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CONSIDERANDO

Que, de conformidad con lo establecido en el literal a) del articulo 68 del
Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 117-2014-EF, se establece que corresponde a
la Oficina General de Tecnologias de la Informacién, el formular y proponer las
estrategias, politicas, planes operativos y de gestidbn, normas y estadndares de
arquitectura tecnolégica, de servicios y de seguridad informatica, asi como conducir la
/formulacion del Plan Estratégico de Tecnologias de la Informaciéon (PETI) del Ministerio;

Que, el segundo parrafo del numeral 5.1 Aspectos Generales del Manual de
Politicas de Gestion de Tecnologias de la Informacién del MEF, aprobado mediante
Resolucion Directoral N° 160-2014-EF/43.01, establece que la OGTI es el érgano que
aprueba, controla y gestiona los recursos y servicios de Tl requeridos y utilizados por el
Ministerio para el apoyo a las funciones, procesos y actividades institucionales,
independientemente de las fuentes de financiamiento empleadas en las respectivas
inversiones;

Que, siendo el objetivo principal del Catalogo de Servicios de Tecnologias de la
Informacion el consolidar la informacién que los usuarios deben conocer para lograr un
buen entendimiento de los servicios de tecnologia de la informacién al momento de
solicitarlos;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 223-2013-EF/41, se incorpora en la
Directiva N° 004-2012-EF/41.02 “Lineamientos para la elaboracién de Directivas en el
Ministerio de Economia y Finanzas”, aprobada con Resolucién Ministerial N° 359-2012-
EF/41, el numeral 5.5 concerniente a la aprobacién de documentos técnicos normativos
gue no sean directivas internas, tales como Manuales, Instructivos y otros de similar
naturaleza, que emitan o propongan los propongan los érganos de administracién
interna, en materias de sus respectivas competencias para ser aprobados por el Director
General de la Oficina General de Administracion;
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SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el “Catalogo de Servicios de Tecnologias de la Informacién
el Ministerio de Economia y Finanzas”, que como anexo forma parte integrante de la
/ presente resolucion.
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Articulo 2.- Publicar la presente resolucién en el Portal Institucional del Ministerio
de Economia y Finanzas (www.mef.gob.pe), en el Intranet del Ministerio de Economia
Finanzas y disponer su difusion a todo el personal del MEF mediante correo

/&;-'v -
ROGE :-'Sscci»/p. MTTINEZ
Director enarar_
is

Oficina General d¢ Admiristracién
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KINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
ficina General de Tecnologias de la Informacion

1. PRESENTACION.

El presente Catdlogo de Servicios de la Oficina General de Tecnologias de la
Informacién - OGTI, expone los servicios de Tecnologias de la Informacién - T1 que
OGTI brinda a los érganos y unidades organicas del Ministerio, asi como a las
Unidades Ejecutoras de Gobierno Nacional, Regional y Local.

Los servicios de TI expuestos en el presente catalogo estdn enmarcados en un
contexto de alineamiento de la tecnologia con el negocio del Ministerio,
especificando los servicios brindados y describiendo sus caracteristicas (objetivo,
descripcién, condiciones, horario, niveles de servicio) y mostrando cémo se
gestionan, como se solicitan, definiendo roles y alcance del servicio para que los
usuarios los conozcan y accedan a los mismos.

2. OBJETIVOS.
2.1 GENERAL.

El objetivo principal del Catilogo de Servicios de TI es consolidar toda la
informacién que los usuarios deben conocer, referente al alcance de los servicios
para asegurar un buen entendimiento de éstos por parte de los mismos.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Describir las caracteristicas de cada servicio de tecnologia de la informacién de
manera comprensible para el usuario final, asf como de los acuerdos y niveles de
servicios, condiciones y responsabilidades.

* Propender a que los usuarios perciban el valor que se le ofrece en la entrega de
cada servicio, y a la vez, hacia la propia 4rea de T1, permitiendo ejercer un mayor
control sobre los servicios y las condiciones de su prestacidn,

3. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS DE TI.

La clasificacién’ permite asegurar un mayor entendimiento sobre los servicios de TI,
entre los usuarios y la organizacién TI .

v LAy {-féfr‘.k‘asiﬁcacién considera marcos como ITIL y COBIT, asf{ como mejores practicas a nivel local en la gestién de servicios de
2N
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En tal sentido, se han establecido los siguientes grupos de servicios:

Cuadro de Grupos de Servicios de TI

Grupo de Servicio Descripcién
. . Servicios relacionados al acceso a la red de datos, correo, internet
Acceso a Servicios .
o y telefonia.
Basicos.
Servicios relacionados con la construccién e implementacion de
. los sistemas informaticos que soportan los principales procesos de
Productividad. N d p p p p
la organizacion.
Provisién de ayuda o atencién técnica a los usuarios en el uso de la
tecnologia para la gestion de su informacién, asi como, los
Soporte, servicios técnicos que dan soporte a los servicios de TI orientados
al negocio.
Servicios de apoyo en la elaboracién de documentacion técnica
Asesoria. vinculados a temas de TI.

Figura N° 1.

CONTEXTO GENERAI

Cada servicio de gestion es AL N
proporcionado a los W. ( |
usuarios (internos y Prosur] L-;m,mg

extemos) por los diferentes [=—o | M P

canales. > o

Unidades
Ejecutoras.

{GN, GIL,
GL)

\&.\rvm(\b de Gestidbn y \(‘l\’l(]

wincoladas

( del MEF:

- SERVICIOS TI -

Entidndes

alnegocin’

os de

,_
{"

OGTIL

Cimladanos

Snpom Téenico

Acoeno & et vidos
F
M“'“‘ SN - “

Amnhnddt
dalos y Coms
i

Mﬂ-umulul
de Datos (30}

EMTWy
ehboncdn oe nbames
Yicnicos de T)

12
Hebitzoon o6 Redde
dans

2

alel e

42

Flatabora da TH

y
Estindares ¢4 T

13
Gegons e Teatas
13y srarte.

A

13
MM.M

2
Capsorscida Tl

14 I
Arceso @ intervet

L el -

A
Awud:ylwklb!
AT

wodencias de T,

nstaiacdn de equpa de

1.3
Vantenenesto da
oq:2025 Ay eémputo

L
rstizain y
emlgrnghd'_.

18
Angtenca Ecnics de los
Smterus de nbrmacdn

[

EX]
Sonorie Courave de s
Ewwmas g Inbrmacion




-

HAINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
Ofictna Qenesal de Tecnologlas de 13 Informacion

MEF
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4. DETALLE DE LOS SERVICIOS DE TI

4.1  GRUPO DE SERVICIO: 1 - ACCESO A SERVICIOS BASICOS

Descripcién del
grupo.de servicio

Servicios relacionados al acceso a la red de datos, correo,
internet y telefonfa.

Relacion de
servicios incluidos

1.1 Acceso ared de datosy correo electrénico.
1.2 Habilitacién a lared de datos. =~~~
1.3 Soporte de Telefonia fija y anexos.

1.4 Acceso a Internet .

Responsable del
grupo de servicio

Director de la Oficina de Infraestructura Tecnolégica.

Revision de alcance

N Anual.
del servicio |
¢ Coordinador de Soporte Técnico.
Gestores de los ¢ Coordinador de Centro de Cémputo.
Servicios * Coordinador de Redes y Comunicaciones.
e e e Especialista en Seguridad Informatica.
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4.1.1 SERVICIO: ACCESO A LA RED DE DATOS Y CORREO ELECTRONICO.

Codigo 1.1 Nom.bl.‘e ¢el (Acceso alared de datos y coreo electronico.
Servicio
Grupo de Servicio TI Acceso a Servicios Béasicos.

Objeto del servicio

Proporcionar el acceso a la red de datos y al correo electrénico institucional, mediante la
creacién de una cuenta, para facilitar a los usuarios, el medio de comunicacién interna y
externa, segin sus necesidades funcionales.

Descripcion del Servicio

e Asignacién de una identificacién tnica que le permita al usuario, acceder a los recursos
informaticos instalados o compartidos en la red de datos del MEF.

e Creacién de la cuenta de correo electrénico individual o grupal

e Atencién de solicitudes de baja de cuentas de correo electrénico.

e Cambios en las cuentas de usuario, por ejemplo, en el tamafio del buzén de las cuentas de
correos (cuotas).

Condiciones del servicio

e Elrequerimiento del presente servicio, debera ser solicitado con la debida autorizacion.

e Lacapacidad del buzén de correo, estd sujeto a lineamientos establecidos por OGTI.

e Los usuarios que dispongan de acceso a la red y al correo electrénico son responsables
del cumplimiento de las condiciones de uso de los servicios, y sujetos a los controles de
seguridad establecidos en las Normas para la Administracién y Uso de los servicios de
Red de datos, correo electrdnico y acceso a Internet del MEF (RM N° 011-2015-EF /44).

¢ Elhorario de atencién para requerimientos, es de lunes a viernes de 07:00 a 22:00 horas.

Nivel del servicio

e Disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, salvo interrupciones de caracter
técnico previamente coordinado.

e La atencién de creacidn, modificacién o eliminacién de cuentas puede tomar un (1) dia
util.

Usuarios del servicio

e Organos y Unidades Organicas del MEF.

e Personal que independientemente de su régimen laboral o contractual, presten servicio en
los diferentes 6rganos del MEF y que cuenten con la autorizacién correspondiente.

Como acceder al servicio

Las atenciones para este servicio se realizardn mediante el envio de un correo electrénico de

la jefatura del drea a la cuenta soporte@mef.gob.pe adjuntando la “Solicitud para el Acceso y
_4-1so de los Servicios de Red de Datos, Correo electronico e Internet”. Ver Anexo 1
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4.1.2 SERVICIO: HABILITACION DE RED DE DATOS
—
Cédigo 1.2 Nom_b i cel Habilitaciéon de red de datos
Servicio
Grupo de Servicio TI Acceso a Servicios Bésicos.

Objeto del servicio

Habilitar puntos de acceso a la red de comunicaciones interna, a través de instalaciones
alambricas o inaldmbricas que permita al usuario solicitante, una interconexién segura a
lared interna o con entidades externas autorizadas.

Descripcion del Servicio

» Instalaciones requeridas para habilitar la red de datos y de comunicaciones del MEF
en ambientes donde se requieran para conectar computadoras, impresoras u otros
periféricos de red.

* Instalacién de equipos para acceso inaldmbrico a la red de datos en ambientes
autorizados.

* Implementacién de enlaces de comunicacién entre el MEF y otras entidades.

Condiciones del Servicio

* El requerimiento del presente servicio, debera ser solicitado por usuarios
autorizados y con anticipacién a fin de que el requerimiento pueda ser evaluado y se
pueda provisionar los recursos necesarios para su implementacién,

¢ Las dreas o usuarios solicitantes son responsables del cumplimiento de las
condiciones de uso de los servicios, y sujetos a los controles de seguridad
establecidos en las Normas para la Administracién y Uso de los servicios de Red de
datos, correo electrénico y acceso a Internet del MEF (RM N° 011-2015-EF/44).

¢ Elhorario de atencién para recibir requerimientos es de lunes a viernes de 09:00 a
18:00 horas.

Nivel de Servicio

» El plazo de atencién del servicio estari supeditado a su magnitud (cantidad de
conexiones requeridas) y la disponibilidad de los materiales requeridos.

Usuarios del servicio

o Organos y Unidades Orgénicas del MEF.

¢ Personal que independientemente de su régimen laboral o contractual, presten
servicio en los diferentes érganos del MEF.

Como acceder al servicio

Las atenciones para este servicio se realizaran mediante el envio de un correo
electréonico de la jefatura del 4rea a la cuenta soporte@mef.gob.pe detallando la
cantidad de puntos, ubicacién, planos u otros datos inherentes al requerimiento y el
nombre de persona de contacto para las coordinaciones respectivas,
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4.1.3 SERVEIIO: SOPORTE DE TELEFONIA FIJA Y ANEXOS.
Cédigo 1.3 Nom.bl.‘e del Soporte de telefonia fija y anexos.
Servicio

Grupo de Servicio de TI | Acceso a Servicios Basicos.
Objeto del servicio

Proporcionar el servicio de configuracién de aparatos telefénicos, acceso a la red de
telefonfia fija, asignando perfiles de uso, segiin lo autorizado y atencién de incidencias o
problemas de telefonia.

Descripcion del Servicio

e Asignacion de aparatos telefénicos para recepcién y salida de llamadas telefénicas
de la Central Telefénica considerando su instalacién y configuracién como anexos
telefénicos.

e Asignacién de clave para controlar las llamadas desde cualquier anexo a equipos
moviles y/o fijos, locales, nacionales e internacionales, acorde con los permisos
definidos por el solicitante autorizado.

e Elaboracién de los reportes y entrega de informes mensuales de tarificaciéon de las
llamadas salientes a las Jefaturas que lo soliciten.

e Configuracion y asignaciéon del Buzén de Voz, desde el anexo telefénico asignado a
los usuarios autorizados.

e Atencién de las incidencias o problemas de telefonia, solicitados por los usuarios del
MEF.

Condiciones del servicio

e La instalacion y configuracion de los equipos de telefonia que dan soporte a los
anexos telefénicos, se realizarda previa autorizacion de la Oficina General de
Tecnologias de la Informacidn, en horarios de oficina.

e Para reemplazar los equipos de telefonia a los usuarios, se debe contar con la
autorizaciéon de la Oficina General de Administraciéon del MEF.

e El horario de atencién para la recepcién de los requerimientos e incidencias, es de
lunes a viernes, de 07:00 a 22:00 horas.

Nivel de servicio

e Disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, salvo interrupciones de
caracter técnico previamente coordinadas.

o El plazo de atencién del servicio de instalacion de equipos telefénicos estara
supeditado a su stock y a la habilitacién de la infraestructura requerida.

e El tiempo maximo de atencién de otros requerimientos, incidentes y problemas no
excedera las 3 horas (salvo casos de averias graves en las lineas o en los equipos de
la central telefdnica).

Usuarios del servicio
¢ Organosy Unidades Organicas del MEF.

e Personal que independientemente de su régimen laboral o contractual, presten
servicio en los diferentes 6rganos del MEF.

Acceso al servicio

e« Las atenciones para este servicio se realizardn mediante el envio de un correo
~.._ electrénico de la jefatura del area a la cuenta: soporte@mef.gob.pe.

A

“4>Para el caso de incidencias, las pueden reportar al anexo 6777.

" %
|
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4.1.4 SERVICIO: ACCESO A INTERNET

Codigo | 1.4 Nomp . Sk Acceso a Internet.
Servicio
Grupo de servicio de TI Acceso a servicios basicos.

Objeto del servicio

Proporcionar acceso a Internet, para que los usuarios puedan realizar consultas o
procesar informacién relacionada con las funciones asignadas en el cumplimiento de la
misidn institucional.

Descripcion del servicio

* Configuracién del acceso a internet segtin perfil del usuario.

* Habilitacién de acceso a internet a terceros de manera temporal (WiFi de invitados
con un canal exclusivo para uso de internet sin acceso a la red de datos del MEF).

e Suspensién o cancelacién del acceso al servicio de internet.

Condicienes del servicio

» Elacceso a Internet es para uso de actividades relacionadas con la funcién laboral.

* El acceso a este servicio para usuarios internos y para terceros (WiFi de invitados)
procede previa autorizacién de la Jefatura del 6rgano solicitante, para lo cual se debe
llenar el formato “Solicitud para el acceso y uso de los servicios de red, correo
electrénico e internet”, Anexo 1 de la directiva “Normas para la Administracién y Uso
de los Servicios de Red de Datos, Correo Electrénico y Acceso a Internet del MEF”-
(RM N° 011-2015-EF/44).

* Elhorario de atencién para los requerimientos e incidencias, es de lunes a viernes de
07:00 a 22:00 horas.

Nivel de servicio

* Disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio salvo interrupciones de caracter
técnico, previamente coordinadas.

e Laatencion del presente servicio, puede tomar un (1) dia qtil, el mismo que puede .
variar de acuerdo al volumen de solicitudes registradas.

Usuarios del servicio

o Organosy Unidades Organicas del MEF.

Como acceder al servicio

Las atenciones para este servicio se realizardn mediante el envio de un correo electrénico
de la jefatura del drea a la cuenta soporte@mef.gob.pe adjuntando la “Solicitud para el
Acceso y Uso de los Servicios de Red de Datos, Correo electrénico e Internet”. Ver Anexo 1
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4.2 GRUPO DE SERVICIO: 2 - PRODUCTIVIDAD.

Servicios relacionados con la  construccién e
Descripcién del implementacién de los sistemas informaticos que soportan
grupo de servicio los procesos de negocio de la organizacién.

2.1 Desarrollo y mantenimiento de sistemas de
informacién misionales.

Relacién de 2.2 Desarrollo y mantenimiento de sistemas de

servicios incluidos informacién de apoyo.

2.3 Desarrollo y mantenimiento de Portales WEB.

o Director de la Oficina de Sistemas de Informacién.

Aganansgpluidel e Director de la Oficina de Infraestructura Tecnolégica.

grupo de servicio

Revision de

alcance del Anual.
servicio
e Coordinador de Planeamiento.
¢ (Coordinador de Proyectos.
Gestores de los e Coordinador de Arquitectura y Construccién.
servicios e Coordinador de Requerimiento.
[ ]

Coordinador de Centro de Cémputo.

10
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4.2.1 SERVICIO: DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION
MISIONALES.

Nombre del | Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de

Codigo aal Servicio Informacion Misionales

Grupo de Servicio de TI Productividad

Objeto del Servicio

Brindar mantenimiento a los sistemas de informacién misionales existentes, as{ como
desarrollar nuevos sistemas o funcionalidades conforme a las necesidades de los
usuarios internos y externos del MEF.

Para el caso de desarrollo o mantenimiento por parte de terceros, la OGTI brindara el
servicio de asesoramiento y gestién técnica del requerimiento.

Descripcion del Servicio

e Atencién de requerimientos de desarrollo de nuevas funcionalidades y/oﬁ
actualizaciones sobre sistemas de informacién misionales existentes.

* Recepcion de requerimientos de desarrollo de nuevos sistemas misionales.

* Implantacién y capacitacidn de las nuevas funcionalidades y/o sistemas.

e Para el caso de servicios de terceros éstos estan referidos al asesoramiento y
gestion técnica de desarrollo y/o implementacién de la solucién requerida.

Condiciones del servicio

* Los requerimientos de desarrollo o mantenimiento de sistemas de informacién
misionales deben estar registrados en el Sistema de Tramite Documentario dirigido
alaJefatura de la Oficina General de Tecnologia de la Informacién.

* Los servicios de nuevos desarrollos de sistemas de informacién misionales, deben
estar justificados y autorizados por la Jefatura del Organo del MEF respectivo.

* Este servicio estd normado por el Marco Metodolégico para el Desarrollo de
Sistemas de Informacidn aprobado con R.D. 120-2015-EF/43.01.

 Elhorario de atencién de los requerimientos es de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas.

Nivel de servicio

e La atencion y respuesta al requerimiento, dependerd de la complejidad y de los
recursos disponibles (Se proporcionard un cronograma de trabajo con fechas
estimadas, posterior al andlisis y/o aprobacién del requerimiento).

Usuarios del servicio

e Organos y Unidades Organicas del MEF, a cargo de procesos de naturaleza misional.
® Los productos que resulten del presente servicio podran ser utilizados por las
Entidades Publicas (GN, GR, GL, Empresas Publicas), segin lo determinen los

Organos Rectores de los Sistemas Administrativos Nacionales que autoricen su
atencién.

Cémo acceder al servicio

Los usuarios del servicio deben formalizar su requerimiento mediante un documento
A\dirigido a la Oficina General de Tecnologias de la Informacién (OGTI) que debera
1 Fegistrarse en el Sistema de Tramite Documentario.
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4.2.2 SERVICIO: DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION
DE APOYO.

2.2 Nombre del | Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de

Codigo Servicio Informacién de Apoyo.

Grupo de Servicio de TI Productividad

Objeto del Servicio

Brindar mantenimiento a los sistemas de informacién de apoyo existentes as{ como
desarrollar nuevas aplicaciones conforme a las necesidades de los érganos y unidades
organicas que desarrollan procesos estratégicos y de soporte del MEF. Para el caso de
desarrollo o mantenimiento por parte de terceros, la OGTI brindara el servicio de
asesoramiento y gestidn técnica del requerimiento.

Descripcion del Servicio

e Atencién de requerimientos de desarrollo de nuevas funcionalidades y/o
actualizaciones sobre sistemas de informacién de apoyo existentes.

e Implantacién y capacitacién de las nuevas funcionalidades y/o sistemas.

e Para el caso de servicios de terceros éstos estaran referidos a asesoramiento y
gestién técnica de desarrollo y/o implementacién de la solucién requerida.

Condiciones del servicio

e Los servicios de nuevos desarrollos de sistemas de informacién misionales, deben
estar justificados y autorizados por la Jefatura del Organo del MEF respectivo.

e Este servicio estd normado por el Marco Metodolégico para el Desarrollo de
Sistemas de Informacién aprobado con R.D. 120-2015-EF/43.01.

e Los requerimientos de desarrollo o mantenimiento de sistemas de informacién de
apoyo, deben estar registrados en el Sistema de Tramite Documentario dirigido a la
Jefatura de la Oficina General de Tecnologia de la Informacion.

e El horario de atencién de los requerimientos es de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas.

Nivel de servicio

e Laatencién y respuesta a solicitud de requerimiento depende de la complejidad y de
los recursos disponibles (Se proporcionara un cronograma de trabajo con fechas
estimadas, posterior al andlisis y/o aprobacién del requerimiento).

Usuarios del servicio

e Organosy Unidades Organicas del MEF, a cargo de procesos estratégicos o de apoyo
del MEF.

Como acceder al servicio

Los usuarios del servicio deben formalizar su requerimiento mediante un documento

/(-‘Iq'r‘gldo a la Oficina General de Tecnologfas de la Informacién (OGTI) que debera
/5 -;x’-gsstrargq en el Sistema de Tramite Documentario.
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4.2.3 SERVICIO: DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE LOS PORTALES WEB.

Codigo | 2.3 g;f;lilgs Ge! Desarrollo y Mantenimiento de los Portales WEB.

Grupo de Servicio de TI Produclividad

Objeto del Servicio

Brindar mantenimiento a los portales existentes (Transparencia, Transparencia
Econdmica, Institucional, Intranet, entre otros), asi como desarrollar nuevas
funcionalidades requeridas por los organos y unidades organicas del MEF.

Descripcion servicio

e Atencion de requerimientos de publicacién de contenidos y de mejoras
funcionales, solicitado para portales existentes.

¢ Evaluacién de los requerimientos de informacién y elaboracién de informes de
respuesta.

¢ Coordinar y supervisar la puesta en produccién de aplicaciones o modulos de
informacién accesados desde los portales.

Condiciones del servicio

e La publicacién de contenidos en los portales web, se realiza previa coordinacién
del drea requiriente con la Oficina de Comunicaciones.

¢ El contenido de la publicacién en el Portal WEB es de responsabilidad del érgano
solicitante.

e Elhorario de atencién de los requerimientos es de lunes a viernes de 9:00 a 18:00
horas y para publicar los contenidos, fuera del horario de atencién indicado, se
realizard en coordinacién y autorizacién de Secretar{a General del MEF.

Niveles de servicio

e El plazo para responder una solicitud de publicacién de contenido dependera del
volumen de informacién a publicar, de los servicios externos asociados a la
atencion de este requerimiento y criticidad de los mismos.

Usuarios del servicio

e Organosy unidades orgdnicas del MEF.

Como acceder al servicio : St

e Pararequerimientos de desarrollo o0 mantenimiento de portales, se debe solicitar
mediante documento formal dirigido a la Oficina General de Tecnologias de la
Informacién (OGTI) que deber4 registrarse en el Sistema de Tramite
Documentario.

e Para la publicacién de contenidos, se debe remitir al correo electrénico:
soporteportales@mef.gob.pe, los archivos digitales que contienen la

informacién a ser publicada en el Portal WEB adjuntando la autorizacion
respectiva del drea correspondiente,
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4.3 GRUPO DE SERVICIO 3: SOPORTE

Provisién de ayuda o atenci6n técnica a los usuarios en el
AN uso de la tecnologfa para la gestién de su informacién, asi
Descripcion del

¥ 0 como, los servicios técnicos que dan soporte a los Servicios
grupo de servicio . .
de TI Orientado al Negocio.

3.1 Administracién de Base de Datos (BD).

3.2 Administracién de Plataforma de TI.

3.3 Respaldo de la informacién.

3.4 Atenci6n y soporte a los requerimientos e incidencias
de TI.

3.5 Instalacién de equipos de computo.

3.6 Mantenimiento de equipos de cémputo.

3.7 Instalacién y configuracién de sistemas de informacién.

3.8 Asistencia Técnica de los Sistemas de Informacién (SI).

3.9 Soporte Operativo de los Sistemas de Informacién

Relacion de
servicios incluidos

HashoscI R e Director de la Oficina de Infraestructura Tecnoldgica.
grugo T Director de la Oficina de Sistemas de Informacién.

Revision de
alcance del Anual
servicio

e Coordinador de Centro de Cémputo.
Coordinador de Redes y Comunicaciones.
Coordinador de Sistemas de Informacién.
Especialista en Seguridad Informatica.
Coordinador de Seguridad de la Informacién.
Coordinador de Normatividad y Procesos.
Coordinador de Control y Planeamiento.
Coordinador de Gestién de Activos.

Gestores de los
servicios
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4.3.1 SERVICIO: ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS

Cadigo 31 N"m.b.re del Administracién de Base de Datos (BD)
servicio
Grupo de Servicio de TI ' Soporte

Objeto del servicio

Realizar las actividades de administracién destinadas a dar continuidad operacional,
integridad y seguridad a las bases de datos existentes en el Centro de Cémputo del
MEF,

Descripcidon del servicio

* Creacién, asignacién de roles y permisos a los usuarios de las diferentes
aplicaciones que trabajan con las BD.

¢ Creacién y administracién de los objetos en la BD (tablas, indices, procedimientos,
etc.).

¢ Migracidén y actualizacién de BD.

¢ Implementacién de politicas de seguridad en la BD.

Condiciones del servicio

e El servicio estd solo disponible para los usuarios administradores de los
aplicativos cuya informacién reside en una base de datos.

¢ Los usuarios estin sujetos a los controles de seguridad establecidos por OGTI,
durante el uso de recursos de la BD.

¢ Los usuarios de BD estan sujetos a los perfiles definidos por el Administrador de la
BD.

* La atencién a los requerimientos del presente servicio, es de lunes a viernes de
07:00 2 22:00 horas.

Niveles de servicio

e Elservicio de BD estd disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, salvo
interrupciones de caracter técnico previamente coordinadas.

* Los requerimientos que afecten la estructura de la BD seran atendidos los fines de
semana y dependiendo de la urgencia se realizar4 los dias laborables a partir de las
22:00 horas.

* Las actualizaciones o nuevas versiones de aplicaciones que hacen uso de la BD y
que afecten a ésta, deben ser solicitadas con 48 horas de anticipacién y
dependiendo del impacto se realizaran los fines de semana.

Usuarios del servicio

* Administradores de los aplicativos cuya informacién reside en una base de datos
del MEF.

15



o X . )
F;?m- CATALOGO DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION DEL
- i MEF

MINISTERIO DE ECOHOMIA Y FINANZAS
Oficina General de Tecnologias de la Infermacion

Como acceder al servicio

e Mediante una solicitud a la OGTI, indicando el motivo y justificaciéon del
requerimiento enviado por el Jefe del Organo que autoriza el pedido de servicio de
creacién y asignacién de roles.

e Mediante correo electrénico dirigido a la cuenta: computo@mef.gob.pe,
indicando el servicio requerido con copia a la cuenta de correo del Jefe del 6rgano
que autoriza el pedido de creacién y administracién de los objetos en la base de
datos.

Para coordinaciones del servicio llamar a los anexos: 4111 0 4117
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4.3.2  SERVICIO: ADMINISTRACION DE LA PLATAFORMA DE TI.

Codigo 1 3.2 Nombre del Serviciﬂ Administracién de la Plataforma de TI

Grupo de Servicio de TI Soporte

Objeto del servicio

Asegurar la continuidad operativa, disponibilidad, integridad y tiempos de respuesta de la
plataforma tecnolégica y aplicaciones que se ejecutan en el Centro de Cémputo del MEF.

Descripcion del servicio

* Dar mantenimiento y/o actualizacién de aplicativos y sistemas operativos en los
servidores existentes, incluyendo conexién a la red de datos, instalacién, configuracidn,
licenciamiento, actualizacién de sistemas operativos y aplicaciones, monitoreo de
rendimiento de servidores y realizacién de respaldos.

¢ Disefio y mantenimiento de los controles de accesoy de autenticacién en los servidores.

* Dar soporte adecuado y oportuno a fallas y problemas ocasionados en los servidores
existentes.

e Programacién de los respaldos a los servidores.

e Instalacién de nuevos servidores (fisicos y/o virtuales) y sistemas operativos
correspondientes.

Condiciones del servicio

* Elacceso a servicios y servidores de produccién esta circunscripto al administrador de
la plataforma tecnolégica.

e Los usuarios de los servicios, accederan a los servidores a través de las aplicaciones, y
no de forma directa.

* Las aplicaciones estan sujetas a controles de seguridad implementados por OGT], para
garantizar un buen funcionamiento.

e El mantenimiento, actualizacién 0 cambios requeridos se realizara de manera
programada a partir de las 22:00 horas, o fines de semana.

* El horario de atencién ante una falla o incidente presentado es de lunes a viernes de
07:00 a 22:00 horas.

Niveles de servicio

e Losservicios de TI son las 24 Horas del dia, los 365 dias del ario.
* Los requerimientos para una nueva configuracién o implementacién de algin nuevo
servicio, se realizard con 48 horas de anticipacion.

Usuarios del servicio

e Personal de la OGTI o de otras unidades organicas encargados o responsables de
servicios que residen en la plataforma de T del MEF.

Coémo acceder al servicio

e Las atenciones para este servicio se realizardn mediante el envio de un correo
electrénico de la jefatura del 4rea a Ia cuenta soporte@mef.gob.pe.

* Para coordinaciones con el 4rea de Computo, llamar a los anexos: 4111 0 4117,
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4.3.3 SERVICIO: RESPALDO DE LA INFORMACION.

Codigo 3.3 | Nombre del Servicio Respaldo de Informacion.

Grupo de Servicio de TI Soporte

Objeto del servicio

Realizar copia de respaldo y servicio de restauracion de la informacién de los sistemas
de informacién en produccion, administrados por OGTL

Descripcion del servicio

e Ejecucién de la copia de respaldo de informacién de datos procesados por los
sistemas de informacién que se ejecutan en los servidores de produccion del Centro
de Computo del MEF (Base de datos de aplicaciones como SIAF, SIGA, etc., correo,
servidores de archivo, entre otros).

e Restauracién de la informacién del usuario, si esta considerada dentro de la
informacién respaldada.

Condiciones del servicio

e Las restauraciones que involucren gran volumen de informacién e impacten en los
servicios de produccién de los sistemas, se programaréan para los fines de semana.
e Los requerimientos de recuperacién de informacién se realizaran con 24 horas de

anticipacién, y dependiendo de la criticidad o necesidad del respaldo se
programaran a partir de las 22:00 horas

e El horario para atender los requerimientos es de lunes a viernes de 07:00 a 22:00
horas.

Niveles de servicio

e El tiempo de restauracién dependerd del tipo y volumen de informacién de
recuperar.

Usuarios del servicio

e Organos y unidades orgénicas del MEF.
Cémo acceder al servicio

e Las atenciones para este servicio se realizardn mediante el envio de un correo

electrénico de la jefatura del drea a la cuenta soporte@mef.gob.pe adjuntando el
formato indicado en el Anexo 2 para este servicio.

e Para coordinaciones con el drea de Computo, llamar a los anexos: 4111 04117. J
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4.3.4 SERVICIO: ATENCION Y SOPORTE A LOS REQUERIMIENTOS E INCIDENTES DE
TI.

Nombre del | Atencién y Soporte a los Requerimientos e

Codigo 34 hSESTEG Incidencias de TI.

Grupo de Servicio de TI Soporte

Objeto del servicio

Atender y dar soporte tecnoldgico a requerimientos de los usuarios de los Organos y
unidades organicas del MEF, asi como, atender incidentes que afecten la operatividad
| de los servicios de TI en el MEF.

Descripcion del servicio

* Recepcionar y registrar solicitudes referidas a problemas, requerimientos,
incidentes o consultas de caracter tecnoldgico.

* Brindar soporte técnico a los requerimientos solicitados por los usuarios del MEF
relacionado a los activos informéticos (hardware y software) del ministerio.

e Proporcionar una evaluacién inicial sobre el incidente reportado e intentar
solucionarlo en un primer nivel, de ser posible, sino elevarlo al segundo o tercer
nivel para su solucién.

* Brindar informacién sobre el estado de las solicitudes de mantenimiento y
administracién del registro tnico y centralizado de la atencién a los requerimientos
e incidentes de TI reportados por los usuarios del MEF.

Condiciones del servicio

e El servicio estd disponible para los usuarios del MEF, conforme lo establece el
procedimiento para la atencién de requerimientos de soporte técnico (RM N° 013-
2015-EF/44).

¢ La OGTI determina el nivel de urgencia e impacto (priorizacién) para la atencién de
unrequerimiento o incidentes reportados.

¢ No se brindari este servicio a equipos o software que no sean administrados por el
MEF.

* Elhorario de atencién de soporte es de lunes a viernes de 07:00 hrs a 20:00 horas.

Niveles de servicio

e El tiempo de atencién depende de la complejidad del incidente o requerimiento, el
servicio puede ser escalado a otros niveles de especializacién para su resolucién,
ocasionando que la solucién a la atencién incurra en tiempos adicionales para su
culminacién. El soporte tecnoldgico a los activos informéaticos (hardware y
software) se brindara de acuerdo a la configuracion establecida por OGTI.

Usuarios del servicio

 Organos y unidades organicas del MEF

Como acceder al servicio

* Las atenciones para este servicio se realizaran mediante el envio de un correo
electrénico de la jefatura del 4reaala cuenta soporte@mef.gob.pe.

* El seguimiento de requerimientos e incidentes se atenderan mediante consultas al

A=—-. numero telefénico: 6777
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4.3.5 SERVICIO: INSTALACION DE EQUIPOS DE COMPUTO.

e Nombre del | |nstalacién de Equipos de Computo -
Eiodlgo b2 Servicio s B
Grupo de Servicio de TI Soporte

Objeto del servicio

Atencidn de las solicitudes de instalacion de los equipos informaticos.

Descripcion del servicio

Configuraciéon de Computadoras y Periféricos:

e Configuracion de las computadoras, laptops, notebooks y periféricos de acuerdo al
estandar establecido por la OGTL

e Instalacion de las aplicaciones, utilitarios en las computadoras de los usuarios,
configurando las aplicaciones y herramientas de ofimatica.

e Actualizacién de las versiones de aplicaciones informaticas mediante programas
de actualizacién masivos autorizados por OGTI.

e Instalacién de accesos a servicios de impresion, accesos remotos, aplicativos, etc.

e Conexion de equipos a la red de datos, siempre y cuando sean administrados por el
MEF o dispongan de autorizacion del jefe del area solicitante..

Reemplazo y Reasignaciones:

e Transferencia de informacién y reinstalacion de aplicaciones y software a equipos
nuevos o reasignados.

e Resguardo de copia de configuracién e informacién del equipo reemplazado
durante una semana antes de su reasignacion o baja.

e Borrado de informacién de equipos antes de reasignarlos o darlos de baja.

Apoyo para la reubicacién fisica de Equipos:

e Brindar asistencia técnica para desconexién y reconexién de los equipos de
cémputo a ser reubicados.

e Verificacidon de la operatividad del equipo una vez reubicado.

Condiciones del servicio

e El servicio estd disponible para todos los usuarios del MEF, de acuerdo al
procedimiento de requerimientos de soporte técnico (RM N° 013-2015-EF/4).

e Elservicio no aplica para equipos de terceros no administrados por la OGTIL.

e Elhorario de atencién de soporte es de lunes a viernes de 7:00 hrs a 20:00 horas.

Niveles de servicio

e El tiempo de atencion depende de la disponibilidad del area usuaria para
realizar los trabajos requeridos y su duracién dependera de la complejidad
de los componentes y de la informacion a instalar en el equipo.

Usuarios del servicio

e Organosy Unidades Orgénicas del Ministerio.
Como acceder al servicio

e Las atenciones para este servicio se realizardn mediante el envio de un correo
——~_electronico de la jefatura del drea a la cuenta soporte@mef.gob.pe.

2

e—J/Las coordinaciones sobre la atencién podran realizarse al anexo telefénico: 6777 |
% NE\
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4.3.6 SERVICIO: MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE COMPUTO

b Nombre del . = p
Cadigo 3.6 Servicio Mantenimiento de Equipos de Computo.

Grupo de Servicio de TI Soporte.

Objeto del servicio

Mantener en condiciones éptimas, los equipos de cémputo de los usuarios del
Ministerio, con el fin de asegurar su operatividad.

Descripcion del servicio

* Realizar un mantenimiento preventivo de equipos de cémputo que incluya la
limpieza fisica (interna y externa) del equipo asf como un diagndstico del HW y
SW que identifique el estado operativo del equipo a fin de aplicar medidas
correctivas necesarias.

* Entregar al usuario el informe del servicio y en caso se requiera aplicar
medidas correctivas, se generara una solicitud de atenci6n en el servicio de
“Atencién y Soporte a los Requerimientos e Incidencias de TI".

Condiciones del servicio

* Elservicio est4 disponible para el equipamiento informatico y periféricos de
propiedad del MEF.

e Elservicio no aplica para equipos de terceros que no son de propiedad del
MEF.

* __Elhorario de soporte de atencién es de lunes a viernes de 07:00 a 20:00 horas.

Niveles de servicio

* Eltiempo de atencién depende de la disponibilidad del 4rea usuaria para
realizar los trabajos requeridos y su duracién dependera de la cantidad y
ubicacién geografica de los equipos.

Usuarios del Servicio

* Organos o Unidades Organicas del Ministerio,

Como acceder al Servicio

* Las atenciones para este servicio se realizaran mediante el envio de un correo
electrénico de la jefatura del 4rea a la cuenta soporte@metf.gob.pe.

* Elseguimiento de la solicitud se atenders mediante el numero telefénico: 6777
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4.3.7 SERVICIO: INSTALACION Y CONFIGURACION DE SISTEMAS DE
INFORMACION.

3.7 Nombre del | Instalacién y configuracion de sistemas de

Codigo = - </
servicio informacion.

Grupo de Servicio de TI | Soporte.

Objeto del servicio

Instalar y configurar en los equipos asignados a los usuarios de los Organos o
Unidades Organicas del Ministerio, los sistemas de informacién misionales y de apoyo
asi como herramientas o utilitarios (SW) autorizados.

Descripcion del servicio

e Instalacidény configuracién de sistemas de informacién (aplicaciones
institucionales, software licenciado y/o software libre autorizado).

e Instalacién o actualizacién de las versiones de software o agentes de control y
seguridad de equipos informadticos (antivirus, antimalware, software de control de
inventario, etc.).

» Configuracién de software acorde a los estandares institucionales y al perfil del
usuario y a las opciones que tenga autorizacion.

e Capacitacién basica para el uso de los sistemas de informacién o herramientas
instaladas.

Condiciones del servicio

e Elservicio esta disponible para todos los equipos y periféricos administrados por
la OGTI.

e Laatencién se realiza de acuerdo al procedimiento de atencién de requerimientos
de soporte técnico a cargo de la OGTI (RM N° 013-2015-EF/).

e Larecepcién de los requerimiento es en el horario de lunes a viernes de 07:00 a
20:00 horas

Niveles de servicio

e Laatencién de las solicitudes de instalacién y/o configuracién se realizara previa
coordinacién con el usuario y acorde con la disponibilidad de recursos de la OGTI
dentro de las 24 horas posteriores a la solicitud (considerando sélo dias utiles).

Usuarios del servicio

e Organos o Unidades Organicas del Ministerio.

Cémo acceder al servicio

e Las atenciones para este servicio se realizaran mediante el envio de un correo
electrénico de la jefatura del drea a la cuenta soporte@mef.gob.pe.

e Las coordinaciones sobre la atencion podran realizarse al anexo telefénico:
6777
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4.3.8  SERVICIO: ASISTENCIA TECNICA DE LOS SISTEMAS DE INFORMAEI_()_N.

Nombre del | Asistencia Técnica de los Sistemas de

Codigo 3.8 Senvicio Informacién (SI)

Grupo de Servicio de TI Soporte

Objeto del servicio

Asistir en la atencién de incidencias operativas, instalacién y capacitacién de los
sistemas de informacién del MEF en las Unidades Ejecutoras (Entidades publicas
del Gobierno Nacional, Regional y Local), para mantener la operatividad de los
mismos.

Descripcion del servicio

Instalacion de los Sistemas de Informacion.

* Instalacién y/o reinstalacién de los sistemas de informacién misionales a los
usuarios de las Unidades Ejecutoras que utilizan dichos sistemas (SIAF / SIGA).

Asistencia Técnica de los Sistemas de Informacién
Asistencia lecnica de los Sistemas de Informacién

» Atencién a consultas de los usuarios referente a los sistemas de informacién
(misionales o de apoyo).
e Atencién a consultas sobre el estado de las transacciones del SIAF-SP.

Dar de alta o de baja a las Unidades Ejecutoras en el Sistema de Informacién
SIAF.

Coordinacién con la Direccién de Endeudamiento y Tesoro Publico, para que
asigne el Codigo de Identificacién de Transaccién en el Sistema de Informacién
SIAF.

Brindar apoyo técnico en subsanar inconsistencias en los registros contables,
consignados por las Unidades Ejecutoras, en el periodo de los cierres contables.
* Atencién y resolucién de la inconsistencias de datos de los Sistemas de
Informacién.

Soporte Técnico

* Asistencia técnica ante problemas de operatividad, conectividad de los
sistemas de informacién Misionales y de Apoyo.

* Soporte para la solucién de inconsistencia de datos en los sistemas de
informacion.

* Configuracién del sistema de transmisién en los sistemas de informacién
Misionales (SIAF), para realizar el intercambio de informacién a través del
sistema de transmisién de datos, utilizando el internet o la linea telefénica
dedicada para éste fin.

Capacitacién

* La capacitacion se realiza de acuerdo al Marco Metodolégico para el Desarrollo
de Sistemas de Informacién OGTI” en cuyo Anexo N° 12 se indica el
“Procedimiento de Implementacién y Capacitacién de los Sistemas de
Informacién ( RD N° 120-2015-EF/43.01) "

]
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Condiciones del servicio

La atencidn a los requerimientos o incidentes presentados, seran atendidos de
lunes a viernes de 09:00 a 18:00 Horas (Lima - Provincias)

Las atenciones en periodos de Cierre Contable seran atendidos de lunes a
viernes de 08:00 a 20:00 horas y sabados de 09:00 a 13:00 horas.

Para la atencién técnica de los Sistema de Informacién Misionales el usuario
previamente debe registrarse via web, para obtener un cédigo de atencion.
Para la atencidn técnica de los Sistemas de Informacién de Apoyo / Soporte
deben comunicarse con la Mesa de Ayuda.

Niveles de servicio

Toda incidencia en los sistemas de informacién es reportada directamente al
implantador MEF. Si la incidencia es de caracter funcional y puede ser absuelta
por el implantador, se resuelve.

La incidencia de caracter técnico, se derivara al ara de soporte técnico.
Dependiendo de la complejidad de la asistencia técnica a los sistemas de
informacidn, se escala a los sectoristas, para su atencion.

Para problemas de transmisién de datos, su solucién estard sujeta a la
disponibilidad de las Entidades Publicas para realizar pruebas a soluciones
desarrolladas por soporte técnico

Usuarios del Servicio

Organos y Unidades Organicas del MEF.
Entidades Publicas (Gobiernos Sub Nacionales y Gobiernos Locales y otros) que

tienen acceso a los Sistemas de Informacién Misionales, como por ejemplo el
SIAF.

Como acceder al servicio

Para atencién de problemas en los Sistemas de Informacién misionales, se

realizara por los siguientes medios:

+ Através de Implantadores y sectoristas SIAF. Para consultar los nombres de
los Implantadores y Sectoristas se accede al Portal Institucional del MEF
(www.mef.gob.pe) y ubicar la opcién (al pie de la pagina) “Consulta Web de
Sectoristas e Implantadores por Unidad Ejecutora”, tal como se indica en la
siguiente grafica:
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Por Mesa de Ayuda de Soporte de los sistemas de informacién:
mesadeayuda@mef.gob.pe

Portal Institucional del MEF en la seccién “Soporte SIAF-SP Sistemas de
Informacion)

El horario de atencién para el soporte transmision de datos es el
siguiente:

Lunes a Viernes 9 a 18
Normales:
horas
- DR TS Sabado | 9a13 horas
Especiales: Lunes a Viernes 8 a 24 horas
(Cierre contable, | Sabado 9a 13 horas
presupuestal y ejecucién) | :

Para los usuarios externos cuyo d&mbito geografico se encuentran en las
Regiones Politicas, la atencién se brinda a través de la Central de
consultas del MEF (311-5930) y de las Oficinas de Atencién de
Usuarios - CONECTAMEF, cuyos teléfonos y anexos estan publicados
en la pagina WEB del MEF.
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4.3.9 SERVICIO: SOPORTE OPERATIVO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION (SI).

39 Nombre del | Soporte Operativo de los Sistemas de

Codigo - g2
servicio Informacion.

Grupo de servicio | Soporte.
Objeto del servicio

Atender y resolver las consultas, incidencias y problemas de operatividad de los sistemas
de informacién misionales y de apoyo, utilizados por las entidades de Gobierno Nacional
(GN), Regional (GR), Local (GL), Unidades Operativas, Mancomunidades, e IVPs.

Descripcion del servicio

e Atenciény resolucién de incidencias o problemas de operatividad y de transmisién de
data de los Sistemas de linformacién que administra la OGTI .

e Apoyo técnico informaético en el cierre contable, presupuestal, ejecucién y cuentas de
enlace.

e Andlisis y solucién de inconsistencias de datos.

e Atencién de consultas sobre el estado de las transacciones del SIAF-SP.

e Recuperacion y reparacién de datos dafiados reportados por las entidades usuarias

e Actualizacion de tablas maestras de los sistemas de informacion.

e Instalacién de los Sistemas de Informacién a nuevos usuarios, previa autorizacion.

e Evaluacién del equipamiento e infraestructura necesario para la instalacion de los
Sistemas de Informacion.

e Configuracién del sistema de transmisiones de los sistemas informaticos en las
entidades publicas usuarias, para el intercambio de transacciones, haciendo uso de
Internet y/o linea dedicada para su funcionamiento.

e Elabora y ejecuta consultas avanzadas a nivel de base de datos de los médulos de los
Sistemas de Informacion.

e Recuperacién de datos de los Sistemas de Informacién previa solicitud y autorizacion
de la entidad publica, en la base de datos del usuario.

Descripcién grafica del servicio:

CANAL DE SERVICIO SOPORTE
USCARIOS COMUNICACION OE SISTEMAS

N

—
= | thewe § baa | abiay

¥ oL ki B i ik
=i :

Fuente: Elaborado por OGT}
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Condiciones del servicio
e Elhorario de atencién del servicio es el siguiente:
Normales: Lunes a Viernes 9a 20 horas
Sabado 9 a 13 horas
Especiales: Lunes a Viernes 8 a 24 horas
(Cierre contable, presupuestal y Sabado 9 a 13 horas

ejecucion)
Niveles de servicio
El tiempo de atencién de las solicitudes de éste servicio, esta sujeto a la criticidad o
complejidad del incidente o problema informatico presentado, asi como, a la
disponibilidad de las Entidades Publicas para realizar las pruebas o verificaciones de las
soluciones establecidas al soporte técnico sistémico.

Usuarios del servicio

Los érganos o unidades orgénicas del Ministerio, Unidades Ejecutoras y Entidades
Publicas en General.

Como acceder al servicio

e Através del formulario de atencién por el portal web del MEF, llamadas telefénicas y
atencion de visitas de parte de los usuarios a la sede central del MEF.

e Para el Sistema de Informacién SIAF se accede a través del Portal Web del MEF
www.mef.gob.pe en la seccién “Soporte SIAF-SP Sistemas de Informacién”.

e Para los otros sistemas de informacién a través del correo electrénico
mesadeayuda@mef.gob.pe.

e Para los usuarios externos cuyo ambito geografico se encuentran en las Regiones, la

atencion serd brindada en las sedes de los ConectaMEF, a través de la oficina de
atencion de usuarios.
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4.4 GRUPO DE SERVICIO 4: ASESORIA.
Descripcion del grupo Brindar servicios de apoyo en la elaboracion de
de servicio documentacién técnica vinculados a temas TI.

4.1 Evaluacién de TDR y elaboracién de informes
técnicos de TIL

4.2 Normatividad y Estandares T1.

4.3 Capacitacién TI

Relacién de servicios
incluidos

e Director de la Oficina de Sistemas de
Informacién.

Responsable del grupo e Director de la Oficina de Infraestructura

de servicio Tecnoldgica.

e Director de la Oficina de Gobierno de
Tecnologias de la Informacién.

Revision de alcance del

B Anual.
servicio
e Coordinador de Métodos y Procesos.
e e Coordinador de Gestién de Activos
: e Coordinador de Implantadores y Sectoristas
e Coordinador de Soporte Técnico Informético
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4.4.1 SERVICIO: EVALUACION DE TDR Y ELABORACION DE INFORMES

TECNICOS DE TI
e Nombre del | Evaluacion de TDR y elaboracion de
Codigo 4.1 . . o
servicio informes técnicos de TI.
Grupo de Servicio de TI Asesoria

Objeto del servicio

Analizar, opinar y emitir recomendaciones técnicas sobre el uso de tecnologias de la
informacién, asi como, elaborar los Términos de Referencia para servicios
relacionados con Tecnologias de la Informacién.

Descripcion del servicio

e Elaboracién y emisién de informes técnicos relacionados a Tecnologia de la
Informaciény Seguridad de la Informacién.

e Asesoramiento y elaboracién de las especificaciones técnicas y términos de
referencia relacionadas con Tecnologias de la Informacién a solicitud de los
érganos del MEF.

Condiciones del servicio

e El horario para atender solicitudes de atencién del servicio es de lunes a viernes
de 09:00 a 18:00 horas.

Niveles de servicio

Atencion de las solicitudes de evaluacién: méaximo 10 dias utiles (sujeto a
disponibilidad de especialistas de TI y complejidad de la evaluacién a realizar).

Usuarios del servicio

Organos y Unidades Organicas del MEF.,

Como acceder al servicio

Solo se podra acceder a este servicio a través de una solictud formal dirigida a la
Oficina General de Tecnologfas de la Informacién - OGTI.
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4.4,2 SERVICIO: NORMATIVIDAD Y ESTANDARES DE TI.
Cadigo 4.2 Nom.bl_‘e HE Normatividad y Estandares de TI.
servicio
Grupo de Servicio de TI Asesorfa.

Objeto del servicio

En este servicio se realiza la investigacién, andlisis, evaluacién, y elaboracion de
normas o estdndares de tecnologia de la informacién solicitados por los Organos y
Unidades Organicas del MEF, asi como propuesta de politicas de tecnologias de la
informacién para el acceso y uso adecuado de los servicios tecnolégicos del MEF.

Descripcion del servicio

e Elaboracién de los proyectos de normas o estindares de TI y gestionar la
aprobacién de dichos documentos

e Emisién de opiniones técnicas normativas referidas al uso adecuado de las
tecnologias de la informacién.

Condiciones del servicio

e Elhorario de solicitud del servicio es de lunes a viernes de 09:00 a 18:00 horas.

Niveles de servicio

e El tiempo de atencién de las solicitudes de éste servicio, estd sujeto a la
complejidad, diversificacion y accesibilidad de informacién de los temas a
tratar dentro de las Normas o Estandares de TI, as{ como a la dindmica de
grupo que se establezcan para identificar y aprobar las normas por parte de los
interesados.

Usuarios del servicio

e (Organos o unidades orgénicas del Ministerio.

Coémo acceder al servicio

Sélo se podra acceder a este servicio a través de solicitud formal dirigida a la
Oficina General de 1a OGTI.
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4.4.3 SERVICIO: CAPACITACION DE TI.

Codigo | 4.3 | Nombre del Servicio Capacitaciéon en TI.

Grupo de Servicio de TI | Asesoria.

Objeto del servicio

El servicio comprende la capacitacién en el uso de herramientas ofimaticas,
manejo de los sistemas de informacién misionales y de apoyo. Asi como, charlas
en seguridad de informacién.

Descripcion del servicio

e Brindar capacitacién en:
- Eluso delas herramientas ofimaticas y aplicativos informaticos
- Seguridad de la informacion.
- El uso y operacion de los Sistemas de Informacion Misionales (SIAF,

SIGA, etc.) y de los Sistemas de Informacion de Apoyo.

* Preparacion de materiales didacticos para la capacitacién en el uso y
operacion de los Sistemas de Informacién Misionales y los Sistemas de
Informacién de Apoyo.

Condiciones del servicio

* Elservicio esta disponible para los Organos y Unidades Organicas del MEF
que utilizan los Sistemas de Informacién de Apoyo / Soporte.

* El servicio estd disponible para las unidades ejecutoras o usuarios que
operan los Sistemas de Informacién Misionales, para lo cual se debe
coordinar previamente con la Oficina General de Servicio al Usuario para
efectuar las capacitaciones correspondientes.

e Elservicio de capacitacién solo es grupal.

¢ El horario de atencién de requerimiento de capacitaciones es de lunes a
viernes de 9:00 a 18:00 horas.

Nivel de servicio

* La programacién de las capacitaciones de los sistemas misionales est
sujeto a la coordinacién y autorizacién de los Entes Rectores responsables
de los sistemas administrativos funcionales.

e Los dias y horas para efectuar la capacitacién estan sujetos a las

____disponibilidad de personal, local y otros aspectos necesarios para el dictado.

Usuarios del servicio

e Organos o unidades organicas del Ministerio.Unidades Ejecutoras.
Coémo acceder al servicio
Para solicitar el servicio se debera realizar por los siguientes medios:
Capacitacion a Aplicativos Informaticos:

* Correo electrénico: soporte@mef.gob.pe

Solicitud dirigida a la Direccién General de la OGTI.

Capacitacion a los Sistemas de Informacién Misionales o de Apoyo:

* Solicitarlo a la Mesa de Ayuda (mesadeayuda@mef.gob.pe)
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Instructivo para llenar el formato
“SOLICITUD DE ACCESO A LA RED DE DATOS E INTERNET”

El area solicitante remitira a la ORH el formato completo con los datos solicitados, los cuales deben
ser validados por la ORH para que luego remita el formato a OGTI:
Fecha de Solicitud: fecha en que se solicita el servicio.

l. ACCION SOLICITADA SOBRE LAS CUENTAS
Referida a la accion a tomar respecto a la cuenta de correo. Sélo se marca una opcion
Creacion: Referida a la creacion de una cuenta de Red. Al ser creada la cuenta de red de
datos, también sera creada la cuenta de correo electronico.
Eliminacion; Referida a que el acceso a la cuenta de Red sera denegada y eliminada. Por
defecto tambien se quita el acceso a la cuenta de correo electronico.
Modificacion: Referida si la cuenta respectos a algunos datos generales seran modificados.
Activacion: Referida a poner nuevamente operativa una cuenta (red o correo) que habia
estado suspendida.
Desactivar: Referida a que una cuenta quedara suspendida al acceso por parte del usuario.

Il. Datos Generales de los Usuarios y Cuentas: De la relacion de las personas a la que se le
solicita el servicio.
Unidad Organica: Indicar el nombre dela unidad organica que solicita el servicio
Apellidos / Nombres: Nombres y Apellidos de los usuarios
Sub Area: denominacion del area funcional donde labora el usuario (es distinto al de la
unidad organica)
Cargo / Funcién: Descripcion del cargo o funcion que ocupa el usuario.
Ubicacion Fisica: Sede donde laborara / piso.
Tipo de Contrato: Nombrado / CAS / FAG / Servicios / efc.
DNI: Documento de identidad.
Nivel: Colocar la letra del nivel de acceso a internet.
Tipo de Cuenta de Correo: Referido a que si la cuenta de correo sera individual (para una
persona) en ese caso colocar una “I" o si la cuenta es grupal (para una funcion, area, etc.)
en ese caso colocar una “G".
Datos de la Cuenta: Consignar informacién adicional
Il. Accion solicitada en la cuenta de red
Marcar con una “X" la accion solicitada: Creacion (Alta), Desactivacion (Suspension), Activacion,
Modificacion o Eliminacion (Baja).
IIl. Niveles de acceso a internet solicitados
Marcar con una “X" el nivel de acceso a internet, acorde con lo indicado en el grupo.
IV. Cuenta de Correo
Marcar con una “X" para “Habilitar" 0 “No Habilitar" el acceso al servicio de correo al usuario.
Marcar con una “X" el tipo de cuenta:
Personal
Genérica (o grupal), que es una cuenta multiusuario en este caso indicar el uso y la
caducidad de la cuenta y el punto VI debe sustentar el requerimiento.
V. Permisos adicionales especificos
Utilizar este campo para solicitudes especiales, por ejemplo, para permitir el envio de correos
masivos. Estos requerimientos deben sustentarse en el punto VI.
VI. Sustento de la solicitud / Comentarios
Para describir el motivo por el que justifica el servicio solicitado, o para incluir cualquier
comentario aclaratorio sobre la solicitud.
VIl Datos del funcionario que autoriza
Consignar la unidad organica / Nombre / Cargo y Firma del (Organo o Unidad Organica)
solicitante.
Nota: Sin embargo, el correo con el adjunto debe ser remitido por el funcionario encargado de la
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ANEXO N° 2

SOLICITUD DE RESTAURACION DE INFORMACION
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