infraestructura Tecnol6gica, mediante comunicacién escrita
designa a los técnicos responsables de las actividades mencionadas en el
presente procedimiento.

6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

De la atencion de los servicios a través del sistema helpdesk (Activacion de
puntos de red (voz/dato), telefonia, mensajeria unificada, etc.).

i. El técnico designado por el Jefe del Area de Infraestructura Tecnolégica,
ingresa al sistema de helpdesk para operar y verificar los tickets asignados al
area.

ii. Eltécnico responsable de administrar y verificar los tickets a través de helpdesk,
evalla el tipo de requerimiento y designa al técnico responsable de ejecutar
dicho servicio.

iii. El técnico responsable de operar el sistema de helpdesk, proporciona la
informacién necesaria al técnico para la atencidn del requerimiento.

iv. Eltécnico responsable de atender el servicio, debe comunicar |a finalizacion del
trabajo al técnico operador del sistema helpdesk para proceder a cerrar dicho
ticket.

v. Eltécnico responsable del servicio, entrega los formatos (“Formato de Atencion
a Usuarios”, ver anexo N° 1) de las atenciones realizadas, siempre y cuando
sean materiales que hayan sido retirados del Almacén, caso contrario solo
registra el servicio realizado en el sistema de helpdesk.

vi. El técnico operador del sistema de helpdesk, procede a clasificar los formatos
de atenciones para su posterior registro y custodia.
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6.2.
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De la atencion de la creacion de los centros de costos en el sistema Pcsistel.

El técnico responsable de esta actividad designado por el Jefe del Area de
Infraestructura, ingresa la informaciéon al Sistema Pcsistel, segutn indicacion
autorizada mediante documento o correo electrénico.

De la atencion de los requerimientos de cambio de equipos telefénicos. (Ip,
Digital, Analogico)

El técnico responsable, recibe los requerimientos via “sistema helpdesk” y realiza
la verificacién, con la finalidad de determinar si el equipo estd operativo y/o
inoperativo, en caso exista rapida solucién se procede a ponerlo operativo y en el
caso que se encuentre inoperativo, se le indicara al usuario que debe enviar un
documento al Departamento de Tecnologias de la Informacion solicitando su
cambio.

Al recibir el requerimiento de cambio de equipo telefénico via “Sistema de Tramite
Documentario”, el técnico responsable procede a generar el requerimiento SIGA a
nombre del Centro de Costo del usuario.

Para el caso de los equipos telefénicos Ip y Digital, el técnico responsable asigna
un equipo del stock existente en el Area de Infraestructura Tecnoldgica; los equipos
telefonicos averiados (Ip y digital) se reportan a la empresa proveedora (contrato
de mantenimiento) para su respectiva reparacién y/o cambio.

Si los equipos (teléfonos analégicos, faxes, intercomunicadores, etc.) malogrados
no tienen reparacion, se procede a internarlos en el almacén del Area de
Infraestructura Tecnoldgica y se realizan las coordinaciones con el Grupo
Funcional de Control Patrimonial para la baja de los mismos.

De la instalacion del cableado estructurado (voz / dato) adicional al existente
en las oficinas.

La oficina usuaria remite un documento con la solicitud de instalacién de cableado
estructurado (voz / datos).

Al recibir el documento via “Sistema de Tramite Documentario”, el técnico asignado
realiza la verificacion del requerimiento.

El técnico asignado elabora la relacion de materiales a utilizar en dicho
requerimiento y la remite al técnico responsable designado por el Area de
Infraestructura Tecnolégica para proceder a generar el requerimiento SIGA.

Culminado el servicio, el técnico asignado de atender dicho requerimiento,
comunica la finalizacién del trabajo al técnico responsable.

El técnico asignado debe registrar en el “Formato de Atencion al Usuario” (ver
anexo N° 1) todos los materiales instalados en dicho requerimiento y acompanarlo
de un registro fotografico que debe contar con la firma del técnico asignado y firma
del usuario, luego procede a entregar el formato al técnico responsable para el
registro y custodia.
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6.5. De la configuracion de anexos.
La oficina usuaria remite un documento con la solicitud de instalacion de anexo.

Al recibir el documento via “Sistema de Tramite Documentario”, el técnico
responsable realiza la verificacion del requerimiento, asi como el stock de aparatos
telefénicos.

El técnico asignado para realizar dicho requerimiento, realiza la verificacion del
requerimiento si hay disponibilidad técnica de TN (Terminal Number) en la Central
Telefénica y sus periféricos, segun el modelo del equipo telefénico (Analdgica,
Digital, IP etc.).

De existir la facilidad técnica, se procede con la configuracién de anexo y
asignacion del equipo telefénico.

El presente Procedimiento Técnico Administrativo, reemplaza y deja sin efecto al
Procedimiento Técnico Administrativo N° 01-2010-AIT-OTI/CR “Procedimientos para la
Atencion de los Requerimientos de Cableado, conectividad y Comunicaciones’,
aprobado el 25 de noviembre de 2010.

8. BASE TECNICA/LEGAL

+ Directiva N° 01-2011-DGA/CR “Procedimientos para la elaboracién y Actualizacion
de Instrumentos Normativos de Gestion - Directivas - Procedimiento”.

+ Directiva N° 07-2016-DGA/CR “Politica General de Seguridad de la Informacion”.

» Plan de Continuidad Operativa de Servicios Tl (PCO-TI).

« Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC 11801-2:2021 Tecnologia de la informacion.
Cableado genérico para las instalaciones del cliente. Parte 2: Instalaciones de
oficina.

« Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC 30129:2021 Tecnologia de la informacion.
Redes de enlace de telecomunicaciones para edificios y otras estructuras. 1?
Edicidn.

« Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC 11801-1:2020 Tecnologia de la informacion.
Cableado genérico para las instalaciones del cliente. Parte 1: Requisitos generales.
12 Edicion.

9. ANEXOS

» ANEXO 01: Formato de Atencion a Usuarios.
« ANEXO 02: Proceso de atencion de los requerimientos de cableado, conectividad y
comunicaciones,
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ANEXO 01
FORMATO DE ATENCION A USUARIOS

FORMATO DE ATENCION A USUARIO
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ANEXO 02

PROCESO DE ATENCION DE LOS REQUERIMIENTOS DE CABLEADO,

CONECTIVIDAD Y COMUNICACIONES
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