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OBJETIVO

Establecer el procedimiento que proporcione a los usuarios de los servicios informaticos y al

personal del equipo de Mesa'de Ayuda del Departamento de Tecnologfa y comunicaciones

de la Subgerencia de Tecnologias de la Informaoi6n, en adelante Mesa de Ayuda, el detalle

de la secuencia a seguir c*ndo se presenten solicitud o incidencias il los servicios

inform6ticos, tales *oi.o, infraestructuia (hardware); comunicaciones (internet, intranet,

correo electr6nico, p6gina web, vpfl, telefonia); resoluci6n de problemas de base de datos;

resoluci6n de probi**ur de aplicaciones; accesos a servicios informdticos.

ALCANCE

A todo el personal de la EmPresa.

BASE LEGAL

l. Decreto Legislativo No 685 Ley de creaciSn de SERPOST S'A'

2. Estatuto de SERPOST S.A.

3. Resoluci6n de Contraloria No 320-2006-CG Normas de Control Interno

4. Normativa interna: Directiva de Accesos a Servicios Informitic'os y Medidas de

Seguridad.

DEFINICIONES

L Solicitud: Requerimiento para recibir informaci6n o ayuda relacionada a los equipos

tecnol6gicos, asi como para recibir accesos a los diversos sistemas de la organizacion'

Z. Incidencias: Interrupci6n no planificada de los servicios tecnol6gicos que se brinda a la

organizaci6n debido a un ataque o a la materilizaci6n de una amenaza, tales como fallas

de internet o de los sistemas.

j. primer Nivel: Integrado por el Departamento de Tecnologia y Comunicaciones, son los

que se encargan de la recepci6n de tlamada, correo electr6nico u otros documentos.

4. Segundo Nivel: Lo integran el Departamento de Tecnologia y Comunicaciones y/o

Delartamento de Sistemas de Informaci6n, en este nivel se revisa el ticket de atenci6n y

efectria las acciones para determinar Ia soluci6n del problema reportado.

Departamento de Tecnologia y Comunicaciones o Departamento de Sistemas de

Informaci$n para la soluci6n del problema o solicitud.

6. Ticket Resuelto: Aquellos tickets que ya fueron solucionados por los especialistas de

primer, Segundo y Tercer Nivel y que est6n a la espera de la conformidad del usuarios.

7. Ticket En Espera: Aquel ticket considerado con estado pendiente por no tener soluci6n

inmediata.

g. Ticket En Curso: Cuando esti en curso su atenci6n pero pendiente a su culminaci6n.

9. Ticket Reasignado: Cuando ha sido asignado a c.tro especialista para su atenci6n.

l0.Ticket Sin Resolver: Cuando atn no ha sido revisado, pero su atenci6n tiene una

duracidn de ser el caso en el Primer Nivel de 24 horas y el Segundo Nivel de tres (3) dfas.
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1 l.Ticket No Procede: Cuando el tisket de atenci6n no lo puede resolver Mesa de Ayuda.

l2.Ticket Cerrado (Atendido): Es el que ha recibido la conformidad del usuario atendido'

V. PROCEDIMIENTOS

Al presentarse una incidencia o solicitud relacionada a servicios inform6ticos tales como:

equipos de c6mputo, aplicativos, telefonia o acceso a sistemas informiticos, el usuario se

comunicard con Mesa de Ayuda, a travds del colreo electr6nico
(me_s_4d.eayuda@.serpost.com.pg), al anexo asignado (5331) o mediante el sistema de atencidn

de tickets. Para el caso de accesos a sistemas informiticos deberd atender lo indicado en la

Directiva interna de Accesos a Sistemas Inform6ticos y Medidas de Seguridad.

PRIMER NIVEL

l. El personal de Mesa de Ayuda tomard conocimiento de la solicitud o incidencia del

usuario mediante correo elech6nico, vfa telef6nica, el sistema de atenci6n de tickets u

otro documento; si la solicifud fue mediante correo electr6nico o el sistema, efectuar6

coordinaciones con el usuario de ser necesario y si fue via telefonica solicitard toda la
informaci6n necesaria para la generaci6n del ticket respectivo.

2. En caso de tener soluci6n inmediata, el personal de Mesa de Ayuda generard y cerrard

automitisamente el ticket de atenci6n, asignando el estado Resuelto para su posterior

cierre con la conformidad del usuario. En caso de no tener soluci6n inmediata se generard

un ticket de atenci6n, con estado En curso.

3. La solicitud se reenviarii al Segundo Nivel de Mesa de Ayuda y se informar6 al usuario,

entreg6ndole el ntmero de ticket de atencidn, con estado En curso.

4. El usuario recibirri el nrimero generado por Mesa de Ayuda y de ser el caso brindari Ia

conformidad del sierre del ticket una vez que haya sido atendido.

SEGUNDO NIVEL

Personal de Mesa de Ayuda de Segundo Nivel revisarf el ticket de atenci6n y efectuard

las acciones para determinar la soluci6n, para ello se comunisarfl con el usuario para

efectuar la conexi6n remota y verificar el problema reportado.

Personal de Mesa de Ayuda de Segundo Nivel resolveri e[ problema reportando la

atenci6n del ticket al usuario y colocari el estado Besuelto.

En caso el ticket requiera ser derivado a otro especialista, el personal de la atencidn del

ticket lo podr6 reasignar.

Si el ticket solicitado no puede resolverse por medio del Primer y Segundo Nivel a cargo

del Departamento de Tecnologia y Comunicaciorres y/o del Departamento de Sistemas de

Informacidn, se derivard el ticket a Tercer Nivel y se pondri en estado En EstrerA, hasta

la soluci6n del tercero segrin lo planificado.

Mesa de Ayuda de Segundo Nivel verificari la correcta soluci6n del ticket y se colocard

el ticket en estado Resuelto.

En caso el usuario no cierre un tic!<et con estado Resuelto despuds de cinco (5) dfas, se

pasarf a cerrar el ticket automiticamente.
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TERCER NIVEL

l. En caso que no se solucione el problema o solicitud, se solicitarf la intervenci6n de un

tercero.

Si se solicita Ia intervenci6n de un tercero se colocard la atenci6n en estado E0 Espera

hasta que se solucione. Solucionado el problema se cambiar6 el estado del ticket de

atenci6n a Resuelto y se enviar6 un *"nsaj* al usuario final para que cierre el ticket.

En caso el usuario no cierre un ticket con estado Resuelto despuds de cinco (5) dias, se

pasari a cerrar el ticket automdticamente.

AUTORIZACION

El presente documento qued4 autorizado por Gerencia General y entrari en vigencia a partir
de la fecha de suscripci6n,
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