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UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
Facultad de Ciendas e Ingenieria

i i i

A MG, QUISPE AYQUIPA, CESAR ANTONIO
Decaso (¢) de a Facultad de Coencias ¢ Ingemcria
DE MG, EDUARDO CANCIO CORILLA BAQUERIZO
ASUNTO Informe de Evaluacséa de Simalitud de Trabajo de Suficiencia
Profesional Titulada
BACH. CARRETERO GARCIALJUAN CARLOS JUNIOR
FECHA - Jeshis Marka, 24 de febrero del 2026

Tengo d sgrado & drigeme a Ud. a fin de mfomar Jo sigucnie:

L

Mediante ¢l uso del prograsa infoemitico TURNITIN (con las configuracionss de oxchar o,
exclar hbliognfa y oxluir onacicacs con cadenas ssosorcs & 15 palabwis) se ha ssadizado ol
Trabapo de Sulicioncu Profowcnal Tuulado “Aplicaciia ded modelsde de proceses con seltware
BPM en b moors de In gostidn sdministrativa oo o Ministerio d¢ Tramsportes »
Comusicaciones, 20257, pecscntado poe ¢l (0s) Be.

Bach. Carretere Garcia, Juan Carlos Junior

El resuliado de b cvaduacsin indica que ls 1osis on mencidn ticne un INDICE DE SIMILITUD
7% (cumphendo con ¢l st 35 del Reglamonto de Geado &¢ Bachiller y Tinslo Profesional UPCT
peobado con Resolucsda N* 373.2019-UPCI-R de focka 22082019)

Al térmmo del andlisis, se concluye que, of bachiller en mencidn PUEDE(N) CONTINUAR su
trdmite ante la faculiad, por bo que se adjunta of resultado del andlisis para comocumicento y bos fmes
Que oslime perinenic.

Sas otro perticulsr quedo de usted.
Alcnlamcnic —
C )
f'“l\g
/..P_
Mg. Edurrdo Cancio Conilla Baguenao

DOCENTE UKC1
Adyunio
*  Recibo digaal Tumitin

Rosaltado de smulitud
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Modelo de la
situacion actual

Tallecos
Entrevisias
Obervacion
: Necesidad
\ de mejora ?
L D
del proceso del proceso
Proceso m m
existente
Modelamiento
Mapas de procesos
Diagramas de flujo

Disefo as is

"\|se decida una mejora o

"\, [En forma continua hasta que
redisefio

oo Proceso
s
- Problemas. iog

- Causas.

Potenciales
Analisis de v 0be
mejora Simulacién
/|Evaluacién de atemativas
/ |Evaluacion ROH
Modelo de iy
proceso
-------- asis
__________ Diserio to be
5 =
le—
del proceso L.
Modelo de
\[Implementacion técnica
Control de cambio :Z‘:;?o
Automatizaxion del proceso
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Entorno de Procesos

Contenido:  Alcance y funcionalidad
Objetivo: Comprension rapida
i Semantica: logico-abstracto
Modelo Descriptivo
Nivel 2 Contenido: Flujo operativo
) ot Objetivo: Coordinacién en detalle
Negocio Modelo Operativo Semantica:  fisico - concreto
(Business)
Técnico
(™) Nivel 3a Nivel 3b Contenido:  Detalles técnicos
Modelo Técnico Especificacion para Objetivo: Implementacién
desarrollo Semantica: fisico - concreto
Con Process Engine

Nivel 4b

Implementacion

Sin Process Engine
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Objetos de Flujo Objetos de Conexidn Artefactos
Actividad D Flujo de Secuencia —*  Comentario [Texto
i \
Evento Q Flujo de Mensaje o --4= Agrupacion i .
] 5
i Simbolo
Gateway <> Asociacion " . Propio i\:ﬁ
Participantes Datos
& Objeto de Entrada de .
s Dato datos
> |
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501.03.03 Induccién

15. Incluir en el

legajo personal

las formatos de
induccion

Director/a - OGTH | OGRH/OAREH

Especialista - OGTH

participantes

Induccion

Organos / Unidades Organicas.
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Ministerio
FICHA DE SEGUIMIENTO DE INDICADOR DE PRODUCTO O PROCESO

NOMBRE DEL ” T £
PROCESO M02.08.01.58 Evaluaciéon de competencia linglistica del personal aerondutico S-DGAC-012
Reporte de resultado con el nivel de competencia linguistica

NOMBRE DEL IND 02 - MO02.08.01.58 Porcentaje de acciones del plan de
INDICADOR supervision de protocolos de seguridad realizadas efectivamente

TIFICACION La supervisién permite identificar y corregir desviaciones, asegurar la trazabilidad de las decisiones evaluativas, y mantener
altos estandares de calidad en la calificacion asegurando evaluaciones justas y uniformes.

RESPONSABLE Director de la Direccion de Certificaciones y Autorizaciones

Variable 1:

TIPO Indicador de Proceso

- Nombre: Nimero de acciones ejecutadas
- Definicion: Nuamero de acciones del plan de supervision de protocolos de seguridad ejecutadas correctamente al
METODO DE Variable 2:
CALcuLo - Nombre: Nimero de acciones programadas
- Definicién: Numero de acciones del plan de supervision de protocolos programadas
Formula:
(Variable 1 / Variable 2) * 100

No definido Porcentaje Mensual
Sistema Integrado de Informacion de la DGAC

“ - 2025 2026 2027 2028
- 100% 100% 100% 100%

ELABORADO POR™: APROBADO POR*:

Uber Saldafia Lifian Franco Omar Granara Carruitero

Cargo/Rol: Inspector de Competencias Lingiisticas de la Direccién de

s o Director de la Direccién de Certificaciones y Autorizaciones
Certificaciones y Autorizaciones

Firmado digitalmente por:
TR GRANARA CARRUITERO Franco
o Omar FAU 20131370044 hard
rIm | Motivo: Soy el autor del
prorTAL | documento
Fecha: 02/06/2025 12:00:31-0500

REVISADO POR®:
Nombre: Juan Carlos Junior Carretero Garcia Norma Alejandrina Herrera Herrera

Cargo/Rol: Profesional de la Oficina de Modernizacién Directora de la Oficina de Modernizacién

A Fimado digitaimente por:
J+ A HERRERA HERRERA Norma
Firmas NN EY Aejandrina FAU 20131376944 soft
Wt FIRG | Motivo: En sefial de
=l DIGITAL | conformidad
Fecha: 08/08/2025 15:53:57-0500

CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIO / DETALLE m

01 Version inicial del documento

Firmado digitalmente por:
LOPEZ VASQUEZ Jorge

Enrique FAU 20131370044 soft
Motivo: Doy V* B*

Fecha: 11/06/2025 09:00:48-0500

* Colocar nombre y cargo/rol y firma del profesional de la unidad de organizacién duefia del proceso que elabora el documento.

2 Colocar nombre y cargo/rol y firma del funcionario responsable de la unidad de organizacion duefa del proceso.

3 Colocar nombre y cargo/rol y firma del profesional responsable de brindar la asistencia técnica y del funcionario responsable de la Oficina de
Modernizacion.



#L

4

%



Atencién de incidencias y requerimientos en s 0
tecnologias y servicios digitales ASNCACON SOPORTE

(RNl Director de la Oficina de Infr. logica y Seguridad

eg un servicio ads yop incide Y de gias y servicios digitales a las diversas unidades
de organizacion del ministerio.
Comprende desde el registro de incidendia o de » en ! y servicios digitales realizado por la unidad de

organizacion para su atencion, hasta el cierre de ticket generado.
- Decreto Legislativo N.2 1412, aprueba la Ley de Gobierno Digital.

= Decreto Supremo N. 029-2021-PCM que prueba el Regl de la Ley de Digital busca impulsar la incorporacién de
las tecnologias digitales en los i idos por las entidades publicas en favor de la reactivacion econdmica del pais.
- Decreto Supremo N.2 075-2023-PCM que modifica el Reglamento del Decreto Legislativo N.9 1412, Decreto Legislativo que
aprueba la Ley de Digital, y establece di jones sobre las condici isitos y uso de las logias y medios
icos en el pi i b el Decreto Sup: N.2 029-2021- PCM.

- Decreto supremo N.2 085-2023-PCM, aprueba la Politica Nacional de Transformacdion Digital al 2030.

- Ley 29733, Ley de pr ién de Datos les y su Regl. (DS 003-2013-JUS).

- MATIAS: Mesa de Ayuda de gia de la inf i6n, Asistencia y Soporte.

- OITSI: Oficina de Infraestructura Tecnoldgica y Seguridad de la Informacion.
- GPL: l:sum Mmmuwaumdummalamamdenymm:mm ulinda

por orga para y pe con la

infraestructura y soporte técnico.

= Incidente: Interrupcion total o parcial en la calidad de un servicio y/o equipo informético.

= ITIL: Es un marco de mejores pricticas ampliamente utilizado para la gestidn de servidos de tecnologia de la informacion (T1).
DEFINICIONES Meudehwd- bunsewkioqueoﬁemh'ommxdnvaoﬂelmo-bs de la institucion, su propdsito es atender

las alas logias y servicios digitales.

- Niveles de atencidn: Representan una estructura jerdrquica para gesti i y i de servidio. A continuacion, se

definen los niveles tipicos segin ITIL:

- Primer Nivel: Es el primer punto de contacto entre los usuarios y el servicio de soporte técnico.
- Segundo Nivel: Se encarga de incidentes més complejos que no pudieron ser resueltos en el primer nivel

- Tercer Nivel: Este nivel incluye iali y de de criticos, jos o
- Cuarto Nivel: Implica el soporte proporcionado por pr d o fab:

- Requerimiento: Solicitud de un usuario para acceder a un servicio y/o equipo informético.

- Unidades de Organizacién: Divisiones internas que se establecen para cumplir con f
politicas pablicas, programas y servicios, de acuerdo con el y los objetivos del

= Usuario: Persona que utiliza o interactia con un producto, servico, sistema o recurso para satisfacer una necesidad o alcanzar un
objetivo espedifico.

[ eeoveoorss | emmaoss | sawoss | cvewrs |

y apoyar la ejecucidn de

- Solicitud de atencion en servicios
y sistemas digitales (mal
funcionamiento de algun egquipo

- Unidades de Organizacidn o servicio digital, creacion de :W"‘:“"::"'""“'. - Unidades de Organizacidn
cuentas a sistemas, provision de - e
equipos informéticos, entre
otros)
DIAGRAMA DEL PROCESO
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RESPONSABLE
(PUESTO - UNIDAD

DE ORGANIZACION)

PROCEDIMIENTO

1 | Registrar solicitud Unidad de egi la solicitud de a través del canal de Solicitud de
de Or atencion de Mesa de Ayuda proporcionado por la OGTL. incidencia o
requerimiento requerimiento

2 | Recibir solicitud de MATIAS En el caso de que el canal sea MATIAS, recibir solicitud para la
atencion generacion del ticket de servicio.

3 | Generar ticket de MATIAS Generar el ticket a través del sistema de gestion de tickets de servicio Ticket de servicio
atencion para su posterior clasificacién.

4 | Clasificar Ticket MATIAS Clasificar el ticket segin el nivel de o insumos d

para su atencidn, pudiendo ser estos los niveles: ler, 2do, 3er 0 4to nivel.

5 | Recibir solicitud de Técnico de Call En el caso de que el canal sea otro, recibir la solicitud a través de la Mesa
atencion Center - OITSI de Ayuda para la generacion del ticket de servicio.

6 | Generar ticket de Técnico de Call Generar el ticket a través del sistema de gestion de tickets de servicio Ticket de servicio
atencion Center - OITSI para su posterior clasificacién.

7 | Clasificar ticket Técnico de Call Clasificar el ticket segin el nivel de ©insumos

Center - OITSI para su atencidn, pudiendo ser estos los niveles: 1er, 2do, 3er 0 4to nivel.

8 | Evaluar mediante Técnico de Call En el caso que sea de Ler nivel, evaluar la situacion a fin de determinar si
Call Center Center - OITSI se cuenta con todo o necesario para brindar una atencién exitosa.

9 | Cerrar ticket de Técnico de Call En el caso que se logre una atencidn exitosa, cerrar el ticket para finalizar
atencion Center - OITSI y cerrar el caso en el sistema.

10| Escalar ticket de Técnico de Campo - | En el caso que no se logre una atencidn exitosa, escalar el ticket
atencion orrsi di e GLP1 al nivel de 01 diendo ser: 2do, 3er o

4to nivel.

11| Revisar solicitud Técnico de Campo - | En el caso que sea de 2do nivel, recibir mediante el GLPI y evaluar la

oISt solicitud a fin de programar su atencion presencial.

12| Atender Técnico de Campo - | Brindar atencién op Ia ubicacion del o
presencialmente en orst
piso

13| Cerrar ticket de Técnico de Campo - | En el caso que se logre una atencidn exitosa en el 2do o 3er nivel, cerrar
atencién oISt el ticket para finalizar y cerrar el caso en el sistema.

14 | Derivar ticket de Técnico de Campo - | En el caso que no se logre una atencion exitosa y no requiera una
atencion segin orst atencién en laboratorio, escalar la solicitud mediante el GLPI al equipo de
corresponda trabajo que corresponda del 3er nivel.

15 | Gestionar Técnico de Campo - | En el caso que no se logre una atencidn exitosa y si requiera una atencion
internamiento en oISt en realizar las coordi parael
laboratorio del problema o equipo en el laboratorio técnico.

16 | Derivar ticket de Técnico de Campo - | Derivar la solicitud mediante el GLPI al técnico de laboratorio para que
atencion oSl proceda con las acciones correspondientes.

17 | Revisar solicitud Técnico de Recibir elGLPly luar el caso derivado para buscar la

Laboratorio - OITSI | solucién adecuada.
18| Ejecutar Técnico de Realizar e mantenimiento necesario sobre el equipo afectado,
al L -OITS! | pudiéndose presentar diversos resultados.
equipo
19| Cerrar Técnico de En el caso que el resultado de la atencion sea exitosa, registrar mediante
L -OITS! | el GLP1y en el Sistema de y dar por el
intermamiento.

20| Devolver ticket de Técnico de Retornar el ticket mediante el GLPI al técnico de campo.

atencidn Laboratorio - OITSI




21| Realizar acciones Técnico de Campo - | Realizar las acciones segun el ltado de la

previas al cierre de orsi - En el caso que se haya realizado el internamiento, se debe entregar el
ticket equipo reparado o revisado al usuario final.

- En el caso que se haya dado de baja de equipo, se debe considerar

cerrar el ticket con la indicacién “solicitud cerrada no atendida”.

- En el caso que se haya requerido la atencion de equipos externcs, y no
se logre la atencidn de la solicitud, se debe considerar cerrar el ticket
con la indicacion “solicitud cerrada no atendida®.

22| Dar de baja al Técnico de En el caso que el resultado de la atencidn sea dar de baja al equipo, Documentacién de
equipo L -0Imsi con la la baja del equipo e indicar baja de equipo
mediante el GLPI que el equipo es irreparable, para su devolucion de
ticket.
23| Cerrar ticket de Técnico de En el caso que el resultado de la atencidn sea requerir atencidn del 4to
atencion Laboratorio - OITS! | nivel, y no exista garantia del proveedor, cerrar el ticket en el el GLPI.
24| Gestionar garantia Técnico de En el caso que el resultado de la atencion sea requerir atencidn del 4to
con el proveedor Laboratorio - OITS! | nivel, y si exista garantia del proveedor, derivar el caso al proveedor para

gestione la solucidn final al problema. Posteriormente, se deriva el ticket
de atencidn mediante el GLPI al técnico de campo para su derre.

25| Solicitar atencion de Técnico de tnqumdmuhmuumiumde Correo electronico
equipos de apoyo Laboratorio - OITSI correo el apoyo de de solicitud de
externos umawwmc.mmummmm apoyo

requeridos para la atendidn.

26 | Recibir respuesta de Técnico de Recibir la respuesta de la unidad de organizacion respecto a la atencidn
equipos de apoyo L -0 para devolver el ticket de atencion de acuerdo
externos a su resultado.

27 | Derivar ticket de Técnico de En el caso que el resultado de la atencion sea reguerir atencidn de 3er

atencion a equipo Laboratorio - OITS! | nivel, escalar el caso mediante GLPI a los equipos espedializados del 3er
de apoyo nivel.

28| Gestion de Equipos de apoyo - con infl se
Administracion de oGTI desarrolla en el proceso de “Gestidn de Administracidn de
Infraestructura Infraestructura Tecnolégica y Servicios Digitales” de la OGTI.
Tecnolbgica

29| Gestion de Respaldo | Equipos de apoyo - | Realizar respaldo de ¥ gar d se
de Informacion OoGTI desarrolla en el proceso de “Gestién de Respaldo de Informacion Digital y
Digital y Continuidad Continuidad Operativa® de la OGTL
Operativa

30 | Gestion de Equipos de apoyo - | Realizar técnico 0 e en el proceso
Mantenimiento de oGTI de “Gestidn de Mantenimiento de sistemas”.
sistemas

31| Devolver ticket de Equipos de apoyo - ier proceso por los equipos de apoyo
atencion oGTI de OGTI, mrdmmedcmﬂmammpnw

cierre.

Cargo/Rol:  Especialista de la Oficina de Infraestructura  Director de la Oficina de Infraestructura  Director General de la Oficina General de

I’WVWIW Tecnolégica y Seguridad Informética

RODRICUEZ VENTURA
120 -
Adaran Jeses FAU B 12130 = =

o,
o= | e

* Colocar nombre y cargo/rol y firma del de |3 unidad de duefia del proceso que proporciona la informacidn para s ficha.

? Colocar nombre y cargo/rol y firma del Coordinador de procesos designado por |a unidad de organizacidn duefa del proceso.
? Colocar nombre y cargo/rol y firma del de 13 unidad de dueAa del proceso.

Se validan los aspectos técnicos contenidos en la presente ficha de procesos de acuerdo con la
“Guia de Implementacién de la Gestién por Procesos VO2*, aprobada con R.S. N*168-2021-MTC/04 *

Nombre: Juan Carlos Junior Carretero Garda Norma Alejandrina Herrera Herrera

Fimmate dgtanits
VERRERAMERRERA Noma
A ponbons FAU 33191900044 bood
Tktvo. Doy V*
CONTROL DE CAMBIOS
e [ oo | ron |
01 Version inicial del proceso 28/12/2018
02 Modificacion del SIPOC del proceso 26/08/2021
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