AUTORIDAD NACIONAL DEL AGUA

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE ATENCION A LOS USUARIOS
PARA EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO
EN LA AUTORIDAD NACIONAL DEL AGUA

DIRECTIVA GENERAL N° 003 -2012-ANA-J-OSNIRH

Formulada por: Oficina del Sistema Nacional de Informacion de Recursos
Hidricos - OSNIRH

Fecha:

l.  OBJETIVO

Normar los procesos y mecanismos para el servicio de atencién a los usuarios para el
servicio de soporte técnico informético en la Autoridad Nacional del Agua.

li. FINALIDAD

Brindar un adecuado servicio de soporte técnico informético y asesoria a los usuarios de [a

Autoridad Nacional del Agua, tanic en la Sede Central como en sus Organos
Desconcentrados.

Estandarizar actividades para prevenir y solucionar los diversos problemas de hardware

y/o software, obteniéndose de esta forma una mayor productividad en la infraestructura
infermatica.

Centralizar el registro de llamadas de asistencia técnica para el control de los servicios,

con la finalidad de identificar problemas frecuentes y tomar fas medidas correctivas
correspondientes.

lli. BASE LEGAL
o Decreto Legislativo N° 997 — Ley de Organizacidon y Funciones del Ministerio de
Agricuitura.
o lLey N° 28338 — Ley de Recursos Hidricos y su Reglamento aprobado por D.S N° 001-
2010-AG.

¢ Ley N° 27309, que incorpora al Caédigo Penal los Delitos Informaticos.

o Ley N" 27291, que modifica el Cédigo Civil permitiendo la utilizacion de los medios
electrénicos para la comunicacion de manifestacion de voluntad y la utilizacion de la
firma electronica.

Ley N” 28612, Ley que norma el uso, adguisicion y adecuacion del soitware en la
Administracién Publica.



o [bey N® 27444 - Ley del Procedimiento Administrative General.

»  Decreto Supremo N° 008-2010-AG, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Autoridad Nacional del Agua.,

= Decreto Supremc N° 09-2009-MINAM, gue aprueba las Medidas de Ecoeficiencia.

o  Decreto Supremo N° 076-2010-PCM, que modifica el Decreio Supremo N* 013-2003-
PCM, estableciendo disposiciones referidas a las adquisiciones de Computadoras
personales que convoguen las entidades plblicas.

¢ Resolucion Ministerial N® 246-2007-PCM “Uso Obligatorio de la Norma Técnica
Peruana NTP-ISO/IEC 17799:2007 EDI".

=  Resolucian Ministerial N° 073-2004-PCM, aprueban Guia para la Administracian
Eficiente del Software legal en la Administracion Publica.

o Resolucion de Contraloria General N° 320-2008-CG, aprueban Normas de Control
Internc, dispone: "El acceso a Ios recursos o archivos debe limitarse al personal

o N e .. . . o
£ arcoetario autorizado que sea responsable por [a utilizacidn o custodia de los mismos”.
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del Agua — ANA.
o Directiva General N° 0002-2009-ANA-J-OPP - Normas para la Formulacion, Tramite,
Aprobacién y Actualizacién de Directivas de la Autoridad Nacional del Agua — ANA.

V. ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacién en los Organos de la Sede Ceniral y Organos
Desconcentrados de la Autoridad Nacional del Agua.

NORMAS

El servicio de atencion al usuario pretende garantizar a la Institucion y a los usuarios, la
operatividad permanente de sus equipos de computo a través de aclividades
estandarizadas de soporte técnico, con el fin de prevenir y solucionar los diversos
problemas de hardware y/o software que puedan presentarse, parz legrar calidad y
gficiencia en las operaciones de Tecnologias de informacion - T.

5.1 DISPOSICIONES GENERALES:
5.1.1. Ei Servicio de Atencién al Usuario — Help Desk

Es el proceso compuesto por actividades de soporte técnico brindadas por Iz
Oficina del Sistema Nacional de Informacidn de Recursos Hidricos, a los
usuarios de la Autoridad Nacional del Agua; que estan crientadas a garantizar
el buen funcionamiento de los equipos de cémputo para prevenir y evitar
interrupciones en el trabagjo diario de los usuarios, mediante el desarrollo de
tareas programadas de mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo y
asesoramiento {écnico.

5.1.2 Los Equipos de Cémputo

Compuestos por el hardware y software adquiridos, donades o en sesion de
uso de la Auteridad Nacional del Agua e instalado por la Oficina del Sistema
Nacional de Informacion de Recursos Hidricos, asignados mediante el Acta de
Entrega de Hardware y/o Acta de Entrega de Software (Anexcs 1y 2), que esté
o sea conectado a [a red de la Auforidad Nacional del Agua o en forma
auténoma.

5.1.3 De los Equipos de Contingencia

Son los equipos de computo y comunicaciones con gue cuentz ia Oficina del
Sistema Nacional de Informacién de Recursos Hidricos y se encuentran




disponibies para reempiazar al equipo con probiemas de funcionamienio hasta
su reparacion, con la finalidad de asegurar la continuidad de las actividades de
los usuarios de [a Autoridad Nacional del Agua.

5.1.4 De la Recepcion para la Asistencia Técnica en la Mesa de Ayuda.

Son las llamadas para la atencién de los equipos de computo de los usuarios
de la Autoridad Nacional del Agua para su asistencia técnica, que reportan
problemas presentados como resultado del uso de los equipos de computo y
de los programas existentes en él, con la finalidad de centralizar las
asistencias técnicas a los usuarios, de tal manera que estos puedan ser
atendidos de manera ordenada, oportuna y eficiente.

5.1.5 Mantenimiento Preventivo

Es la actividad planificada, organizada y ejecutada por la Cficing del Sistema
Nacional de Informacion de Recursos Hidricos, consistiendo en la limpieza y
mantenimiento periddico del hardware y la optimizacidn del software de los
equipos de computo y comunicaciones de la Autoridad Nacional del Agua, con
el fin de prevenir fallas operativas de hardware y software para una mejor
conservacion de estos, garantizando su buena operatividad y buen
funcionamiento.

5.1.6 Mantenimiento Correctivo

Es la actividad ejecutada por la Oficina del Sistema Nacional de Informacion de
Recursos Hidricos, cuya funcidn es la de garantizar a los usuarios de la
Autoridad Nacional del Agua, la operacidn permanente de sus equipos de
computo y comunicaciones a través de actividades estandares de soporie
técnice que evitan paralizaciones o interrupciones por fallas de hardware y/o
software, para lograr calidad y eficiencia en [as operaciones de Tecnologias de
Informacion - T1.

5.1.7 De la Evaluacién Técnica a los Equipos de Cémputo

La Oficina del Sistema Nacional de Informacién de Recursos Hidricos es la
unica responsable de realizar la evaluacion técnica y el diagnostico por
anomalias en los equipos de compute y comunicaciones de la Institucion, asi
como del acceso a cambios en |la configuracion de los equipos, a la apertura y
cambio de dispositivos o accesorios; asimismo, cuzalquier accion gue constituya
alteracion del hardware y/o software base en las computadoras, sole podra
realizarlo el personal autorizado por la Oficina del Sistema Nacional de
Informacion de Recursos Hidricos. En ninglin caso el trabajador intentara
reparar la anomalia o falla, ni abrir los equipos de compuic ni modificar la
configuracion de los equipos bajo las responsabilidades respectivas.

5.1.8 Responsabilidad en el Uso No Auterizado de Hardware y Software

Se considerara como una violacion a normas internas de la Autoridad Nacional
del Agua.

- Utilizar hardware y/o software no autcrizado por la Entidad.
- Dar mantenimiento preventivo y/o correctivo a equipos de computo gue no
sean propiedad de 1a Autoridad Nacional del Agua.
5.2 DISPOSICIONES ESPECIFICAS:
5.2.1 Del Hardware

Es la parte fisica de un equipo de computo, adguirido a iravés de los recursos
de |z Autoridad Nacional del Agua, compuesto por la unidad central de proceso
- CPU, monitor, teclado, mouse, impresora, scanner, plotter, equipos
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multifuncionales, proyectores multimedia, equipos de videoconferencia, equipos
de comunicaciones y ofros; que son susceptibles a problemas en su
funcienamienta.

Del Software

Es la parie logica de un equipo de computo compuesto por los sistemas
informaticos (programas, base de datos, sistemas operativos, interfaces y
otros), desarrollados o adquiridos por la Autoridad Nacional del Agua.

El Técnico de Soporte

Es el profesional calificado de la Oficina del Sistema Nacional de Informacion
de Recursos Hidricos v con experiencia profesional en su campo de accién, lo
cual asegura una garantia en la solucidn de los problemas de hardware y
software de los equipos de computo y comunicaciones.

De la Ficha de Atencion Técnica

Para cada asistencia técnica ia Oficina del Sistema Nacional de Informacion de
Recursos Hidricos genera una Ficha de Atencidn Técnica a los usuarios de la
Autoridad Nacional del Agua; en la gque contiene los datos del equipo y al
término de |2 atencion, ef Técnico encargado o Punto de Contacto completara
la Ficha de Atencion Técnica (Anexo 3) con las acciones realizadas, dando el
usuario su conformidad mediante su firma en este documento.

Del Informe Técnico para la Atencion a los Usuarios

La Oficina del Sistema Nacional de Informacion de Recursos Hidricos emitira
un informe técnico cuando sea necesaria la adquisicidon de repuestos o el
servicio de una empresa especializada para la solucion a los problemas
presentados por anomalias en los equipos de computo y comunicaciones, para
la ejecucion por parie del area solicitante. Una vez adquiridos los repuestos o
concluido el servicio de terceros, la Oficina del Sistemz Nacional de
Informacion de Recursos Hidricos procedera a la instalacion o verificacién de lo
solicitado.

De [as Visitas Técnicas
Peridgdicamente, la Oficina del Sistema Nacional de informacion de Recursos

Hidricas efectuara visitas para verificar el hardware y software utilizado en cada
dependencia.

Vi. MECANICA OPERATIVA

6.1 De la Asignacion e Instalacion de un Equipo de Computo Nuevo (Anexo 4)

a.

El area usuaria de la Autoridad Nacional del Agua, efectuara un requerimiento
dirigido a & Unidad de Logistica indicando el nombre del profesional 2 guien se
le asignara el bien.

La Unidad de Logistica en coordinacidn con [a Oficina del Sistema Nacional de
Informacién de Recursos Hidricos, emitira la PECQOSA respectiva por la salida
de Almacén, para la asignacion del bien o equipo requerido.

La Oficina del Sistema Nacional de Informacidn de Recursos Hidricos,
comunica al profesional del Area Usuaria solicitante, para la generacion del
backup o copia de seguridad de su informacion, de ser el caso y |z instalacién y
configuracian del equipe asignado.
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La Oficina del Sistema Nacicnal de Informacién de Recursos Hidricos
entregara el equipe de cémputo al usuario con el software instalado vy
operativo, lo cual guedara oficislizado mediante el Acta de Entrega de
Hardware y/o Acta de Entrega de Software (Anexos 1y 2).

El profesional usuario recepciona el equipo de computo asignado; el técnico de
soporie realizara [a migracian del backup, cuando sea necesario.

El equipo queda instalado para el inicio de las labores del usuario,

6.2 De Ia Centralizacion de Llamadas en la Mesa de Ayuda.

La Oficina del Sistema Nacicnal de Informacion de Recursos Hidricos para una
atencion ordenada, oportuna y eficiente de ios equipos de computo, ha organizado la
centralizacian de las llamadas a fraves de una Mesa de Ayuda.

a.

Los usuarios de la Autoridad Nacional del Agua, podrén acceder a |a asistencia
técnica a traveés del "Punto de Contacto" mediante dos (02) anexos de lineas
telefonicas que figuran en el Directorio telefénico de la Institucién, para
reportar cualquier problema de sofiware o hardware en su puesto de trabajo
(computadeora personal, impresora, monitor, teclado, mouse y cualquier otro
equipo de computo).

Se recibe ia llamada telefonica de solicitud de asistencia técnica por parte del
Area de Atencién al Usuario - Help Desk, se determina su atencién por parte
del area generando un Ticket de Atencién y emitiendo la Ficha de Atencion
Té&cnica {(Anexo 3).

l.a solicitud de asistencia iécnica se registra con los datos iniciales del usuario
y el problema presentado, indicando fa hora de llamada, para luego ser
derivada al Técnico de Soporte Técnico encargado de asistir al usuario.

Para el registro y control de la asistencia técnica, la Oficina del Sistema
Nacional de Informacién de Recursos Hidricos, clasificara los problemas por
Categaria y Clase (Anexo 5).

Como un 1er. Nivel de ayuda al usuario se [e dara asistencia via remota,
mediante una herramienta (Software de Mesa de Ayuda basade en [TIL); para
lo cual se toma el controt del equipo, en donde el usuaric podra visualizar los
procedimientos efectuadas, de tal forma que se le advierie al usuario gue en
caso de violar el acceso a la privacidad de su decumentacion, este tendra la
opcion de desactivar el aceeso remoto comoe medida de seguridad.

En caso de soclucionar el problema det usuario en el 1er. Nivel de Ayuda, el
usuarioc deberd dar su conformidad de servicio y se cerrard el Ticket de
Atencion.

Desde el Punto de Contacto se llevard el registro y control de fodas las
llamadas que necesiten la solucién a los problemas presentados en los equipos
de compuio, estas seran alimentadas a una base de datos mediante la
ulilizacion del Software de Mesa de Ayuda basado en ITIL.

El proceso para la alimentacion del sistema se basa en fa utilizacidn de la Ficha
de Atencion Técnica, que sera llenado en forma manual por el téchico
especialisia, {a misma que el usuario debera firmarla, en sefial de confarmidad.

La oira forma de acceder a reportar peticiones de atencion técnica, es
mediante 1a Iniranet {aplicaciones.ana.gob.pe/soporte} o a través del correo
electronico (soporte.tecnico@ana.gob.pe), donde el usuario podré colocar la
descripcion de su proeblema, el cual se registrara en el mismo sistema
informatico descrito en el parrafo anterior, siendo la persona encargads del
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Punto de Contacto (Melp Desk) la respensable de asignar al especialista
adecuado.

6.3 De los Campos de ia Ficha de Atencion Tecnica (Anexo 3)

a.

Datos Basicos

Estos datos deberdn ser brindados por el usuario de la Autoridad Nacional del

Agua gue solicita la asistencia técnica, siendo estas:

¥ Usuario: El nombre del usuario que tiene el problema - no del que realizé la
llamada a Soporte Técnico — ya que en algunos casos puede no ser el
mismo.

v Oficina, Direccion o Unidad: Area en la cual el usuario desempefia sus

labores.

Anexo: Numere de anexo en el cual se ubica al usuario.

Equipo: Se debe especificar g| {ipo de equipo gue presenia problemas.

Cadigo Patrimonial: En caso de estar visible, &l usuaric debera informar el

Cédigo Patrimonial del equipo; en caso contrario, el especialista que acuda

a realizar el servicio debera anctarlo.

¥" Hora de Liamada: Indica la hora y minuto en que se recibio la llamada por
el incidente.

¥ Hora de Inicio: Indica la hora y minuto en que empezd a ser atendido el
problema de manera presencial.

¥ Hora de Fin: Indica |a hara y minuto en que se dio por concluide el servicio
(El tiempo es variable, dependiendo del preblema presentado, siendo como
maximo 45 minutos para la atencion al usuario in situ).

¥ En caso de no haber solucienade el problema en el tempo maximo, el
equipo sera trasladado al laberatoric de Soporte Técnico, para el
diagnostico final y para no interrumpir 1as labores del usuario, se le podra
asignar de manera temparal, mientras dure la reparacion del equipo, con un
equipo de computo de contingencia.

¥" Probiema: Se anota la descripcidn del problema brindada por el usuario.

AN

Diagndstico

El Técnico de Soporte Técnico, analizara y verificara el problema para luego
emitir su diagnéstico de las posibles causas del mal funcienamiento del equipo
repariado por el usuario.

Categoria
La Categoria esta determinada por el hardware, software o motivo en donde se
realizo la actividad (Anexo 5).

Clase
Es la Subdivisidn de la categoria (Anexo 5).

Tipo de Atencién

Luege de definir el diagnostico, la Categoria y Clase, se debe colocar el tipo de

servicio que se realizd en el equipo:

¥" Reparacién: El probiema no puede ser solucionado en el lugar del usuario
por lo cual debe ser trasladado al Laboratorio de Informatica.

¥" Mantenimiento Preventivo: Es el control y supervisidn periédica que se
realiza a los equipos de acuerdo al Plan de Prevencion, con e fin de evitar
su mal uso, fallas y/o deterioro acelerado.

v Instalacién de Software ylo Hardware: Instalacion de algin aplicativo o
actualizacion de seguridad con la debida licencia o en pericdo de prueba o
gratuito.

¥" Configuracion: Se refiere a algin cambio requerido en las opciones de los
aplicativos del usuario, sea para extander su funcionalidad o corregir algun
error en el misma.

v Capacitacién: Situaciones en las cuales el usuaric necesitaba una guia o
asesoramiento en el uso de programas de software para poder realizar sus
labores.
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v Otros: Aquelios no contempladeos en los punios anteriores.

Accion Realizada
Campo donde el Técnico de Soporte detalla todas las acciones adoptadas para
resolver el problema luego de emitido el diagnéstico.

Recomendaciones

Son las sugerencias brindadas luego del servicio de soporte técnico. Pueden
ser las precauciones que debe iener el usuarioc o acciones gue requieran el
cambio de algin repuesto, dispositive y/o accesoric para |la operatividad y buen
funcionamiento del equipo mediante Informe Técnico dirigido al area usuaria
detallando el dispositivo dafiado y el que se debe adquirir para que el equipo
quede operativo.

Resultado de [a Atencion

Sefiala el resultado de [a atencion. Existen tres {03) estados posibles:

¥" Anulado: Se genero un reporte de servicio; sin embargo, al acercarse el
especialista a diagnosticar el problema, el usuario ya no desea el servicio.

¥" Terminado: Estado que indica que el servicio de Soporte Técnico ha
culminado, habiendo legado a alguno de los siguientes sub-estados:

- Operativo: El equipo gquedd en funcionamiento.

- No reparable: El equipe o periférico no puede ser reparado, debe
recomendarse su baja.

- Pendiente por Garantia: El equipo, por encontrarse en garantia, se
remite el caso al proveedor de la garantia.

- Pendiente por Repuesto: El equipo no puede ser reparado por ho
contarse con las piezas de recambio. Se debe elevar un informe a la
direccion u Oficina del usuario, para la adquisicidn del dispositivo a
traves de la Oficina de Administracién.

v" Pendiente: Representa que el servicic aun no se ha dado la solucién al
problema, esta puede ser por 3 motivos:

- Por Coordinacidn con el usuario: Cuando el usuario manifiesta cerrar
el caso ya que reguiere terminar algun trabajo urgente.

- Por Repuesto (Por informe): Si el especialista determina gue el equipo
requiere el cambic de repuesto; para ello se tiene que elaborar un
informe gque sera remito al area respectiva para que gestione [a
adquisicion del repuesto.

- Por Garantia.- En este caso queda pendiente ya que se tiene que
reportar el servicio al proveedor de esia y se acergue a la solucién del
problema.

Conformidad

Comprende el visto buenc al servicio brindado, consignando el nombre del
Técnico de Soporte y su rlbrica, asi coma la firma y/o selle del usuario por la
conformidad del servicio.

6.4 Mantenimiento Correctivo de los Equipos de Computo

Es el 2do. Nivel y 3er. Nivel de Ayuda y estan desarrollados en el lugar donde se
encuentra el equipc con el problema y estas aclividades estan dirigidas a prevenir y
evitar paralizaciones o interrupciones de las funciones de los equipos de cémputo por
fallas de hardware y/o software que puedan presentarse (Anexo 6).

a.

En caso de no solucionar el problema en el 1er. Nivel de Ayuda, se derivara el
problema a otro especialista como 2do. Nivel de Ayuda, gue se trasiadara al
lugar dande se encuentra el equipo, para gue se haga cargo del mismo.

Con [a derivacidon de la Ficha de Atencion Técnica y la asignacion del
especialista en hardware y software, este se traslada zl lugar del usuario para
la solucian del problema.



Se evalla la gravedad del problema y costo de tiempo/esfuerzo, para la accion
correctiva.

En esta etapa el Técnico de Soporte, determinaréd si es necesario escalar el
problema a un 3er. Nivel de Ayuda {Especialista en: Infraestructura de Redes,
Sistemas de Informacion, Base de Datos), para que proceda la accidn
correctiva; para luego obtener la conformidad del usuario y dar fin a la
incidencia.

En caso de no escalar el problema, se procede a la accion correctiva dei
problema.

En caso se defermine gue no puede solucionarse el problema en el mismo
lugar del usuario, teniendo como tiempo maximo 45 minutos, debe dejarsele un
equipo de contingenciz ceon el fin de no perjudicar [a continuidad del trabajo dei
usuario.

Se traslada el equipo con problemas al laboratorio para realizar tareas
exhaustivas de revision y/o correccion. En este punto se toman [as acciones
respectivas, dependiendo si el error es provocado por el software o el hardware
del equipo.

En caso de ser un problema de hardware, si el equipo se encuentra en
garantia, se debe acudir al Centro autorizado de servicio (CAS), para sequir el
procadimiento respectivo a |2 garantia hasta la solucion al problema.

El Centro autorizado de servicio (CAS) tratard de dar solucion al problema in-
situ, en case de no poder resolver el problema recoge el equipe de la Autoridad
Nacional del Agua para revisarle en su laboratorio.

Luego que e Centro asutorizade de servicio (CAS) realice las acciones
necesarias sobre el equipa (cambio total del equipo o de pieza), es devuelio &
ia Autoridad Nacional del Agua.

Si no se cuenta con la garantia, dependiendo del tipo de problema, se realizan

las acciones siguientes:

o 3i el problema es de software: Se procede a realizar el respaldo de la
configuracién y datos del usuario y se procede a reinstalar completamente
el equipo en casoc de ser necesario.

» Si el problema es de hardware: Se revisa el equipo en conjunte, si alguna
de sus partes presenta alguna falla, trata de repararse; si esto no es pasible,
se realiza el cambio de Iz pieza afectada (con alguno de los repuestos en
stock o se informa a! area usuaria para que realice la compra de la misma).

Se indica si el problema pudo ser resuelto, en el caso que el equipo o periférico
no haya podido ser reparado o su reparacidn amerita un costo oneroso a la
insiitucion, se emite un informe técnico al area usuaria de la Autoridad Nacional
del Agua, para que proceda a efectuar los tramites para dar de baja al equipo.

Si se ha resuelto el problema, se determina si se ha entregado tempaoralmente
un equipo de contingencia al usuario, con el fin de gue este efecide la
devolucién def equipo de contingencia y se proceda a entregarle su equipo
criginal.

Se procede a completar Ia ficha técnica, para ello son indispensables 1as firmas
del especialista y del usuario atendide, en sefal de conformidad.

Se ingresan los daios de |z ficha técnica al sistema de atencidn al usuario.
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6.5 Del Mantenimiento Preventivo de los Equipos de Cémputo

6.6

a.

ta Oficina del Sisiema Nacional de Informacién de Recursos Hidricos es Iz
encargada de realizar el mantenimiento preventivo de los equipos de computo,
la conservacion de su instalacion, la verificacion de la seguridad fisica y su
acendicionamienic especifico a que tenga lugar.

Los Organos Desconcenirados de la Autoridad Nacional del Agua pueden
realizar el mantenimienio preventivo y correctivo a sus equipos de computa, a
partir del momente que sean auterizados por la Oficina del Sistema Nacional de
Informacién de Recursos Hidricos.

El mantenimiento preventivo de los equipos de compute se ajustara & un Plan
trazado por la Oficina del Sistema Nacional de Informacion de Recursas
Hidricos, para lo cual es importante coniar con un inventaric general
actualizado de los equipos de computo, el que se realizara dos (02) veces al
afio, cada seis meses.

La Oficina del Sistema Nacional de Informacidon de Recursos Hidricos se
encargara de generar el cronograma para la prestacién de dicho servicio, el
cual difundird en forma anticipada las fechas en las que se realizara
mantenimiento preventivo 2 los equipos de cdmpuio de |a Sede Central,
estando obligadas las areas de la |Institucidn a dar las facilidades
correspondientes para el desarrollo de esta actividad.

Notificada el drea usuaria sobre la actividad de Mantenimiento preventivo, cada
profesional debera generar una copia de respaldo de su informacion en los
servidores, a través de File Server creado en los equipos de computo (Unidad
F).

l.a Oficina del Sistema Nacional de Informacién de Recursos Hidricos dara a
conocer la relacion de técnicos autorizados a brindar el servicio de soporte
técnico en la Institucién.

Para los equipos que cuenten con garantia, se coordinara con la empresa
proveedora para incluir estos equipos dentro del cronograma del
mantenimiento preventivo, la Oficina del Sistema Nacional de Informacion de
Recursos Hidricos debera supervisar y dar su conformidad y aceptacion del
servicio prestado.

En todo mantenimiento preventivo, el Técnico de Soporte procedera segun los
procedimientos elaborados para tal fin por parte de {a Oficina del Sistema
Nacional de informacion de Recursos Hidricos. En caso de encontrar piezas
y/o tarjetas defectuosas, estas seran derivadas al servicio de mantenimiento
correctivo para solucionar el problema.

Eguipos de Contingencia

a.

La Oficina del Sistema Nacional de Informacién de Recursos Hidricos, debera
tomar las previsiones necesarias para contar con equipos de contingencia,
como CPU, monitores, teclados, mouse, impresoras, equipos de
comunicaciones; con la finalidad de asegurar la continuidad de operacion para
los usuarios de |la Auteridad Nacional del Agua, garantizando a [z Instiiucion un
funcionamienio integral de todo el sistema informatice.

La Oficina del Sistema Nacional de informacion de Recurses Hidricos, es la
encargada de proveer los equipos de coniingencia a los usuarios de la ANA.

En caso gue el servicio de mantenimiento corrective tuviera una duracion
mayor a2 45 minuies, es indispensable abastecer al usuario de un equipo de
centingencia, para no interrumpir sus actividades.
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RESPONSABILIDAD

Los Directivos de los Organos de [a Sede Central y los Organos Desconcentrados de la
Autoridad Nacional del Agua son responsables del cumplimiento de |a presente Directiva
General, en lo que les corresponda de acuerdo a su competencia.

ANEXOS
Forman parte de la presente Directiva los anexos siguientes:

Anexo 1: Acta de Entrega de Equipos de Camputo (Hardware).
Anexo 2: Acta de Entrega de Software.

Anexo 3: Formato de Ficha de Atencion Técnica.

Anexo 4: Diagrama de Proceso de Asignacion de Equipo Nuevo
Anexo 5: Categoria y Clase por Tipo de Problemas.

Anexo 6: Proceso de Atencion al Usuario.
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ANEXO 1

Acta de Entrega de Equipos de Computo (HARDWARE})

m Asta N :
R Cod. Inv, CPU;_
@m Facha .

. AIHWJ’W lvlil‘_'&-l .
Gficing del Bistewma Xacogal de
tnfarmacion de Rerursoy Hidricas

Acta de Entrega de Hardware

g, DiscoDurol: Tipo: 3-ATA

Usuario: Area:
A. N°de Serie CPU: Direccidn [P:
a. Tipo:
Marca:, Modelo: Tipo Case:
b. Tarjeta Madre: Marca: Modelo:
c. Procesadorn  Marca: Modelo: Velocidad: GHz.
d. Memoria RAM: Tipo: Capanidad: RAM Efgctiva:
e. Taretade Video:  Tarjeta Integrad{ | Tarjeta Externg_|
Memoria de Video: Marca: Modelo:
f. Unidad de Disco Flexible: Si: D Ma: D Marca: Capacidad: 1.44 KB

Marca: Modelo: Capacidad:
h. Unidad Disco Buro Externo:  Si:[ | Mo ]
Marca: Modelo: Capacidad:
i. Unidad Optica: Jjuli Grabadd ] DVDICD-RW_| Blu-Bad |
Marca: Modelo: Velocidad:
| Lectorde Memoria: Tipo: Marca: Modelo:
k. Tarjeta de Red: Tipo: Marea: Modelo:
B. Teclado: Marca: Modelo: Cod. Patrimonial:
C. Mouse: Tipo: Marca: idodelo: Serie:
0. Parlantes: Tipo: Marca: Modelo:
E. Microfono: Tipo: Marca: Modelo:
F, CamaraWeb: Marca: hWodefo: Serie:
G. Monitor: Marca: Modelo: Serig:

Cédigo Patrimonial:

Observaciones:

Firma del Usuario ] Firma del Especialista




ANEXO 2

Acta de Entrega de Software

Py < Acta Ny
@Q ; (‘? airneinen ailiag bri dia C & P 0 a 1 CP-L-
n h!aréokhlunio% Oficins 42l Sistzns Nsdonal de o, Fairimonia :
N%M fel Predo < Informseion dz Recursos Hidricos Fecha: -

ecrataia General

Acta de Entrega de Softwvare

Usnario: Area:

Sistema Operathvo:

Mumare da Saria:

MNitmazro d2 Licznoia:

Sofeware de Ofimaiica:
Microsofi Office:

[] Wesd (] Outleck [ Acesss Versigw 12003 [J20eT [J2010

CFreel g [ Gt
Mumare da Lisensis:

[ ceen CHice  Wersidn:

[ ctres: Mimsro de Licencia:
Utilitarios:
[JAercest Resder 3icn: 7.0 Homero de Licenels: Fregwars
Cweinzis Mume g ds Lissncla:
DF:\‘.‘ar VD =N Nimere de Licencis:

|:| Nero
[:] Ctros:

o SntSmart Momero Se Licencis:

Varsion: Himazro dz Liczncia:
Vzrzidn: TRmsero dz Licsncin:
Version: Mimere dz2 Licancia:
Varsidn; Numezro d= Licaneia:
Warzion: Mmero dz Licsncia:

Agntivirgs:

QObszervaciones:

s rﬁeﬁéz .
guaawiu’

Firms del Usanris Firma del Especiaklista



ANEXO 3

Ficha de Atencidn Técnica

AL
) Autorfdad Nacionat del Agua N
% Dfeira del Sistoma Nagioeal de recha: F

tien ereat b At ITTRECION de Rectrsos Hiddoes

FICHA DE ATENCION TECNICA

Usuario

Direeeion | Oficina [ Unidad IAnnm:

Equipo Ced. Patdm. | Horp de Liamada - Hora IBEI0 0 e
[Clcru Hora TArmiNG & e

I manitar PROBLEMA:

[ Teciado
[ imprasora

i

DIAGNCSTICO:

CATEGORIA: LLASE:

TIPODE LAATENCION :
Roparacion[ ] Mant. Proventivo[ ] Instalacion Software yio Hardwara [] Configuraslon [] Capacitacion[ ]

DHOS:

ACCION REALIZADA:

RECOMENDCACIONES:

T,

B

Ay

7
LR
307 MG a’ﬁ\

[l

e

RESULTADQ DE LA ATENCION PENDIENTE:

[ Per Garants yia Camhio de Repuesios ] Por Garanga

[1 Reparada =] Por Repuesis {Por Informa)
[ Mo Reparable ] Por Coordinacion con ef Usuarie
[ Operaive

Firma del Técnico Firma Usuario



ANEXO 4

Diagrama de Proceso de Asignacion de Equipo Nuevo

OSNIRH

AREA USUARIA UNIDAD DE LQG_[ST?CA {(SOPORTE TECNICO)

Genera documenio con personal a
quien se le asigna el equipo

ki i i

Recepcicna Lista Recepciona Lista
5 i

k4

Generar coordinadamente e! cranogra ma de
asignacion de equipos

! !

Genera PECOSA de Comunica a usuarios
equipc ganerar el backup de
infornyacion
o Usuario genera Bakup de |
Informacién -
Si
No {?
[ Backup
Generado
¥
Enitrega equipo de
computo
v
Elzbera Aciz de Entrega
de Hardware y Software
i
Si
W o

Inicia migracion de
backup

Recepciona equipe de computo [«

inicia labores con eguipo nuevo




ANEXO 5

Categoria y Clase por Tipe de Problemas

5, Gperaiieo

Sistemas d e Informacisn

Otros Programas

CATEGORTA Computadoras
Campuradaras Cd -Rom Drive
Capacifacidn - CPU
Audio Visual ‘:{/} Disca Dura
Desarrallo Floppy Disk
Impresoras Fuente
Programas Fuente
Red Memaria
2 Escanner (\f'”\.,\ Minboard
Rhﬂf ﬁelA ;rt:é‘;o = Laptop N Monitror
* Setuelio Genaral * N Mause
mf "
\ he Procesador
< Tarieta
Techdo
Tiros
Tipe de Problema
Audio Visud Red Improsora
CAMARA Digiial Cableads Afasco
BVD Player Hub Corfiguracian
|Pravecter Muliimedia Punin de Red Cambioc de Suministro
Provector Glide Rauter Oiros
105 Swich
Programas Desarrollo Capacitacisn
Antivirus Mantenimiento 8D Stetema de Citas
Correo Mansenimiento Tramite Documentaric
Irtemet Programas atros
Ofimdsica O4ros
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