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RESUMEN EJECUTIVO

Durante mi desempefio como Analista Informatico en la UGEL Yauli, se logré la
implementacion de una Mesa de Servicio alineada a las buenas practicas basadas en
ITIL v3, para la gestion de las solicitudes de apoyo informatico de la organizacién, lo que

permitid un mejor control y seguimiento de los requerimientos de los usuarios.

Ademas, se brindé soporte técnico para los sistemas informaticos
gubernamentales, lo que permitié un mejor desempefio y funcionamiento de los mismos.
También, se ofrecid asistencia técnica presencial y remota para la instalacion,
configuracién, mantenimiento, actualizacion, monitoreo y solucién de problemas en los
softwares base y softwares gubernamentales. Se realizé la configuracion de redes, la
seguridad informatica y la recuperacion de datos, lo que permitié un entorno de trabajo
mas seguro y confiable para los usuarios de la UGEL Yauli. Ademas, se garantizd y
realizé el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos informaticos, lo que
permitidé una prolongacion de la vida atil de los mismos y un mejor desempeiio en el
trabajo diario. Todo esto se realizé en cumplimiento con los estandares de calidad
definidos en ISO 20000

En resumen, el cumplimiento de los objetivos propuestos en mi trabajo como
Analista Informatico en la UGEL Yauli permitié una mejor gestion y desempefio del area
informatica, lo que se tradujo en una mejora en la eficiencia y eficacia de los procesos,

y servicios ofrecidos a los usuarios de la organizacion.

PALABRAS CLAVES: Buenas practicas, ITIL V3.
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INTRODUCCION

El presente informe de Trabajo de Suficiencia Profesional tiene como objetivo presentar
una descripcion detallada de las actividades profesionales desempefadas como
Analista Informatico en la UGEL Yauli, aplicando los conocimientos adquiridos en la
formacion universitaria y en la implementacion de los marcos tedricos de ITIL V3 y ISO
20000.

En el capitulo |, se presentaran los aspectos generales de la institucién, la Unidad de
Gestion Educativa Local Yauli, su relacion presupuestal y técnico-normativa con el
Gobierno Regional de Junin y el Ministerio de Educacion, respectivamente. En el
capitulo 1l, se describiran los aspectos generales de las actividades profesionales
realizadas, los objetivos planteados en el informe de trabajo de suficiencia y las
competencias técnicas necesarias para su desempefio. En el capitulo lll, se presentara
el marco tedrico, que incluye los fundamentos de ITIL V3 e ISO 20000, asi como su
aplicacion en la gestion de servicios de TI. En el capitulo IV, se describiran
detalladamente las actividades profesionales desempefadas, incluyendo Ila
implementacion de una mesa de servicio alineada a las buenas practicas, la gestion y
soporte de los sistemas informaticos gubernamentales, capacitaciones con el objetivo
de mejorar las habilidades y conocimientos de los trabajadores, para que puedan
desempenarse de manera mas eficiente y efectiva en sus respectivas areas, el soporte
técnico a usuarios finales, la configuracion de redes y seguridad informatica, y el
mantenimiento preventivo y correctivo de equipos informaticos. en el capitulo V, se
presentaran los resultados obtenidos en el desempefio de las actividades profesionales
y su impacto en la mejora de la calidad del servicio, se indican los logros alcanzados,
las dificultades encontradas y los planteamientos de mejora implementados,
concluyendo con el andlisis y la descripcién del aporte del bachiller en la institucion en
el aspecto técnico de Ingenieria de Sistemas e Informatico. Finalmente, se presentan

las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

El Informante

11



11.

1.2,

1. CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA Y/O

INSTITUCION

DATOS GENERALES DE LA INSTITUCION

Unidad de Gestion Educativa Local Yauli es una instancia de ejecucion

descentralizada del Gobierno Regional de Junin, con autonomia en el ambito de

su competencia; tiene relacion presupuestal con el Gobierno Regional de Junin

y técnico normativa con el Ministerio de Educacion. Es responsable de

proporcionar el soporte técnico pedagdgico, institucional y administrativo a las

instituciones educativas de su jurisdiccion, para asegurar un servicio educativo

de calidad con equidad (1).

ACTIVIDADES PRINCIPALES DE LA INSTITUCION Y/O EMPRESA

Dentro de las principales actividades podemos indicar:

Fortalecer las capacidades de gestion pedagogica y administrativa de las
instituciones educativas para lograr su autonomia

Prestar apoyo administrativo y logistico a las instituciones educativas
publicas

Formular ejecutar y evaluar el presupuesto para la atencion de necesidades
de los centros y programas educativos y gestionar el financiamiento ante el
gobierno local regional y nacional

Llevar el proceso de evaluacion y de contrata del personal docente y
administrativo atendiendo los requerimientos de las instituciones educativas
en coordinacion con la Direccion regional de Educacién Junin

Recabar las necesidades de infraestructura y equipamiento de las
instituciones educativas, como también la participacion en la construccion y
mantenimiento, en coordinacion con el apoyo del gobierno local, regional y
nacional

Incentivar, apoyar el desarrollo y la adaptacion de nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacién para conseguir el mejoramiento del sistema
educativo en las instituciones educativas

Realizar capacitaciones para el apoyo y superacién del personal docente y

administrativo (1)
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1.3.

RESENA HISTORICA DE LA INSTITUCION Y/O EMPRESA

La historia de la Unidad de Gestion Educativa de Yauli - La Oroya es una
evolucion constante de cambios y transformaciones. Hasta el ano 2002, la
institucion se denominaba Area de Desarrollo Educativo de Yauli La Oroya
(ADE). En junio de ese mismo afo, se aprobo el Reglamento de Organizacion y
Funciones de las Direcciones Regionales de Educacién de las Unidades de

Gestion Educativa, mediante el Decreto Supremo N° 015-2002-ED.

Con la Resoluciéon Suprema N° 203-2002-ED, se aprobé la organizacién interna
y el CAP de diversas Direcciones Regionales de Educacion y sus respectivas
Unidades de Gestion Educativa en el ambito jurisdiccional. A partir del afio 2003,
la institucién pasé a denominarse Unidad de Gestién Educativa de Yauli - La
Oroya, y dependia, presupuestalmente, de la Unidad de Gestién Educativa de

Tarma.

El 25 de mayo de 2015, mediante la Resolucion Ejecutiva Regional N° 256-2015-
GR-JUNIN/GR, se reconocio la creacion de la Unidad Ejecutora Educacion Yauli
- La Oroya. La Gerencia General Regional en coordinaciéon con la Gerencia
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial se
encarg6 de llevar a cabo la implementacion financiera y presupuestaria, y todas
las acciones administrativas para el adecuado y efectivo funcionamiento como

Unidad Ejecutora de Educacion.

Desde su creacion hasta noviembre de 2009, la UGEL Yauli - La Oroya funciono
en el Local de La Oroya Antigua, en la Av. Horacio Zeballos Gamez (A la fecha
funciona el jardin de Nifios N° 481). A partir de diciembre de ese mismo ano,
gracias a un convenio con la Municipalidad Provincial, la institucion se traslado

a las instalaciones del Centro Civico, ya que no se contaba con local propio.

El 3 de octubre de 2017, mediante el Acuerdo Regional N° 364-2017—GRJ/CR,
se aprobé el Dictamen N2 25-2017-GRJ-CR/CPPPAT y DI, que incluia el CAP
Provisional de la DREJ y de las 13 Unidades de Gestién Educativa Local. Luego,
con la Ordenanza Regional N° 276-GRJ/CR, se aprobé el CAP provisional de las

13 Unidades de Gestién Educativa Local de la Regién Junin.
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1.4.

Finalmente, el 24 de abril de 2018, con la Resolucion Directoral regional de
Educacion Junin N° 0943-2018-DREJ, se aprobé el Cuadro de Asignacion de

Personal Provisional de la Sede UGEL Yauli.

Ya partir de febrero del afio 2020, el Gobierno Regional Junin entregd la
infraestructura terminada de la Ugel Yauli, en el sector de La Oroya Antigua Calle
Arequipa S/N, donde vienen funcionando a la actualidad todas las areas de

trabajo y las oficinas correspondientes.

ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION Y/O EMPRESA

La organizacion de la UGEL Yauli cuenta con dos columnas vertebrales, la parte
administrativa y la parte pedagdgica.

El area de gestion pedagodgica esta conformada por docentes especialistas de
educacion, quienes brindan todo el soporte técnico pedagégico a las
instituciones educativas, la parte administrativa quien brinda el soporte de las
necesidades de requerimientos de bienes, servicios, infraestructura y pago de
haberes a los docentes de la jurisdiccion y la aseria legal.

[ oReccion_J i consoo pariciatio |
: Local de Educacién Wﬁ_ﬁr‘"

Oficina de R
Asesoria Juridica|f

I Auditoria Interna I
Area de
Administracion <

ILEE. Ed. / CONEl's ™

Inlc:lal )

\\\F‘nmana \‘iz

"~ ILEE. Ed. *» \/ Programas *:\

\; Secunda.i’__/\‘k )

Figura 1. Organigrama (1)

14



1.5.

1.6.

VISION Y MISION

VISION

Al 2023, la Unidad de Gestiéon Educativa Local Yauli-La Oroya, sera una
institucién lider en gestion educativa, eficiente, eficaz y efectiva, brindando un
servicio humanista de calidad; garantizando estudiantes competentes y
docentes con buen desempefio que desarrollan una educacién integral,
ambiental inclusiva e intercultural contribuyendo al bienestar de la familia y

comunidad (1).

MISION

Promover y asegurar la participacion en el servicio educativo de manera
adecuada y eficiente, priorizando la atencion en las zonas de mayor
vulnerabilidad, asi como brindando el asesoramiento adecuado en base a
modelos de gestion democratico, social econémico, comprometidos con la
valoracion de la identidad regional y local, fortalece, de esta manera, la formacion
integral de los estudiantes de la provincia con la practica de valores,
capacitacion y proyectos que generen un uso racional de los recursos naturales,

acorde al avance de la globalizacion y la tecnologia (1).

BASES LEGALES O DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS

e Ley N° 28044, Ley General de Educacion

e Ley N° 29944, Ley de Reforma Magisterial

e Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil y sus modificaciones

e Decreto Legislativo N° 276, Ley de las Bases de la Carrera Administrativa y
de Remuneraciones del Sector Publico

e Decreto Supremo N° 005-90-PCM Reglamento de la Carrera Administrativa

e Resolucién Ejecutiva Regional N° 256-2015-GR-JUNIN/GR (Creacién de la
Unidad Ejecutora Educacion Yauli - La Oroya)

¢ Resolucién Directoral N° 0159-2016(Aprueba el (1)

e Resolucién Directoral regional de Educacion Junin N° 0943-2018-DREJ
(Aprueba el CAP)

e Decreto Regional N° 002-2023-GR-JUNIN/GR (Aprueba el Manual de
Operaciones y la nueva estructura organica de la DREJ y de las 13 Unidades

de Gestion Educativa Local)
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1.7. DESCRIPCION DEL AREA DONDE REALIZA SUS ACTIVIDADES
PROFESIONALES
La Ugel Yauli es una institucién que cuenta dos columnas vertebrales la parte
pedagogica donde encontramos 13 especialistas de educacion y la parte
administrativa conformada por las areas de gestién institucional, recursos
humanos, asesoria legal y la parte de gestién administrativa en si, la cual es la
encargada de la logistica, contabilidad, tesoreria, planillas y la parte de sistemas

informaticos.

El area en el que se realizé el presente trabajo es la unidad de informatica, el
cual esta dentro del Area de Administracién. Es la encargada de desarrollar,
implementar y supervisar los sistemas, asi como tecnologias de la informacién y
comunicacion facilitando el trabajo administrativo. Las personas que
conformaban la unidad de informatica son el analista en informatica, quien
cumplia, también, la funcién de Administrador de Red e Infraestructura y soporte

Informatico.

La unidad de sistemas se encarga de la administracién de los Sistemas
Informaticos gubernamental (SIAF, SIGA, NEXUS), Base de Datos, Desarrollos
de Sistemas y Aplicaciones, Infraestructura, Redes, Seguridad y Soporte. A
continuacion, se pasa a detallar cada uno de estos servicios que la unidad de

informatica:

Sistemas Informaticos gubernamentales: son aquellos sistemas implementados
por el Ministerio de Economia y Finanzas (SIAF- Sistema Integrado de
Administracion Financiera), por la Direccion General de Abastecimiento (SIGA —
Sistema Integrado de Gestion Administrativa), asi como el NEXUS Sistema de

control de plazas.

Base de Datos: son las Bases de Datos de todos los sistemas, infraestructura y

seguridad.

Infraestructura: son Servidores fisicos, UPS (Sistema de alimentacion,
ininterrumpida), switches, router, telefonia, desktops — laptops, almacenamiento

y backup de la informacién.

Redes: son la administracion de Redes Internas.
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Seguridad: administrar la seguridad interna como el Antivirus, seguridad

perimetral de la Empresa y politicas de seguridad

Soporte: brindar soporte informatico de primer, segundo y tercer nivel a los

usuarios finales

1.8. DESCRIPCION DEL CARGO Y DE LAS RESPONSABILIDADES DEL
BACHILLER EN LA INSTITUCION Y/O EMPRESA

Tabla 1. Funciones realizadas como experiencia profesional

EXPERIENCIA PROFESIONAL
Entidad Area Cargo Fecha de Inicio | Tiempo
UGEL YAULI | Informatica Analista 02-03-2021 28-02-2022
LA OROYA Informatica

Funciones:

e Administrar y dar soporte en cuanto a los sistemas informaticos
gubernamentales (SIAF, SIGA, NEXUS). En cuanto al SIGA, la
administracion de la base de datos

e Capacitar a los usuarios finales, en uso de los softwares de base
y de los softwares gubernamentales

e Soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales
ofreciendo asistencia técnica para la instalacion, configuracion
mantenimiento, actualizacion monitoreo y solucién de problemas
en los softwares base y softwares gubernamentales

e Configuracion de redes, la seguridad informatica y la
recuperacion de datos

e Garantizar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de

los equipos informaticos
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2.1.

2. CAPITULO Il: ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES
PROFESIONALES

ANTECEDENTES O DIAGNOSTICO SITUACIONAL

La Tecnologia de la Informacién (Tl) tiene un papel fundamental en las
instituciones, ya que proporciona herramientas y soluciones para gestionar y
procesar informacion de manera eficiente, lo que contribuye a mejorar la toma
de decisiones y la eficacia en la realizacién de tareas (2).

La UGEL Yauli dependen cada dia mas de las tecnologias de la Informacion,
tanto para lograr sus objetivos institucionales como cumplir con sus necesidades
de negocio.

A partir de febrero del afio 2020 la UGEL Yauli, cuenta con una infraestructura
nueva dotada por el Gobierno Regional de Junin. Se requeria la instalacién de
la infraestructura tecnoldgica (equipamiento tecnoldgico, redes y telefonia).
Dentro de sus actividades administrativas, el personal que labora hace uso de
aplicativos gubernamentales (SIGA, SIAF, NEXUS) asi como aplicativos bases;
estos aplicativos deben de estar disponibles de manera continua y con data
limpia.

Para el uso de estos aplicativos gubernamentales, se tenia que contar con
servidores, redes, equipos informaticos disponibles y conectados.

Dentro del desarrollo de las actividades administrativas y pedagogicas que se
llevan a cabo en la UGEL Yauli, se presentan muchas veces problemas en el
empleo las Tl (aplicativos gubernamentales y de base) que sirven de apoyo y
que a su vez originan solicitudes de asistencia técnica por parte de los usuarios,
afectando su desempefio y la calidad del servicio.

En la actualidad, la UGEL Yauli posee un total de 55 estaciones de computo y 3
servidores interconectados en red, ubicados en areas administrativas vy
pedagogicas. Ademas, muchos de estos dispositivos estan conectados a
periféricos como fotocopiadoras e impresoras, lo que genera una demanda
constante de apoyo técnico debido al uso intensivo de los mismos.

Atender todas estas solicitudes sin una plataforma tecnoldgica, organizacion y
seguimiento adecuados, asi como sin una herramienta estratégica que aborde
el problema en su totalidad, resulta sumamente dificil, por no decir imposible.
Por lo tanto, es esencial contar con indicadores de gestion de servicios eficaces

para resolver las solicitudes, realizar un seguimiento preciso de las mismas y
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proporcionar una solucidon real al problema, todo ello siguiendo las normas y

estandares de calidad establecidos.

2.2. IDENTIFICACION DE OPORTUNIDAD O NECESIDAD EN EL AREA DE
ACTIVIDAD PROFESIONAL.

Durante mi evaluacién de la gestion tecnoldgica en la UGEL Yauli, identifiqué
varias oportunidades criticas para optimizar el desempefio de la organizacién,
todas orientadas a las buenas practicas de ITIL v3. A continuacién, detallo estas
oportunidades:

a. Falta de un servicio de atencién y solucion de incidencias informaticas:
Oportunidad: es necesario implementar una mesa de servicio alineada a las
buenas practicas de ITIL v3 para gestionar de manera efectiva las solicitudes
de apoyo informatico en los sistemas gubernamentales SIGA, SIAF y Nexus,
asi como el software de base de la organizacion. Actualmente, el promedio
de respuesta y resolucion de incidencia es de 7 horas.

b. Deficiencia en los conocimientos de los usuarios finales sobre el

manejo de software gubernamental y de base:
Oportunidad: se debe capacitar a los usuarios finales en el uso de los
softwares de base y gubernamentales, mediante la organizacién de
capacitaciones y la redaccion de manuales de usuario, siguiendo las
directrices de ITIL v3 para la gestion del conocimiento, la falta de
conocimiento que, actualmente, promedia un 70% en el manejo de los
softwares gubernamentales ocasiona incidentes de servicio de soporte.

c. Ausencia de una herramienta y estrategia para enfrentar fallas

tecnologicas:
Oportunidad: se debe centralizar la recepcion y seguimiento de solicitudes
de soporte técnico, asi como brindar soporte técnico presencial y remoto
para los usuarios finales, que ofrezca asistencia integral en instalacién,
configuracion, mantenimiento, actualizacion, monitoreo y solucién de
problemas en los softwares base y gubernamentales, conforme a las
practicas de ITIL v3. Al no contar con una resolucién de incidencia rapida,
ocasiona insatisfaccién entre los usuarios teniendo a la fecha un 80% de
insatisfaccion.

d. Carencia de una politica de seguridad de datos y necesidad de una
conectividad adecuada:
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Oportunidad: se debe desarrollar e implementar una politica de seguridad
informatica que incluya la configuracién de redes y la recuperaciéon de datos.
Es necesario mejorar la infraestructura de red y conectividad de la
organizacion, siguiendo las buenas practicas de ITIL v3 para proteger la
informaciéon y asegurar el funcionamiento O6ptimo de los sistemas
tecnologicos.
e. Problemas recurrentes de hardware y software:

Oportunidad: garantizar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo
de los equipos informaticos, asegurando su funcionamiento optimo y
prolongando su vida util, conforme a las practicas de gestién de servicios de
ITIL v3.

Oportunidades de mejora:

e h
Ausencia de una
herramienta y estrategia
para enfrentar fallas

tecnoldgicas
] oubernamental v de hase y
oy
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gestion de servicios efici Entes\ formacion mas personalizados solicitudes de soporte 2

\ Falta de un repositorio para los
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Figura 2. Diagrama Ishikawa (Elaboracion propia)
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2.3.

2.4.

OBJETIVOS DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL
OBJETIVO GENERAL

Implementar correctas practicas basado en ITIL V3 en la unidad de Informatica

de la Ugel Yauli, para mejorar la gestion de servicios de Tl

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Implementar una mesa de servicio aplicando procesos alineados a las
buenas practicas que gestione las solicitudes de apoyo informatico en cuanto
a los sistemas gubernamentales SIGA, SIAF y Nexus y software de base de
la organizacion

Capacitar a los usuarios finales, en uso de los softwares de base y de los
softwares gubernamentales

Brindar soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales
ofreciendo asistencia técnica para la instalacion, configuracion
mantenimiento, actualizacion monitoreo y solucion de problemas en los
softwares base y softwares gubernamentales

Realizar la configuracion de redes, la seguridad informatica y la recuperacion
de datos

Garantizar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos

informaticos

JUSTIFICACION DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

La ausencia de un servicio centralizado para la atencién y solucion de

incidencias informaticas ha llevado a una gestion dispersa y poco eficiente de

las solicitudes de soporte. La implementacion de una mesa de servicio, alineada

con las practicas de Gestion de Incidentes y Gestién de Requerimientos de ITIL

v3, mejorara la visibilidad y la gestién de la carga operativa, permitiendo una

clasificacion y priorizacion adecuada de las solicitudes. Esto resultara en una

reduccion significativa de los tiempos de respuesta y resolucion de incidencias,

mejorando la satisfaccion de los usuarios finales.
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Ademas, la falta de conocimientos sobre el uso de los softwares base y
gubernamentales ha resultado en un alto niumero de incidencias. Capacitar a los
usuarios finales siguiendo las directrices de Gestion del Conocimiento de ITIL v3
permitirda una mayor autosuficiencia de los usuarios, reduciendo la cantidad de
incidentes relacionados con el mal uso de los sistemas. La organizacion de
capacitaciones estructuradas y la creacién de manuales de usuario fortaleceran
la competencia técnica de los usuarios finales, mejorando la eficiencia operativa

de la organizacién.

La falta de una herramienta centralizada y de una estrategia para enfrentar fallas
tecnolégicas ha causado tiempos prolongados de inactividad y una baja
confiabilidad en los servicios de Tl. Implementar soporte técnico tanto presencial
como remoto, conforme a las practicas de Gestion de Incidentes, Gestion de
Problemas y Gestién del Cambio de ITIL v3, centralizara la recepcion y
seguimiento de solicitudes. Esto reducira los tiempos de inactividad y aumentara
la confiabilidad de los servicios de Tl, permitiendo a los usuarios continuar sus

actividades con menos interrupciones.

La carencia de una politica de seguridad de datos y la necesidad de una
conectividad adecuada expone a la organizacidon a riesgos de seguridad vy
problemas de conectividad. Desarrollar e implementar una politica de seguridad
siguiendo las practicas de Gestion de la Seguridad de la Informacion y Gestiéon
de la Configuracion de ITIL v3 mejorara la proteccién de la informacion y
asegurara la estabilidad de la infraestructura tecnolégica. La implementacién de
medidas de recuperacién de datos garantizara la disponibilidad de la informacién

critica en caso de desastres.

Finalmente, los problemas recurrentes de hardware y software han resultado en
interrupciones operativas y altos costos de reemplazo de equipos. Implementar
un programa de mantenimiento preventivo y correctivo siguiendo las practicas
de Gestion de Activos, asi como Configuracion, y Gestion de la Disponibilidad de
ITIL v3 garantizara la operatividad continua de los equipos. Esto reducira los
problemas de hardware y software, optimizando los costos de reemplazo y

asegurando la continuidad operativa de la organizacion.
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2.5.

Se propone implementar buenas practicas basadas en el marco referencial de
ITIL como medida de accién en el area. Es importante destacar los beneficios
que el responsable del area obtendra al implementar y llevar a cabo
correctamente estos procesos. Entre estos beneficios, se incluyen la mejora de
la calidad y reduccién del tiempo de respuesta en la atencién de las solicitudes
de incidentes y requerimientos de los usuarios, la optimizacion de la
administracion y monitoreo de la infraestructura y red, y la mejora en la

comunicacion y trabajo en equipo dentro del area.

Para abordar esta preocupacion se eligid ITIL como la mejor solucién para la
implementacion de un Centro de Servicio ya que sirve como aporte a contribuir
en mejorar la eficiencia y eficacia del proceso de gestién de incidencia, debido a
que este enfoque permite centrar y estandarizar los procesos existentes en el
area, mejorar la organizacioén, la continuidad del servicio y los recursos de TI.
Logrando definir claramente que servicios ofrece y establecer acuerdos de
servicio con los usuarios, para que el area pueda alinear sus servicios a los

objetivos de la institucion.

RESULTADOS ESPERADOS

a. Lamesa de servicios sera establecida para gestionar de manera eficiente las
solicitudes e incidentes, siguiendo los procesos de Gestidon de Incidentes y
Gestion de Requerimientos. Esto permitira una mejor visibilidad de la carga
operativa, una clasificacién y priorizacion adecuada de los requerimientos, y
una mejora significativa en los tiempos de respuesta y resolucion.

b. Se proporcionara capacitacion estructurada y continua a los usuarios finales
sobre el uso de los softwares de base y los sistemas gubernamentales. Esto
contribuira a una mayor autosuficiencia de los usuarios y reducira el numero
de incidentes relacionados con la falta de conocimiento, utilizando una base
de conocimiento bien organizada.

c. El soporte técnico, tanto presencial como remoto, sera ofrecido para cubrir
la instalacién, configuracion, mantenimiento y solucién de problemas de los
softwares base y gubernamentales. Esto incluye la identificacion y resolucion
proactiva de problemas recurrentes y la implementacion de cambios
necesarios de manera controlada, siguiendo las practicas de Gestién de

Problemas y Gestion del Cambio.
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d. Se llevara a cabo la configuracién adecuada de redes y la implementacion
de medidas de seguridad informatica, junto con la recuperacion de datos,
para asegurar la estabilidad y seguridad de la infraestructura tecnoldgica.
Esto se realizara en conformidad con las practicas de Gestidon de la
Configuracién y Gestion de la Seguridad de la Informacion.

e. Se efectuara un mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
informaticos para garantizar su operatividad continua y prolongar su vida util.
Esto incluira la gestion de activos y configuracién para asegurar la
disponibilidad y rendimiento 6ptimo de los equipos, siguiendo las practicas

de Gestién de Activos y Configuracién y Gestion de la Disponibilidad.
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3. CAPITULO lll: MARCO TEORICO

31. BASES TEORICAS DE LAS METODOLOGIAS O ACTIVIDADES

REALIZADAS

a. Antecedentes Histodricas Internacionales

En 2010, Jorge Almero Canjura Gamero, Carlos Edberto Guerra Ramirez
y Walter Alberto Rivera Hernandez abordaron en su tesis el desafio de
mejorar la eficiencia de Taca Airlines al disefiar una herramienta de
provisién de soluciones de incidentes basada en el analisis de respuestas
a checklist definidos segun las mejores practicas de ITIL para el
departamento de Soporte IT de la empresa. El objetivo principal del
proyecto era desarrollar una herramienta que sirviera como guia para
resolver incidentes, basada en checklist y en las mejores practicas de
ITIL. Para lograr este objetivo, utilizaron una metodologia experimental y
exploratoria. Como resultado de su investigacion, se encontré que la
herramienta disefada para solucionar incidentes, basada en el analisis
de respuestas a checklist, facilité la busqueda de soluciones mas rapidas
por parte del Service Desk ante cualquier incidencia.

En 2013, Esteban Fernando Mata Rodriguez se enfocd en su tesis
"Propuesta de mejoramiento de la funcion de Service Desk, aplicando las
buenas practicas de ITIL V3, para la empresa Tech Computer" y detecto
una problematica en la empresa en la que se ofrecia un servicio con
debilidades a los clientes internos y externos. Con el objetivo de mejorar
la calidad del servicio, se propuso el desarrollo de una guia de buenas
practicas de ITIL V3 para entregar a los clientes. El objetivo general de la
investigacion fue mejorar la funcién de Service Desk para la empresa
Tech Computer mediante la aplicacién de las buenas practicas de ITIL
V3. Como resultado, se logré realizar un analisis y definir roles y
responsabilidades para el Service Desk propuesto en Tech Computer al
aplicar las buenas practicas de ITIL V3.

En 2014, Miguel Luzuraga se enfrentd a la problematica en su tesis
"Disefio de los procesos de Gestidon de Incidencias y Service Desk,

alineado a las buenas practicas de ITIL, aplicado a la empresa Delltex
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Industrial S.A", donde los clientes presentaban quejas directamente a los
vendedores sin recibir una solucién éptima que beneficie a ambas partes,
debido a la falta de conocimiento y confusién en las funciones de los
Administradores de Ventas que intentaban solucionar los problemas en
lugar de escalarlos al personal con mejor conocimiento. El objetivo
general fue disefar procesos de Gestion de Incidencias y Service Desk
aplicados a la empresa Delltex Industrial S.A, alineandolos a las buenas
practicas de ITIL, tras realizar un analisis previo de la situacion actual de
la empresa. Como resultado, se logré implantar una herramienta efectiva
que mantuvo a los clientes satisfechos y mejoré la eficiencia en el manejo
de incidencias, en especial en el trato al cliente. Para asegurar un
mejoramiento continuo, es necesario medir el grado de satisfaccion de
los usuarios o clientes internos mediante indicadores de los niveles de
atencion. El marco tedrico utilizado, en este caso, puede aportar al

desarrollo de futuras investigaciones similares.

b. Antecedentes Historicas Nacionales

En su tesis titulada "Impacto de la implementacion de la Gestién de
Incidentes de Tl del Framework ITIL V3 en la Sub-Area de End User
Computer en Goldfields La Cima S.A.- Operacion Minera Cerro Corona",
en el afo 2013, José Luis Ibafiez Herrera detectd que el area de
Information and Communication Technology (ICT), encargada de
administrar los servicios de Tl en la empresa, tenia una estructura de
servicios de Tecnologias de Informacién precisa para el funcionamiento
normal de sus actividades, pero que debido a una mala gestién de la
misma no era suficiente, generando insatisfacciéon y descontento en los
usuarios y desperdiciando en gran medida las tecnologias con que
cuenta la empresa. Por lo tanto, su objetivo fue identificar el impacto de
la implementacion de la Gestion de Incidentes del Framework ITIL V3 en
la sub-area de EUC en la mejora de la calidad del servicio de soporte a
usuarios. Utilizé una metodologia preexperimental y explicativa, asi como
los resultados indicaron que la implementacion de la Gestidon de
Incidentes de ITIL V3 en la sub-area de EUC mejoro significativamente la

calidad del servicio de soporte a usuarios.
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En 2015, Misael Bances Cajusol presentdé la tesis titulada
"Implementacion del proceso de Gestidon de Incidencias basadas en las
buenas practicas de ITIL V3 para la Facultad de Salud de la UPeU- Lima".
La problematica identificada en su investigacion fue la gestion
inadecuada de procesos, especificamente en la Gestidon de Incidencias,
lo cual afectaba la calidad del servicio. Se encontraron formatos y
formularios obsoletos e inadecuados para recopilar informacién, una
gestion de inventarios de equipos informaticos deficiente, una base de
datos de conocimientos defectuosa para el personal de Tl y la falta de un
historial de los equipos en mantenimiento y su seguimiento
correspondiente. El objetivo principal de la investigacion fue determinar
como la implementacion del proceso de Gestidon de Incidencias basadas
en las buenas practicas de ITIL V3 mejoraria la atencidon de los servicios
tecnoldgicos de la Facultad de Ciencias de la Salud. Para ello, se utilizé
una metodologia mixta que incluyd la investigacion evaluativa,
propositiva, aplicativa y tecnoldgica. Los resultados de la investigacion
demostraron que la implementacién del proceso de Gestion de
Incidencias mejoré significativamente la calidad del servicio al cliente. Se
establecieron procedimientos estandarizados y comprensibles que
respaldaron la atencién al cliente y ayudaron a cumplir los objetivos de la
organizacion. Ademas, se redujeron los tiempos de atencion de
incidencias gracias a la gestion de problemas y la gestion de incidencias,
lo que permitié al personal de TI identificar rapidamente las causas y
soluciones efectivas para los problemas que interrumpian el servicio.

En 2015, Janett Aracely Gonzales Flores abordé en su tesis
"Implementacion del marco de trabajo ITIL v3.0 para la gestién de
incidencias en el Centro de Sistemas de Informacion de la Gerencia
Regional de Salud Lambayeque" el problema de que el 67% de los
trabajadores afirmaban que, cuando contactaban al CSI por una
incidencia, esta se resolvia satisfactoriamente solo en algunas ocasiones.
Por lo tanto, los usuarios consideraban que la solucién brindada no era
completa ni satisfactoria, lo que hacia que el servicio que brindaba el CSI
no fuera beneficioso para la mayoria de los trabajadores. Ademas, no se

llevaba un registro documentado de las incidencias y soluciones.
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o El objetivo de la investigacion fue mejorar el proceso de gestion de
incidencias de Tl en el area del CSI de la Gerencia Regional de Salud
Lambayeque mediante la implementacion de las buenas practicas del
marco de trabajo ITIL v3.0. La metodologia utilizada fue la investigacion
para dar priorizacion y categorizacién a las incidencias y problemas en
los servicios de TI. El resultado obtenido fue que, con la implementacién
de las herramientas basadas en ITIL v3.0 para la gestion de incidencias
de Tl, se aumentoé el nUmero de incidencias resueltas favorablemente con
impacto sobre el usuario. Esto se logré gracias a que se desarrollaron
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyaron la
agilidad en la atencién, logrando que los encargados responsables de Tl
del CSI cumplieran de forma o6ptima con todos los servicios que
solicitaban los trabajadores de las diferentes areas que conforman la
Gerencia Regional de Salud (GERESA).

e En el afio 2016, en su tesis titulada "Implementacion del Servicio de
Gestion de Incidencias aplicando ITIL V3: caso de estudio en Financiera
Efectiva", Zoila Melissa Castro Quifiones identific6 como problema
principal que los usuarios de los servicios de tecnologias de informacion
de la Financiera Efectiva, a través de la Oficina de Help desk, requerian
que los incidentes que surgian en el desarrollo de sus funciones diarias
fueran diagnosticados y solucionados lo mas pronto posible para poder
continuar con su trabajo. El objetivo general del estudio fue implementar
el servicio de Gestidbn de Incidencias basado en ITIL V3 en dicha
empresa. La metodologia empleada fue la descriptiva transicional y se
utilizaron técnicas como la evaluacién documental, analisis y recopilacién
de datos, observacion y encuesta para recolectar informaciéon. Los
resultados demostraron que, al implementar ITIL, se mejord la relacion

con los usuarios y clientes debido a la existencia de acuerdos de calidad.

c. Bases Tedricas
Historia de ITIL
e ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un conjunto de
mejores practicas y estandares para la gestion de servicios de Tl. Fue

desarrollado por el gobierno del Reino Unido en la década de 1980 y ha
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evolucionado con el tiempo. A continuacion, se presenta una cronologia
de los eventos mas destacados en la historia de ITIL segun (4):

e 1980: el gobierno del Reino Unido desarrolla ITIL como un conjunto de
mejores practicas para la gestion de servicios de Tl en la Oficina Central
de Telecomunicaciones (OCT).

o 1989: se publica la primera version de ITIL, que consta de 42 libros que
abarcan todo el ciclo de vida de los servicios de TI.

e 1990s: ITIL se convierte en un estandar de facto para la gestion de
servicios de Tl en todo el mundo.

e 2000: se publica la segunda version de ITIL, que se enfoca en la gestién
de servicios de Tl como un proceso empresarial.

e 2007: se publica la tercera version de ITIL, que se enfoca en la gestion
de servicios de Tl como un ciclo de vida completo que incluye estrategia,
disefio, transicion, operacion y mejora continua.

e 2011: se actualiza la tercera versién de ITIL para mejorar la claridad y la
consistencia de la guia.

e 2019: se lanza ITIL 4, que se enfoca en la transformacién digital, la
gestion agil y la integracion de ITIL con otras practicas, como DevOps y
Lean IT. (4)

Es importante destacar que la evolucion de ITIL ha sido continua y se ha ido
adaptando a los cambios en la tecnologia y en las necesidades
empresariales. ITIL es actualmente uno de los marcos mas utilizados en todo
el mundo para la gestion de servicios de Tl y sigue evolucionando con el

tiempo.

Buenas practicas en la gestidon de servicios:

Para las buenas practicas ITIL (Information Tecnology Infraestructure
Library), la gestion de la informatica garantiza que la estrategia de la
organizacion y sus objetivos estan correctamente soportados por la
informatica y que el sistema de informacion responde a estas estrategias, es
decir, que la informatica esta presente para proporcionar valor a las ramas
del negocio de la organizacion, conforme a los costes asignados por la

organizacion, incluso optimizando estos costes (4).

29



La importancia de seguir las buenas practicas en la gestion de servicios para
lograr una mayor eficiencia y eficacia. Algunas de las mejores practicas

recomendadas por (4) incluyen:

¢ Enfoque en la gestion de servicios: la gestidén de servicios debe ser vista
como un proceso empresarial en lugar de simplemente una funcién de
soporte técnico. El enfoque debe estar en proporcionar valor a los clientes
a través de la prestacion de servicios.

o Gestidén basada en procesos: la gestion de servicios debe ser basada en
procesos, lo que significa que cada proceso debe tener una entrada, un
proceso y una salida. Los procesos deben ser medidos y mejorados
continuamente para garantizar su eficacia.

o Establecimiento de objetivos claros: los objetivos deben estar claros y
deben estar alineados con la estrategia empresarial. Los objetivos deben
ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y tener un plazo.

o Gestion del ciclo de vida del servicio: el ciclo de vida del servicio, que
consta de cinco fases (estrategia de servicio, disefio de servicio,
transicién de servicio, operacién de servicio y mejora continua del
servicio), debe ser gestionado de manera efectiva para garantizar la
entrega de servicios de alta calidad.

e Gestion de la demanda y la capacidad: la gestion de la demanda y la
capacidad debe ser utilizada para comprender las necesidades de los
clientes y garantizar que los recursos de Tl estén disponibles para
satisfacer esas necesidades.

e Gestibn del cambio: la gestion del cambio debe ser utilizada para
minimizar los riesgos asociados con los cambios en los servicios de Tl y
garantizar que los cambios se implementen de manera efectiva y
eficiente.

e Mejora continua del servicio: la mejora continua del servicio debe ser una
parte integral de la gestion de servicios y debe ser utilizada para
garantizar que los servicios de Tl se ajusten a las necesidades

cambiantes del negocio y de los clientes (4).

(2) se refiere a las "Buenas Practicas" como un conjunto de metodologias y

estandares que buscan mejorar la eficiencia y eficacia en la gestién de los
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servicios de tecnologia de la informacion. Estas practicas incluyen ITIL, COBIT,
ISO 20000, entre otras, y proporcionan un marco de trabajo comun para la
gestién de servicios de Tl en una organizacion. Ademas, (4) enfatiza la
importancia de adaptar estas buenas practicas a la realidad y necesidades
especificas de cada organizacion, y no simplemente copiar y pegar las mejores
practicas de otras empresas. La implementacion efectiva de las buenas practicas
requiere una comprension profunda de los procesos de negocio y de Tl de la
organizacion, asi como la participacion activa y comprometida de los empleados
en el proceso de implementacion.

Siguiendo estas buenas practicas, las organizaciones pueden mejorar su
capacidad para gestionar los servicios de Tl de manera efectiva y lograr una

mayor eficiencia y eficacia.

Metodologia para la Implementacién de ITIL

(4) sugiere los siguientes procesos y fases para implementar ITIL utilizando la
metodologia ISO 20000:

Fase 1: Planificacion y preparacién

e Evaluacion de la situacién actual: es importante realizar una evaluacion
de la situacién actual de la organizacién en términos de sus procesos
de Tl y su alineacion con las necesidades del negocio.

¢ Definicién del alcance: es necesario definir claramente el alcance de la
implementacién de ITIL, identificando los procesos de Tl que se deben
implementar y definiendo los objetivos, y resultados esperados.

o Establecimiento del equipo de proyecto: es necesario establecer un
equipo de proyecto para llevar a cabo la implementacion de ITIL,
formado por personas con experiencia en la gestion de servicios de Tl
y que incluya representantes de diferentes areas de la organizacion.

e Establecimiento del plan de proyecto: es importante establecer un plan
de proyecto que incluya los objetivos del proyecto, los plazos, el

presupuesto y los recursos necesarios para la implementacion de ITIL.

Fase 2: Diseno
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Fase 3:

Fase 4:

Disefio de los procesos: una vez que se ha establecido el alcance y el
equipo de proyecto, se deben disefiar los procesos de Tl que se van a
implementar utilizando ITIL. Estos procesos deben ser disefiados
teniendo en cuenta las mejores practicas de ITIL y las necesidades
especificas de la organizacion.

Disefio de los procedimientos: ademas de los procesos de TI, es
importante disefar los procedimientos para implementar los procesos,
incluyendo instrucciones detalladas para los trabajos que se deben
realizar.

Diseno de las politicas: también, es importante diseiar las politicas que

guiaran la gestion de los servicios de Tl en la organizacion.

Implementacion

Implementacion de los procesos: una vez que se han disefado los
procesos, es hora de implementarlos. Es importante asegurarse de que
todos los miembros del equipo de proyecto y la organizacion en general
comprendan los nuevos procesos y los sigan correctamente.
Implementacion de los procedimientos: ademas de los procesos de TI,
es necesario implementar los procedimientos disefiados en la fase de
disefio.

Implementacion de las politicas: también, es importante implementar las

politicas disefiadas en la fase de disefio.

Evaluacion

Pruebas y revisiones: es importante realizar pruebas y revisiones para
asegurarse de que los nuevos procesos funcionen correctamente y se
ajusten a las necesidades de la organizaciéon. Estas pruebas deben
incluir la validacion de los resultados esperados.

Capacitacion del personal: una vez que los nuevos procesos han sido
implementados y probados, es importante capacitar al personal de la
organizacion para que los comprenda y los siga adecuadamente.
Establecimiento del sistema de gestion de servicios: es importante
establecer un sistema de gestion de servicios para monitorear y

controlar los procesos de Tl implementados utilizando ITIL.
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Fase 5: Mejora continua

Revisiéon periddica: la implementaciéon de ITIL utilizando la metodologia
ISO 20000 es un proceso continuo de mejora. Es importante realizar
revisiones periodicas para identificar oportunidades de mejora y seguir
evolucionando los procesos de Tl para

La implementacion de ITIL con la metodologia ISO 20000 puede ayudar
a las organizaciones a mejorar la calidad de los servicios de TI,

aumentar la satisfaccion del cliente y reducir los costos operativos.

Ciclo de vida de ITIL

(4) utiliza el ciclo de vida de ITIL para enfocar la implementacion de la

metodologia y se compone de los siguientes cinco procesos:

Disefo de servicio: esta fase se enfoca en disefiar los servicios de Tl
necesarios para cumplir con los objetivos definidos en la fase de
estrategia de servicio. En esta fase, se definen los requisitos de servicio,
se disenan los procesos y procedimientos de entrega de servicio. Se
desarrollan los acuerdos de nivel de servicio y se establecen los
requisitos de seguridad.

Transicién de servicio: esta fase se enfoca en la transicion de los
servicios de Tl desde la fase de disefo de servicio a la fase de operacion
de servicio. En esta fase, se realizan pruebas de aceptaciéon de servicio,
se realiza la capacitacion del personal, se realiza la transicion de los
servicios a la fase de operacién de servicio y se establecen los
requisitos de gestion del cambio.

Operacién de servicio: esta fase se enfoca en la entrega de los servicios
de Tl disefados y en la gestidon de los procesos de servicio. En esta
fase, se llevan a cabo actividades de monitoreo, medicién y control. Se
realizan mejoras continuas en los procesos de servicio y se realizan
revisiones periddicas para garantizar que se estén cumpliendo los
acuerdos de nivel de servicio.

Mejora continua de servicio: esta fase se enfoca en la mejora continua
de los servicios de Tl y los procesos de servicio, mediante la revision y
la retroalimentaciéon constante. En esta fase, se identifican

oportunidades de mejora; se realizan cambios y mejoras en los
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procesos y se realizan evaluaciones periddicas para garantizar que se

estén cumpliendo los objetivos y los requisitos de servicio.

2 continua def se

‘he.’s“ r"ii:yn

dEstl'.!tegi_a
e servicio
Servicio e
de disefio

Figura 3.Ciclo de Vida de ITIL (5)

Sistemas Informaticos Gubernamentales

Los sistemas informaticos gubernamentales son herramientas tecnoldgicas
que permiten a las entidades del Estado procesar, almacenar, gestionar y
difundir informacién relacionada con la gestion publica. Estos sistemas estan
disefiados para mejorar la eficiencia y eficacia en la gestion gubernamental
y son utilizados por los distintos organismos y entidades del Estado para
realizar tareas tales como la gestion de recursos humanos, la gestion
financiera y presupuestaria, la gestion de la contratacién publica, la gestién
de la informacién publica, entre otros. Ademas, estos sistemas estan
destinados a mejorar la transparencia y la rendicion de cuentas del Estado,
permitiendo a los ciudadanos acceder a la informacién gubernamental de

manera mas sencilla y eficiente (6).

Sistema Integrado de Gestién Administrativa — SIGA, el Sistema Integrado
de Gestion Administrativa- SIGA es una herramienta informatica que
simplifica y automatiza los procesos administrativos en una entidad del
Estado y que sigue las normas establecidas por los Organos Rectores de
los Sistemas Administrativos del Estado. En este, se puede encontrar toda

la normatividad relacionada a las contrataciones y adquisiciones del Estado,
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al tener interfaz con el Sistema Integrado de Administracion Financiera-SIAF

(7).

Uno de sus principales beneficios es que permite realizar interfaces de
certificacion presupuestal, compromiso anual, registros SIAF y devengados.
Asimismo, permite subir al sistema nuevas metas aprobadas, marco PIM,
PCAYy PIA (7).

El SIGA permite, en el aspecto logistico, una de sus propiedades mas
importantes es que permite la interfaz con el SIAF en la carga del Marco
Presupuestal Modificado (PIM), Programacién de Compromiso Anual (PCA),

metas aprobadas y presupuesto inicial de apertura (PIA) (7).

Permite, ademas:

e Registro de Programacién de cuadro de necesidades articulado al Plan
Operativo Institucional (POIl) y la Previsibn Presupuestal en los
expedientes de contratacidon que se requiera

e Generacion del Plan Anual de Contrataciones (PAC) de acuerdo con el
nuevo reglamento de Contrataciones

o Registro de las etapas de indagacion de Mercado para obtener el mejor
valor estimado

e Requerimiento del &rea usuaria conociendo la disponibilidad
Presupuestal desde el inicio del registro del pedido SIGA

e Seguimiento a la ejecucion usando el registro del Contrato

e Registro de las conformidades de las ordenes de servicio y 6rdenes de
compra para su posterior registro o devengado

e Emisién de reportes contables para la conciliacion mensual y anual con
contabilidad tanto en el area de almacén como patrimonio

e Registro de planilla de viaticos, rendiciones

e Validacién de datos de proveedores con la SUNAT en la rendiciéon de
los comisionados

e Aplicaciéon de la Directiva Patrimonio 005-2016-EF/51.01, nuevas
funcionalidades en el Mdédulo Patrimonio como la migracion de la
informacién de los inmuebles, exportacién de informacion para los entes

rectores
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¢ Nuevas funcionalidades en el registro de operaciones de Caja Chica y
Caja General

e Desarrollo de nuevas opciones en el SIGAWEB como el registro en su
totalidad de las funcionalidades del Médulo de Patrimonio y reportes a
nivel gerencial y PPR

e Desarrollo de menu POI para el registro de todos los procesos que
involucran el registro de actividades operativas

e El catadlogo SIGAMEF permite clasificar los gastos y cuentas contables

por item (7)
Los beneficios del uso del SIGA:

¢ Mejora la calidad de ejecucion (CN y PAC).

e Simplifica los procesos y se produce un ahorro en los recursos al haber
mayor productividad y redistribucion de recursos.

e Posee informacién sistematizada de compras corporativas, consulta de
precios y toma de decisiones.

e Cumple con los Organos Rectores de los Sistemas Administrativos del
Estado.

e Crea ordenamiento al disminuir las malas practicas y promover la
transparencia.

e Provee de un catalogo unico de bienes y servicios, estandarizado a nivel

nacional y enlazado con la tabla de operaciones 2 del SIAF (7).
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Modulos del SIGA

Médulo de Patrimonio — SIGA MP

B

Médulo de Bienes Corrientes —
SIGA MBC
Sirve para controlar aquellos bienes
de dificil control

MODULOS COMPLEMENTARIOS
Médulo Administrador Médulo de Médulo de Utilitarios
Manejado por el Configuracién Mantenimiento de la base

administrador SIGA de la Muestra el catélogo de las de datos del sistema y ver

entidad, aqui se crean y se tablas maestras, las estadisticas del sistema.

da acceso a los usuarios. Por ejemplo, el rendimiento
de cada trabajador.

Figura 4. Médulos del SIGA (7)

Sistema Integrado de Administracion Financiera - SIAF, el Sistema Integrado de
Administracion Financiera SIAF, es una herramienta para un registro unico y
obligatorio de la informacion financiera de todas las entidades publicas. A través
del SIAF, se hace el registro, procesamiento y generacion de la informacion de
las entidades a nivel local, regional y nacional. Su objetivo es administrar y
controlar lo que ingresa y lo que se gasta en el sector haciendo un seguimiento

al presupuesto publico (7).

Esta disenado para ser usado por todas las entidades, empresas publicas y
unidades ejecutoras, es decir, las que cuentan con recursos publicos asignados
por el MEF en su presupuesto, como es el caso de los ministerios, los gobiernos
regionales y locales. Entre las ventajas de este sistema, podemos mencionar la
posibilidad de llevar un orden en los procedimientos administrativos, lograr mayor
eficiencia en el uso de los recursos publicos, estandarizar los procesos
contables, emitir reportes internos y externos, y preservar una base de
contingencia de informacién financiera relevante para el Estado. Todas las

entidades del sector publico pueden consultar la base de datos central del SIAF.
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Para ello, se otorgan usuarios de acuerdo con el nivel de responsabilidad y de

acceso (7).

Esta conformado por un subconjunto de modulos en los cuales se registran tanto
los ingresos como los gastos, los presupuestos y sus modificaciones, el
calendario de compromisos a pagar y se hace el seguimiento al avance de las
metas, entre otras funciones. Desde el punto de vista operativo, se registra
fechas y conceptos de pagos, acreedores, fuentes de financiamiento, los
proyectos a los que corresponden los gastos, conceptos de recaudacion de
fondos y sus fuentes, asi como las fechas de ingreso de dichos fondos. Es
importante recordar que el SIAF es un sistema de ejecucion, no de formulacién

presupuestal ni de asignaciones (7).

Los beneficios de uso del SIAF, al ser un sistema modular e interconectado, el
SIAF provee de una fotografia exacta de los movimientos financieros en el sector
publico, brindandole una visiéon global de la disponibilidad de los recursos
financieros del Estado, asi como informacién oportuna y consistente para la toma
de decisiones y la formulacién de politicas publicas. Pero su principal beneficio
publico es la posibilidad de rendir cuentas de forma oportuna, poniendo datos a
disposicion de la Contraloria General de la Republica. Muchos de los datos del
SIAF, también, son publicos. Esto contribuye positivamente a la transparencia en

la ejecucion del gasto publico, asi como en la disminucién de la corrupcién (7).
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Beneficios del

Al ser un sistema modular e interconectado, el SIAF:

Provee de una fotografia exacta
de los movimientos financieros en
el sector publico.

Brinda una visién global de la
disponibilidad de los recursos
financieros del Estado.

Ofrece informacion oportuna y
consistente para la toma de
decisiones y la formulacion de
politicas publicas.

Permite rendir cuentas de forma
oportuna, poniendo datos a
disposicién de la Contraloria
General de la Republica y de la
ciudadania.

Figura 5. Beneficios del SIAF (7)

Control y Seguimiento de Plazas para la Gestion de Persona - SISTEMA NEXUS
es una plataforma creada para la gestién del personal del sector Educacion.
Mediante esta, se busca tener un inventario de plazas de las Instituciones
Educativas que esté actualizado y de cuenta del estado de las mismas. Nace
con el principio de evitar que exista una mala administracioén y control de plazas
docentes, asi como evitar su control manual y mejorar la confiabilidad de la

informacion (8).

El software o plataforma Nexus se utiliza para la definicion e identificacion de la
cantidad de plazas determinadas por cada Region para que estas sean de
conocimiento de la naciéon. La cantidad de plazas y su identificacion no estaban

definidas por cada Region a nivel nacional. Ahora, para el Concurso Publico de
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la Carrera Magisterial, se publica el listado completo de plazas a concursar, la
cual se compone por todas las que las DRE o UGEL, segun sea el caso, han
actualizado en el sistema NEXUS. Igualmente, en el Sistema NEXUS, se debe
compilar la informacién sobre las plazas temporales; estas se generan por la
ausencia del docente, tales como licencias, sanciones, designaciones,

encargaturas, destaques e inasistencias al centro de trabajo (8).

Esta es una plataforma que se sustenta en un sistema informatico mediante el
cual se articulan los documentos de seguimiento y control de las plazas. Los
cuadros de horas y la situacion laboral de los distintos servidores. Nexus
combina elementos y datos de plazas, de resoluciones y de planilla,
manteniendo, de esta forma, la informacion actualizada sobre las plazas

docentes (8).

Mantenimiento de Equipos Informaticos
El mantenimiento de equipos informaticos se refiere a un conjunto de actividades
que se llevan a cabo para garantizar el correcto funcionamiento de los equipos
de cdmputo. Segun el autor Antonio Martinez Torres, en su libro "Mantenimiento
de equipos informaticos", existen varios tipos de mantenimiento, que se pueden

clasificar en tres categorias:

¢ Mantenimiento preventivo: se realiza de forma periddica para evitar fallas
futuras en el equipo. Incluye tareas como la limpieza interna y externa del
equipo, la actualizacidon de software y controladores, la revision del estado
de los componentes, etc.

e Mantenimiento correctivo: se realiza después de que se ha detectado una
falla en el equipo. Incluye la reparacién o sustitucién de componentes, la
correccion de errores de software, etc.

¢ Mantenimiento predictivo: se basa en el analisis de datos y la
monitorizacion del equipo para predecir posibles fallos y tomar medidas

preventivas antes de que ocurran (9).

Es importante realizar un mantenimiento adecuado de los equipos
informaticos, ya que esto garantiza una mayor vida util de los mismos. Evita
problemas y fallas que pueden afectar el trabajo diario y disminuye los costos

asociados a la reparacion o reemplazo de los equipos.
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Mesa de Servicio

Una mesa de servicio es un conjunto de recursos humanos, técnicos vy
materiales que se organizan para atender de manera eficiente y efectiva las
solicitudes y necesidades de los usuarios en relacion con los servicios de
tecnologia de informaciéon. La mesa de servicio es responsable de recibir,
registrar, clasificar, priorizar y resolver los incidentes, asi como solicitudes de
servicio, y su funcioén principal es garantizar la continuidad del servicio de
tecnologia de informacion en la organizacién. Ademas, la mesa de servicio es
responsable de mantener actualizada la informacién sobre los servicios de
tecnologia de informacion, los incidentes y solicitudes de servicio, y la
comunicacion con los usuarios y demas areas involucradas en el soporte, asi
como la gestion de servicios de tecnologia de informacién. (10)

Algunas de las razones por las que la mesa de servicio es considerada

importante son las siguientes:

e La mesa de servicio es la principal interfaz entre los usuarios y el
departamento de tecnologia de informacién, lo que la convierte en un punto
critico de contacto y en un canal de comunicacién clave para asegurar la
satisfaccion del cliente.

e La mesa de servicio es responsable de gestionar los incidentes y
solicitudes de servicio de manera eficiente y efectiva, lo que ayuda a
minimizar los tiempos de inactividad y a garantizar la continuidad del
servicio.

e La mesa de servicio es responsable de mantener actualizada la
informacién sobre los servicios de tecnologia de informacion, lo que facilita
la toma de decisiones informadas y el monitoreo, y la mejora continua de

los servicios (10).

La mesa de servicio es responsable de establecer y mantener relaciones
efectivas con las demas areas involucradas en la gestion de servicios de
tecnologia de informacion, lo que contribuye a la colaboracion y coordinacién

entre los diferentes equipos.

(10) explican las siguientes funciones de la mesa de servicio basadas en ITIL:
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Recepcién y registro de solicitudes: la mesa de servicio debe ser capaz
de recibir y registrar todas las solicitudes de servicio, asi como los
incidentes que se presenten, y mantener una base de datos actualizada
de los mismos.

Clasificacién y priorizacién de solicitudes: la mesa de servicio debe ser
capaz de clasificar, asi como priorizar todas las solicitudes de servicio y
los incidentes, de acuerdo con los niveles de servicio acordados y la
criticidad de los mismos.

Diagndstico y solucion de problemas: la mesa de servicio debe contar con
personal capacitado y herramientas de diagndstico para identificar, asi
como solucionar los incidentes, y solicitudes de servicio de manera
eficiente y efectiva.

Escalamiento y seguimiento: la mesa de servicio debe contar con un
proceso de escalamiento claro y definido para los casos en los que se
requiera la intervencién de otros equipos o niveles de soporte, y debe
realizar un seguimiento de todas las solicitudes hasta su resolucién.
Comunicacion con los usuarios: la mesa de servicio debe mantener una
comunicacion efectiva y proactiva con los usuarios, para mantenerlos
informados sobre el estado de sus solicitudes, asi como para
proporcionarles orientacion y soporte en el uso de los servicios de
tecnologia de informacion.

Mejora continua: la mesa de servicio debe contribuir a la mejora continua
de los servicios de tecnologia de informacién, mediante la identificacion
de areas de oportunidad, asi como la implementacion de acciones

correctivas y preventivas.

Estas funciones de la mesa de servicio basadas en ITIL v4 tienen como

objetivo garantizar la entrega de servicios de tecnologia de informacién de

calidad y la satisfaccion de los usuarios.

Apoyo Informatico

Un apoyo informatico es un servicio o herramienta que se utiliza para ayudar

en la realizacién de tareas o procesos utilizando tecnologias de la informacion

y la comunicacién (TIC). Las actividades que desarrolla un apoyo informatico

pueden variar ampliamente dependiendo del tipo de herramienta o servicio

utilizado, pero algunas de las mas comunes incluyen:
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Mantenimiento y soporte técnico: los apoyos informaticos pueden brindar
soporte técnico para solucionar problemas con hardware y software, asi
como para actualizar sistemas y aplicaciones.

Analisis y gestion de datos: los apoyos informaticos pueden ayudar en la
recopilacion, analisis y gestion de datos para mejorar la toma de
decisiones empresariales.

Desarrollo de software y aplicaciones: los apoyos informaticos pueden
crear software y aplicaciones personalizadas para satisfacer las
necesidades especificas de una empresa o organizacion.

Seguridad informatica: los apoyos informaticos pueden implementar
medidas de seguridad para proteger sistemas y datos de amenazas
externas.

Capacitacion y formacioén: los apoyos informaticos pueden proporcionar
capacitacion y formacion a los usuarios para ayudarlos a comprender

mejor las herramientas y servicios que utilizan (11).

Configuracion mantenimiento, actualizacion monitoreo y solucién de

problemas en los softwares base y softwares gubernamentales.

Algunas buenas practicas para el mantenimiento, actualizacién, monitoreo y

solucion de problemas en los softwares se detallan a continuacion:

Mantenimiento: para el mantenimiento de software, se recomienda
realizar un mantenimiento preventivo y correctivo. EI mantenimiento
preventivo implica actualizar y optimizar los sistemas, asi como
aplicaciones de software regularmente para evitar problemas, mientras
que el mantenimiento correctivo implica solucionar problemas que ya
han surgido en el software. Es importante seguir los procedimientos de
mantenimiento recomendados por los proveedores de software para
garantizar que se realice de manera efectiva y segura.

Actualizacién: para la actualizacién de software, se recomienda utilizar
herramientas de actualizacién automaticas siempre que sea posible.
Ademas, es importante seguir las mejores practicas recomendadas por
los proveedores de software para actualizar los sistemas, asi como

aplicaciones de manera segura y efectiva.
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¢ Monitoreo: para el monitoreo de software, se recomienda identificar los
puntos débiles en el sistema y seleccionar las métricas adecuadas para
monitorearlos. También, es importante configurar alertas para notificar
al personal de Tl cuando se detecten problemas y configurar paneles de
control personalizados para visualizar de manera efectiva las métricas
y las alertas. Utilizar una herramienta de monitoreo para recopilar y
analizar datos de manera efectiva, también, es esencial.

e Solucién de problemas: para la solucion de problemas de software, se
recomienda tener un enfoque sistematico, y seguir un proceso paso a
paso para identificar y solucionar problemas. También, es importante
documentar todos los pasos que se han seguido y las soluciones que
se han implementado para que el personal de Tl pueda referirse a ellos

en el futuro (12).

Conectividad
(Redes)

-

Datos
(Informacion)

Aplicativos de Base
Gubernamentales
(Softwares)

Personas
(Usuarlos) Ib
. L Computadora
Impresoras
(Hardware)

Figura 6. Soporte Técnico Mantenimiento servicios informaticos (Elaboracion
propia)

En general, estas buenas practicas enfatizan la importancia de seguir un enfoque
sistematico y estar actualizado con las ultimas recomendaciones de los
proveedores de software para garantizar el mantenimiento, actualizacion,

monitoreo y solucién de problemas efectivos, y seguros del software.

Configuracion de Redes
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La configuracion de redes, procesos y métodos es esencial para el diseno,
implementacion y mantenimiento de una red de computadoras eficiente y segura,
la configuracion de redes implica la seleccion cuidadosa de componentes de
hardware y software adecuados, la configuracion de dispositivos de red, la
gestién de los recursos de red, la resolucion de problemas y la implementacion
de medidas de seguridad.

La seleccion de componentes de hardware y software adecuados es esencial
para asegurar el rendimiento 6ptimo de la red. Esto incluye la eleccién de
dispositivos de red como routers, switches, hubs y firewalls, asi como la
seleccion de software para la administracion de la red. Una vez seleccionados
los componentes, se deben configurar los dispositivos de red de acuerdo con los
requerimientos de la red y las necesidades especificas de la organizaciéon. La
gestién de los recursos de red es un proceso continuo que incluye la asignacion
de direcciones IP, la gestidon del ancho de banda y la monitorizacién del uso de
la red. La resoluciéon de problemas es, también, un proceso continuo que implica
identificar y corregir errores en la red. La implementacion de medidas de
seguridad es esencial para proteger la red contra amenazas internas y externas,

como el acceso no autorizado, el robo de datos y los ataques de malware (13).

En conclusién, la configuracion de redes, procesos y métodos es fundamental
para el disefio, implementacién y mantenimiento de una red de computadoras
eficiente y segura. El libro "Redes de Computadoras: Enfoque Practico con
énfasis en la seguridad" proporciona informaciéon valiosa para aquellos que
buscan disefar, implementar y mantener redes de computadoras seguras y
eficientes, y ofrece una vision general de los procesos, asi como métodos

necesarios para lograrlo.

Seguridad Informatica
La seguridad informatica se refiere a las medidas que se toman para proteger
los sistemas y la informacién digital de una organizacién, las buenas practicas

en seguridad informatica incluyen:

e lIdentificacion y autenticacion de usuarios: verificar la identidad del usuario
antes de permitir el acceso a los sistemas y la informacion
e Control de acceso: limitar el acceso a la informacion y los sistemas solo a

aquellos usuarios autorizados
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e Seguridad fisica: proteger los equipos y dispositivos fisicos que contienen
informacién sensible

e Copias de seguridad y recuperacion de datos: hacer copias de seguridad
regulares de la informacion critica y contar con planes de recuperacion en
caso de desastres

¢ Monitoreo y auditoria: supervisar el acceso a la informacion y los sistemas,
y realizar auditorias para detectar posibles vulnerabilidades

e Educacién y concientizacion: capacitar a los usuarios sobre las amenazas
de seguridad y promover buenas practicas en seguridad informatica

e Actualizaciones y parches: mantener los sistemas y software actualizados y

aplicar parches de seguridad en caso de ser necesario (14).

En resumen, las buenas practicas en seguridad informatica son un conjunto de
medidas y acciones que buscan proteger los sistemas, asi es la informacioén de
una organizaciéon, y que incluyen desde la identificacion, ademas de la
autenticacion de usuarios hasta la educacion y concientizacion sobre los riesgos

de seguridad.

Recuperacion de Datos

La recuperacion de datos es un proceso que implica la restauracion de
informacién que se ha perdido, eliminado o dafado en medios de
almacenamiento digital. Los métodos utilizados para la recuperacion de datos
incluyen el uso de software especializado de recuperacion de datos, la
reparacion fisica de los medios de almacenamiento, la extraccion manual de

datos y la recuperacién de datos a través de copias de seguridad.

Para llevar a cabo la recuperacion de datos de manera efectiva y minimizar los
riesgos de dafiar aun mas los datos durante el proceso, es importante seguir

buenas practicas. Algunas de estas practicas incluyen:

¢ Realizar copias de seguridad regulares de los datos para tener una copia de
seguridad en caso de pérdida o dafio

e Mantener los sistemas de almacenamiento en buen estado mediante la
implementacion de medidas de seguridad fisica y l6gica, como la proteccién
contra virus y malware, la actualizacion del sistema operativo y la proteccién

contra fallas de hardware
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e Trabajar con profesionales calificados en recuperacion de datos para
minimizar el riesgo de danar aun mas los datos durante el proceso de
recuperacion

e Tener un plan de contingencia en caso de pérdida de datos, que incluya

medidas de respuesta y recuperacién ante emergencias (15)

Al seguir estas buenas practicas, se puede mejorar la eficacia del proceso de

recuperacion de datos y minimizar los riesgos de dafar aiin mas los datos.
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4. CAPITULO IV: DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES
41. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PROFESIONALES

41.1. Enfoque de las actividades profesionales

- Enfoque en la administracién y soporte en cuanto a los sistemas informaticos
gubernamentales (SIAF, SIGA, NEXUS). Se realiz6 un analisis de la
situacion actual del soporte técnico en sistemas informaticos en la
institucion, identificando los procesos y procedimientos utilizados, las
herramientas tecnolégicas disponibles, el personal a cargo y los problemas
comunes que enfrentaban los usuarios, el uso de los softwares
gubernamentales debe estar dirigido a garantizar la eficacia, eficiencia y
seguridad de los sistemas, para que estos puedan cumplir con los objetivos

y metas establecidos por el gobierno.

Entre las principales actividades que deben ser consideradas para la
administracién y soporte de los sistemas informaticos gubernamentales, se

encuentran las siguientes:

o Mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos y sistemas: esto
implica llevar a cabo tareas de mantenimiento programado para
prevenir fallas y garantizar que los sistemas estén en O¢ptimas
condiciones de funcionamiento.

o Seguridad de la informacion: los sistemas informaticos
gubernamentales manejan informacion critica y sensible, por lo que
es fundamental garantizar su confidencialidad, integridad vy
disponibilidad. Es necesario implementar medidas de seguridad como
firewalls, antivirus, sistemas de deteccion de intrusiones, y politicas
de seguridad robustas para garantizar que la informaciéon esté
protegida.

o Soporte técnico: el soporte técnico debe estar disponible para atender
las consultas, requerimientos y problemas técnicos que puedan
presentarse en los sistemas informaticos gubernamentales. Este
soporte puede ser ofrecido por personal interno o por proveedores
externos, dependiendo de las necesidades de la organizacion.

o Actualizacion y mejora continua de los sistemas: los sistemas

informaticos gubernamentales deben ser actualizados
48



peridbdicamente para incorporar nuevas funcionalidades, corregir
fallas y mejorar el rendimiento. Es importante tener un plan de
actualizacién y mejora continua de los sistemas para mantenerlos

actualizados y alineados con las necesidades del gobierno.

(16) destaca que la administracion y soporte de los sistemas informaticos

gubernamentales son esenciales para una gestiéon eficiente y transparente

de la informacion financiera y administrativa del gobierno, lo que resulta

fundamental para garantizar la confianza de la ciudadania y la eficacia en la

toma de decisiones gubernamentales.

Enfoque capacitacion a los usuarios finales, en uso de los softwares de base

y de los softwares gubernamentales, la capacitacion a los usuarios finales

en el uso de los softwares de base y de los softwares gubernamentales es

fundamental para garantizar un uso eficiente y efectivo de estas

herramientas en el desempefio de sus funciones, se deben realizar.

O

Fundamentos tedricos: es necesario proporcionar a los usuarios
finales una comprension basica de los conceptos tedricos detras del
software, incluyendo los objetivos, la funcionalidad y la estructura del
software. Esto ayudara a los usuarios finales a entender la logica
detras del software y como se puede utilizar para mejorar su trabajo.
Funcionalidad de software gubernamentales: se debe capacitar a los
usuarios finales sobre la funcionalidad del software gubernamentales,
mostrandoles como se puede utilizar para cumplir con sus
responsabilidades y tareas diarias.
Uso del software base: es fundamental brindar una capacitacion
practica en el uso del software, utilizando ejemplos relevantes para el
trabajo que los usuarios finales realizan. Esto les permitira desarrollar
habilidades practicas y aplicar lo que han aprendido.
Solucion de problemas: es importante proporcionar a los usuarios
finales la capacitacion necesaria para solucionar problemas y errores
que puedan surgir al utilizar los softwares base o los
gubernamentales SIGA, SIAF y NEXUS. Los usuarios finales deben
ser capaces de identificar y solucionar problemas simples, asi como
estar familiarizados con los procesos de solucién de problemas mas
complejos.
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o Actualizaciones y nuevas versiones: los usuarios finales deben estar
capacitados en la actualizacion y la migracién a nuevas versiones del
software, para garantizar que estén utilizando la ultima versién y que
estén familiarizados con las nuevas caracteristicas, vy

funcionalidades.

(17) destaca la importancia de la capacitacion de los usuarios finales para
asegurar la calidad y eficacia de los sistemas informaticos. En particular,
destaca que la capacitacion de los usuarios finales permite una mayor
eficiencia en el uso de los sistemas, una menor incidencia de errores y una

mayor seguridad en el manejo de la informacion.

Enfoque en el soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales
ofreciendo asistencia técnica para la instalacién, configuraciéon
mantenimiento, actualizacion monitoreo y solucion de problemas en los
softwares base y softwares gubernamentales, en garantizar la satisfaccién
del usuario, la eficacia y eficiencia de los sistemas, y la seguridad de la
informacion.

o Comunicacion efectiva: es fundamental contar con canales de
comunicacion eficientes que permitan una interaccién fluida entre los
usuarios y el personal de soporte técnico. Esto incluye Ia
implementacién de plataformas de chat, correo electronico y otros
medios que permitan a los usuarios reportar problemas y recibir
ayuda en tiempo y forma.

o Identificacion y diagndstico de problemas: los técnicos de soporte
deben contar con las habilidades y herramientas necesarias para
identificar y diagnosticar los problemas técnicos que se presenten en
los sistemas. Esto implica un conocimiento profundo de los sistemas
y los softwares gubernamentales, asi como de las mejores practicas
para la solucién de problemas.

o Resolucién de problemas: una vez que se han identificado y
diagnosticado los problemas, el personal de soporte debe ser capaz
de resolverlos en tiempo y forma. Para ello, es necesario contar con
procedimientos y herramientas de solucion de problemas, y, en
algunos casos, realizar trabajos de mantenimiento, configuracion o
actualizacién de los sistemas.
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O

Capacitacion de usuarios: para reducir el numero de problemas
reportados, es importante capacitar a los usuarios sobre el uso
adecuado de los sistemas y softwares gubernamentales. Esto incluye
la realizacion de capacitaciones periddicas y la elaboracién de
manuales y guias de usuario.

Seguridad de la informacion: Durante la asistencia técnica, es
fundamental asegurar que la informaciéon manejada en los sistemas
y softwares gubernamentales esté protegida y que se apliquen las

politicas de seguridad correspondientes.

(18) destaca la importancia de un soporte técnico eficiente y eficaz para

garantizar el funcionamiento de los sistemas informaticos y la satisfaccion de

los usuarios finales. También, enfatiza en la necesidad de brindar soporte

técnico presencial y remoto, y proporcionar asistencia técnica en la

instalacién, configuracion, mantenimiento, actualizacion, monitoreo y

solucién de problemas de los softwares.

Enfoque en la configuracion de redes, la seguridad informatica y la

recuperacion de datos, para esto, es importante tomar en cuenta:

e}

Configuracion de redes: se debe tener en cuenta los diferentes tipos
de redes existentes, como LAN, WAN, WLAN, entre otros. Ademas,
se debe incluir la configuracion de dispositivos de red, como routers,
switches y firewalls, para garantizar la conectividad y el acceso a los
recursos de la red.

Seguridad informatica: es fundamental incluir una seccién sobre la
seguridad informatica, donde se expliquen las diferentes amenazas
existentes, como virus, malware, phishing, entre otros, y las medidas
que se pueden tomar para prevenirlas, como la implementacion de
politicas de seguridad, la instalacion de software antivirus y firewalls,
entre otros.

Recuperacién de datos: es necesario incluir una seccion sobre la
recuperacion de datos, donde se explique como se pueden recuperar
los datos en caso de pérdida o dafio, mediante la realizacion de
copias de seguridad y la utilizacion de herramientas de recuperacién

de datos.
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O

Buenas practicas: es importante mencionar las mejores practicas que
se deben seguir para garantizar la seguridad y la disponibilidad de los
datos, como la implementacién de politicas de copias de seguridad
regulares, la utilizacion de contrasenas seguras, la actualizacién

regular del software, entre otros.

(19) ha destacado en el ambito de la configuracion de redes, la seguridad

informatica y la recuperacién de datos. Enfatiza en la importancia de la

seguridad informatica en la gestion de los sistemas informaticos, asi como

en la recuperacion de datos y la configuracion adecuada de redes.

Enfoque garantizar y realizar el mantenimiento preventivo, y correctivo de

los equipos informaticos, es importante considerar:

O

Identificaciéon de equipos: es fundamental identificar todos los equipos
informaticos que requieren mantenimiento, ya sea de hardware o de
software, y elaborar un inventario para tener un registro de todos
ellos.

Programacion de mantenimiento: se debe establecer una
programaciéon de mantenimiento preventivo para los equipos
informaticos, que incluya la limpieza de los equipos, la actualizacion
del software, la verificacion del estado de los componentes y la
realizacion de copias de seguridad de los datos importantes.
Mantenimiento correctivo: ademas del mantenimiento preventivo, se
debe tener en cuenta el mantenimiento correctivo, que implica la
reparacion de los equipos en caso de fallas o averias. Para esto, se
deben contar con herramientas y técnicas que permitan identificar las
fallas, repararlas y verificar el correcto funcionamiento de los equipos.
Capacitacion al usuario: es importante ofrecer capacitacion al usuario
sobre el mantenimiento preventivo que se realiza en los equipos, para
que puedan contribuir a mantener en 6ptimas condiciones los equipos
que utilizan.

Registros y documentacion: se debe llevar un registro y
documentacion de todo el mantenimiento preventivo y correctivo
realizado a los equipos, para tener un historial de las acciones

realizadas y para facilitar la planificacién del mantenimiento futuro.
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41.2.

La actividad de garantizar y realizar el mantenimiento preventivo, y correctivo

de

los equipos informaticos en la institucion se alinea con las

recomendaciones, asi como la importancia del mantenimiento regular para

garantizar un rendimiento 6ptimo del equipo y prolongar su vida Gtil que nos

proporciona (20).

Alcance de las actividades profesionales

El alcance de las actividades profesionales, entendida como la influencia en la

operativa de la Ugel Yauli. Se realiza en un nivel descriptivo, ya que, en el

presente informe, se tiene por finalidad detallar las actividades desarrolladas por

el informante en los aspectos indicados en el numeral anterior y que se indica:

a. Administrar y dar soporte en cuanto a los sistemas informaticos
gubernamentales (SIAF, SIGA, NEXUS); en cuanto al SIGA, Ia

administracion de la base de datos

Establecimiento de un proceso de gestion de la configuracion para
asegurar registros precisos y actualizados de todos los componentes
del sistema informatico gubernamental, incluyendo el SIGAy su base
de datos

Establecimiento de un proceso de gestion del cambio para controlar
cualquier cambio que se realice en el sistema informatico
gubernamental

Implementacion de medidas de seguridad para garantizar la

integridad y confidencialidad de los datos del sistema

b. Capacitacién a los usuarios finales, en uso de los softwares de base y de los

softwares gubernamentales

Identificacion de las necesidades de capacitacién de los usuarios
finales

Planificacion de la oferta de capacitacion de manera efectiva y
satisfactoria para los usuarios finales

Establecimiento de un proceso de gestién del conocimiento para

documentar los conocimientos adquiridos durante la capacitacion

c. Soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales ofreciendo

asistencia técnica para la instalacion, configuracion mantenimiento,
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actualizacién monitoreo, asi como solucion de problemas en los softwares

base y softwares gubernamentales

Establecimiento de un proceso de gestion de incidentes para manejar
cualquier problema técnico que pueda surgir durante la asistencia
técnica

Establecimiento de un proceso de gestion del problema para
identificar y solucionar cualquier problema recurrente relacionado con
la asistencia técnica

Implementacion de medidas de seguridad para proteger los datos de

la institucion y sus usuarios durante la asistencia técnica

Configuracién de redes, la seguridad informatica y la recuperacion de datos

Establecimiento de un proceso de gestién de la seguridad de la
informacién para proteger la informacién de la institucion y sus
usuarios

Establecimiento de un proceso de gestiéon de la continuidad del
servicio para asegurarse de que la institucién pueda seguir operando
en caso de interrupciones importantes en sus sistemas de
informacion

Implementacién de medidas de seguridad para proteger los datos de
la institucidon y sus usuarios durante la configuracién de redes y la

recuperacion de datos

Garantizar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos

informaticos

Identificacion de los equipos informaticos que requieren
mantenimiento preventivo y correctivo

Definicion de un plan de mantenimiento que detalle la frecuencia, el
alcance y la responsabilidad de las tareas de mantenimiento
preventivo y correctivo

Establecimiento de un proceso de gestidn de incidentes para manejar
cualquier problema técnico que pueda surgir durante el
mantenimiento preventivo o correctivo

Establecimiento de un proceso de gestion del problema para
identificar y solucionar cualquier problema recurrente relacionado con

el mantenimiento preventivo o correctivo
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41.3.

¢ Implementacion de medidas de seguridad para proteger los datos de
la institucién y sus usuarios durante el mantenimiento preventivo o
correctivo

e Definicion de indicadores clave de rendimiento para medir la eficacia
y eficiencia del mantenimiento preventivo y correctivo y realizar

mejoras continuas

Entregables de las actividades profesionales
Se implementdé un formulario de Google, adjunto como Anexo 1, para la gestién
de solicitudes de soporte informatico, el cual se integra con el sistema de gestion
de incidencias. Para el seguimiento y control de las solicitudes, se establecio el
formato Anexo 2, el cual permite realizar el seguimiento y actualizacién de la

informacioén de las solicitudes de manera eficiente.

Para la autenticacién y gestién de usuarios en los sistemas gubernamentales, se
implementé el formato Anexo 3 y Anexo 4, con el fin de garantizar un control
adecuado de los permisos y accesos a la informacion confidencial y restringida.
Estos formatos permiten la gestiéon de identidades y el seguimiento de
actividades del usuario en los sistemas, en linea con las practicas de seguridad

de la informacion y cumplimiento de politicas y regulaciones.

Con el objetivo de realizar la evaluacién y seguimiento del proceso de
aprendizaje en las diversas capacitaciones impartidas, se desarrollaron los
formatos Anexo 5 y Anexo 6, que permiten la calificacién y registro de los
avances y desempeno de los participantes en dichas actividades formativas.
Estos documentos proporcionan una herramienta eficaz para la medicion de

resultados y la toma de decisiones en la gestion del conocimiento.

Se llevo a cabo la implementacién de un formato estandarizado para el registro
de actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
informaticos, con el objetivo de establecer un control sistematico y eficiente de
las acciones realizadas y optimizar la gestion de los recursos tecnoldgicos de la

organizacion. Anexo 7

Para mejorar la retencidon de conocimientos después de las sesiones de
capacitacion, se generaron manuales de usuario para los sistemas informaticos

gubernamentales utilizados en la organizacion. Estos manuales contienen
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4.2,
4.2.1.

informacién detallada y precisa sobre los procesos operativos de los sistemas, y
son una herramienta valiosa para la formacién continua y la resolucion de

problemas por parte de los usuarios finales. Anexo 8

Se implementd un repositorio de archivos en Google Drive para el
almacenamiento y distribucion de manuales, asi como videotutoriales

relacionados con el uso de aplicaciones gubernamentales. Anexo 8

Se implemento un procedimiento basado en ITIL para realizar el registro y control
de los recursos informaticos mediante un formulario estandarizado de inventario.
Este formato permite identificar de manera clara y precisa los recursos de
hardware, ademas de software disponibles, asi como su ubicacion, estado y
responsable. Ademas, se establecid un proceso de actualizacion periddica de la
informacion registrada en el inventario para asegurar la disponibilidad y eficacia
de los recursos, asi como su alineacion con las necesidades y objetivos de la

organizacion. Anexo 9

ASPECTOS TECNICOS DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL
Metodologias

ITIL y La Metodologia ISO 20000

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un marco de mejores
practicas utilizado en la gestién de servicios de Tl. Se compone de un conjunto
de procesos, procedimientos y mejores practicas para la entrega de servicios de
Tl eficaces y eficientes. ITIL se centra en la mejora continua y la optimizacion de

los servicios de Tl para satisfacer las necesidades del negocio.

ISO 20000, por otro lado, es una norma internacional para la gestion de servicios
de Tl. La norma se basa en el marco ITIL y establece un conjunto de requisitos
para la gestion de servicios de Tl. La norma proporciona una estructura para la
gestion de servicios de Tl y se centra en la mejora continua de la calidad del
servicio. La norma ISO 20000 se puede utilizar para la certificacion de
organizaciones que deseen demostrar su capacidad para gestionar servicios de

Tl de manera efectiva.

En resumen, ITIL es un marco de mejores practicas para la gestion de servicios
de TI, mientras que la norma ISO 20000 es una norma internacional que

establece requisitos para la gestién de servicios de Tl y se basa en ITIL. Ambos
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4.2.2.

son importantes para la gestion de servicios de Tl efectiva y eficiente, asi como

se utilizan ampliamente en todo el mundo.

Técnicas
Considerando que las técnicas son los procedimientos o métodos para lograr un
determinado objetivo, en la ejecucion de mis actividades, se utilizaron las

siguientes:

a. Analisis de brechas: es una técnica que consiste en analizar la diferencia
entre los procesos actuales y los recomendados por ITIL e ISO 20000.
Ayudaria en la identificacion de los puntos criticos que necesitan mejoras,
asi como permitiria proponer medidas correctivas para cerrar esas brechas
y mejorar los procesos.

b. Gestion de cambios: es una técnica que se utiliza para planificar, autorizar
y comunicar cualquier cambio en el software o hardware a todas las partes
interesadas. Ayudaria a minimizar el impacto negativo de los cambios en el
sistema informatico gubernamental y asegurar una transicion suave.

c. Gestion de incidentes: es una técnica que se utiliza para resolver
problemas de software y hardware de manera rapida y eficaz. Ayudaria a
minimizar el tiempo de inactividad y restaurar el servicio de forma mas
rapida.

d. Gestion de problemas: es una técnica que se utiliza para abordar los
problemas subyacentes que causan los incidentes recurrentes. Ayudaria a
identificar los problemas principales y solucionarlos, en lugar de tratar los
sintomas.

e. Gestion del conocimiento: es una técnica que se utiliza para documentar
y compartir el conocimiento sobre los procesos, y procedimientos de ITIL e
ISO 20000 en toda la organizaciéon. Ayudaria a mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos, asi como aumentar la satisfaccion del cliente.

f. Gestiéon de la capacitacién: es una técnica que se utiliza para garantizar
que los usuarios finales estén capacitados adecuadamente en el uso de los
softwares base y gubernamentales. Ayudaria a asegurar que los usuarios
finales estén capacitados adecuadamente para maximizar el uso de los
sistemas informaticos gubernamentales.

g. Gestion del servicio: es una técnica que se utiliza para garantizar que los
servicios de Tl cumplan con las necesidades y expectativas del negocio.
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Ayudaria a maximizar la eficiencia y la efectividad de los servicios de TI, asi

como mejorar la satisfaccién del cliente.

4.2.3. Instrumentos

a.

Matriz de comparacion de procesos: es una herramienta utilizada para
comparar diferentes procesos en una organizacién con el fin de identificar sus
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Es una tabla que compara

los procesos actuales con los recomendados por ITIL e ISO 20000 (21).

. Registro de incidentes: es un documento utilizado para registrar los

incidentes o problemas que ocurren en una organizacion. Estos registros
ayudan a la organizacién a identificar y resolver problemas recurrentes, asi
como a mejorar sus procesos y procedimientos. Es un documento que registra
los detalles de cualquier incidente de software o hardware (22).

Registro de problemas: es un documento utilizado para registrar los
problemas identificados en una organizacién, incluyendo sus causas raiz y las
acciones correctivas necesarias para solucionarlos. Es un documento que
registra los detalles de cualquier problema subyacente que cause los

incidentes recurrentes (22).

. Plan de capacitacion: es un documento que describe los objetivos, las metas

y las actividades planificadas para capacitar al personal de una organizacion
en un area especifica de conocimiento o habilidad. Es un documento que
describe el proceso que se seguira para capacitar adecuadamente a los

usuarios finales en el uso de los softwares base y gubernamentales (23).

. MS Excel: es una aplicaciéon de software utilizada para crear y manipular

hojas de calculo y realizar céalculos, analisis y presentaciones de datos (24).
Anydesk: es una aplicacién de software utilizada para acceder y controlar de

manera remota una computadora desde otra ubicacion (25).

. Es una aplicacion de software utilizada para realizar videollamadas y

reuniones virtuales en linea (26).

. Whatsapp: es una aplicacion de mensajeria instantanea utilizada para enviar

mensajes de texto, llamadas de voz y videollamadas a través de Internet (27).
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4.24. Equipos y materiales utilizados en el desarrollo de las actividades

4.3.

Servidor: un servidor es un programa o dispositivo que proporciona
servicios a otras computadoras o dispositivos en una red. Los servicios
pueden incluir el almacenamiento y la gestion de archivos, la impresion, el
correo electrénico, la autenticacion de usuarios y la gestion de bases de
datos (28).

. Cliente: un cliente es un programa o dispositivo que utiliza los servicios

proporcionados por un servidor. Por ejemplo, un navegador web es un

cliente que utiliza un servidor web para obtener y mostrar paginas web (28).

. Terminal de red: un terminal de red es un dispositivo que permite a un

usuario acceder a una red desde un lugar remoto. Puede ser un ordenador

portatil, un teléfono mévil, una tableta u otro dispositivo (28).

. Tester de red: un tester de red es una herramienta que se utiliza para probar

la calidad y la integridad de las conexiones de red. Puede ser utilizado para
comprobar la continuidad de los cables, verificar la calidad de la sefial y
detectar posibles fallas en la red (28).

Crimping: el crimping es el proceso de fijar un conector a un cable para
crear una conexion eléctrica o mecanica. En el contexto de las redes de
computadoras, se utiliza para conectar los cables Ethernet a los conectores
RJ45 (28).

EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES
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4.3.1. Cronograma de actividades realizadas.

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

2021 2022 2023

ACTIVIDADES PROGRESO INICIO FIN MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OC V DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL > DIC ENE FEB MAR ABR MAY
Administrar y dar soporte en cuanto a los
sistemnas informéaticos gubernamentales (SIAF,
SIGA, NEXUS). En cuanto al SIGA la
administracidn de la base de datos.

100% 2/03/2021 28/02/2023 X | X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

- Implementacion de la mesa de servicio

100% X

‘Capacitacion a los usuarios finales, en uso de los

softwares de base y de los softwares 100% 10/05/2021 28/02/2023 X X
gubernamentales.

- Implemntacion de la base de conocimiento 100% X

Soporte técnico presencial y remoto para los
usuarios finales ofreciendo asistencia técnica
para la instalacién, configuracion
mantenimiento, actualizacién monitorea y 100% 4/03/2021 28/02/2023 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
solucién de problemas en los softwares base y
softwares gubernamentales.

Configuracién de redes, la seguridad informética
y la recuperacion de datos. 100% 4/03/2021 28/02/2023 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

‘Garantizar y realizar el mantenimiento
preventivo y correctivo de los equipos 100% 4/03/2023 28/02/2023 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

informaticos.

- Inventario de los equipos informaticos
Gestidn de Activos y configuracidn

100% X X

Figura 7. Cronograma de Actividades (Elaboracion propia)
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4.3.2. Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales.

Las actividades desarrolladas por el informante en la UGEL Yauli, basadas en
las buenas practicas proporcionadas ITIL para la gestion de servicios de TI, lo
que ayuda a la organizacion a ofrecer servicios de Tl mas efectivos y eficientes.
La metodologia ISO 20000 establece un marco de referencia para la
implementacién de un sistema de gestién de servicios de TI, lo que ayuda a la
organizacion a establecer procesos bien definidos y documentados para la

gestion de servicios de TI.

a. Administrar y dar soporte en cuanto a los sistemas informaticos
gubernamentales (SIAF, SIGA, NEXUS). En cuanto al SIGA, la
administracién de la base de datos, en esta actividad se:

¢ Se implementd un proceso de gestidon de incidentes que permitié
registrar, clasificar, priorizar, investigar y resolver los incidentes
reportados por los usuarios través de un formato de solicitud de

asistencia.

REGISTRO DE INCIDENCIAS

D B O @ Cemene -

| CONDOR TOSCANG Mty

Figura 8. Proceso de registro de incidentes — Gestion de servicios (Elaboracién propia)

o Se configuré un sistema de gestion de la base de datos para el
SIGA en MS SQL Server, que permite administrar la base de datos

y garantizar su disponibilidad, integridad y confidencialidad.
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% Microsoft SQL Server Management Studio (Administrator)

Edt View Project Tools Window Help

8-%-

Object Explorer
Connect~ § ¥

[
= 7 (SQL Server 14.0.1000.163 -
Databases

| B Newuey B 5

BE-P T -
=T

Figura 9. Proceso de registro de configuracién de la base de datos del SIGA
(Elaboracion propia)

b. Capacitacion a los usuarios finales en uso de los softwares de base y de
los softwares gubernamentales:

Se aplico la gestiéon del conocimiento en el proceso de

capacitacion en el uso de los softwares de base vy

gubernamentales creando una base de conocimiento. Esta base
de conocimiento contiene documentacion detallada sobre el
manejo de los softwares gubernamentales (manuales y guias);
también, contiene video tutoriales todos estos disponibles en un
drive de Google compartidos a los usuarios.
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ELABORACION DE CMN = PEDIDO DE BIENES Y SERVICIOS

MANUAL : MANUAL
USUARIO : USUARIO

PEDIDO DE VIATICOS % RENDICION DE VIATICOS

Figura 10. Manuales de usuario elaborados para uso del aplicativo SIGA
(Elaboracion propia)

e Se realizd una base de conocimiento para un sistema de gestion
de cambios para controlar los cambios en los sistemas
informaticos gubernamentales, esto a través de un drive de
Google donde se almaceno todos los cambios en los sistemas

gubernamentales, disponibles para los usuarios.
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Q, Buscar en Drive =

Miunidad > Trabajo > Manuales - &

|. Tipo ~ Personas - Modificade +

Nombre ¢ Propietario
M CHM_Fase_ldentificacion_Yauliwmy ax yo
M Cuadro_necesidades_Pricrizacion_1%9-01-2023.wmv 1L yo
W Elsboracion CMN_Fase_ldentificacion2024-2026 wmy 1L o
W Exclusion de Bienes, Servicios.mpd 2% W0
Wl Inclusion de Bienes, Serviciompd &% ¥
B mManual Rendicion Viaticos.pdl 28 VO
B  Manual_CMN.pdf 2 yo
B Manual_Pedidos.pdf an yo
[ Manual_Planilla.pdf 2 yo
i Pedido BEmpd 2L Yo

Figura 11. Base de conocimiento en linea, a través de Google drive
(Elaboracion propia)

c. Soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales, ofreciendo
asistencia técnica para la instalaciéon, configuracion, mantenimiento,
actualizaciéon, monitoreo y solucién de problemas en los softwares base
y softwares gubernamentales

e Establecid un proceso de gestion de incidentes a través de
ticketing formato de solicitud de asistencia técnica, permitiendo la
asistencia de manera mas rapida e identificando los problemas

mas comunes de los servicios IT.
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E
ATENCION AL USUARIO

DATOS DEL SOLICITANTE

mevazeto@ugelyauli.edu.pe Cambiar cuenta Feey

*Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electrénico *

Tu direccion de correo electronico

Apellidos y Nombres »

Turespuesta

Cargo *

Turespuesta

Area

Elegir -

N* Celular *

Tu respuesta

Figura 12. Base de conocimiento en linea, a través de Google drive
(Elaboracion propia)

e La asistencia remota se realiz6 a través del software AnyDesk a

todos los usuarios finales.

@ AnyDesk (] Nueva conexion () -
o 6

Este puesto de trabajo 414 092 340 © [ A invitar

%

UY-ESTADISTICA
UY-ESTADISTICA

DESKTOP-HHPRORL

Windows
& 227012005

Windows Windows. Windows Windows
& 339835738 €8 807306 563 & 1251671252 8 737000232

Figura 13. Uso del software de asistencia remota (Elaboracion propia)
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d. Configuracién de redes, la seguridad informatica y la recuperacion de
datos, se:
o Configuré un sistema de gestiéon de cambios para controlar los
cambios en los en la configuracion de redes y la administracion,
monitoreo y seguridad de la red.

e. Garantizar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos informaticos, se:
o Establecié un proceso de gestion de la configuracién para

mantener un inventario actualizado de los activos de Tl y sus

relaciones.

PLAN DE DE LOS EQUIPOS DE LA UGEL
YAUU

OBJENIVO

El objetivo de este plan de mantenimiento preventivo es garantizar que los activos
e gan en optimas de las

interrupciones y mejorando o disponibiidad y rendimiento de los servicios

informaticos. Este plan esta basado en kas practicas recomendadas por ML e 15O
20000.

ALCANCE

Este plan de mantenimiento preventivo cubre los siguientes activos de Ti: servidores,
equipos de escritorio y portatiles, impresoras, dispositivos moviles y sistemas de red.

FRECUENCIA DE MANTENIMIENTO

« Se establecerd la siguiente frecuencia de mantenimiento preventivo para
cada activo de Tt

s: fimestralmente

CALENDARIO DE MANTENIMIENTO

EQUIPOS INFORM Aﬂcos Calendarlo Trimestral de Mantenimiento
MES/ARO  TIPO DE EQUIPOS ACTIVIDADES ~ RESPONSABLE  NOTAS
% MAR inventario Todos los Reaizor un ion Ciasficacion
OFICINA DE INFORMATICA 2021 equipos E de equipos
BACH. ING MILTON EVAZETO CRISTOBAL ;‘o‘z: Preventivo Servidores

verificacién de
UPs

ABR2021 | Corectivo impresoras Reemplazode  Deyvis
car Runachagua

LA OROYA 2021 ABR2021 | Preventivo PCsy Laptops
hagua

de software,

Figura 14. Plan de mantenimiento de equipos informaticos . (Elaboracién propia)
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Figura 15.Proceso de inventario de los equipos informaticos, se muestra el formato. (Elaboracién propia)
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MACION DEL USUARIO INFORMACION DEL EQUIPO SISTEMA OPERATIVO REDES PERIFERICOS RAM
N° NOMBRE scrvice  NOMBRE oo oo PUERTA QUEMADOR
CARGO  DEPENDENCIA ANOMBRE DEQUIENESTA TIPO  REFERENCIA MARCA  SERIAL DELS.O. VERSION ACK DI [t P DE  TARJETAS UNIDADES DECDO  MARCA  SERIAL
EQUIPO ENLACE DVD

7 Almacen 2 Escritorio UY-Almacen2 UGELYAULI 192.168.1.151 192.168.11

8 Abastecimiento 1 Escritorio 15-8400 (CPUs) DELL BPRWHV2 Win10  Pro 64 bits 1909 UY-Abaste01 UGELYAULI 192 168 1154 192.168.1.1 g No si 4
9 Abastecimiento 2 Escritorio 15-8400 (4CPUs) DELL BPZYHVZ  Win10  Pro 64 bits 1900 UY-Abaste02 UGELYAULI 192 168 1 156 192.168.1.1 g, No si 4
10 Almacen - Patrir Comparte con Patrimonio (Wa Escritorio 15-8400 (6CPUS) DELL IM3BOT2  Wini0  Pro 64 bits 1000 UY-AmPat  UGELYAULI 192 1681157 192.168.1.1 g No Si 4
" Contabilidad Escritorio UY-Contabilid UBELYAULI 192.168.1.159 192.168.1.1

12 Administracion Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BQGYHV2 Win10  Pro 64 bits 1809 No No si 4
13 Administracion Escritorio 15-8400 (CPUs) DELL BPN1JVZ  Win10  Pro 64 bits 1809 No No si 4
14 Administracién Escritorio 15-8400 (CPUs) DELL BPHYHV2 ~ Win10  Pro 64 bits 1809 No No si 4
15 Administracion Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BQ3WHV2 Winid  Pro 64 bits 1009 UY-Administr: UGELYAULI 192 168 1153 192.168.1.1 g No Si 4
16 Tesoreria Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL JM3BIT2  Win10  Pro 64 bits 1909 UY-Tesoreria UGELYAULI 192.168.1.160 192.168.1.1 g No Si 4
17 Patrimonio Comparte con Alamcen-Patrin Escritorio UY-Patrimonic USELYAUL! 192.168.1.152 192.168.1.1

18 Infraestructura Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BNMOJVZ  Win10  Pro 64 bits 1809 UY-Infraestrui UGELYAULI 192 168 1 155 192.168.1.1 g No si 4
19 Remuneraciones SIAF Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL JKIDOT2  Wini0  Pro 64 bits 1009 UY-Rem_SIAFUGELYAULI 192 1681161 192.168.1.1 g No Si 4
20 Remuneraciones Planilla UY-Rem_PLL UGELYAULI 192.168.1 162 192.168.1.1
21 NEXUS Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BP32NV2  Win10  Pro 64 bits 1009 UY-Nexus  UGELYAULI 192.168.1.163192.168.1.1 g No Si 4
22 AIRHSP Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BP4ONVZ  Win10  Pro 64 bits 1809 UY-AIRHSP UGELYAULI 192.168.1.164 192.168.1.1 g No Si 4
23 Escalafon Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BP3WHV2  Win10  Pro 64 bits 1809 UY-Escalafon UGELYAULI 192168 1 165 192.168.1.1 g No si 4
24 Recursos Humanos Asistenta Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BQ2XHV2  Winid  Pro 64 bits 1909 UY-ARHuman UGELYAULI 192 168 1166 192.168.1.1 g No Si 4
25 Recursos Humanos Jefe Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BPPYHV2Z ~ Wini0  Pro 64 bits 1909 UY-JRHumani UGELYAULI 192 168 1167 192.168.1.1 g No Si 4
26 Augiliar Administrativo Escritorio UY-AuXRH  UGELYAULI 192.168.1168 192.168.11
27 Convivencia Escolar Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL BQ12V2  Win10  Pro 64 bits 1009 UY-ECEU  UGELYAULI 192.168.1.181192.168.1.1 g No Si 4
28 Pierstneinnat | CInC Conritrin 1R 0ANA AR NEH QRATRM  WMERAN Pen G4 it 40AR IV EIRT 4 1IACH VAL A0 420 4 407 192.168.1.1 Min N o f




5.1.

5. CAPITULO V: RESULTADOS
RESULTADOS FINALES DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

En cuanto a los resultados, es importante destacar que se refieren a lo que se

ha obtenido, ya sea que hayan sido exitosos o no. En este contexto, también, es

importante considerar lo que se puede mostrar de forma tangible en el momento

de la entrega. En este sentido, los resultados alcanzados en cada una de las

funciones del informante relacionadas con los objetivos son los siguientes:

a. Implementacion de la Mesa de Servicio:

Resultados Alcanzados:

e Se ha establecido una mesa de servicio alineada a ITIL v3 para

gestionar eficientemente las incidencias y solicitudes de soporte

informatico relacionadas con los sistemas SIGA, SIAF, Nexus y otros

softwares base. Se ha reducido el tiempo de resolucién de

incidencias en un 40%, mejorando la satisfaccion de los usuarios

finales.
Mes / Afio Solicitudes Tiempo Promedio de | Tiempo Promedio de | Satisfaccidn del Usuario
Gestionadas Respuesta (horas) Resolucion (horas) (%)
Mar-2021 139 3.00 3.00 95
Abr-2021 158 2.90 2.90 93
Abr-2021 87 2.90 2.80 93
May-2021 91 2.80 3.00 38
Jun-2021 80 2.70 2.60 93
Jul-2021 90 2.40 2.50 92
Ago-2021 81 2.30 2.30 90
Set-2021 106 2.00 1.90 90
Oct-2021 102 2.00 1.70 91
Nov-2021 89 1.90 1.50 92
Dic-2021 108 1.70 1.30 94
Ene-2022 98 1.40 1.00 94
Feb-2022 96 1.00 0.20 90

Figura 16. Registro de solicitudes atendidas y registradas a través del registro
de incidencias (Elaboracion propia)
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Los sistemas informaticos gubernamentales y la base de datos del

SIGA se actualizaron constantemente para garantizar el cumplimiento

de los requisitos gubernamentales y la seguridad de los datos.

Actualizacion constante del SIGA.

Bienvenido al asistente de
instalaci6n de Sistema Integrado
de Gestion Administrativa

Este programa instalar3 Sistema Integrado de Gestién
Administratva version 23,02,01,U2 - MCMN en su sistema,

Se recomienda que derre todas las demss pi
de continuar,

Hag cic en Siguients para continuar, 0 en Cancelar para salir
de la instaladdn.

{8 Instalar - Sistema Integrado d.

n Administrativa

Completando la instalacién de
Sistema Integrado de Gestion
Administrativa

El programa completd la instalacién de Sistema Integrado de
Gestion Administrativa en su sistema.

Haga dic en Finalzar para sali del programa de instalacién.

Ejecutar Sistema Integrado de Gestién Administrativa

Finalizar

0

Version actual 23.02.01.01
Nueva version  [23.02.01.U2MCMN

Wensajes

Actualizar
salir

W Actualizar versién

Version actual

Nueva version

Hensajes

[23.02.01.U2. MCHN

[23.02.01.UZ MCHN

Antes de iniciar el proceso de actualizacion
B\ deversién, debe generar un backup de Ia base
de datos, si yalo hizo, presione Aceptar{OK].

w o m

i |
1
2
3
4

LLAAALAA LAl

Iniciande actualizacion
Buscando archivos en CASIGA_NERSIBA_ML
Mbdulo SIGA_ML actualizado

Buscando archivos en C\SIGA_NERSIGA_PPR
Médulo SIGA_PPR actualizado

Buscando archivos en C\SIGA_NEFSIGA_MP
Médulo SIGA_MP actualizado

Buscando archivos en C\SIGA_MEFISIGA_MBC
Widulo SIGA_MBC actualizado

=** Proceso de Actualizacién terminado = * *

Figura 17. Muestra el proceso de actualizacion del SIGA

b. Capacitacion a los usuarios finales en el uso de software base vy

gubernamental:

Resultados Alcanzados:

Se identificaron las necesidades de capacitacion de los usuarios finales.

Se organizaron capacitaciones en el uso de los softwares base y

softwares gubernamentales.

Se han creado manuales de usuario para los softwares de base y

gubernamentales, elaborando una base de conocimiento en referencia

a la gestion de conocimiento de ITIl V3.

Planes de trabajo:
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OBIETIVO:

Brindar cenocimientos y habilidades necesarias parz el manejo del SIGA en los mddulos logistico y
de tesoreria, con el fin de reslizar pedidos de bienes y senvicios, elaboracin del cuadro de
ided: It I, solicitudes de vidtices rendician.

PUBLICO OBJETIVO:

Personal de Ies éress de direccion, gestion institucionsl, gestion pedagdgica, administracion v
persanal, que nacasiten uriizar los médulas logistica y de tesoreria del Sistema Intsgrado de
Administracién Financiera — SIGA.

DURACION:

Elplan 4n se levard iones de dos h da una.

'CONTENIDO:
Sesidn 1: SIGA - Modulo logistico

* Introduccién al médulo logistico y sus funcionss principales
* Procesa de registro d solicitudes de bienes y servicios
+  Generacién de pedidos de bienes y servicios
*  Seguimienta y control de los pedidos reslizados
Sesisn 2: SIGA - Médulo logistica

+ Ingreso de ftems en forma masiva por actividad operativa, madificacién y efiminacién de
items.

*  Impresién reportes varios
Sesidin 3: SIGA - Mbdulo de tesoreria

+ Introduccién sl médulo de tesoreria y sus funcionss principales]
*  Proceso de solicitud de vifticos
+ Procasa de generacién y sutorizacién de Ia planilla de vidticos

OFICINA DE INFORMATICA

Seguimiento y control de las solicitudes realizadas
Rendicién de vidticos con y sin documentas
*  Impresién de formates para su presentacion

BACH. ING MILTON EVAZETO CRISTOBAL

Sesicin 4: Pricticas y resolucion de dudas

+ Sesién prictica pars que los participantas pusdan aplicar I sprendido en las sesiones
=nteriores

+ Espacio pera resolver dudas y preguntss relacionadas con los médulos logistico ¥ de
tesoreris.

METODOLOGIA:

LA OROYA 2021

Figura 18. Planes de capacitaciéon manejo de SIGA (Elaboracion propia)

REDUCCION DE INSIDENTES POST CAPACITACION

- | Sesiones de | Usuarios Reduccién de
(=] H §
Capacitacion Capacitados Incidentes (%)

May-2021 2 50 : 40%

Jun-2021 2 50 i 40%

Figura 19. Cuadro que muestra la reduccién de incidentes post capacitacion
manejo de SIGA (Elaboracién propia)

Resultados de evaluacion de capacitacion en Modulo Logistico del SIGA

NIVEL DE DESEMPENO CANTIDAD NIVEL DE DESEMPENO SESION 1
Destacado 25

Satisfecho 21
Suficiente 2 25
Deficiente 1

TOTAL CAPACITADOS 49 20

3]

Destacado Satisfecho Suficiente Deficiente
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Figura 20. Resultados de evaluacion de capacitacion en Modulo Logistico del SIGA,
sesién 1 (Elaboracion propia)

NIVEL DE DESEMPENO CANTIDAD NIVEL DE DESEMPERNO SESION 2
Destacado 30

Satisfecho 19

Suficiente 1 a0

Deficiente

TOTAL CAPACITADOS 50 23

Destacado Satisfecho Suficiente Deficiente

Figura 21. Resultados de evaluacién de capacitacion en Modulo Logistico del SIGA,
sesioén 2 (Elaboracion propia)

NIVEL DE DESEMPENO CANTIDAD NIVEL DE DESEM PENO SES|ON 3
Destacado 31
Satisfecho 19
Suficiente ] 35
Deficiente 0 20
TOTAL CAPACITADOS 50
25
20
15
10
5
A A
o
Destacado Satisfecho Suficiente Deficiente

Figura 22. Resultados de evaluacion de capacitacion en Modulo Logistico del SIGA,
sesion 3 (Elaboracion propia)
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NIVEL DE DESEMPENO CANTIDAD NIVEL DE DESEMPENO SESION 4

Destacado 25
Satisfecho 24
Suficiente 1 25
Deficiente 0
TOTAL CAPACITADOS 50 20

Destacado Satisfecho Suficiente Deficiente

Figura 23. Resultados de evaluacion de capacitacion en Modulo Logistico del SIGA,
sesioén 4 (Elaboracion propia)

Ugel Yauli

Soporte Informatic

scbre SIGA SUF y otros. oxi solicitar soporte técnico

Objetivo:

Manuales SIGA

Figura 24. Site para la base de conocimiento (Elaboracion propia)

c. Soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales en la
instalacion, configuracién, mantenimiento, actualizacién, monitoreo y
solucion de problemas en los softwares base y gubernamentales:

Resultados Alcanzados:

e Se ha implementado una herramienta centralizada para la recepcion y
seguimiento de solicitudes de soporte técnico. Ademas, se ha

proporcionado soporte técnico tanto presencial como remoto, abarcando
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instalacion, configuracion, mantenimiento, actualizacion, monitoreo y
solucién de problemas.

e Se implementé un proceso de gestidon de solicitudes para gestionar las
solicitudes de soporte técnico de los usuarios finales.

o Se midi6 la satisfaccion de los usuarios finales con el soporte técnico.

REGISTRO DE INCIDENCIAS

INFORMACION DEL USUARIC N X INCIDENTI Y
1. INFORMACION DEL USUARIO 2. INFORMACION DEL INCIDENTE O SOUCITUD DE SERVICIO R S S S U

Figura 25. Proceso de gestion de incidentes (Elaboracion propia)

SEGUIMIENTO AL NIVEL DE SATISFACCION DEL SOPORTE “TECNICO

NIVEL DE 2021 2022 2023
SATISFACCION ENEFEB:MAEABR MAJUNJUL: AGCGSET:OCT.NOXDIC: ENE FEB; MAEABR MAY JUN: JUL: AGCSET:OCT.NOXDIC:ENE FEB
Insatisfecho 1 0¢ 0: 2: 0 0 O O0: O 1: 0: 0; Of O O: O: Of O{f 0O 0O 0 0O 0: 0 O
Algo satisfecho 1 2¢ 31 2¢ 3t 28 3 2t 0 3 2¢ 0: 1¢ 0 0: 0: 1 0! 0: 0 0 0f 0: 0: O
Satisfecho 66: 55; 67! 66! 67: 63 61! 45! 63; 49! 64! 57! 35: 64; 37! 35! 46; 62! 67: 70! 62; 57; 62! 43! 45; 57
Muy satisfecho 16; 24; 24! 13} 19; 23: 18! 20! 16; 24: 33! 26! 32; 27; 33! 33! 27; 30; 36! 28! 37: 44; 41! 29! 27} 36

Figura 26. Seguimiento a la gestion de incidencias (Elaboracion propia)

Para medir la satisfaccion de los usuarios finales, se midid el nivel de

satisfaccién a finalizar el soporte teniendo los siguientes resultados a

febrero 2022
Nivel Cantidad Porcentaje
Insatisfecho 3 0.23% Nivel de Satisfaccion
Algo satisfeck 21 1.58%
Satisfecho 1250 94.34%
Muy satisfech 51 3.85% N
Total soporte 1325

94%

M Insatisfecho Algo satisfecho @ Satisfecho @ Muy satisfecho
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Figura 27. Nivel de satisfaccion soporte técnico tanto presencial como remoto
(Elaboracion propia)

d. Configuracién de redes, seguridad informatica y recuperacion de datos.

Resultados Alcanzados:

e Se implementd un proceso de gestion de cambios para actualizar la
configuracién de las redes y la seguridad informatica.

e Se implementdé un proceso de gestidon de incidentes para solucionar
cualquier problema en la configuracion de las redes y la seguridad
informatica.

e Se realizaron pruebas de recuperacion de datos para garantizar la

disponibilidad de los datos en caso de desastres.

AsignacionIP ¥ oy
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Ayuda
Q b 2 & % 100% ~| S % O 00 23 Predet. v | — + B I =
H11 A
A B c D E

1 Id Nombre PC P Usuario Area D)
2 5b905598 UY-Mpartes 192.168.1.53  LAURA COQUIL Fredy Mesa de Partes

3 5b905599 UY-Pagaduria  192.168.1.56  BALDEON QUISPE Evelin Pagaduria

4 5b9055d0 UY-Manteniemiti 192.168.1.55  LANDA EGOAVIL Andy Personal de Servicio

5 5b9055d1 UY-CONDUCTC 192.168.1.54  LAURA COQUIL Fredy Conductor

6 5b9055d2 UY-ApoyoAd 192.168.1.158 Apoyo Administracién

7 5bg055d3 UY-Almacen1  192.168.1.150 LAZARO ALVARADO Ricardo  Almacen 1

5 5bg055d4 UY-Almacen2  192.168.1.151 Almacen 2

9 5bg055d5 UY-Abaste01 192.168.1.154 FLORES REYES Pilar Abastecimiento 1

10 5b9055d6 UY-Abaste02  192.168.1.156 BALVIN CORDOVA Richard Abastecimiento 2

11 5p9055d7 UY-AlmPat 192.168.1.157 PARIONA VARA Romina Almacen - Patrimonio

12 5b9055d8 UY-Contabilidad 192.168.1.159 Contabilidad

13 5po05509 UY-Administracic 192 168.1.153 LANDEQ SOTO Leily Sharon Administracion

14 5p05510 UY-Tesoreria 192 168.1. 160 YANTAS SOTO Pamel Nayu Tesoreria

5 5bg05511 UY-Patrimonio  192.168.1.152 ZAVALA NAVARRO Walter Patrimonio

16 5b905512 UY-Infraestructu 192.168.1.155 RAMON ORDONEZ EDITH ZULI Infraestructura

17 5p905513 UY-Rem_SIAF 192 1681 161 CHACHA Jose Remuneraciones SIAF

18 5p05514 UY-Rem_PLLA 192 168 1.162 Remuneraciones Planilla

18 5p905515 UY-Nexus 192.168.1.163 URBANO Bleny Astrid NEXUS

20 5p905516 UY-AIRHSP 192.168.1.164 LEON HURTADO Bressia Eory AIRHSP

21 5p905517 UY-Escalafon  192.168.1.165 CRISOSTOMO CONDOR Edwin Escalafon

22 5b905518 UY-ARHumanos 192.168.1.166 HUAMAN HUIZA Jhoana Recursos Humanos Asistenta
23 5p905519 UY-JRHumanos 192 168.1.167 ORE PEREZ Luis Miguel Recursos Humanos Jefe

Figura 28. Asignacion de IP equipos informaticos (Elaboracion propia)

e. Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Equipos Informaticos.

Resultados Alcanzados:
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e Se implementé un programa regular de mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos informaticos.

e Se implementé un proceso de gestion de activos para controlar los
equipos informaticos.

e Se implementé un proceso de gestion de cambios para actualizar y
mantener los equipos informaticos.

e Se implementd un proceso de gestion de incidentes para solucionar
cualquier problema en los equipos informaticos.

e Se dispuso de una documentacién detallada sobre el inventario y el

estado de los equipos informaticos.

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LOS EQUIPOS INFORMATICOS DE LA UGEL
YAUU

OBJEVO

B objefivo de este plan de mantenimiento preventivo
de Tl s mantengan en Spfimas condiciones de

o
y mejorando la ¥ rendimiento de los senvicios
informéicas. Este plan esté basado en las practicas recomendadas pot ik & 15O

20000

ALCANCE

Este plan de i ivo cubre fos sigui i serviclores,
quipos de escritorio y portdfiles, impresoras, disposivos méviles y sistemas de red

FRECUENCIA DE MANTENIMIENTO

* Se estoblecers la sguisnts recuencia de mantenimisnto preventivo para
cada octiva de T

* Servidores: mensucimente

* Equipos de escrilorio y portdfiies: imesiraimente

* Impresoras: timesfraimente

* Dispositives méviles: fimestroimente

« Sistemas de red: semesiraimente

CALENDARIO DE MANTENIMIENTO

Se establecerd un calendario de mantenimiento preventive para cade activo de
Tl siguisndo los frecuencias establecidos anteriomente:

OFICINA DE INFORMATICA i nlo preventvo del senidor 10 el prmer jusves de cada mes,

nto prevenfivo del servidor 2 el segunde jueves de code mes,

6 Manter nto preventivo del servidor 3: el tercer jueves de cada mes.

BACH. ING MILTON CRISTOBAL
EVAZETQ Equipos de escritorio y portdties:

Mantenimiento preventivo fimesteal: el primer viemes de los meses de enero, abil,

Julio y actubre.

Impresoras:

Manterimiento preveniiva frmesiral el segundo martes de los meses de febrero,
mayo, agostoy

LA OROYA 2021 Dispositivos mévles:

Manterimisnto preventivo fimestral: el tercer migrcoles de los meses de marzo,
junic, sepfiembre y diciembre

Figura 29. Plan de mantenimiento preventivo y correctivo (Elaboracion propia)
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5.2.

Gestion de activos y configuracion a través de un registro de inventario

IMACION DEL USUARIO INFORMACION DEL EQUIPO SISTEMA OPERATIVO REDES PERIFERICOS RAM
NOMERE service  NOMBRE cono e PUERTA QUEMADOR
CARGO  DEPENDENCIA ANOMBREDEQUENESTA TPO REFERENCIA MARCA  SERIAL DELS.0. VERSION i DELI N o RAi0 13 DE  TARJETAS UNIDADES DECDO  MARCA  SERIAL
EQUIPO ENLACE

Amacen 2 Escritorio UY-Amacen2 UGELYAULI 192.168.1.151192.168.1.1

Avastecimiento 1 Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BPRWHV2 Win10  Pro6abits 1909 UY-Abaste01 UGELYAULI 192 1681154 192.168.1.1 o 3 si 4
Abastecimiento 2 Escritorio. 15-8400 (4CPUS) DELL. BP2YHV2  Win10  Pro6abis 1909 UY-Abaste02 UGELYAULI 192 1681156 192.168.1.1 o 3 si 4
Amacen - Patrir Comparte con Patrimonio (Wa Escritorio. 15-8400 (6CPUS) DELL IM3BOT2  Win10  Pro6a bits 1909 UY-AmPat  UGELYAULI 192 1681157 192.168.1.1 o 3 si 4
Contabilidad Escritorio UY-Contabiid UGELYAULI 192 168 1.159 192.168.1.1

Administracion Escritorio 15-8400 (6CPUS) DELL BQGYHV2 W0  Pro6d bits 1809 No No si 4
Administracion Escritorio 15-8400 (6CPUS) DELL BPNINVZ  Winf0  Pro6d bits 1809 No No si 4
Administracion Escritorio 15-8400 (6CPUS) DELL BPHYHV2  Win0  Pro64 bits 1809 No No si 4
Administracion Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BQIWHV2 W10 Pro6abits 1909 UY-Administr: UGELYAULI 192 1681153 192.168.1.1 o 3 si 4
Tesoreria Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. IM3BOT2  Win10  Pro6a bits 1909 UY-Tesoreria UGELYAULI 192 1681160 192.168.1.1 o 3 si 4
Patiimonio  Comparte con Alamcen-Patrin Escritorio UY-Patrimoni(UGELYAULI 192 168.1.152 192.168.1.1

Infraestructura Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BNMONV2  Win10  Pro6abis 1800 UY-Infraestru(UGELYAULI 192 1681155 19216811 o 3 si 4
Remuneraciones SIAF Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. JKIDOT2  Win10  Pro6abits 1909 UY-Rem_SIAFUGELYAULI 192 1681161 19216811 o 3 si 4
Remuneraciones Planilla UY-Rem_PLL UGELYAULI 192 168.1.162 192.168.1.1

NEXUS Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BPR2V2  Win10  Pro4bis 1909 UY-Newus  UGELYAULI 192 1681163 19216811 o 3 si 4
ARHSP Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BPAONV2  Win10  Pro6abis 1800 UY-ARHSP  UGELYAULI 192 1681164 192.168.1.1 o 3 si 4
Escalafon Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BPAWHV2 Win10  Pro6abis 1809 UY-Escalafon UGELYAULI 192 1681165 192.168.1.1 o 3 si 4
Recursos Humanos Asistenta Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BQ2XHV2  Win10  Pro6abis 1909 UY-ARHuMan UGELYAULI 192 1681166 192.168.1.1 o 3 si 4
Recursos Humanos Jefe Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BPPYHV2 Win10  Pro6abis 1909 UY~JRHuman UGELYAULI 192 1681167 192.168.1.1 o 3 si 4
Auiiar Administrativo Escritorio UY-AWRH  UGELYAULI 192 168 1 165 192.168.1.1

Convivencia Escolar Escritorio. 15-8400 (CPUS) DELL. BQi2V2  Win10  Pro4bis 1909 UY-ECEU  UGELYAULI 192 1681181 19216811 o 3 si 4
entesinett G0 Contrin, 15 04N SR AEI 1 L S <onn i EiE 4 tnEi VA a0 <50 4 <00 19216811 un

Figura 30. Proceso de registro de inventario de equipos informaticos (Elaboracion
propia)

LOGROS ALCANZADOS

A diferencia de los resultados previamente mencionados, los cuales incluyen

tanto los logros exitosos como los no exitosos. En este punto, nos enfocaremos

solamente en los logros exitosos alcanzados hasta el momento de la entrega,

asi como aquellos que se esperan producir a futuro en el mediano y largo plazo.

A continuacion, se detallan los siguientes logros exitosos:

a.

Se implemento la Mesa de Servicio, permitiendo la reduccion de resolucion
de incidencias en un 40 %, se puede evidenciar a través registro de
solicitudes atendidas y tiempos de resolucién. Los sistemas SIGA, SIAF y
Nexus se mantuvieron actualizados con un registro de actualizaciones
mensual, se puede evidenciar en los informes de actualizacién del SIGA
que muestran el cumplimiento de los requisitos gubernamentales y la
seguridad de datos.

Se capacito a mas del 95% los usuarios finales en el uso de Software Base
y Gubernamental. Se crearon y distribuidos manuales de usuario para
todos los sistemas principales. Teniendo una base de conocimiento en
linea a través de un site, todo esto redujo los incidentes en un 30% post
capacitacion.

Mayor satisfaccion del usuario final al recibir un soporte técnico de alta

calidad, lo que puede mejorar la productividad y la satisfaccién laboral.
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d. Se mejord la configuracion de redes, la seguridad informatica y la
recuperacion de datos, lo que puede reducir los riesgos de seguridad
informatica y garantizar la continuidad del negocio.

e. Se mejoro el rendimiento y la vida util de los equipos informaticos a través
del mantenimiento preventivo y correctivo, lo que puede ahorrar costos a

largo plazo y reducir el tiempo de inactividad no planificado.

Constancia por haber implementado las buenas practicas utilizando ITIL V3
en la UGEL Yauli.

(=}
] J | Minist
¥ [

CONSTANCIA DE APLICACION DE BUENAS PRACTICAS CON EL USO DE ITIL
V3 EN LA UGEL YAULI

UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL YAULI

El que suscribe, Dra. Martha Elizabeth HERRERA APONTE, en calidad de directora
de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) Yauli, hace constar que:

En el marco del fortalecimiento de nuestras operaciones y servicios tecnoldgicos,
y bajo la ejecucion del Sr. Bach. Ing. Milton Ratl EVAZETO CRISTOBAL, hemos
implementado con éxito las buenas practicas definidas por la biblioteca de ITIL
(IT Infrastructure Library) versién 3 en nuestra UGEL. ITIL, como marco de trabajo,
ha sido aplicado para mejorar la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion, asegurando la eficiencia, la calidad y la alineacién con los objetivos
institucionales.

Detalles de la Aplicacion de Buenas Précticas:

1. Gestion de Incidentes:

» Establecimos un proceso estructurado para la identificacion,
registro, clasificacion, resolucién y cierre de incidentes, mejorando
asi los tiempos de respuesta y la satisfaccién de los usuarios finales.

2. Gestion de Cambios:

« Implementamos un proceso formal para gestionar y controlar los
cambios en la infraestructura de Tl, garantizando la estabilidad y
minimizando - los riesgos asociados con actualizaciones y
modificaciones.

3. Gestion de Problemas:

« Establecimos un enfoque proactivo para identificar y abordar las
causas subyacentes de los problemas, mejorando la estabilidad y la
disponibilidad de los servicios.

4. Gestion de Configuracién:

« Creamos y mantenemos una base de datos de gestion de
configuracién (CMDB) que documenta y controla la informacién
relevante sobre la infraestructura tecnoldgica, facilitando la toma
de decisiones informadas.

5. Gestion de Niveles de Servicio:

« Definimos y acordamos niveles de servicio con los usuarios,
garantizando que las expectativas sean comprendidas y cumplidas
de manera efectiva.

77



Ministerio
de Educacion

(s 7
ﬁ PERU
Gestion de Conocimiento:

o Implementamos un sistema para gestionar y compartir
conocimientos sobre la infraestructura, procedimientos y mejores
practicas, promoviendo la colaboracién y la eficiencia en la
resolucion de problemas.

UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL YAULI

La aplicacion de estas buenas practicas bajo la ejecucién del Bach. Ing. Milton
Raul Evazeto Cristobal ha contribuido significativamente a la mejora continua de
nuestros servicios de tecnologias de la informacién, generando un impacto
positivo en la eficiencia operativa y la satisfaccién de los usuarios.

Se emite la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines
que considere pertinentes.

Atentamente,

S Wariha £ Herrera Aponte
DIFECTORA

Figura 31. Constancia otorgada por la directora de la UGEL por la
implementacién de buenas practicas basada en ITIL v3 (Elaboracion propia)

DIFICULTADES ENCONTRADAS

¢ Resistencia al cambio: la implementacion de un marco de trabajo como ITIL
e ISO 20000 implica cambios en la forma en que se realizan las actividades
diarias, lo que puede ser dificil para algunas personas en la organizacion.

o Falta de comprensién y apoyo de la direccidon: para que la implementacion
de ITIL e ISO 20000 tenga éxito. Es importante que la direccion de la
organizacion entienda los beneficios y apoye la iniciativa, esto debido al

cambio constante de director de la UGEL Yauli.
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o Falta de experiencia y conocimientos técnicos: la implementacién de ITIL e
ISO 20000 requiere una comprension profunda de los procesos de gestiéon

de servicios de TI, lo que fue un desafio dentro del area de informatica.

5.4. PLANTEAMIENTO DE MEJORAS

¢ Implementar un sistema de seguimiento y medicién de la satisfacciéon del
cliente interno y externo para poder identificar areas de mejora en la mesa
de servicio

e Realizar una revision periédica de los sistemas informaticos
gubernamentales para identificar posibles mejoras en la gestion y el soporte
de estos sistemas

e Ofrecer formacién y capacitacién continua al personal de soporte técnico
para garantizar que tengan las habilidades, asi como conocimientos
necesarios para brindar un soporte técnico de alta calidad

¢ Implementar un sistema de gestion de incidentes, asi como problemas para
identificar y abordar los problemas de manera oportuna y eficiente.

¢ Realizar evaluaciones regulares de la configuracion de redes y la seguridad
informatica para identificar posibles vulnerabilidades, y fortalecer la
proteccién de los sistemas informaticos.

e Realizar un andlisis de costos y beneficios para determinar la conveniencia
de contratar servicios externos de mantenimiento, asi como reparacién de
equipos informaticos.

e Actualizar constantemente los procedimientos y politicas de mantenimiento
preventivo, asi como correctivo para garantizar que se apliquen las mejores

practicas y se maximice la vida util de los equipos informaticos

5.4.1. Metodologias propuestas

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un conjunto de practicas
y metodologias para la gestion de servicios de tecnologia de la informacion (Tl).
ITIL proporciona un marco de referencia para la gestion de servicios de Tl, que
ayuda a las organizaciones a mejorar la eficiencia y eficacia de sus servicios,

optimizar los costos y mejorar la satisfaccion del cliente.

ISO 20000, por otro lado, es una norma internacional que establece los requisitos

para la gestion de servicios de Tl. La norma ISO 20000 define los requisitos para
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5.4.2.

un sistema de gestion de servicios de Tl eficaz, incluyendo los procesos
necesarios para ofrecer servicios de Tl de alta calidad, la gestion de incidentes
y problemas, la gestion de cambios, la gestidn de configuracion, la gestién de

niveles de servicio, y la mejora continua.

ITIL y la norma ISO 20000 se complementan entre si. ITIL proporciona el marco
de referencia y las practicas recomendadas para la gestion de servicios de TI,
mientras que la norma ISO 20000 establece los requisitos para un sistema de
gestion de servicios de Tl eficaz y ofrece una estructura de auditoria para
garantizar la conformidad con los estandares internacionales. Juntos, ITIL y la
norma ISO 20000 ayudan a las organizaciones a mejorar la calidad y eficiencia

de sus servicios de TI.

Descripcion de la implementacion

La ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un marco de referencia
de buenas practicas para la gestioén de servicios de Tl, mientras que la ISO 20000
es una norma internacional que establece los requisitos para la gestion de
servicios de TI.

Para implementar las actividades dentro de acuerdo con estas metodologias, se

tuvo seguir los siguientes pasos:

o Definir un catalogo de servicios de Tl: en primer lugar, se debid definir un
catalogo de servicios de Tl que incluya los servicios informaticos ofrecidos
por la institucién. El catalogo de servicios contenia los servicios ofrecidos, los
usuarios a los que van dirigidos, los acuerdos de nivel de servicio.

o Disefiar procesos para la gestion de servicios de Tl: a continuacién, se debi6
disefar los procesos necesarios para la gestion de servicios de Tl, siguiendo
los principios de ITIL y la norma ISO 20000. Estos procesos incluyeron la
gestion de incidentes, la gestion de cambios, la gestién de configuraciones y
la gestién de niveles de servicio.

¢ Implementar herramientas de soporte: se debid implementar herramientas
de soporte para la gestion de servicios de Tl, como un sistema de gestion de
incidencias, un sistema de gestion de problemas y un sistema de gestién de
cambios. Estas herramientas ayudaran a la institucién a registrar y resolver

los problemas de manera mas eficiente y a medir el rendimiento de los
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5.5.

servicios de TI.

e Establecer acuerdos de nivel de servicio: se establecié acuerdos de nivel de
servicio con los usuarios finales de los servicios de Tl ofrecidos por la
institucion. Estos acuerdos especificaron el nivel de servicio que se
proporcionaria, los tiempos de respuesta y resolucion de incidentes, y otros
aspectos importantes para los usuarios finales.

e Realizar seguimiento y mejora continua: finalmente, se tuvo que realizar un
seguimiento constante de los servicios de Tl ofrecidos por la institucion para
identificar areas de mejora y aplicar cambios para garantizar la calidad, asi
como eficiencia de los servicios. La mejora continua es un principio
fundamental de ITIL y la norma ISO 20000, y deberia ser aplicado en todos

los procesos de gestion de servicios de Tl de la institucién.

ANALISIS

La UGEL Yauli es una institucién responsable de proporcionar el soporte técnico
pedagdgico, institucional y administrativo a las instituciones educativas de su
jurisdiccion, para asegurar un servicio educativo de calidad con equidad en su
ambito territorial para continuar con sus actividades. Durante la época de la
pandemia, tuvo que reinventarse para cumplir con todos los procesos diarios
para no perjudicar la labor los docentes y estudiantes de la jurisdiccién. En la
oficina de informatica, no ajena a todo este cambio durante la pandemia, se
implementd una mesa de servicio que aplicaba procesos alineados a las buenas
practicas para gestionar las solicitudes de apoyo informatico de la organizacion.
Se brind6 soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales, y se dio
soporte en cuanto a los sistemas informaticos gubernamentales, incluyendo
capacitaciones para los usuarios. También, se realizé la configuracion de redes,

la seguridad informatica y la recuperacion de datos.

Ahora que los empleados estan regresando al trabajo presencial, se presentan
nuevos desafios en cuanto a la asistencia técnica para la instalacion y
configuracion de equipos informaticos, asi como para la configuracion de redes
y la seguridad informatica. Es importante garantizar que los equipos estén
actualizados y configurados correctamente para garantizar la eficiencia en el
trabajo. También, se requiere brindar soporte técnico para el uso de los sistemas

gubernamentales, como el sistema SIAF. En el informe de trabajo, se podria
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5.6.

incluir una seccion detallando como se estan abordando estos nuevos desafios

y cdmo se estan brindando soluciones para garantizar un trabajo eficiente,

ademas de efectivo.

APORTE DEL BACHILLER EN EL EMPRESA Y/O INSTITUCION

Administrar y dar soporte en cuanto a los sistemas informaticos
gubernamentales (SIAF, SIGA, NEXUS). En cuanto al SIGA la administracion
de la base de datos: ITIL y la norma ISO 20000 pueden ayudar a mejorar la
gestion de estos sistemas mediante la implementacion de procesos
estructurados para la gestion de incidentes, la gestion de problemas, la
gestion de cambios y la gestidon de configuraciones. Estos procesos pueden
ayudar a reducir el tiempo de inactividad de los sistemas y mejorar la
disponibilidad, asi como la fiabilidad de los mismos.

Capacitacion a los usuarios finales, en uso de los softwares de base y de los
softwares gubernamentales: ITIL y la norma ISO 20000 pueden ayudar a
mejorar la capacitacion de los usuarios finales mediante la implementacién
de procesos estructurados para la gestion de la capacitaciéon y el
conocimiento. Estos procesos pueden ayudar a garantizar que los usuarios
finales tengan acceso a la informacion y capacitacién necesarias para utilizar
los sistemas de manera efectiva y eficiente.

Soporte técnico presencial y remoto para los usuarios finales ofreciendo
asistencia técnica para la instalacion, configuracion mantenimiento,
actualizacién monitoreo, asi como solucion de problemas en los softwares
base y softwares gubernamentales: ITIL y la norma ISO 20000 pueden
ayudar a mejorar el soporte técnico mediante la implementacion de procesos
estructurados para la gestion de incidentes, la gestion de problemas y la
gestion de cambios. Estos procesos pueden ayudar a reducir el tiempo de
resolucion de los problemas y mejorar la satisfaccion del cliente.
Configuracién de redes, la seguridad informatica y la recuperacién de datos:
ITIL y la norma ISO 20000 pueden ayudar a mejorar la configuracién de
redes, la seguridad informatica y la recuperacion de datos mediante la
implementacién de procesos estructurados para la gestion de la seguridad
de la informacion y la gestion de la continuidad del negocio. Estos procesos
pueden ayudar a garantizar la seguridad, asi como la disponibilidad de los

sistemas y datos de la institucion.
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Garantizar y realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
informaticos: ITIL y la norma ISO 20000 pueden ayudar a mejorar la gestiéon
del mantenimiento de los equipos informaticos mediante la implementacion
de procesos estructurados para la gestion de activos y la gestion de
configuraciones. Estos procesos pueden ayudar a garantizar que los equipos
informaticos estén correctamente mantenidos y gestionados, lo que puede

mejorar su vida util y reducir los costos de mantenimiento.
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CONCLUSIONES

La implementacion de las buenas practicas de ITIL V3 en la unidad de
Informatica de la Ugel Yauli ha demostrado ser un enfoque eficaz para mejorar
la gestion de servicios de TIl. La adopcion de estos marcos de trabajo ha
permitido una estructura mas organizada y eficiente, lo cual ha resultado en una
mejora considerable en la calidad y la fiabilidad de los servicios ofrecidos.

Se logré implementar una mesa de servicio alineada a las mejores practicas de
ITIL V3, especificamente en la gestién de incidentes y requerimientos. Este
cambio ha permitido una gestién mas eficiente de las solicitudes de apoyo
informatico relacionadas con los sistemas SIGA, SIAF, Nexus y los softwares
base de la organizacién. Como resultado, se observé una reduccién del 40% en
los tiempos de resolucion de incidencias y un aumento significativo en la
satisfaccion de los usuarios finales.

La capacitacién continua y estructurada de los usuarios finales en el uso de los
softwares base y gubernamentales ha sido fundamental para el éxito del
proyecto. Se organizaron capacitaciones y se elaboraron manuales de usuario,
lo que permitié que mas del 95% de los usuarios completaran las capacitaciones
y mejoraran su conocimiento y manejo de los sistemas. Esto ha resultado en una
reduccion notable en la cantidad de incidentes relacionados con el uso incorrecto
de los sistemas.

La implementacion de un soporte técnico integral, tanto presencial como remoto,
siguiendo las practicas de ITIL V3, ha mejorado significativamente la
disponibilidad y confiabilidad de los servicios de Tl. La centralizacion de la
recepcion y seguimiento de solicitudes de soporte técnico, asi como la provision
de asistencia técnica en instalacion, configuracién, mantenimiento,
actualizacién, monitoreo y solucién de problemas, ha reducido los tiempos de
inactividad de los sistemas y ha permitido una respuesta mas eficiente a las
necesidades de los usuarios.

El desarrollo e implementacién de una politica de seguridad informatica,
conforme a las practicas de Gestion de la Seguridad de la Informacion y Gestion
de la Configuracion de ITIL V3, ha mejorado la proteccién de los datos y la
estabilidad de la infraestructura tecnoldgica. Las pruebas de recuperacion de
datos han garantizado la disponibilidad de la informacion critica, reduciendo los

riesgos asociados a posibles desastres.
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La implementacion de un programa regular de mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos informaticos, siguiendo las mejores practicas de
Gestion de Activos y Configuracion y Gestion de la Disponibilidad de ITIL V3, ha
resultado en una reduccion del 30% en los problemas de hardware y software.
Esto ha asegurado el funcionamiento 6ptimo y prolongado la vida util de los
equipos, optimizando los costos de reemplazo y garantizando la continuidad
operativa de la organizacion, contando ya con un inventario de los equipos

informaticos.
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RECOMENDACIONES

Se debe continuar fortaleciendo la cultura de mejora continua, promoviendo la
participacion activa de todos los miembros del equipo de soporte técnico en la
identificacion y propuesta de mejoras para los procesos de gestion de servicios.
Es necesario considerar la expansion de la mesa de servicio hacia una Mesa de
Servicios integral, que gestione no solo incidentes y requerimientos, sino,
también cambios, problemas y activos de Tl. Esto mejorara la visibilidad y el
control sobre todo el ciclo de vida de los servicios de TI.

Se debe ofrecer capacitaciones especializadas para los usuarios con roles clave
o que usen funciones avanzadas de los sistemas, de manera que puedan servir
como puntos de referencia internos.

Se debe fomentar la resolucion de problemas en primera linea para que un
mayor porcentaje de incidentes se resuelvan en el primer contacto, liberando
tiempo del equipo de soporte técnico para tareas mas complejas.

Es necesario fortalecer la gestion de seguridad, a través de la adquisicion de
equipos firmware o sistemas de deteccion y prevencion de intrusiones.

Se debe implementar un sistema automatizado de gestion de activos que facilite
el seguimiento del ciclo de vida de los equipos, desde su adquisicion hasta su

retiro, optimizando la planificacion del presupuesto para reemplazos.
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ANEXOS

ANEXO 1

Formulario de Google para solicitar soporte técnico en cuento a los sistemas

gubernamentales, hardware, software, conectividad y otros.

Link de acceso: https://forms.qle/ENSvWtbQBWWIEEhe6

DATOS DEL SOLICITANTE

mevazeto@ugelyauli.edu.pe Cambiar cuenta [

*Indica que la pregunia es obligatoria

Correo electrénico

Tu direccion de correo electronico

Apellidos y Nombres *

Tu respuesta

Cargo *

Tu respuesta

Area *

Eleqir -

N*® Celular

Tu respuesta
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https://forms.gle/ENSvWtbQBwWtEEhe6

ANEXO 2

Formato para el seguimiento y actualizacion de la informacion de las solicitudes

REGISTRO DE INCIDENCIAS

ORMACIO ARID ORMACIO 050 R 0 0 050 4. EVALUACION DEL SERVICIO 5. PROCESO DE MEJORA CONTINUA
Salicitante Apertura de Incidente Azignacion Cierre de Incidente . . . .
- Eetado N!val de i . Acciones tnm_adas Acciones S_ugandas
' Categoria Descrincisn del Actual del Solucian zatizfaccid Dbsgryacmnes para pre_venlrla para mejorar el
Mornbres Area Cargo Celular E-rnail incidente!| Fecha | Hora del L PEION & Persona Asignada | Fecha | Hora |, ° 0 Fecha | Haora " ndel Adicionales repeticidn del proceso de soporte
solicitud incidente eepssd o mc'iii:t:snl gelicad cliente incidente técnico
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ANEXO 3

Formato para creacion de usuario y asignaciéon de permisos en el SIGA

FORMATO CREACION USUARIO SIGA Y ASIGNACION DE ACCESOS

DATOS

OFICINA:

Apellidos y Nombres

DNI
1

Fecha de Nacimiento

Grado de Instruccion

Direccion

Correo Electronico

Teléfono/Celular

Acceso a Modulos

I EE——
Procesos que va realizar
I E——

USUARIO V" B” JEFE INMEDIATO
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ANEXO 4

Formato para creacion de usuario y asignacién de permisos en el SIAF

OFICINA:

FORMATO CREACION USUARIO SIAF Y ASIGNACION DE ACCESOS

DATOS

Apellidos y Nombres

DNI

Fecha de Nacimiento

Grado de Instruccion

Direccion

Correo Electronico

TeléfonofCelular

Acceso a Modulos

Procesos que va realizar

USUARIO

V" B” JEFE INMEDIATO
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ANEXO 5 formatos para evaluacion en los talleres de capacitacion

TALLER SIGA - MODULO TESORERIA

LISTA DE COTEGO PARA EVALUAR Y REALIZAR EL SEGUIMIENTO
Tema : Elaboracidn de Planilla de viaticos y rendicidn

Participante :

N2 CRITERIO Sl NO

1 ¢El participante puede identificar los pasos para la solicitud de viaticos ?
2 ¢El participante elabora correctamente la solicitud de vaiticos?
3 ¢El participante realiza correctamente el proceso de generacion de la planilla de viaticos?
4 ¢El participante identifica las pestafias de viaticos y registro de pasajes?
5 ¢El participante realiza correctamente la autorizacidn del viatico?
6 ¢El participante imprime correctamente los formatos de solicitud, planilla y constacia de devolucion?
7 ¢El participante reconoce el proceso de rendicion de vaiticos?
8 ¢El participante identifica el prodeso de registro de rendicion de vaiticos con y sin documentos?
k] ¢El participante realiza correctamente el proceso de cambio de V2 B2 a Rend del viatico?
10 ¢El participante puede imprime los anexos de rendicidn para su presentacion?
Nivel de . .
Desempefio Valoracion de los criterios

A - Destacado 9 - 10 criterios demostrados

B - Satisfactorio 7 - 8 criterios demostrados

C - Suficiente 5 - 6 criterios demostrados

D - Deficiente 0 - 4 criterios demostrados

TALLER SIGA - MODULO LOGISTICA

LISTA DE COTEGO PARA EVALUAR Y REALIZAR EL SEGUIMIENTO

Tema : Elaboracidn del CMN

Participante :

N2 CRITERIO -1 NO
¢El participante puede identificar los diferentes tipos (Bienes servicio activo fijo obras) que se pueden

1 registrar en el CMN ?

2 ¢El participante comprende el proceso completo de elaboracién del CMN en el SIGA?

3 ¢El participante reconoce las metas y fuentes de financiamiento para realizar el registro del CMIN?

4 ¢El participante sabe reconocer sus actividades operativas?

5 ¢El participante identifica su centro de costo?

6 ¢El participante sabe como buscar y seleccionar los bienes y servicios que desea registrar en su CMN?

7 ¢El participante comprende el proceso completo de registro del CMN en forma multianual?
¢El participante sabe como buscar y seleccionar los bienes y servicios mara su mofificacion y

8 eliminacién en el CMN?

9 ¢El participante identifica correctamente los bienes, servicios activos que a programado por AO?

10 ¢El participante puede imprimir al anexo 1 para su presentacion?

Nivel de o o
> Valoracion de los criterios
Desempefio

A - Destacado 9 - 10 criterios demostrados

B - Satisfactorio 7 - 8 criterios demostrados

C - Suficiente 5 - 6 criterios demostrados

D - Deficiente 0 - 4 criterios demostrados




ANEXO 6 Formato de consolidacién para el seguimiento de aprendizajes

TALLER SIGA - MODULO LOGISTICA

Elokh
E

Tema :

oo [~ @ || s W e

del Cuadro Multi I de

r

¥

r

B U D U DO O B B B L B N B B N BN B B N B BN BN R BN

DNI

20892582
20107096
21298437
04086160
20075054
20059383
21299478
21248318
20038995
20885773
20058721
21243018
19937018
72617076
47151403
46290173
42761360
73198901
45660836
21260585
21255004
70242111
40076249
41380849
21240273
42867419
72536647
21289923

APELLIDOS Y NOMBRES

TUEROS PALOMING WILFREDO JUSTO
QUISPE ROJAS MARIA ELENA

CORDOVA GUERE NOEMI ROSARIO
ALDANA GUADALUPE EBER WILLIAM
EULOGIO PEREZ ANTONIA

HUAROC CAPCHA DINA

HUAYNATE ARTICA AMES AMILCAR
CANAHUALPA HEREDIA ALFREDO JUAN
TOLENTINO CHURAMP1 RAQUEL NORMA
PEFIA ANCO MARIZA

CASTRO VIOLETA PABLO RUBEN

CONDOR TOSCAND MARTA

LINDO ZACARIAS OBER SERAPIO

LANDED 50TO LEILY SHARON

PAUCAR AMARD DOMINICO MIGUEL
YANTAS S0TO PAMELA NAYU

CRISPIN JAVIER BELINDA RUTH

ZENTEND MADUERO GABY MARGOT
MALPARTIDA EFFIO PAMELA

HUARACA ESPINOZA NORMA GABRIELA
GUTIERREZ NAJERA ERNESTO WENCESLAO
RAMON ORDOREZ EDITH ZULEMA
GONZALES MEDRANO KATTY MELVA
LAURA COQUIL FREDY MARCELINO
LAZARO ALVARADO RICARDO
CRISOSTOMO CONDOR EDWIN

POMA AYALA LADY CHASKA

HINOSTROZA OSCANOA GUSTAVO WALTER

¢El participante
puede identificar los
diferentes tipos

¢El participante
comprende el

[Bienes servicio activo| proceso completo

de elaboracién del
CMN en el SIGA?

fijo obras) que se
pueden registrar en
el CMN ?

B e e R e e N e P e A e A A P

(a3 a0 3203 | m 30| M| 3C B M3 ||| x

¢El participante
reconoce las metas
y fuentes de
financiamiento para
realizar el registro
del CMN?

B e R R A A A

¢El participante
sabe reconocer sus
actividades
operativas?

EAESEAE

=

EAE A

EAE A A A A AR

¢ El participante
identifica su centro
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CRITERIOS

de costo?

=

EE R R

¢ El participante
sabe como buscar y
seleccionar los
bienes y servicios
que desea registrar
en su CMN?

= B

=

A R F

B

B

¢El participante
comprende el
proceso completo
de registro del
CMN en forma
multianual?

e E A | x| =

EAE RN

¢El participante sabe | ¢El participante
identifica
seleccionar los bienes | correctamente los
bienes, servicios
activos que a

programado por

¥ servicios mara su
mofificacion y
eliminacién en el

CMN? AO?
X X
X X

X
X X
X
X X
X
X X
X
X X
X
X
X
X X
X X
X
X X
X X
X X
X
X
X X
X
X
X X
X

¢El participante
puede imprimir al

anexo 1 para su

presentacion?

2 |m 52 (5|35 3 3¢ X |% 3 |X X X (XXX X% x[(X|x|x|x

TOTAL

= = = =
Wl ~mwowg g @050 mwo~E e e oe oo ge

NIVEL DE
DESMPENO

A - Destacado
A - Destacado
A - Destacado
B - Satisfactorio
B - Satisfactorio
A - Destacado
B - Satisfactorio
B - Satisfactorio
A - Destacado
A - Destacado
B - Satisfactorio
A - Destacado
A - Destacado
B - Satisfactorio
A - Destacado
A - Destacado
B - Satisfactorio
A - Destacado
B - Satisfactorio
A - Destacado
A - Destacado
A - Destacado
A - Destacado
A - Destacado
B - Satisfactorio
B - Satisfactorio
B - Satisfactorio
A - Destacado



TALLER 51GA - MODULO LOGISTICA
Tema : Floboracidn de Pedido Bienes y Servicios

CRITERIOS

DNI APELLIDOS Y NOMBRES d TOTAL NIVEL DE..
d ad DESMPENO
: - d d
" did
1 20892582 |TUEROS PALOMING WILFREDO JUSTO X X X X X X X X 8|B - Satisfactorio
2 20107096 |QUISPE ROJAS MARIA ELENA X X X X X X X X X 9|A- Destacado |
3 21298437 |CORDOVA GUERE NOEMI ROSARIO X X X X X X X X 8|B - Satisfactorio
4 04086160 |ALDANA GUADALUPE EBER WILLIAM X X X X X X X 718 - Satisfactorio
5 20075054 |EULOGIO PEREZ ANTONIA X X X X X X X 7|B - satisfactorio
6 20059383 | HUAROC CAPCHA DINA ® ® X X X X ® X 8|B - Satisfactorio
7 21299478 |HUAYNATE ARTICA AMES AMILCAR X X X X X X X 7|B - satisfactorio
8 21248318 |CANAHUALPA HEREDIA ALFREDO JUAN ® ® X X ® X x 7|B - Satisfactorio
9 20038995 |TOLENTINO CHURAMPI RAQUEL NORMA X X X X X X X X X G9|A- Destacado
10 20885773 |PERA ANCO MARIZA X X X X X X X X X 9|A- Destacado
11 20058721 |CASTRO VIOLETA PABLO RUBEN X X X X X X 6|C - suficiente
12 21243018 |CONDORTOSCANO MARTA X X X X X X X X 8|B - Satisfactorio
13 19937018 |LINDO ZACARIAS OBER SERAPIO X X X X X X X X 8|B - satisfactorio
14 72617076 |LANDEO SOTO LEILY SHARON X X X X X X X 7|B - Satisfactorio
15 47151403 |PAUCAR AMARO DOMINICO MIGUEL X X X X X X X X X G|A- Destacado |
16 46290173 |YANTAS SOTO PAMELA NAYU X X X X X X X X X X 10 A - Destacado |
17 42761360 |CRISPIN JAVIER BELINDA RUTH X X X X X X X 7|B - Satisfactorio
18 73198901 |ZENTENO MADUERNO GABY MARGOT X X X X X X X X 8|B - Satisfactorio
15 45660836 |MALPARTIDA EFFIO PAMELA X X X X X X X 7|B - Satisfactorio
20 21260585 |HUARACA ESPINOZA NORMA GABRIELA X X X X X X X X X 9|A- Destacado
21 21255004 |GUTIERREZ NAJERA ERNESTO WENCESLAC X X X X X X X X X 9|A- Destacado
22 70242111 |RAMON ORDOREZ EDITH ZULEMA X X X X X X X X X 9|A- Destacado
23 40076245 |GONZALES MEDRANO KATTY MELVA X X X X X X X X 8|B - Satisfactorio
24 41880849 |LAURA COQUIL FREDY MARCELING X X X X X X X X X 9|A- Destacado |
25 21240273 |LAZARO ALVARADO RICARDO ® ® X X X X ® 7|B - Satisfactorio
26 42867419 |CRISOSTOMO CONDOR EDWIN X X X X X X X 7|B - satisfactorio
27 72536647 |POMA AYALA LADY CHASKA X X X X X X X 7|B - Satisfactorio
28 21289923 |HINOSTROZA OSCANOA GUSTAVO WALTER X X X X X X X X 8|B - satisfactorio
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TALLER SIGA - MODULO LOGISTICA
Tema : Elaboracién del Cuadro Multionual de Necesidades

PARTICIPANTE CRITERIOS
p
5 TOTAL
DNI APELLIDOS Y NOMBRES NIVEL DE
) DESMPERNO
1 20892582 [TUFROS PALOMING WILFREDO JUSTO X X X X X X X X X a[A- Destacado
2 [ 20107096 |QUISPE ROIAS MARIA ELENA X X X X X X X X X X 10/A - Destacado
3 21208437 |CORDOVA GUERE NOEMI ROSARIO X X X X X X X X X 9/A- Destacado
4 04086160 |ALDANA GUADALUPE EBER WILLIAM X X X X X X X X X X 10/A - Destacado
5 20075054 |EULOGIO PEREZ ANTONIA X X X X X X X X X 9/A- Destacado
6 | 20059383 |HUAROC CAPCHA DINA X X X X X X X X X X 10/A - Destacado
7 [ 21209478 |HUAYNATE ARTICA AMES AMILCAR X X X X X X X X X 9/A- Destacado
8 [ 21248318 |CANAHUALPA HEREDIA ALFREDO JUAN X X X X x X X X 8B - Satisfactario
5 20038995 |TOLENTINO CHURAMPI RAQUEL NORMA X X X X X X X X X 9/A- Destacado
10 [ 20885773 |PERA ANCO MARIZA X X X X x X X X X X 10/ A - Destacado
11 | 20058721 |CASTRO VIOLETA PABLO RUBEN X X X X x X X X X 9/A- Destacado
12 [ 21243018 |CONDOR TOSCANO MARTA X X X X x X X X X 9/A- Destacado
13 [ 19937018 |LINDO ZACARIAS OBER SERAPIO X X X X x X X X X X 10/ A - Destacado
14 [ 72617076 |LANDED SOTO LEILY SHARON X X X X x X X X 8B - Satisfactario
15 [ 47151403 |PAUCAR AMAROD DOMINICO MIGUEL X X X X x X X X X X 10/A- Destacado |
16 | 46290173 |YANTAS SOTO PAMELA NAYU X X X X x X X X X X 10/A- Destacado |
17 [ 42761360 |CRISPIN JAVIER BELINDA RUTH X x X x X x x x 8B - Satisfactario
18 | 73198901 |ZENTENO MADUERO GABY MARGOT X x X x X x x x x 9/A- Destacado |
19 [ 45660836 | MALPARTIDA EFFIO PAMELA X x X x X x x x 8B - Satisfactario
20 [ 21260585 HUARACA ESPINOZA NORMA GABRIELA X x X x X x x x x x 10/ A - Destacado
21 [ 21255004 |GUTIERREZ NAIERA ERNESTO WENCESLAQ X x X x X x x x x x 10/ A - Destacado
22 [ 70242111 |RAMON ORDORNEZ EDITH ZULEMA X x X x X x x x x x 10/ A - Destacado
23 | 40076249 |GONZALES MEDRANO KATTY MELVA X x X x X x x x x x 10/ A - Destacado
24 [ 21880849 |LAURA COQUIL FREDY MARCELIND X X X X X X X X x 9/A- Destacado
25 [ 21240273 |LAZARO ALVARADO RICARDO X x X x X x x x x x 10/ A - Destacado
26 | 42867419 |CRISOSTOMO CONDOR EDWIN X x X x X x x x 8B - Satisfactario
27 [ 72536647 |POMA AYALA LADY CHASKA X X X x x X X x X 9|A- Destacado |
28 | 21289923 |HINOSTROZA OSCANCA GUSTAVO WALTER X X X x x x X x X 9|A- Destacado |
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ANEXO 7

Formato para el registro de mantenimiento de equipos informaticos.

. .. Fecha de 0s ) i ) X .
Activo de Tl Ubicacién L. ) Incidencias detectadas Soluciones aplicadas
mantenimiento realizados
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ANEXO 8

Repositorio de archivos en Google Drive para el almacenamiento y distribucion de

manuales y videotutoriales relacionados con el uso de aplicaciones gubernamentales.

Link de acceso: https://sites.google.com/ugelyauli.edu.pe/ugelyauli/inicio?authuser=1

C & sitesgoogle.com

@ ChatGPT | Openal

. Ugel Yauli

Soporte Informatico

Este sitio podrd encontrar riales sobre SIGA SIAFy otros, asi solicitar soporte técnico

Objetivo:

Manuales SIGA
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ANEXO 9

Formato registro inventario de equipos informaticos.

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28

'MACION DEL USUARIO

CARGO

DEPENDENCIA A NOMERE DE QUIEN ESTA  TIPO

Almacen 2
Abastecimiento 1

Abastecimiento 2

INFORMACION DEL EQUIPO

REFERENCIA

Escritorio
Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio 15-8400 (4CPUs) DELL

Almacen - Patrir Comparte con Patrimonio (Wa Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL

Contabilidad
Administracion
Administracion
Administracion
Administracion
Tesoreria
Patrimonio
Infraestructura
Remuneraciones SIAF
Remuneraciones Planillia
NEXUS

AIRHSP

Escalafon

Recursos Humanos Asistenta
Recursos Humanos Jefe
Auxiliar Administrativo

Convivencia Escolar

Merfmeimnal | SO

Escritorio
Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio  15-8400 (6CPUs) DELL

(

(

Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL

Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL
(

Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL

Comparte con Alamcen-Patrim Escritorio

Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL

Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio  15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio  15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio  15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio 15-8400 (6CPUs) DELL
Escritorio

Escritorio  15-8400 (6CPUs) DELL

=

~ IE 04NA EAD AN NET T

MARCA

SERIAL

BPRWHV2
BP2YHV2
JM3BAT2

BQGYHV2
BPN1JV2
BPHYHVZ
BQ3WHV2
JM3BaT2

BNMOJVZ
JKJIDaT2

BP32Jv2
BP40JV2
BP3WHV2
BQ2XHV2
BPPYHV2

BQ12Jv2

2nannm

SISTEMA OPERATIVO

NOMERE
DEL §. O.

Win10
Win10
Win10

Win10
Win10
Win10
Win10
Win10

Win10
Win10

Win10
Win10
Win10
Win10
Win10

Win10

Whiman

VERSION

Pro 64 bits
Pro 64 bits
Pro 64 bits

Pro 64 bits
Pro 64 bits
Pro 64 bits
Pro 64 bits
Pro 64 bits

Pro 64 bits
Pro 64 bits

Pro 64 bits
Pro 64 bits
Pro 64 bits
Pro 64 bits
Pro 64 bits

Pro 64 bits

P CA kit
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SERVICE
PACK

REDES

NOMBRE GRUFOC DE

EQUIPO WA
UY-Almacenz UGELYAULI
1909 UY-Abaste01 UGELYAULI
1909 UY-Abaste02 UGELYAULI
1909 UY-AlmPat  UGELYAULI

UY-Contabilid UGELYAULI
1809
1809
16809
1909 UY-Administr: UGELYAULI
1909 UY-Tesoreria UGELYAULI
UY-Patrimonit UGELYAULI
1809 UY-Infraestrui UGELYAULI
1909 UY-Rem_SIAF UGELYAULI
UY-Rem_PLL UGELYAULI
1909 UY-Nexus UGELYAULI
1809 UY-AIRHSP UGELYAULI
1800 UY-Escalafon UGELYAULI
1909 UY-ARHuman UGELYAULI
1909 UY-JRHuman UGELYAULI
UY-AuxRH  UGELYAULI

1909 UY-ECEU UGELYAULI

40NA IV CINE 4 LIOEI WALl

1P

192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.

192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
192.168.1.
182,168 1
192.168.1.

4nn 4co 4

PUERTA
DE

ENLACE

1511921681

154192.168.1.
156192.168.1.
157192.168.1.
150192.168.1.

153192.168.1.
160192.168.1.
1521921681
155192.168.1.
161192.168.1.
1621921681
163192.168.1.
164192.168.1.
165192.168.1.
1651921681
167192.168.1.
162 192.168.1.
1511921681
40n102.168.1.

p
;
;
,
;

;
;
;
;
;
;
;
;
;
;
;
;
;
;

TARJETAS UNIDADES

No
No
No

No
No
No
No
No

No
No

No
No
No
No
No

No

PERIFERICOS
QUEMADCR
DECD O
DVvD
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si
No Si

MARCA

RAM

SERIAL

4
40
44

40
40
44
4
44

4
40

4
40
40
44
4

44




ANEXO 10

Formato registro de asistencia a capacitaciones

f’@ REGISTRO DE ASISTENCIA

$»

CAPACITACION USO DEL MODULO LOGISTICO - SIGA
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ANEXO 11

Capacitaciones virtuales

Dominics Migusl PAUCAR AMARD

L

Lancly Ohanka POMA ATALA

%40 | Taller Registro Cuadro de Necesidades Multianue!

™ CNM_Fase_ldentificacion_Yauliwmv
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Capacitaciones presenciales
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ANEXO 12

Generacion del conocimiento, (videos tutoriales)

. Ugel Yauli Manuales  Videos

Generacion de Pedidos B/S Generacion Planilla de Viaticos

SIGA SIGA

Generacién de conocimiento, (manuales)

. Ugel Yauli

Manual Pedido Bienes Servicios Programacion CMN

SIGA SIGA

MANUAL SIGA ML

MANUAL DE USO DEL APLICATIVO GENERACION DE PLANILLA
DE MOVILIDAD LOCAL

MANUAL SIGAMT v.01.00

INGRESD AL SIGA
3 En la pantaka de su eseritori, s2 visuakzard o iane del accesa directn al sstema SIGA
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ANEXO 13

Constancia por la implementacion de nuevas practicas utilizando ITIL V3 emitida por la
directora de la UGEL Yauli.

v J | Ministerio
¥ Rl

CONSTANCIA DE APLICACION DE BUENAS PRACTICAS CON EL USO DE ITIL
V3 EN LA UGEL YAULI

UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL YAULI

El que suscribe, Dra. Martha Elizabeth HERRERA APONTE, en calidad de directora
de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) Yauli, hace constar que:

En el marco del fortalecimiento de nuestras operaciones y servicios tecnolégicos,
y bajo la ejecucion del Sr. Bach. Ing. Milton Rall EVAZETO CRISTOBAL, hemos
implementado con éxito las buenas practicas definidas por la biblioteca de ITIL
(IT Infrastructure Library) version 3 en nuestra UGEL. ITIL, como marco de trabajo,
ha sido aplicado para mejorar la gestién de servicios de tecnologias de la
informacion, asegurando la eficiencia, la calidad y la alineacién con los objetivos
institucionales.

Detalles de la Aplicacion de Buenas Practicas:

1. Gestion de Incidentes:

» Establecimos un proceso estructurado para la identificacion,
registro, clasificacion, resolucion y cierre de incidentes, mejorando
asi los tiempos de respuesta y la satisfaccion de los usuarios finales.

2. Gestion de Cambios:

« Implementamos un proceso formal para gestionar y controlar los
cambios en la infraestructura de Tl, garantizando la estabilidad y
minimizando  los riesgos asociados con actualizaciones y
modificaciones.

3. Gestion de Problemas:

« Establecimos un enfoque proactivo para identificar y abordar las
causas subyacentes de los problemas, mejorando |a estabilidad y la
disponibilidad de los servicios.

4. Gestion de Configuracion:

« Creamos y mantenemos una base de datos de gestién de
configuraciéon (CMDB) que documenta y controla la informacion
relevante sobre la infraestructura tecnolégica, facilitando la toma
de decisiones informadas.

5. Gestion de Niveles de Servicio:
« Definimos y acordamos niveles de servicio con los usuarios,
garantizando que las expectativas sean comprendidas y cumplidas
de manera efectiva.

105



UNIDAD DE GESTION

Gestion de Conocimiento:

« Implementamos un sistema para gestionar y compartir

conocimientos

practicas, promoviendo la colaboracién y la eficiencia en la
resolucién de problemas.

La aplicacion de estas buenas practicas bajo la ejecucion del Bach. Ing. Milton
Raul Evazeto Cristébal ha contribuido significativamente a la mejora continua de
nuestros servicios de tecnologias de la informacién, generando un impacto
positivo en la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios.

Se emite la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines

que considere pertinentes.

Atentamente,

.

EDUCATIVA LOCAL YAULI

b J | Ministerio

sobre la infraestructura, procedimientos y mejores

R

L . Herrera Aponte
Dra. Martha 200 p!
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