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PRESENTACION

El Manualde ProcedimientosAdministrativosde la OficinaTécnicade Informáticadel

InstitutoNacionalde Estadísticae Informática,esundocumentoquecontieneladescripción

detalladadelasactividadesquesesiguenen la ejecuciónde losprocesosgenerados,por

lasOficinasEjecutivasde Desarrollode Sistemasy de SoporteTécnico,enconcordancia

conla normatividadvigentey orientadas.a lograrunamayoreficienciay productividadenel

desarrollodelagestióninstitucional.

El manualincluyeademáslas áreas administrativasque intervienenprecisandosu

responsabilidady participación,permitiendoconocerel funcionamientointerno,en lo que

respectaa descripciónde tareas,ubicación,requerimientosy a los responsablesde su

ejecución.

Deotroladoestoconstruyeuna baseparael análisisposteriordeltrabajo,laactualización

y el mejoramientode lossistemas,procedimientosy métodos,permitiendounaadecuada

prestacióndeservicioalusuario.
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MANUALDEPROCEDIMIENTOSDELAOFICINATECNICADEINFORMATICA

1. OBJETIVO

Establecerel marconormativoque determinelos procedimientosadministrativosque realizan
las unidadesorgánicasintegrantesde la OficinaTécnicade Informáticaen la prestacióndel
servicioquebrindan

11. FINALIDAD

El presenteManualde Procedimientos,tienecomofinalidadoptimizarlosprocesostécnicosque
conllevena:

./ Facilitarlacoordinaciónde activid'adesy evitarduplicidaddefunciones.
~ Simplificary evitardemoraenlaatencióndelrequerimientodel usuario.
~ Reducirloscostosdel servicioconunaadecuada,eficientey óptimaprestacióndelservicio

requerido.

11I. ALCANCE

El presenteManualde Procedimientos,esde aplicaciónparatodoel personalen actividad
y lo cesantesdellNEI y usuariosen general.

IV. APROBACiÓN

El presenteManualde Procedimientos,seráaprobadopor la ResoluciónJefatural,previa
conformidaddelaOficinaTécnicadeInformáticay susunidadesorgánicasquelaintegran:

V. ACTUALlZACION

LaactualizacióndelpresenteManualestaráacargodela OficinaTécnicade Informática,para
lo cual deberáevaluaren formasistemáticalas medidasde mejoramientoadministrativo
derivadasde su implantación,así comoloscambiosoperativosquese puedanpresentary
realizarenlaaplicacióndeestedocumentodegestiónenel INEl.

Estaactualizaciónse efectuarade ser necesariade maneraperiódicay estaráincorporadaen
su programaciónanualde actividades.

Unavezactualizadoel manualdeberáserremitidoa la Jefaturaparasuaprobaciónmediante
ResoluciónJefaturaldeltitulardelainstitución.
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VI. GLOSARIODETÉRMINOS

Basede Datos:Esel 00conjuntodedatosquepertenecenal mismocontextoalmacenados
sistemáticamenteparasuposterioruso.Enestesentido,unabibliotecapuedeconsiderarseuna
basede datoscompuestaen su mayoríapor documentosy textosimpresosen papele
indexadosparasuconsulta.

C. E.: ComitéEspacialde personalque llevana caboel procesode contratacióny/oadquisición
de bienes,y/o servicios

FOMRE:Formatoparael registrode mantenimientoy/o reparacióndeequipos

Hardware:Sedenominahardwareo soportefísicoal conjuntode elementosmaterialesque
componenunordenador.Hardwaretambiénsonloscomponentesfísicosdeunacomputadora
talescomoeldiscoduro,CD-ROM,disquetera,etc.

Helpdesk: Es un recursode informacióny asistenciapara resolverproblemascon
computadorasy productossimilares,las corporacionesa menudoproveensoportea sus
consumidoresvíanúmerotelefónicototalmentegratuito,paginaWebo correoelectrónico.

Redes: Es un conjuntode computadorasy/odispositivosconectadosporenlacesde un medio
físicoó inalámbricosy quecomparteninformación(archivos),recursosy serviciosetc.

Software:Se denominaasí,a todosloscomponentesintangiblesde unacomputadora,es
decir,al conjuntode programasy procedimientosnecesariospara.hacerposiblela realización
deunatareaespecífica.
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VII. DESCRIPCiÓNDELPROCEDIMIENTO

7.1 PROCEDIMIENTOSADMINISTRATIVOSDE LA OFICINAEJECUTIVA DE
DESARROLLODESISTEMAS.OEDS

NOMBREDELPROCEDIMIENTO

ATENCIONSOBRESOLICITUDDE INFORMACION

CODIGO

024401-01

1. DD.NN.TTenviasolicitudderequerimientodeinformación,procedentede unusuariointernoo externo,
medianteune-mailuoficioaOTIN(OficinaTécnicadeInformática). .

Solicitud
de

Información

2. La D.T(DirecciónTécnica)deO.T.I.Nrecepcionalasolicitudde informacióny disponedesuatención,
derivandolasolicituda O.E.D.S.(OficinaEjecutivadeDesarrollodeSistemas).

Recepcionay dispone
atención

3. O.E.D.Sconceptualizay evalúasolicituddeinformación.
I

Conceptualiza
y evalúasolicitud

4. O.E.D.Sverificasi el requerimientose encuentraen la basedatos,si no seencuentraen la basede
datos,se procedea determinarsi el requerimientoes realizable;de no ser factiblese comunicaa
DD.NN.TT.suimprocedencia.

NO I Comunicaa
DD.NN.TT.

Improcedencia
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5. O.E.D.Sbuscainformaciónen la basededatos y realizarequerimiento.Sies realizableel requerimiento
se procedea elaborarsegúnespecificaciones.

Comunica a DD.NN.TT.

Realizarequerimiento Elaborarequerimiento
según especificación

6. O.ED.S.despuésdehaberrealizadoy/oelaboradoinformaciónresultadodelrequerimientoalmacenael
resultadoenCD,disketteo impresosegúnformadeentregadelrequerimiento.

Almacenainformación
resultado

7. O.E.D.Sentregainformaciónresultadoa laDirecciónTécnica.

Entregaresultado

8. DirecciónTécnicareciberesultadosyemiterespuestadeatencióna laDD.NN.TT.solicitante.

Emite
ResDuestade

9. DD.NN.TT recepcionaresultadosy verifica la informacióndandoconformidad,de noserconformese
comunicaobservacionesa O.E.D.S.

NO

Enviaobservaciones
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DD.NN.TT

SOLICITUD
DE

INFORMACION

RECEPCIONA
RESULTADO

SI

024401-01 : ATENCION SOBRE SOLICITUD DE INFORMACION
I

O.T.I.N

D.T O.E.D.S

RECEPCIONA y
DISPONE

ATENCION

CONCEPTUALlZA
y EVALUA
SOLICITUD

EMITE
RESPUESTA DE

ATENCiÓN REALIZA
REQUERIMIENTO

ELABORA
REQUERIMIENTO

SEGÚN
ESPECIFICACIONES

NO

ALMACENA
INFORMACiÓN DEL
REQUERIMIENTO

ENVIA
OBSERVACIONES

ENTREGA
RESULTADO

COMUNICA A
USUARIO

IMPROCEDENCIA

( FIN)



NOMBREDELPROCEDIMIENTO CODIGO

ATENCIONPARALA CONSTRUCCIONY/O MANTENIMIENTODEUN
SISTEMA 024401-02

1. Ingresaa OTINsolicitudde creación y/o mantenimientode un sistema,procedentede
cualquierDD.NN.TT.

Inicio

Solicitudde
construcción/mantenimiento

desistema

2. Solicitudde construccióny/o mantenimientode sistemaes recepcionadaporel Director
TécnicodeOTINquienordenasuatencióny remitea OficinaEjecutivade Desarrollode
Sistemas( O.E.D.S.).

Recepcionay ordena
atención

3. O.E.D.Srecibesolicitudy procedea conceptualizary evaluarrequerimiento.

Conceptualizay evalúa
requerimiento

4. O.E.D.S.evalúaquetipodeatenciónsevaa realizaryaseamantenimientodelsistemao
construccióndeunnuevosistema.

Mantenimiento Construcción
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5. Si O.E.D.S.determinaque la atenciónes por mantenimiento:realizamodificacioneso
mantenimientoalsistemay remiteausuario.

Realiza modificacionesen
el sistema

6. El usuariorecibey apruebamodificacionesrealizadasy remitea O.E.D.S.

Apruebamodificaciones

7. O.E.D.S.recibeaprobaciónde modificacionesy procedea implementary capacitarsobreel
sistema,paraposteriormenteremitiral usuarioparaaprobación.

Implementay capacita
sistema

8. El usuarioapruebaimplementacióny es capacitadosobreel sistema.

Aprueba

Fin

9. En caso que O.E.D.S.determineque la atenciónes para la construcciónde un nuevo
sistema,se verificarasi se cuentacon los recursoshumanosy materialespara la creación
del sistema.Si se requierela contrataciónde personalespecializado,previacoordinación
con la OficinaTécnicade Presupuesto,Planificacióny CooperaciónTécnicase procedea
elaborarlos Términosde Referenciapara la contratacióndel personalespecializado,cuya
propuestaserácanalizadaporla D.T.de OTIN.

SI
ElaboraTérminosde

referenciadelcontratado
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10. El O.T.de OTINrecibetérminosde referenciadelcontratadoy oficializael requerimientode
contratacióny/o adquisición,ante las instanciascorrespondientes,comunicandoal usuario
que lademoraen laatencióna supedidoes porlacontratacióndelexpertoa requerirse

Oficinarequerimientode
contrataciónyl

adauisición

11. El responsabl,ede la UnidadOrgánicacorrespondientea la OO.NN.TT.recibey visael
requeri.miento,con lo queestadandoconformidada la afectaciónpresupuestalqueello
origine.

Visael requerimiento

12.Si el requerimientoes por RecursosHumanos(RRHH.)el usuariodebesolicitara la
SecretariaGeneral,y si el requerimientoes por RecursosMateriales(RRMM.)su
requerimientoloremitea laOTPP.

SI
Remitea Secretaria

General

RequerimientoporRR.MM Remitea la OTPP

13. Si el requerimientono es de RecursosHumanos,sinode RecursosMaterialesy en casode
nocontarconel RRMM secomunicaa laOficinaEjecutivade SoporteTécnico( O.E.S.T.)
parasolicitardisponibilidadpresupuesta!.
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14. O.E.S.T.verificarasi cuentacondisponibilidaddeRRMM.DenocontarconlosRRMM.
remitea D.T.deOTINparaqueoficierequerimientodecontratacióny/oadquisición.Delo
contrariosicuentacondisponibilidaddeRRMM.facilitaa O.E.D.S.dichosrecursos.

8 Facilitaa O.E.D.S.los
QQ UU

15. LaSecretariaGeneralevalúarequerimientoporcontrataciónde RR.HH,solicitadoporel usuario.

Evalúarequerimiento

16.De no ser factiblecomunicaa OTINcon las observacionescorrespondientes,y de ser
factiblevisarequerimientoy loremiteaOTPPparainiciartrámitescorrespondientes.

NO
ComunicaaOTIN

improcedencia

Visarequerimiento
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17.OTPP recepcionay evalúa requerimientoderivadopor la SecretariaGeneraly/o
directamentedelusuario.

Recepcionay evalúa
requerimiento

18. Si OTPPdeterminaqueexistedisponibilidadde contratacióny/o adquisición.Deexistir
disponibilidadlo remitea OTA, de lo contrariose comunicaa usuarioimprocedenciacon
observaciones.

Comunica
improcedenciacon

observacionesausuario

19. OTA recepcionay envíaal comitéespecialel requerimientode contratacióny/oadquisición.

Recepcionay envíaa
comitéespecial

20. Elcomitéespecial(C.E.)lleva a caboel procesodecontratacióny/oadquisiciónsegúnsea
el caso.

C.E.realizaproceso
paracontratacióny/o

adquisición
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21. Elcomitéespecialotorgabuenaproalganadordelproceso.

Comitéespecialotorga
buenapro

22. aTA remitesiescontratacióndeRRHH.aO.E.D.S.paraqueserealicelaconstruccióndel
sistema.Delo contrariosi es adquisiciónde RRMM.comunicaa O.E.S.T.paraqueretire
bienes'delalmacén.

NO

SI

Comunica a O.E.S.T.
que reitre bienes de
almacén

23. Si nosenecesitaRRHHni RRMM.O.E.D.S.coordinaconusuarioplandetrabajoeLcual
esobligatorioparalacreacióndelnuevosistema.

Coordina con usuario
Plan de Trabajo

24. Seelaboraplande trabajoparacreacióndelsistemay remitea usuario.

ElaboraPlandeTrabajo
parasistema
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25. ElusuariorecibePlandeTrabajoy apruebapararemitirloa O.E.D.S.

ApruebaPlande Trabajo

26. O.E.D.S.aprobadoel Plande Trabajoprocedea realizarel análisisdelsistema.

Realizaanálisisdel
sistema

27. Despuésde realizadoel análisisse.realizaeldiseñodelsistema.

Realizadiseñodel
sistema

28. El usuariorecibey evaluadiseñodelsistema.Si no apruebalo remitenuevamentea diseño
paramodificación.

Evalúadiseñodel
sistema

29. Si apruebadiseñolo remitea O.E.D.S.paracontinuarconla creacióndel sistema.
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30. O.E.D.S. realizasimulacióny funcionalidaddel sistemay lo remitea usuariopara
conocimientoy aprobación.

Realizasimulacióny
funcionalidaddelsistema

31. El usuarioapruebaconformidaddesimulacióny funcionalidady remitea O.E.D.S.para
continuarlaconstruccióndelsistema.Denoestarconformeloderivanuevamentealanálisis
delsistemaparamodificacionescorrespondientes.

Apruebasimulacióny
funcionalidad

32. Aprobadalasimulacióny funcionalidadse procedea realizarla implementacióndelsistema.

Realizaimplementación
delsistema

33. El personalencargado(Contratado)de la creacióndel sistemaentregaprogramas,
manualesdelsistemay manualesdelusuariocomofuentesa QTIN.

El contratadoentrega
programasfuentesa

. OTIN

Fin
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DD.NN.TT

024401-02: ATENCION SOBRE CONSTRUCCION Y/O MANTENIMIENTO DE-UN SISTEMA
OTIN OTPP OTA



7.2: PROCEDIMIENTOSADMINISTRATIVOSDELAOFICINAEJECUTIVA
DESOPORTETENICO.OEST

NOMBBREDELPROCEDIMIENTO CODIGO

ATENCIONDEUSUARIOPARAMANTENIMIENTOY REPARACiÓNDE
EQUIPOP.A.D. 024402.01

1) Ingresaa OTINsolicitudde atencióndel usuario,procedentede cualquierunidadorgánica,
mediantecorreo(soporte@inei.gob.pe)ovíatelefónica(anexo141). .

~
Solicitaatención

2) Lassolicitudesson recibidasy evaluadassegúnprioridady especialidad.

Recepcióny evaluación
de solicitud

3) Lassolicitudessonderivadasal personalTécnicoEspecializado1,segúnespecialidady fecha
derecepcióndeldocumentoparaatención.

Remitea personal
técnico

Especialista1
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4) El personalTécnicoEspecialista1J seapersonaa la unidadorgánicasolicitantey procedea
revisarel equipo,el cualpuedeser PC,impresoras,fotocopiadora,etc.

Revisa equipo

5) El personalTécnicoEspecialista1J revisael equipoy determinael tipo de mantenimientoa
realizar(Softwareo hardware).

6) Encasode mantenimientode softwareel personalTécnicoespecialista1, efectuaráel
diagnósticodelproblema.

Diagnostica
problema

7) El personalTécnicoespecialista1 procederáa solucionarproblemay entregarel equipoen
óptimacondiciónal usuario.

Reparaequipo

Entregaequipo
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8) El Técnicode no poderresolverel problemade configuración( Software), surgela interrogantesi
el problemapuedeser de hardware,si no es problemade hardware pideapoyode un Técnico
Especialista2 el cual procederáa solucionarel problemay entregarel equipo en óptimas
condicionesalusuario. .

Deriva atención a
técnicoespecialista2

9) Encasoqueel Técnicoespecialista1 determinequeel problemadelequipoes de hardware
procederáaderivarsuatenciónalTécnicodemantenimientoy/oreparacióndehardware.

Derivaatencióna
Técnicomantenimiento

de HW

SI

10) Cuandoel problemaesde hardwarese procedea revisary diagnosticarel equipo.

Revisay diagnostica
problema
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11)Si el equiporequierede componentes,partes y/o piezasparaser reparadoel personalTécnico
preguntaráa laAdministradorade hardwaredelaOEST,si cuentacondichoscomponentes.

11)Si la Administradorade Hardware,cuentacon loscomponentessolicitadosel personalTécnico,
procederáa repararel equipoy posteriorentregaal usuario.

Reparaequipo

12)Si laAdministradorade Hardwareno cuentacon loscomponentesrequeridosparala reparación
del equipo,informaráal personalTécnico,quienelaborael Formulariopara el Registrode
Mantenimientoy/o Reparaciónde Equipos(FOMRE).

Formulario
Requerimiento
componentes

13) El FOMREserárevisadoporel DirectorTécnicode OTINy lo oficiará parala adquisición
respectiva.

Visaformularioy remite
. conoficio

14)La OTPPrecepcionaráel requerimientode componentes.

Recepciona 1-'-
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15)OTPPverificasi el requerimientode componentesseencuentraen el Plande Adquisicionesy en
la metapresupuestaldelusuario,ademássi éstacuentacondisponibilidadpresupuestalparasu
afectación.

16)Siel requerimientonoestádentrodel PlandeAdquisicionesy/onocuentaconladisponibilidad
presupuestalen la metadel usuario,sedevolveráa laOTINconlasobservacionesrespectivas.

NO

Devuelvecon I I I ~

observaciones

( FIN )

17)Si la OTPPdeterminaqueel requerimientoestádentrodel Plande-Adquisicionesy cuentacon
la disponibilidad presupuestal en la meta respectiva, lo remite a la OTA para su adquisición.

SI

SI
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18)La OTA recepcionael requerimientodecomponentes.

Recepciona f-

19)OTA a travésde la OficinaEjecutivade Abastecimientosy Servicios,ejecutaadquisiciónde
componentesrequeridos.

Ejecutaadquisiciónde
componentes

20) Loscomponentesadquiridosingresana Almacéndel INEl.

Componentesrequeridos
en almacén

21) Almacéncomunicaa OTINel ingresode loscomponentes,a fin queel personalTécnicode
OESTse apersoney verifiquelascaracterísticastécnicasde la adquisición,se encuentren
conformealFOMRE.

Comunicara OESTcomprade
componentes

OESTverificacomponentes
requeridos
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22)Denoserconformelascaracterísticastécnicasde la adquisiciónle comunicaa Almacénpara
queprocedaadevolverloydemásaccionesparasucambio.

SI

23)Deestarconformelascaracterísticastécnicasde loscomponentesrequeridosporla OTINel
personalTécnicorecepcionadelAlmacénloscomponentesy losingresaa laOEST.

Recepcionacomponentes.

24) El personalTécnicoprocedea repararel equipoy luegoentregarloal usuario.

Reparaequipo

24) El usuariorecibey verificaequipo,si el equipoestáoperativoda conformidad.Denoestar
conformeloderivanuevamenteparasurevisión.

Recibey verificaequipo

NO

SI

FIN
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024402-01: ATENCION PARA MANTENIMIENTO Y REPARACION DE.EQUIPO P.A.D.
USUARIO OTIN OTPP

RECIBEY
VERIFICA
EQUIPO

OEST

RECEPCION y

EVALUACION DE
SOLICITUD

REMITEA
TECNICO

ESPECIALISTA 1

REVISA
EQUIPO

HARDWARE

DIAGNOSTICA

PROBLEMA

DERIVA ATENCION

A TECNICO MANTE

HW

ENTREGA EL

EQUIPO

REVISAY
DIAGNOSTICA

PROBLEMA

REPARA
EQUIPO

RECEPCIONA

COMPONENTES

DD.TT.

VISA FORMULARIO

Y REMITE
CONOFICIO

( SI

aTA

EJECUTA
ADQUISICION DE
COMPONENTES

COMPONENTES
REQUERIDOS EN

ALMACEN

COMUNICA A OEST

COMPRA DE

COMPONENTES

OEST VERIFICA
COMPONENTES

ADQUIRIDOS

SI



NOMBREDELPROCEDIMIENTO CODIGO

EJECUCiÓNDETAREASEN ELÁREADEADMINISTRACiÓNDEREDES( A. R ) 024402-02

1. Ingresaa OTIN solicitudde atención directamentea travésde un e-mailo llamada
telefónicadelusuario,aláreadeSoporteTécnico(S.T.) ydel SuperiorInmediato.

Inicio

Solicituddeatención

2. Lasolicitudes remitidaa la OficinaEjecutivade SoporteTécnico( O.E.S.T.).

Recepciona
solicitud

3. LaO.E.S.T.remitelasolicitudal áreadeAdministraciónde Redes(A.R.),quienrecepcionay
evalúa solicitudla cual puedeser por cuentacaducada,problemasde red, aperturade
cuenta,instalaciónde internet,bajadecuentapor retirode personal,etc.

Recepcionay evalúa
solicitud

4. Administraciónde Redesdiagnosticael alcancede la tarea yl o requerimientode
información.

Diagnostica
requerimiento
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5. Si la tareaylo requerimientono requierela participaciónde terceros(Otrasáreasde
O.E.ST.)seprocedeasolucionarel requerimiento.

NO

Procedea solucionar

requerimiento

6. Unavezsolucionadoel requerimientoseprocedeacomunicaral usuariolamnfirm::!r.iónnp.
la soluciónal serviciosolicitado7

Comunicaconfirmaciónde
la solución

7. Administraciónde Redesprocedea registrarla tareaylo requerimientorealizadoen la
bitácoradeactividades.

Registrarequerimientoen
bitácoradeactividades

8. Siel requerimientonecesitala participacióndeterceros(Otrasáreasde O.E.S.T.) se remite
el requerimiento,correspondiendosu intervenciónen el diagnosticodel problemay A.R.
intervienehastadondeseancompetentes.

SI
Diagnosticaproblema
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9. Lasotrasáreasde O.E.S.Tprocedena solucionarel problemay comunicarlasolución.

Solucionaproblema

10. El usuariorecibelacomunicaciónde lasolucióndel requerimiento.

Recibecomunicación

11. El usuario recibey verificaque lasoluciónde surequerimientoes correctodaconformidad.
Denoestarconformeloderivanuevamenteparasu diagnostico. .

NO

SI
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USUARIO

SOLICITUD
DE

ATENCION

RECIBE
COMUNICACION

024402-02: ATENCION EN EL AREA DE ADMINISTRACION DE REDES

OTIN

OEST AREA REDES OTRAS AREAS DE OEST

RECEPCIONA
y DERNA

SOLICITUD

RECEPCIONA
y DERNA

SOLICITUD

DIAGNOSTICA
REQUERIMIENTO

DIAGNOSTICA
PROBLEMA

SI

SOLUCIONA
PROBLEMA

PROCEDE A
SOLUCIONAR

REQUERIMIENTO

COMUNICA
CONFIRMACION

DE LA SOLUCION

REGISTRA
REQUERIMIENTO
EN BITACORA DE

ACTNlDADES


