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RESUMEN

El presente trabajo esta enfocado en la optimizacién del servicio de
Service Desk de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura (FIA) de la
Universidad San Martin de Porres, mediante la migracién y actualizacion del
software de codigo abierto de gestion de servicios de tecnologia de
informacion, llamado GLPI (Gestion gratuita de activos informaticos, por sus
siglas en francés). El proyecto surgié como parte de las estrategias de mejora
continua establecidas por el area de Tl para los procesos involucrados con
Service Desk, dado que el software y sistema operativo en uso para la gestion
de este servicio se encontraban desactualizados, lo que planteaba un riesgo
para la seguridad vy eficiencia operativa, asi como a la necesidad de alinear
las practicas de gestion de servicios orientados a la atencion de
requerimientos e incidentes y la gestidon de inventario de activos, con los
estandares de ITIL. Persiguiendo el objetivo de actualizar la infraestructura
tecnoldgica, mediante el uso de un enfoque sistematico y una planificacion
meticulosa para no impactar negativamente en el entorno de produccion.

Como resultado de este trabajo se consiguié poner a la organizacién
en una mejor posicion para afrontar los desafios tecnoldgicos y operativos en
el futuro, al tiempo que mejora su competitividad en un entorno de constante
evolucion. La adopcién de estas practicas permitira un mayor control y
optimizacién de los recursos, mejorando la toma de decisiones operativas,

tacticas y estratégicas.

Palabras clave: ITIL, GLPI, TI, SERVICE DESK.



ABSTRACT

This study is focused on the optimization of Service Desk of the Faculty
of Engineering and Architecture (FIA) of the San Martin de Porres University,
through the migration and update of the open-source information technology
service management software, called GLPI (Free IT Asset Management, by its
French acronym). The project arose as part of the continuous improvement
strategies established by IT area for the processes involved with Service Desk,
because software and operating system in use for the management of this
service were outdated, which posed a risk to security and operational
efficiency, as well as the need to align service management practices aimed
at addressing requirements and incidents and asset inventory management,
with ITIL standards. Pursuing the goal of updating technological infrastructure,
using a systematic approach and meticulous planning to not negatively impact
the production environment.

As a result of this work, it was possible to put the organization in a better
position to face technological and operational challenges in the future, while
improving its competitiveness in a constantly evolving environment. The
adoption of these practices will allow greater control and optimization of

resources, improving operational, tactical and strategic decision-making.

Keywords: ITIL, GLPI, Tl, SERVICE DESK.
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INTRODUCCION

La gestidon efectiva de los recursos y servicios de tecnologias de la
informacién es esencial en el entorno empresarial actual. La tecnologia se ha
convertido en un pilar fundamental para el funcionamiento de las
organizaciones, y su correcta administracion es crucial para mantener la
competitividad y satisfaccidn del cliente. En este contexto, el presente trabajo
se centra en un proyecto significativo de implementacion y actualizacion del

sistema de gestién de activos y servicios de Tl, conocido como GLPI.

La eleccidn de este tema se motiva por varias razones fundamentales.
En primer lugar, la estrategia de mejora continua de la infraestructura
tecnoldgica, enfocada en este caso en el software de gestion de servicios de
Tl, el cual se habia convertido en una oportunidad de mejora, ya que la edicién
anterior del GLPI y la version del sistema operativo Centos 7 del servidor que
aloja al GLPI ya no satisfacian las necesidades y demandas tecnoldgicas
actuales. La falta de actualizacion y las limitaciones funcionales afectaban la
eficiencia operativa y generaban riesgos de seguridad, lo que hacia evidente
la necesidad de actuar de manera decisiva.

La segunda razén que justifica este proyecto es la alineacion con las
mejores practicas del sector. ITIL, un marco de trabajo ampliamente
reconocido en la gestion de servicios de TI, se ha establecido como un
estandar para la excelencia en la gestion de TI. La implementacion de nuevas
funcionalidades y médulos en el GLPI tenia como objetivo principal cumplir
con las directrices de ITIL, mejorando asi la calidad de los servicios y

garantizando la alineacién con las practicas lideres en la industria.

Este proyecto se basa en un andlisis riguroso de los requisitos, una
planificacién cuidadosa, la migracion de datos criticos y la capacitacién del
personal. Los resultados de este esfuerzo son de vital importancia para la

organizacioén, ya que permiten enfrentar los desafios tecnoldgicos y operativos
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del futuro de manera efectiva, al tiempo que mejoran la competitividad y la

satisfaccion del cliente.

En las siguientes secciones de este trabajo, se describira en detalle la
implementacion del software, asi como los métodos y recursos utilizados.
Ademas, se presentaran los resultados y conclusiones que se derivaron de

este proyecto.

11



CAPTITULO |
EXPERIENCIA PROFESIONAL

1. TRAYECTORIA PROFESIONAL

Las experiencias laborales son esenciales en la trayectoria profesional,
contribuyendo al desarrollo de habilidades, conocimientos vy
competencias que a menudo resultan valiosos en la vida laboral y en la
consecucién de metas personales. Cada experiencia aporta una
perspectiva uUnica y enriquecedora al conjunto de habilidades y
conocimientos de todo profesional, contribuyendo a su formacion
profesional y personal. En este sentido, continuacion se detalla la
trayectoria profesional, en donde se destacan los roles asumidos y las
funciones realizadas, asi como también la experiencia y aprendizaje

ganado.

UNIVERSIDAD SAN MARTIN DE PORRES - FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA

= Analista de Tl
Enero 2023 — hasta la actualidad

- Funciones y Roles: Como Analista de TI, desempefo un
papel fundamental en la gestion y optimizacion de la
infraestructura tecnolégica de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura. Mis responsabilidades incluyen la supervision y
mantenimiento de sistemas, la implementacién de soluciones
tecnolégicas innovadoras, y la colaboracion con otros
departamentos para asegurar la integridad y seguridad de los
servicios de TI.

- Aprendizaje: Durante esta etapa, se desarrollan mis
habilidades en la administracion de servidores y redes.
Aprendi a implementar y mantener sistemas de gestién de
servicios, como GLPI, mejorando asi mi comprension de las
mejores practicas en la gestion de activos y servicios de TI.
Ademas, adquiri experiencia en la alineacion de procesos
con los estandares de ITIL.
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La experiencia mas significativa en mi trayectoria laboral ha
sido indudablemente mi desempefio como Analista de TI.
Este rol no solo representa un punto clave en mi desarrollo
profesional, sino que también marca un periodo en el cual he
asumido responsabilidades cruciales para la optimizacion y
seguridad de la infraestructura tecnolégica. Durante este
tiempo, lideré la migracién exitosa del sistema GLPI a una
version mas avanzada, implementando medidas de
seguridad adicionales y alineando los procesos con los
estandares de ITIL. Estas responsabilidades no solo me
permitieron expandir mis conocimientos técnicos, sino que
también reforzaron mi capacidad para liderar proyectos
estratégicos y enfrentar desafios tecnolégicos de manera
efectiva. La experiencia como Analista de Tl se destaca
como el capitulo mas enriquecedor y formativo de mi carrera,
proporcionandome las habilidades y la confianza necesarias
para abordar con éxito las complejidades del mundo de la
tecnologia de la informacion.

Principales Logros: Destaca la exitosa migracion del sistema
GLPI a una versién mas reciente, mejorando la eficiencia
operativa y la seguridad.

= Analista de Soporte
Agosto 2020 — Diciembre 2022

Funciones y Roles: Como Analista de Soporte, mi enfoque
principal fue brindar asistencia técnica a usuarios finales,
abordando problemas de hardware y software. Ademas,
gestioné el inventario de activos, llevando un registro
actualizado y asegurando la disponibilidad de recursos
tecnoldgicos.

Aprendizaje: Esta experiencia me proporciond habilidades
valiosas en la resoluciéon rapida y efectiva de problemas
técnicos. Aprendi a comunicarme de manera clara y concisa
con usuarios de diversos niveles de conocimientos técnicos,
mejorando mis habilidades de servicio al cliente.

Principales Logros: Participé en la planificacion e
implementacion de sesiones de capacitacion para usuarios,
mejorando la autosuficiencia y reduciendo la dependencia
del soporte técnico.
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Practicante de Soporte Técnico
Agosto 2018 — Julio 2020

Funciones y Roles: Como Practicante de Soporte Técnico,
tuve la oportunidad de aprender y aplicar conocimientos
practicos en un entorno profesional. Asisti en la resolucién
de problemas cotidianos, mantenimiento de equipos y
contribui al monitoreo proactivo de la red.

Aprendizaje: Esta etapa fue fundamental para consolidar mis
conocimientos teodricos adquiridos durante mis estudios.
Aprendi a trabajar bajo la supervision directa de
profesionales experimentados, mejorando mis habilidades
técnicas y mi comprension del funcionamiento real de los
sistemas.

Principales Logros: Contribui al disefio e implementacion de
procedimientos de respaldo y recuperacién, asegurando la
integridad de los datos criticos. Ademas, participé
activamente en la identificacion y solucion de problemas
recurrentes, mejorando la estabilidad general del entorno
tecnoldgico.
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2. CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO EL TRABAJO
PROFESIONAL

La Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad San Martin de
Porres es una institucion educativa reconocida por su excelencia
académica y compromiso con la formacion integral de profesionales. La
FIA se destaca por ofrecer programas académicos de alta calidad,
impulsar la investigacion y fomentar el desarrollo de habilidades técnicas
y profesionales en sus estudiantes.

Dentro de la FIA, el area informatica desempefa un papel fundamental en
la gestion eficiente de los servicios de tecnologia de informacion. Conocida
como FIA DATA, esta area se encarga de garantizar el funcionamiento
optimo de los sistemas y servicios tecnolégicos que respaldan las
actividades académicas y administrativas de la facultad. Para ello cuenta
con un grupo de profesionales altamente capacitados, que a través de su
trabajo buscan permanentemente proveer los mejores servicios Yy
herramientas tecnoldgicas innovadoras que ayuden a la comunidad
universitaria en su proceso de aprendizaje.

Dentro de las herramientas tenemos, por ejemplo:

- Acceso a internet

- Laboratorios de computo

- Laboratorios especializados

- Aplicaciones de apoyo académico
- Redes inalambricas del campus

En cuanto a los servicios que se ofrece, tenemos los siguientes:

- Atencién a alumnos, docentes y administrativos
- Asignacion de cuentas de correo

- Audiovisuales

- Digitalizacion de fotos

- P&aginas Web

- Telefonia IP

- Desarrollo de Sistemas y Aplicaciones

- Andlisis de Datos

- Administracién del Centro de Coémputo

- Adquisiciones de TI

En el marco de FIA DATA, el trabajo profesional se desarrolla en el puesto
de Analista de Tecnologia de Informacion, el cual desempefia una funcién
crucial en el disefio, implementacion y mantenimiento de las soluciones
tecnoldgicas que respaldan la operacion diaria de la facultad.

El proyecto profesional se centra en la optimizacién del servicio de Service
Desk, el cual involucra la migracion y actualizacion del software de gestién
de servicios y del sistema operativo utilizado. Sin embargo, este proyecto

15



no solo busca mejorar la infraestructura tecnolégica, sino que también
tiene como objetivo fortalecer la eficiencia operativa, aumentar la
seguridad de la informacién y contribuir al desarrollo profesional del equipo
de FIA DATA. La implementacién de practicas de gestion de servicios
basadas en ITIL proporcionara un marco sélido para mejorar la calidad y
agilidad en la prestacién de servicios, asegurando que la tecnologia
respalde de manera efectiva los objetivos académicos y administrativos de
la facultad.

2.1. Mision

“Facilitar y promover la aplicacion de las TIC’s en la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura — USMP a través de la innovacién,
buscando la optimizacion de los procesos y cumplimiento de los
objetivos académicos, de investigacion y corporativos.” (FIA USMP,
2022)

2.2.Vision

“Ser un area estratégica y de referencia en su campo de accién, tanto
interna como externamente, siendo capaces de implementar
soluciones TIC’s innovadoras que estén alineadas a las estrategias
de la Facultad y de la Universidad.” (FIA USMP, 2022)

2.3. Valores de la Institucion

- Trabajo colaborativo del equipo

- Conducta y ética profesional

- Capacidad de innovacion

- Comunicacion efectiva

- Capacitacion continua

- Laigualdad de oportunidades de desarrollo profesional
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2.4.Organigrama

Figura 1
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3. CONTRIBUCION A LA EXPERIENCIA PROFESIONAL

3.1

3.2

3.3.

. Situacion Problematica

La ingenieria de computacién y sistemas, como disciplina en
constante evolucion, enfrenta desafios significativos en la gestién de
servicios de tecnologia de informacién. La situacién problematica
identificada en el entorno de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura
de la Universidad San Martin de Porres radicaba en la
desactualizacion del software y sistema operativo utilizados para la
gestiéon de servicios de TI. Esto generaba riesgos para la seguridad
y eficiencia operativa, comprometiendo la capacidad de la facultad
para mantenerse alineada con los estandares de ITIL y enfrentar los
desafios tecnoldgicos emergentes.

.Proyecto de Solucién

La respuesta a esta situacion problematica se materializé en un
proyecto integral de optimizacion, que abarcé la migracién y
actualizacion del software de gestion de servicios de codigo abierto,
conocido como GLPI desde la version 9.4 a la version 10.0.10, ya
que segun la misma web de GLPI indica: “Es obligatorio migrar a
GLPI 10.0.x para estar cubierto por el soporte oficial”. (GLPI, 2023)
Asimismo, también se maped la actualizacion del sistema operativo
del servidor host del GLPI, desde su versién CentOS 7 hacia la mas
reciente y estable CentOS Stream 9, segun recomienda la propia
web de CentOS. (CentOS, 2023)

Este proyecto tenia como objetivo principal actualizar Ia
infraestructura tecnolégica y mejorar la gestion de activos y servicios
de TI, minimizando el impacto negativo en el entorno de produccion
mediante un enfoque sistematico y una planificacion meticulosa.

Etapas del Proyecto

El proyecto se dividié en 4 etapas en las que se realizaron una serie
de actividades, las cuales son detalladas a continuacién. Ver Anexo
08

3.3.1. Analisis y Diagnostico

La fase inicial del proyecto se centré en llevar a cabo un
analisis exhaustivo de la situacién existente en la gestion de
servicios de tecnologia de informacién en la Facultad de
Ingenieria 'y Arquitectura. Se realizaron evaluaciones
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3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

detalladas de los sistemas en uso, identificando sus puntos
fuertes y debilidades. Este analisis incluyé un diagndéstico
preciso de la desactualizacién del software GLPI y del sistema
operativo en vigencia, sefalando riesgos potenciales para la
seguridad y eficiencia operativa. Se llevaron a cabo reuniones
con los equipos de Tl y otros departamentos para recopilar
informacion sobre las necesidades y expectativas de los
usuarios finales, estableciendo asi una base soélida para el
disefio de soluciones.

Diseio de la Solucion

Con la informacion recopilada en la fase de analisis, la etapa
de disefio y solucién se enfocd en la creacién de una
estrategia integral para abordar los problemas identificados.
Se disefiaron planes detallados para la migracion y
actualizacion del software GLPI, considerando
cuidadosamente los requisitos de la Facultad y los estandares
de ITIL. Se desarrollaron propuestas para la implementacion
de medidas de seguridad adicionales, asegurando la
proteccion de la informacién sensible. Esta etapa implicé la
creacion de un marco conceptual que guié el proceso de
implementacion, destacando la importancia de la planificacion
meticulosa y la minimizacion de impactos negativos en el
entorno de produccion.

Implementacién

La fase de implementacién marcé el momento clave en el que
las soluciones disefiadas se llevaron a la practica. Se ejecuto
la migracion del software GLPI a la versiéon actualizada,
siguiendo cuidadosamente los protocolos establecidos. Se
implementaron las medidas de seguridad planificadas,
optimizando la proteccion de datos y garantizando la
integridad del sistema. Durante esta etapa, se llevo a cabo una
comunicacioén proactiva con los usuarios finales para asegurar
una transicion fluida. Ademds, se realizaron pruebas
exhaustivas para verificar el funcionamiento correcto de los
nuevos sistemas antes de su despliegue completo.

Evaluacion y Ajustes

La fase final del proyecto se centré en evaluar el impacto de
las implementaciones y realizar ajustes necesarios para
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garantizar la eficacia continua. Se llevaron a cabo
evaluaciones de rendimiento para medir la eficiencia operativa
y la seguridad del sistema. Se recopilaron comentarios de los
usuarios finales para evaluar la usabilidad y la satisfacciéon
general. En funcién de estos resultados, se realizaron ajustes
y mejoras adicionales, asegurando que el proyecto no solo
cumpliera con los objetivos iniciales, sino que también
proporcionara soluciones sostenibles y adaptables a las
necesidades futuras de la Facultad. La iteracion continua y la
retroalimentacion guiaron esta fase, asegurando un enfoque
dinamico y orientado a la mejora continua del sistema
implementado.

3.4. Metodologia, Modelo y Fundamentos

3.4.1.

3.4.2.

Metodologia

La metodologia adoptada para llevar a cabo este proyecto fue
esencialmente sistematica y basada en las mejores practicas
de gestion de proyectos de tecnologia de la informacién. Se
opté por un enfoque que combinara elementos de
metodologias agiles con principios de ITIL. La agilidad
permitid una respuesta flexible a cambios en los requisitos,
mientras que los fundamentos de ITIL proporcionaron una
estructura robusta para la gestion de servicios de TI. La
metodologia incluyo la planificacion meticulosa de cada fase
del proyecto, desde el analisis inicial hasta la evaluacién
posterior a la implementacion.

Modelo

El modelo adoptado para este proyecto se basé en el ciclo de
vida clasico de la gestiébn de proyectos: analisis, disefio,
implementacién y evaluacion. Este enfoque permitié una
progresion estructurada a través de las etapas clave del
proyecto, garantizando una gestion efectiva del tiempo y los
recursos. Cada fase del modelo se adaptd a las necesidades
especificas del proyecto, incorporando elementos agiles para
facilitar la flexibilidad.

El modelo de ciclo de vida también se alined con las mejores
practicas de ITIL, asegurando que la gestion de servicios de
Tl siguiera un camino coherente y orientado a resultados. Se
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3.4.3.

3.4.4.

utilizé la metodologia de mejora continua para ajustar y
optimizar cada ciclo, garantizando una evolucién constante y
adaptabilidad a los cambios en el entorno operativo.

Actividades

Las actividades realizadas en el marco de este proyecto
fueron diversificadas y abarcaron todas las fases del ciclo de
vida. Desde la recopilacién inicial de datos y analisis de
necesidades hasta la ejecucion de la migracion y la
implementacion de medidas de seguridad, cada actividad se
disefid para contribuir a los objetivos generales del proyecto.

En la fase de analisis, las actividades incluyeron la evaluacién
detallada de sistemas existentes, entrevistas con stakeholders
y analisis de riesgos. En la fase de disefio, se llevaron a cabo
actividades de planificacién y disefio detallado de soluciones.
La implementacién implicd actividades como la migracion de
software y la ejecucidon de protocolos de seguridad, mientras
que la evaluacién y ajustes involucraron actividades de
monitoreo de desempefio y recopilacién de retroalimentacion.

Instrumentos y Fundamentos

Los instrumentos utilizados en este proyecto abarcaron
herramientas tecnoldgicas especificas, como software de
gestion de proyectos, sistemas de monitoreo de red y
herramientas de seguridad informatica. Ademas, se
emplearon instrumentos de medicibn de desempefio,
encuestas de satisfaccion del usuario y métricas clave para
evaluar la efectividad de las implementaciones.

Los fundamentos del proyecto se basaron en estandares
reconocidos, como ITIL, que proporcionaron una base teérica
sélida para la gestibn de servicios de TI. Ademas, se
incorporaron principios de seguridad de la informacion vy
buenas practicas de gestion de proyectos para asegurar una
implementacién integral y eficiente.

En conjunto, la metodologia, el modelo, las actividades y los
instrumentos y fundamentos se integraron de manera
sinérgica para proporcionar un enfoque coherente y eficaz
para la optimizacion de la gestion de servicios de tecnologia
de informacion en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura.
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4. REFLEXION CRITICA A LA EXPERIENCIA PROFESIONAL

La contribucion a la gestion de servicios de tecnologia de informacion
en el contexto de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura ha sido
significativa. El proyecto de optimizacion, centrado en la migracion y
actualizacion del software GLPI, ha fortalecido la capacidad de la
facultad para enfrentar desafios tecnologicos emergentes y ha
mejorado la eficiencia operativa de los servicios de TI.

La realidad evaluada refleja una mejora sustancial en la gestion de
servicios de Tl después de la implementacion del proyecto. Se logré
superar la desactualizacion del software y sistema operativo,
reduciendo riesgos y mejorando la seguridad y eficiencia operativa.

Durante la ejecucion del proyecto, se asumié la responsabilidad de
liderar el proceso de migracion y actualizacion, coordinando equipos,
estableciendo practicas eficientes y asegurando la continuidad de los
servicios de TI. Los aportes incluyeron la introduccion de mejores
practicas de ITIL en la gestion de servicios.

La gestiéon del proyecto demandd un desarrollo profesional
significativo, requiriendo habilidades en liderazgo de equipos, gestidon
de proyectos, toma de decisiones estratégicas y aplicacion de buenas
practicas de ITIL. La experiencia contribuy6 al crecimiento y madurez
profesional. Debido a esto, las necesidades de la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura, en términos de seguridad, eficiencia
operativa y alineacion con estandares de ITIL, fueron atendidas con
éxito mediante la implementacion del proyecto.

Asimismo, el desempefio en la gestién de servicios de Tl mejoré el
prestigio profesional, destacando la capacidad para abordar desafios
criticos y liderar proyectos estratégicos con éxito, por lo que los
indicadores de éxito, medidos a través de la eficiencia operativa, la
seguridad de la informacién y la alineaciéon con estandares de ITIL,
mostraron mejoras sustanciales después de la implementacién del
proyecto.

Finalmente, la experiencia adquirida en la gestién de este proyecto ha
sido invaluable. Ademas, la capacitacion continua en las ultimas
tendencias de ITIL y tecnologias emergentes se considera esencial
para mantenerse al dia en un entorno tecnolégico en constante
evolucion.
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CAPITULO Il
PROYECTO DE LA ESPECIALIDAD

5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

5.1. Definicion del Problema

El problema central que motiva este proyecto radica en la
desactualizacién de los recursos destinados a la gestion de servicios
de tecnologia de informacion en la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura. Esta problematica encuentra sus raices en diversas
causas fundamentales: la poca inversion en tecnologia, la ineficiencia
en la gestion de los activos de Tl, y la desactualizacién tecnoldgica, la
cual ha generado una brecha significativa entre las capacidades de los
recursos actuales y las demandas contemporaneas. A esto se suma
el constante y rapido avance tecnolégico, que ha superado la
capacidad de los recursos actuales para mantenerse al dia,
acelerando su pérdida de eficiencia.

Estas causas han desencadenado una serie de consecuencias
perjudiciales. En primer lugar, la ineficiencia operativa se ha
manifestado debido a la desactualizacion de los recursos, ralentizando
los procesos y afectando la capacidad de respuesta a las demandas
tecnoldgicas. Ademas, se ha experimentado un aumento del riesgo de
errores y fallas, comprometiendo la integridad y disponibilidad de los
servicios de TI. Por ultimo, se han impuesto limitaciones significativas
en la toma de decisiones, ya que se dificulta el acceso eficiente a
informacién relevante, tanto en el ambito estratégico como operativo.

Abordar este problema no solo implica la actualizacién de los recursos
existentes, sino también la implementacion de medidas preventivas
para mantenerse sincronizado con el constante avance tecnolégico.
Este enfoque holistico se orienta a garantizar la eficiencia, seguridad
y adaptabilidad continua de los servicios de tecnologia de informacion
en la Facultad.
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5.1.1. Arbol de Problemas
Figura 2

Arbol de problemas
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Fuente: Elaboracién propia
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5.1.2. Problema General

El problema general que motiva este estudio se centra en la
desactualizacion del software de gestion de servicios y del
sistema operativo, utilizado para el alojamiento del software
antes mencionado, en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura
de la Universidad San Martin de Porres. Esta desactualizacion
plantea un desafio significativo para la gestion efectiva de los
servicios de tecnologia de informacién, comprometiendo la
seguridad, eficiencia operativa y alineacion con estandares
internacionales de ITIL.

La falta de soporte técnico y actualizaciones para el software
actual impide la implementacion de nuevas funcionalidades y la
correccion de vulnerabilidades criticas, poniendo en riesgo la
integridad y confidencialidad de la informaciéon. Ademas, la
incompatibilidad con los estandares de ITIL dificulta la adopcion
de mejores practicas en la gestion de servicios de Tl, afectando
la calidad y agilidad en la respuesta a incidentes y cambios.

5.1.3. Problemas Especificos

Estos problemas especificos constituyen los desafios mas
apremiantes que deben abordarse para mejorar la gestién de
servicios de tecnologia de informacion en la facultad, justificando
asi la necesidad de un proyecto de optimizacion integral. La
resolucion de estos problemas contribuirdA no solo a la
estabilidad y seguridad de los servicios de Tl sino también a la
alineacion con estandares internacionales y mejores practicas
de gestion.

- ¢,Como incrementar la eficiencia operativa en los recursos de
tecnologia de informacion de la institucion?

- ¢ Como optimizar la gestion los servicios de tecnologia de
informacion que ofrece el area de TI?

- ¢Como mejorar la planificacion para el seguimiento
tecnoldgico y evitar la desactualizacion?

5.2. Objetivos

5.2.1. Objetivo General

Actualizar el software de gestion de servicios de Tl (GLPI) y del
sistema operativo del servidor que aloja dicho software, con el
fin de optimizar la gestion de requerimientos e incidentes en la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad San
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Martin de Porres, enfocado en superar la desactualizacion,
mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la seguridad de la
informacién y alinear las practicas de gestién con los estandares
internacionales de ITIL.

5.2.2. Objetivos Especificos

- Actualizar los recursos tecnolégicos necesarios para el
correcto y eficaz funcionamiento de GLPI.

- [Establecer procedimientos para el seguimiento de normas
alineadas con ITIL v4 para optimizar los servicios.

- Implementar una estrategia de seguimiento tecnoldgico
eficiente, respaldada por una asignacién adecuada de
recursos, para asegurar la actualizacion constante de los
recursos tecnologicos.

5.3.Importancia del Trabajo

El presente trabajo reviste una importancia fundamental para la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad San Martin de
Porres, asi como para toda la comunidad académica que depende de
los servicios de tecnologia de informacion proporcionados por la
institucién. La relevancia de este proyecto se sustenta en varios
aspectos clave:

Mejora Integral de la Infraestructura Tecnolégica:

La actualizacion del software de gestion de servicios (GLPI) y
del sistema operativo no solo aborda la desactualizaciéon
existente, sino que también proporciona una mejora integral de
la infraestructura tecnoldgica. Este avance beneficia
directamente a todos los usuarios al garantizar una mayor
estabilidad, rendimiento y seguridad en el uso de servicios de TI.

Alineacion con Estandares Internacionales

La implementacion de practicas de gestion de servicios basadas
en los estandares de ITIL situa a la facultad en un nivel de
alineacion internacional. Este enfoque no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también contribuye a la reputacién
de la institucién al adoptar mejores practicas reconocidas a nivel
mundial.

Fortalecimiento de la Seguridad de la Informacion

La correccion de vulnerabilidades y la implementacion de
medidas de seguridad adicionales fortalecen la seguridad de la

26



informacion manejada por la facultad. Dado que la institucién
maneja datos sensibles y confidenciales, este fortalecimiento es
crucial para proteger la integridad y confidencialidad de la
informacion.

- Impulso a la Competitividad Institucional

La modernizacion de la infraestructura tecnolégica y la adopcion
de practicas de gestion de servicios eficientes mejoran la
competitividad de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura. La
capacidad para ofrecer servicios de Tl de alta calidad y
alineados con estandares internacionales contribuye a la
atraccion de estudiantes, profesores e investigadores,
reforzando la posicion de la institucién en el ambito académico.

- Contribucion al Desarrollo Profesional

Ademas, este proyecto ofrece una oportunidad unica para el
desarrollo profesional del personal involucrado en la gestion de
servicios de TI. La adquisicién de habilidades y conocimientos
actualizados en tecnologias emergentes y practicas de gestién
de servicios representa un beneficio adicional para el
crecimiento profesional del personal de la facultad.

En resumen, la importancia de este trabajo radica en su capacidad para
transformar la infraestructura tecnoldgica de la Facultad de Ingenieria
y Arquitectura, mejorar sus practicas de gestion de servicios, fortalecer
la seguridad de la informacién y potenciar su competitividad
institucional. Este proyecto no solo responde a una necesidad critica,
sino que también contribuye al progreso y desarrollo integral de la
institucién en un entorno tecnoldgico en constante evolucion.

5.4. Alcance del Proyecto

El alcance de este proyecto abarca la optimizacion de la gestion de
servicios de tecnologia de informacion en la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura de la Universidad San Martin de Porres. Se centra
especificamente en la migracion y actualizacion del software de gestion
de servicios (GLPI) y del sistema operativo utilizado en la institucion.
Este proceso comprende:

- Migracion del Software GLPI:

e Evaluacion de la version actual y planificacion detallada de la
migracion.

e Implementacion de la version mas reciente de GLPI.

e Transferencia de datos y configuraciones del sistema
anterior al nuevo.
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- Actualizacién del Sistema Operativo:

o Evaluacién de la versién actual del sistema operativo y sus
componentes.

e Actualizacién a una version mas reciente y compatible.

o Aseguramiento de la compatibilidad con las aplicaciones y
servicios utilizados en la facultad.

- Implementacion de Practicas de ITIL:

e Disefio e implementacion de procesos de gestion de
incidentes, problemas y cambios basados en ITIL.

o Capacitaciéon del personal involucrado en la adopcién de
estas practicas.

- Mejora de la Eficiencia Operativa:
o Analisis y optimizacién de procesos internos.
¢ Redefinicion de procedimientos para maximizar la eficiencia
operativa.

e Monitoreo continuo de la efectividad de las mejoras
implementadas.

5.5. Limitaciones del Proyecto

A pesar de los esfuerzos para abordar de manera integral los desafios
identificados, este proyecto enfrenta ciertas limitaciones:

- Restricciones Presupuestarias:
La disponibilidad de recursos financieros limita la
implementacion de ciertas soluciones, priorizando las acciones
mas criticas para el éxito del proyecto.

- Limitaciones Tecnolégicas:
La infraestructura existente presenta limitaciones tecnologicas
que afectan la velocidad y la eficiencia de la implementacién de
ciertos componentes del proyecto.

- Impacto en la Operacién Cotidiana:
Las actividades de migracion y actualizacion tienen un impacto
temporal en la operacion cotidiana de servicios de TI. Se
implementaran estrategias para minimizar estos inconvenientes,

pero podrian surgir interrupciones minimas durante el proceso.

- Capacitacion del Personal:
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La implementacion de nuevas practicas de gestion de servicios
puede requerir tiempo y esfuerzo en la capacitacién del

personal, lo que puede generar breves periodos de ajuste y
adaptacion.

Estas limitaciones se gestionaron de manera proactiva durante el
desarrollo del proyecto, con el objetivo de mitigar su impacto y asegurar
la consecucion exitosa de los objetivos propuestos.
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6. PROPUESTA DE SOLUCION

6.1. Diseno de investigacion

El disefio de investigacién para la propuesta de solucion se basa en
un enfoque mixto que incorpora tanto métodos cualitativos como
cuantitativos. Este disefio permite obtener una comprension integral
de la situacion actual, evaluar la eficacia de las soluciones propuestas
y medir el impacto de la implementacion en la gestion de servicios de
tecnologia de informacién en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura.

- Metodologia Cuantitativa: Se emple6 un enfoque cuantitativo
para recopilar datos objetivos y medibles relacionados con la
eficiencia operativa, el rendimiento del sistema, y la eficacia de
las nuevas implementaciones. Se utilizaron métricas como el
tiempo de respuesta del sistema, la tasa de resolucion de tickets
y la utilizacién de recursos para evaluar el impacto cuantitativo
de las mejoras.

- Metodologia Cualitativa: Se incorporaron métodos cualitativos
para capturar percepciones, experiencias y contextos
subyacentes. Entrevistas estructuradas y sesiones de grupo
permitieron recopilar comentarios detallados de los usuarios
finales, administradores y otros actores clave. Esto proporciono
una comprension profunda de la percepcion del usuario, la
eficacia percibida de las nuevas funcionalidades y los desafios
operativos especificos.

El disefio de investigacion adoptado para este proyecto proporciono
un marco integral que permitié abordar tanto aspectos cuantitativos
como cualitativos, brindando una comprension completa y rigurosa de
la optimizacion de la gestidn de servicios de tecnologia de informacién
en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura.

6.2. Disefnio metodolégico

6.2.1. Viabilidad técnica

La viabilidad técnica del proyecto se evalué minuciosamente
para garantizar la factibilidad y eficacia de la implementacion.
Este aspecto abordd la capacidad del sistema propuesto
para cumplir con los requisitos técnicos y adaptarse a la
infraestructura existente de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura.

- Analisis de infraestructura existente: Se realizdé una
evaluacion detallada de la infraestructura tecnolégica
actual, identificando la capacidad de los servidores, la red
y otros componentes criticos. Este analisis permitié
determinar la compatibilidad del sistema propuesto con la
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infraestructura existente y la necesidad de posibles
actualizaciones.

- Evaluacién de Recursos Necesarios: Se determinaron
los recursos necesarios para la implementacién y
operacion del sistema, incluyendo hardware, software, y
recursos humanos. Esto implicd evaluar la capacidad de
los servidores, los requisitos de almacenamiento y la
asignacion de personal necesario para la administracion
y mantenimiento continuo del sistema.

Tabla 1

Detalle de Hardware utilizado

Elemento Descripcion Cantidad Especificaciones Técnicas
Red de Datos Infraestructura de red para 1 Conmutadores Gigabit
la comunicacion interna Ethernet con capacidad para
gestionar el trafico
Computadora Destinada a operar los 1 Procesador 8 nucleos, 32GB
servidores virtuales y de RAM, 2 TB de
acceder a la web de GLPI. almacenamiento

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2

Detalle de Software utilizado

Software Descripcion Version Utilidad
Servidor Host VMware - vSphere 6 Servidor de maquinas virtuales
necesario para alojar el servidor
web y la base de datos.
Sistema Linux CentOS 9 Sistema operativo de servidor Linux
Operativo Stream ampliamente utilizado.
Servidor Web  Apache HTTP Server 24 Servidor web robusto y de cédigo
abierto para alojar la interfaz web
del sistema GLPI.

Base de MariaDB MySQL 10.5  Sistema de gestion de bases de
Datos datos relacional para almacenar
datos del sistema GLPI.
Aplicacion GLPI 10.0 Plataforma de codigo abierto para
GLPI la gestién de servicios de TI.

Fuente: Elaboracién propia
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- Compatibilidad con Tecnologias Emergentes: Se
considerd la evolucion tecnoldgica futura al evaluar la
viabilidad técnica. Se asegurd que el sistema propuesto
fuera compatible con tecnologias emergentes y pudiera
adaptarse a cambios en el entorno tecnoldgico sin
comprometer su funcionalidad y rendimiento.

- Seguridad y Cumplimiento Normativo: Se realizaron
evaluaciones exhaustivas para garantizar que el sistema
cumpliera con los estandares de seguridad y las
normativas aplicables. Se implementaron medidas de
seguridad robustas para proteger la integridad de los
datos y asegurar la confidencialidad y disponibilidad del
sistema.

- Capacidades de Integracion: La viabilidad técnica se
fundamenté en la capacidad del sistema para integrarse
de manera efectiva con otras herramientas y sistemas
existentes en la Facultad. Se garantiz6 una
interoperabilidad adecuada para facilitar flujos de trabajo
sin problemas y compartir datos de manera eficiente.

- Plan de Continuidad y Respaldo: Se establecié un plan
de continuidad del negocio que abordara posibles
interrupciones en el funcionamiento del sistema. Se
implementaron estrategias de respaldo para asegurar la
disponibilidad constante de los datos y la rapida
recuperaciéon en caso de eventos adversos.

- Evaluacion de la Escalabilidad: Se consider6 la
capacidad del sistema para escalar y adaptarse a
cambios en la demanda y el crecimiento futuro. Se
implementaron medidas que permitieran una expansion
efectiva del sistema sin comprometer su rendimiento.

La viabilidad técnica del proyecto no solo asegurd la
implementacion exitosa del sistema propuesto, sino también
su capacidad para evolucionar y adaptarse a las
necesidades cambiantes de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura en el ambito tecnoldgico.

6.2.2. Viabilidad operativa

La viabilidad operativa del proyecto se centré en garantizar la
efectividad y eficiencia en la gestion diaria del sistema
propuesto, asegurando su alineacibn con los procesos
existentes en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura. Este
analisis abordd diversos aspectos para asegurar la viabilidad y
sostenibilidad operativa a largo plazo.
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Anadlisis de Procesos Actuales: Se llevd a cabo un
exhaustivo analisis de los procesos operativos existentes
en la Facultad, identificando flujos de trabajo, roles y
responsabilidades. Esto permiti6 alinear el sistema
propuesto con los procesos establecidos, minimizando la
resistencia al cambio y optimizando la integracién del
nuevo sistema. Uno de los procesos que mas impacta en
las actividades diarias del area de Tl en conjunto con el
GLPI es el de Creacién de tickets, por lo que se realizo
un diagrama para conocer a fondo cada fase del proceso
e identificar en donde y como podria impactar. Ver Anexo
03.

Gestion de Cambios y Actualizaciones: Se establecio
un proceso formal de gestion de cambios para manejar
actualizaciones, mejoras y nuevas implementaciones.
Esto garantizd que los cambios en el sistema se
realizaran de manera controlada, minimizando el impacto
en las operaciones diarias y asegurando la estabilidad del
entorno. A continuacién, se detalla el proceso de gestion
de cambios:

1° Identificacion de Cambios: Cualquier cambio
propuesto en el sistema GLPI debe ser identificado y
documentado. Esto puede incluir actualizaciones de
software, mejoras en funcionalidades, o0 nuevas
implementaciones.

2° Evaluacién de Impacto: Se realiza una evaluacion
detallada del impacto potencial del cambio propuesto.
Esto incluye considerar posibles efectos en Ia
funcionalidad existente, la seguridad, la integracién con
otros sistemas y la experiencia del usuario.

3° Desarrollo y Pruebas: Una vez aprobado, el cambio es
implementado por el equipo de desarrollo. Se realizan
pruebas exhaustivas para asegurar que el cambio no
cause problemas en la funcionalidad existente y cumpla
con los requisitos establecidos.

4° Comunicacion: Se comunica de manera proactiva a los
usuarios y partes interesadas sobre el cambio planificado.
Esto incluye detalles sobre la naturaleza del cambio, los
beneficios esperados y cualquier accion que deba
tomarse por parte de los usuarios.

5° Implementacién: El cambio es implementado en el
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entorno de producciéon de manera controlada. Se sigue
un plan detallado para minimizar el impacto en las
operaciones diarias.

6° Evaluacién y documentacion: Se realiza una
evaluacion exhaustiva después de la implementacion
para verificar la efectividad del cambio y abordar
cualquier problema emergente. Esto ayuda a refinar
procesos futuros. Se actualiza la documentacién del
sistema y los procedimientos operativos para reflejar el
cambio implementado. Esto asegura que la informacion
esté siempre actualizada.

7° Retroalimentacién Continua: Se establece un
mecanismo de retroalimentacion continua para que los
usuarios proporcionen comentarios sobre el cambio
implementado. Esto ayuda a ajustar futuras iniciativas de
cambio.

Figura 3

Proceso de gestion de cambios

Retroalimentacion - Identificacion

continua de cambio

¢ \

Evaluacion
de impacto

Implementacion

Evaluacion y Desarrollo
documentacion y pruebas

I Comunicacion l

Fuente: Elaboracién propia

Evaluacion de Impacto Organizacional: Se evalu6 el
impacto del nuevo sistema en la estructura organizativa y
la carga de trabajo del personal. Se implementaron
medidas para garantizar que el sistema no solo mejorara
la eficiencia operativa, sino que también se integrara de
manera armoniosa con la dinamica organizativa
existente, como, por ejemplo:
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6.2.3.

e Comunicacion activa y participacion del
personal: Se implementé un plan de
comunicacién activa para informar al personal
sobre los cambios planificados. Ademas, se
fomentd la participacion del personal en el
proceso, permitiendo que expresaran sus
inquietudes y sugerencias.

e Alineacion con procesos organizativos: Se
realizaron ajustes en el sistema GLPIl para
alinearlo con los procesos organizativos
existentes. Esto asegurd que el nuevo sistema se
integrara de manera fluida con las operaciones
diarias y no generara conflictos con los flujos de
trabajo establecidos.

e Personalizacion del sistema: Donde fuera
posible, se realizaron personalizaciones en el
sistema GLPI para adaptarlo a las necesidades
especificas de la organizacion. Esto garantizé que
el sistema no solo cumpliera con los requisitos
generales, sino que también se alineara con las
particularidades de la entidad.

¢ Evaluacion continua del impacto: Se establecio
un proceso de evaluacion continua para
monitorear el impacto del sistema en la estructura
organizativa y la carga de trabajo. Esto permitio
realizar ajustes segun fuera necesario y abordar
cualquier problema emergente de manera
proactiva.

La viabilidad operativa no solo se enfocd en el lanzamiento
exitoso del sistema, sino también en su capacidad para
adaptarse y mejorar continuamente las operaciones diarias de
la Facultad de Ingenieria y Arquitectura.

Viabilidad ética y legal

Es importante que el proyecto siga todas las reglas éticas y
legales. Nos aseguramos de que cada accion y parte del
proyecto esté de acuerdo con las leyes y reglas locales e
institucionales relacionadas con la gestién de servicios de
tecnologia de informaciéon. Ademas, tomamos medidas para
proteger la informacién importante, cuidando de la privacidad y
seguridad de los datos durante y después del proyecto. Esto nos
asegura que estamos haciendo todo de manera ética y legal.
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La viabilidad ética y legal se aborda mediante el cumplimiento
normativo que permite garantizar que todas las acciones del
proyecto cumplan con las leyes y regulaciones locales e
institucionales, entre las cuales tenemos:

- Ley de Proteccion de Datos: La Ley N° 29733 y su
reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 003-2013-
JUS. Estas normativas “tienen el objeto de garantizar el
derecho fundamental a la proteccion de los datos
personales.” (Congreso de la Republica, 2011)

- Normativas de Seguridad de la Informacién: La norma
ISO 27001, la cual “es un estandar internacional que
establece los requisitos para la implementacion,
mantenimiento y mejora continua de un Sistema de
Gestion de la Seguridad de la Informacion (SGSI). Este
sistema se utiliza para proteger la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacién. La norma
proporciona un marco para la seguridad de la informacion
que ayuda a las organizaciones a identificar y gestionar
sus riesgos de seguridad de la informacion de manera
efectiva.” (GlobalSuite Solutions, 2023)

- Normas internas de la institucion: Politicas y normas
internas especificas de la institucion que rigen la
conducta ética y las practicas legales.

Esta propuesta de solucién se fundamenta en un enfoque metodoldgico
solido que considera la viabilidad técnica, operativa, ética y legal,
asegurando asi la efectividad y la integridad del proyecto de
optimizacién de la gestion de servicios de tecnologia de informacién en
la FIA.
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7. EJECUCION DEL PROYECTO

7.1. Desarrollo metodolégico

La etapa de desarrollo metodologico en la ejecucion del proyecto
representa la concrecion de las estrategias previamente concebidas
durante la fase de planificacion. Esta fase implica la aplicacion
secuencial y coordinada de los métodos y procesos delineados en la
metodologia propuesta. Cada accion se ejecuta conforme a un
cronograma detallado, asignando roles y responsabilidades
especificos para asegurar la implementacién eficaz de cada
componente del proyecto.

La asignacion cuidadosa de recursos humanos y técnicos se lleva a
cabo en esta etapa, considerando la especializacion y experiencia
necesarias para cada tarea. Ademas, se establecen mecanismos de
supervision constante para evaluar el progreso, identificar posibles
desviaciones del plan original y tomar medidas correctivas segun sea
necesario.

El desarrollo metodolégico se concibe como un proceso iterativo,
permitiendo ajustes y refinamientos a medida que se avanza en la
ejecucion del proyecto. Esta flexibilidad garantiza la adaptabilidad a
situaciones imprevistas y optimiza la eficiencia en el cumplimiento de
los objetivos establecidos. La documentacion detallada de cada fase y
actividad durante esta etapa es esencial, proporcionando una base
sélida para la evaluacion posterior del proyecto y facilitando la
comunicacion efectiva entre los miembros del equipo.

En resumen, la fase de desarrollo metodoldgico constituye el nucleo
operativo de la ejecucion del proyecto, guiando la transformacién de la
planificacion tedrica a la realidad practica. Su ejecucién meticulosa
sienta las bases para el éxito continuo del proyecto y es esencial para
la generacion de resultados coherentes con los objetivos propuestos
en la tesis.

7.2. Alineamiento con ITIL

La implementacion de las practicas de ITIL ha sido un proceso
meticuloso y holistico, disefiado para elevar la gestion de servicios de
tecnologia de informacion a estandares internacionales de excelencia.
Cada uno de los médulos de ITIL ha sido cuidadosamente incorporado
en el marco del proyecto, proporcionando una estructura sélida y una
mejora continua. A continuacion, se detalla la implementacién de cada
modulo:

7.2.1. Gestion de Incidentes

La gestion de incidentes se ha convertido en un componente agil
y eficiente del proyecto. La clasificacién y resolucion oportuna
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7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

7.2.6.

de incidentes se ha optimizado para minimizar el impacto en las
operaciones diarias. La documentacion detallada de incidentes
proporciona informacién valiosa para la identificaciéon de
patrones y la prevencion de recurrencias.

Gestion de Problemas

La gestidon proactiva de problemas ha permitido abordar las
causas fundamentales de los incidentes, contribuyendo a la
estabilidad a largo plazo del entorno tecnoldgico. El analisis
detallado de problemas ha impulsado la toma de decisiones
informada y ha facilitado la implementacion de soluciones
preventivas.

Gestion de Cambios

La gestiéon formal de cambios ha introducido un proceso
estructurado para planificar, aprobar e implementar
modificaciones en la infraestructura tecnoldégica. La
transparencia en los cambios ha mejorado la comunicacién
interna y la anticipacién de posibles impactos, asegurando una
mayor estabilidad operativa.

Gestion de Activos y Configuracion

La gestion de activos y configuracion se ha consolidado
mediante la implementacion de una CMDB (Base de datos de la
gestidon de configuracién) robusta. La visibilidad mejorada de la
configuracién del sistema ha facilitado la toma de decisiones
estratégicas y ha contribuido a la optimizacion de recursos.

Gestion del Cambio:

Se centra en gestionar eficazmente los cambios en la
infraestructura de TI. Esto implica evaluar el impacto, planificar
la implementacién y garantizar que los cambios se realicen de
manera controlada y eficiente, lo que resulté esencial para la
implementacién de nuevas tecnologias y actualizaciones en este
proyecto, asegurando que los cambios se realicen de manera
planificada y sin interrupciones significativas en los servicios.

Gestion de Activos de Servicio (SAM):

Basa su enfoque en la gestion y optimizacion la cartera de
activos de Tl para garantizar su eficiencia y relevancia. La SAM
se vincula con la vigilancia tecnolégica al evaluar y gestionar
activos de TI, asegurando que estén actualizados y alineados
con las necesidades cambiantes de la organizacién.
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7.2.7. Mejora Continua de Servicios

Dado que “el propdsito de la practica de mejora continua es
alinear las practicas y servicios de la organizacion con las
necesidades comerciales cambiantes a través de la mejora
continua de productos, servicios y practicas, o cualquier
elemento involucrado en la gestion de productos y servicios.”
(Zindiak, 2023)

El médulo de mejora continua se ha integrado como un
componente dinamico del proyecto. Mediante la recopilacion y
analisis de datos de rendimiento, se han identificado
oportunidades de mejora constante. Las practicas de
retroalimentacion y revision regular aseguran que el proyecto
evolucione de acuerdo con las necesidades cambiantes de la
organizacion.

Asimismo, se utilizé el modelo de mejora continua de ITIL para
generar un proceso de mejora continua propio que cumpla con
las necesidades y recursos de la institucion.

Figura 4

Modelo de mejora continua de ITIL

Business vision,

What is the

vision?

Where are
we now?

Where do we
want to be?
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action

Did we
get there?

mission, goals
and objectives

Perform baseline
assessments

Define measurable)
targets

Define the
improvement plan

Execute
improvement
actions

Evaluate
metrics
and KPIs

Fuente: ITIL v4 FOUNDATION (2023)
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La implementacion integral de estas practicas ITIL ha fortalecido
significativamente la capacidad de la organizacién para gestionar sus
servicios de tecnologia de informacién de manera eficiente, adaptable
y orientada a la mejora continua. Este enfoque proporciona un marco
sélido para abordar los desafios futuros y optimizar continuamente la
entrega de servicios.

7.3.Diseino y desarrollo técnico

La fase de disefio y desarrollo técnico es la encargada de transformar
los conceptos tedricos y las directrices metodoldgicas en
implementaciones practicas y funcionales. Este proceso, crucial en la
ejecucion del proyecto, se desglosa en diversas etapas que abarcan
desde la conceptualizacion hasta la implementacion efectiva. Cada
etapa se ejecuta de manera minuciosa, considerando requisitos
especificos, arquitectura tecnolégica y estandares de calidad.

7.3.1. Conceptualizacion y Planificacion Inicial

La fase de conceptualizacion y planificacion inicial del proyecto
representd el punto de partida estratégico, donde se delinearon
los cimientos esenciales para abordar los desafios identificados
en la gestion de servicios de tecnologia de informacion en la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura. Esta etapa critica se
desplegd en varias fases interrelacionadas, cada una
contribuyendo a la formulacion de un plan integral y adaptativo.

- ldentificacion de Problemas y Necesidades: El
proceso comenzd con una evaluacion exhaustiva de los
sistemas existentes y las practicas de gestion de servicios
de Tl en la Facultad. Se identificaron claramente los
problemas y las areas de mejora, destacando la
desactualizacion de los sistemas, la falta de alineacion
con estandares reconocidos como ITIL y la necesidad
apremiante de una estrategia de seguimiento tecnolégico
eficiente.

- Definicion de Objetivos del Proyecto: A partir de la
identificacion de problemas, se establecieron objetivos
claros y alcanzables para el proyecto. Estos objetivos se
centraron en la actualizacion de sistemas, la promocion
de practicas estandarizadas y la implementacién de una
estrategia de seguimiento tecnoldgico. Cada objetivo se
formuld de manera que respondiera directamente a los
desafios identificados, proporcionando una guia clara
para la conceptualizacion y planificacion subsiguientes.

- Estrategias de Abordaje y Metodologia: Con los
objetivos delineados, se desarrollaron estrategias
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especificas para abordar cada uno de los problemas
identificados. La alineacion con las mejores practicas de
ITIL se consideré esencial para mejorar la eficiencia
operativa, mientras que la migracion y actualizacion de
sistemas se planificaron meticulosamente para mitigar
riesgos y asegurar una transicion suave. La formulacién
de una estrategia de seguimiento tecnoldgico eficiente
incluyé la asignacion adecuada de recursos y la
implementacion de  mecanismos para evaluar
continuamente avances tecnolégicos.

Evaluacion de Factibilidad y Riesgos: Una parte crucial
de la planificacion inicial fue la evaluacion de la
factibilidad del proyecto y la identificaciéon de posibles
riesgos. Se examinaron factores financieros, técnicos y
operativos para garantizar la viabilidad del proyecto.
Ademas, se llevaron a cabo andlisis de riesgos para
anticipar posibles obstaculos y desarrollar estrategias de
mitigacion efectivas.

Definicion de Roles y Responsabilidades: La
conceptualizacion incluyo la definicién clara de roles y
responsabilidades dentro del equipo de proyecto. Se
asignaron tareas especificas a los miembros del equipo,
asegurando una distribucion equitativa de
responsabilidades y una colaboracion eficiente. Esto
garantizé un enfoque coordinado y sinérgico hacia los
objetivos del proyecto. Ver Anexo 01.

Planificacion de Cronograma y Recursos: Finalmente,
se elaboré un cronograma detallado que delineaba las
fases del proyecto y asignaba tiempos especificos para
cada actividad. La planificacion de recursos incluy6 la
asignacion de personal necesarios para llevar a cabo las
tareas delineadas. Esta planificacibn meticulosa
proporcion6 una guia estructurada para la
implementacion del proyecto.

La primera etapa de la planificacion implicé la
descomposicion del proyecto en actividades especificas.
Cada actividad se detalld exhaustivamente, identificando
los pasos necesarios para su ejecucion y las
dependencias entre ellas. Esta definicidn precisa permitio
una comprension clara de las tareas involucradas,
facilitando la asignacion de recursos y la estimacion de
tiempos.

Con las actividades delineadas, se procedié a la
asignacion de recursos necesarios para cada tarea. Esto
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incluyé personal, hardware, software y cualquier otro
elemento esencial para la ejecucion exitosa de las
actividades. La asignacién se basd en la competencia
técnica de los miembros del equipo, la disponibilidad de
recursos Y los requisitos especificos de cada tarea.

La planificacion del cronograma se llevd a cabo de
manera meticulosa, considerando la secuencia logica de
las actividades y las interdependencias entre ellas. Se
establecieron hitos clave y se definieron plazos
especificos para cada fase del proyecto. Esta
estructuracién temporal proporciond un marco claro para
el seguimiento del progreso y permiti6 una gestion
efectiva del tiempo.

Durante la planificaciéon, se realizé una evaluacién
exhaustiva de la factibilidad temporal. Se consideraron
posibles obstaculos, riesgos y la capacidad del equipo
para cumplir con los plazos establecidos. Cualquier ajuste
necesario en la programacion se implementd para
garantizar un enfoque realista y alcanzable. Es por ello
que, se establecieron mecanismos de monitoreo continuo
para evaluar el progreso del proyecto en comparacion
con el cronograma establecido. Esto incluyé reuniones
regulares de seguimiento, actualizaciones de estado y la
identificacion temprana de posibles desviaciones. Las
adaptaciones al cronograma se realizaron de manera agil
y orientada a resultados.

La asignacion de recursos se optimizé en funcion de las
necesidades cambiantes del proyecto. Se aseguré una
distribucion equitativa de la carga de trabajo y se
realizaron ajustes segun las habilidades especificas
requeridas en cada etapa. La flexibilidad en la asignacién
permitié una respuesta agil a los cambios y garantizé un
rendimiento eficiente del equipo.

A continuacién, se muestra el cronograma de actividades
detallado.

42



Figura 5

Cronograma de actividades
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de v Nombre de tarea

4 Proyecto de Optimizacién de la Gestion de Servicios de Tl

4 Inicio del Proyecto
Revisién y Aprobacién del Alcance
Asignacion de Recursos
Planificacién Inicial del Proyecto

4 Andlisis de la Situacion Actual
Evaluacion del Software GLPI Actual
del Sistema O, Actual

Andlisis de Practicas de Gestion de Servicios
4 Diseiio de Soluciones
Planificacién de la Migracién de GLPI
Planifi dela del Sistema O
Disefio de Practicas de ITIL
4 Desarrollo e Implementacién
4 Fase 1: Respaldo de informacion
Identificacién de informacién importante

Respaldo de archivos
Creacién de backup de la base de datos
4 Fase 2: del Sistema Operativo y C ion Inicial

Evaluacién de la Infraestructura Actual
Instalacién del Sistema Operativo
Gestion de los permisos de red
Instalacién de los servicios Web y PHP
Pruebas y configuracion de los servicios
Instalacién y configuracién el motor de base de datos
Pruebas de Compatibilidad

4 Fase 3: Instalacién y configuracién de GLPI
Descarga y desempaquetamiento del GLPI
Instalacion de extensiones PHP
Integracién del GLPI al servicio web
Configuracién de la base de datos para GLPI
Instalacién de GLPI
Correccién de advertencias
Configuracion de GLPI

4 Fase 4: Pruebas y ajustes finales
Testeo de GLPI y los servicios
Identificacién y solucién de errores
Configuraciones adicionales

4 Fase 5: Migracion de la base de datos de GLPI
Depuracion de tablas

Respaldo de la BD GLPI Produccién
Migracién de la base de datos

4 Fase 6: Puesta en produccién
Planificacion de la transicion a produccion

Capacitacién a los usuarios
Puesta en marcha de GLPI en produccién
Monitoreo del funcionamiento de GLPI

4 Fase 6: Despliegue de Agente GLPI
Creacién y asociacion de la GPO en los Active Directory
Despliegue de la GPO en el AD Académico y Administrativo
Verificacion de los agentes y correcion de errores

4 Fase 7: Implementacion de Practicas de ITIL
Disefio e Implementacién de Procesos
Capacitacién del Personal

“ 0 de
Continuo de
Andlisis y Optimizacién de Procesos
Redefinicién de Procedimientos
4 Cierre del Proyecto

Evaluacién de Resultados

Entrega de Documentacién y Manuales

C Post

Elaboracion propia
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v Duracién «
75 dias
S dias
2dias
1dia
2dias

10 dias
3 dias
3 dias
4dias
10 dias
2dias
2dias
6 dias
40 dias
S dias
2dias
2dias
1dia
S dias
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
S dias
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
S dias
2dias
2dias
1dia
S dias
2dias

2dias
1dia
S dias
1dia

1dia
1dia
2dias
S dias
1dia
2dias
2dias

S dias
3 dias
2dias
S dias
5dias
2dias
1dia

S dias
2dias

2dias
1dia

Comienzo
lun 3/07/23
lun 3/07/23
lun 3/07/23
mié 5/07/23
jue 6/07/23

lun 10/07/23
lun 10/07/23
jue 13/07/23
mar 18/07/23
lun 24/07/23
lun 24/07/23
mié 26/07/23
vie 28/07/23
lun 7/08/23
lun 7/08/23
lun 7/08/23
mié 9/08/23
vie 11/08/23
lun 14/08/23
lun 14/08/23
mar 15/08/23
mar 15/08/23
mié 16/08/23
mié 16/08/23
jue 17/08/23
vie 18/08/23
lun 21/08/23
lun 21/08/23
mar 22/08/23
mar 22/08/23
mié 16/08/23
jue 24/08/23
jue 24/08/23
vie 25/08/23
lun 28/08/23
lun 28/08/23
mié 30/08/23
vie 1/09/23
lun 4/09/23
lun 4/09/23

mié 6/09/23
vie 8/09/23
lun 11/09/23
lun 11/09/23

mar 12/09/23
mié 13/09/23
jue 14/09/23
lun 18/09/23
lun 18/09/23
mar 19/09/23
jue 21/09/23

lun 25/09/23
lun 25/09/23
jue 28/09/23
lun 2/10/23
lun 2/10/23
lun 2/10/23
mié 4/10/23
lun 9/10/23
lun9/10/23

mié 11/10/23
vie 13/10/23

Fin v Predecesoras v Nombres de los recursos v
vie 13/10/23
vie 7/07/23
mar 4/07/23 Cesar Porras
mié 5/07/23 3 Cesar Porras
vie 7/07/23 4 William Mang;
Cesar Porras
vie 21/07/23 2
mié 12/07/23 5 William Mang
lun 17/07/23 4 William Mang
vie 21/07/23 8 William Mang
vie 4/08/23 6
mar 25/07/23 9 William Mang
jue 27/07/23 1 William Mang
vie 4/08/23 12 William Mang
vie 29/09/23 10
vie 11/08/23 10
mar 8/08/23 13 William Mang
jue 10/08/23 16 William Mang
vie 11/08/23 27! William Mang
vie 18/08/23 15
lun 14/08/23 18 William Mang
mar 15/08/23 20 William Mang
mar 15/08/23 21 William Mang;José Wu
mié 16/08/23 2 William Mang
mié 16/08/23 23 William Mang
jue 17/08/23 24 William Mang
vie 18/08/23 25 William Mang
vie 25/08/23 19
lun 21/08/23 26 William Mang
mar 22/08/23 28 William Mang
mar 22/08/23 29 William Mang
mié 16/08/23 30 William Mang
jue 24/08/23 31 William Mang
jue 24/08/23 32 William Mang
vie 25/08/23 33 William Mang
vie 1/09/23 27
mar 29/08/23 34 William Mang
jue 31/08/23 36 William Mang
vie 1/09/23 37 William Mang
vie 8/09/23 35
mar 5/09/23 38 William Mang;
Giancarlo Chumbimune
jue 7/09/23 40 William Mang
vie 8/09/23 a1 William Mang
vie 15/09/23 39
lun 11/09/23 42 William Mang;
Giancarlo Chumbimune
mar 12/09/23 a4 William Mang
mié 13/09/23 45 William Mang
vie 15/09/23 a6 William Mang
vie 22/09/23 a
lun 18/09/23 a7 William Mang
mié 20/09/23 49 William Mang
vie 22/09/23 50 Soporte Técnico;
William Mang
vie 29/09/23 a8
mié 27/09/23 s1 William Mang
vie 29/09/23 53 William Mang
vie 6/10/23 52
vie 6/10/23 54 William Mang
mar 3/10/23 54 William Mang
mié 4/10/23 57 William Mang
vie 13/10/23 53
mar 10/10/23 56 Cesar Porras;
Glancarlo Chumbimune;
William Mang
jue 12/10/23 60 William Mang
vie 13/10/23 61 William Mang



7.3.2. Seleccion y Preparacion del Software

Una vez establecidos los objetivos, la seleccion del software de
gestiéon de servicios fue un paso estratégico. GLPI, como
solucion de codigo abierto, ofrecié una plataforma flexible y
personalizable que se ajustaba perfectamente a las necesidades
de la Facultad. La preparacion del entorno para Ia
implementacion de GLPI incluyé la consideracion de requisitos
de hardware, instalacion de software base y la configuracion
inicial para adaptarse a los procesos especificos de la
institucion.

- Evaluacion de Opciones de Software: Antes de la
seleccion de GLPI, se llevd a cabo una exhaustiva
evaluacion de opciones de software de gestion de
servicios. Se analizaron diversas soluciones en el
mercado, considerando criterios como funcionalidades,
escalabilidad, flexibilidad y compatibilidad con los
requisitos especificos de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura.

La eleccion del sistema operativo para alojar un servidor
web es crucial para garantizar la eficiencia y seguridad de
la plataforma de GLPI. En el contexto de sistemas
operativos Linux, varias versiones destacan por su
robustez y compatibilidad. La comparacion se centrara en
criterios clave como rendimiento, seguridad, facilidad de
mantenimiento y el conocimiento previo acerca del
sistema operativo que pudiese tener el equipo de TI.
Asimismo, se analizaran las versiones de GLPI, desde la
7.2 (version en el momento del planteamiento del
proyecto) hasta la mas reciente, para evaluar sus mejoras
y beneficios potenciales en términos de funcionalidad,
seguridad y capacidad de adaptacion.

A continuacion, se muestran las tablas comparativas, en
las cuales se utiliza un rango del 1 al 5, donde 1
representa “Muy malo” y 5 representa “Muy bueno”.
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Tabla 3

Comparativa entre sistemas operativos

Criterio GLPI17.2 GLPI 9.0 GLPI1 10.0
Funcionalidad 3 4 5
Seguridad 3 4 5
Compatibilidad 5 5 5
Adaptabilidad 4 5 5

TOTAL 3.75 4.5 5

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4

Comparativa entre versiones de GLPI

Criterio CentOS 7 Ubuntu CentOS9 Debian
Server Stream 10
Rendimiento 3 5 5 4
Seguridad 3 5 4 4
Conocimiento 5 2 4 3
Facilidad de Mantenimiento 3 4 4 4
TOTAL 3.5 4 4.25 3.75

Fuente: Elaboracién propia

- Preparacion del Entorno para GLPIl: Antes de la
implementacion, se preparé el entorno tecnolégico para
garantizar una integracion fluida de GLPI. Esto incluy¢ la
verificacion de requisitos de sistema, la configuracion de
servidores y bases de datos, asi como la creacion de
copias de seguridad para prevenir posibles pérdidas de
datos durante el proceso de migracion.

Ver Anexo 04.

- Personalizacién y Configuracion: Una vez instalado, se
procedié a la personalizacién y configuracién de GLPI
segun las necesidades especificas de la Facultad. Se
adaptaron formularios, se establecieron flujos de trabajo
y se configuraron los médulos relevantes para optimizar
la gestion de activos, tickets y servicios de TI.
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Figura 6

Interfaz de Login personalizada para la FIA

*
FIA
DATA
Login to your account

Login

Password Forgot Password?

Remember me

Sign in

Fuente: Elaboracién propia

Integracion con sistemas existentes: Para garantizar
una transicion sin inconvenientes, se llevdo a cabo una
integracion cuidadosa de GLPI con sistemas existentes
en la Facultad. Se implementaron protocolos de
comunicacién para la interoperabilidad con otras
herramientas utilizadas, asegurando la coherencia en el
entorno tecnoldgico.

¢ Integracion con Power Bl: La conexion directa
entre GLPI y Power Bl ha proporcionado una
plataforma analitica poderosa para la generacién
de informes visuales y analisis de datos en tiempo
real. La visualizacion intuitiva de datos clave, como
el rendimiento del sistema, la carga de trabajo y la
eficacia operativa, ha permitido a los responsables
tomar decisiones mas fundamentadas. Los
informes personalizados se actualizan de manera
automatica, proporcionando una vision integral del
estado de los servicios de tecnologia de
informacion. Ver Anexo 07

e Integracion con LDAP: esta integracién ha
optimizado el proceso de autenticacion de
usuarios, facilitando el acceso seguro y eficiente al
GLPI. La vinculacion directa con el Active Directory
(AD) de la institucion garantiza la consistencia y
actualizacion automatica de los datos de usuarios.
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Esta integracion no solo mejora la experiencia del
usuario final al simplificar el proceso de inicio de
sesidn, sino que también asegura la coherencia y
precision de la informacion de identificacion.

Figura 7

Configuracion LDAP dentro del GLPI

Directorios LDAP

B Guardar

Fuente: Elaboracién propia

Estas integraciones estratégicas no solo refuerzan la
funcionalidad del GLPI, sino que también transforman la
gestion de servicios de tecnologia de informacién en un
proceso agil y transparente. La combinacion de Power Bl
para analisis profundo y LDAP para una autenticacion
eficiente crea un entorno tecnoldgico cohesivo y centrado
en el usuario, contribuyendo a la optimizacion continua de
la infraestructura tecnolégica y servicios asociados.

Pruebas Rigurosas: Se realizaron pruebas rigurosas
para validar la eficacia y fiabilidad de GLPI en el entorno
especifico de la Facultad. Esto implicé pruebas de
funcionalidad, rendimiento y seguridad para identificar y
abordar posibles problemas antes de la implementacion
completa.

Capacitacion del Personal: Como parte de la
preparacion, se brindd capacitacion detallada al personal
que utilizaria GLPI. Sesiones de formacion fueron
disefiadas para garantizar una adopcion efectiva,
mejorando la competencia del personal en el uso de la
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7.3.3.

nueva herramienta y maximizando sus beneficios.
Ademas de la capacitacion también se realizé un manual
de usuario para que sirva de guia para el personal que
interactua con el sistema. Ver Anexo 05.

En resumen, la seleccién y preparacion de GLPI fue un proceso
integral que abarcod desde la evaluacion de opciones hasta la
personalizacion y capacitacion del personal. Este enfoque
garantizd que el software seleccionado se integrara de manera
efectiva, cumpliendo con los objetivos de mejorar la gestion de
servicios de tecnologia de informacién en la Facultad.

Desarrollo de funcionalidades adicionales

El desarrollo de funcionalidades adicionales fue una fase crucial
para potenciar la eficacia y adaptabilidad del proyecto,
centrandose en la optimizacion de la gestion de servicios de
tecnologia de informacién en la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura. Este proceso abarcd diversas areas, desde
mejoras en la interfaz de usuario hasta la implementacién de
caracteristicas especificas solicitadas por los usuarios finales.

- Mejoras en la Interfaz de Usuario (Ul): Se llevaron a
cabo mejoras significativas en la interfaz de usuario de
GLPI para optimizar la experiencia del usuario final. Esto
incluyé la simplificaciéon de la navegacién, la introduccién
de iconografia intuitiva y la personalizacion de la interfaz
para reflejar las necesidades especificas de la Facultad.

- Automatizacion de Procesos: Se implementaron
funcionalidades de automatizacion para agilizar procesos
manuales y reducir la carga de trabajo del personal. Esto
involucrd la configuracion de reglas y flujos de trabajo
automatizados para tareas recurrentes, como la
asignacion de tickets y la gestién de activos.

- Mejoras en la Gestion de Activos: Se implementaron
funcionalidades especificas para mejorar la gestion de
activos, permitiendo un seguimiento mas detallado y
preciso de los recursos tecnoldgicos. Esto incluyd la
capacidad de asignar activos a ubicaciones especificas y
generar informes personalizados.

- Personalizaciéon de Campos y Formularios: Se brindo
a los usuarios la capacidad de personalizar campos vy
formularios segun las necesidades especificas de la
Facultad. Esto facilité la adaptacién de GLPI a los
procesos internos y garantizé una captura de datos mas
precisa y relevante.
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7.3.4. Monitoreo Post-Implementacién y ajustes continuos

Esta fase representé un compromiso constante con la eficiencia
operativa y la adaptacién fluida a las dinamicas cambiantes en
la Facultad de Ingenieria y Arquitectura. Este proceso, esencial
para la optimizacion sostenible, se dividid en varias etapas
estratégicas.

- Monitoreo en Tiempo Real: Se siguié un monitoreo en
tiempo real para evaluar el rendimiento de GLPI después
de la implementacion. Este monitoreo cubrié aspectos
como la velocidad de respuesta, la carga del servidor y la
disponibilidad del sistema, permitiendo identificar
rapidamente posibles problemas y garantizar un
rendimiento optimo.

Figura 8

Monitoreo de recursos del servidor

% Actividades B Monitor del sistema 22deene 08:55 o

172.25.7.122 ahora esté en modo de pantalla completa (Presiona | Esc | para salir de la pantalla completa)

v CPU

Il cPu1 68% [ cPu2 5,9% CPU3 8,9% CPU4 12,9%

¥ Memoria e intercambio

¥ Red

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 9

Monitoreo de red del servidor

# Actividades & Terminal

ol

22deene 08:58

17225.7.122 ahora est en modo de pantaila completa (Presiona | Esc | para sali de Ia pantalla completa)

Fuente: Elaboracién propia

Recopilacion de Retroalimentacion del Usuario: Se
establecié un mecanismo para recopilar continuamente la
retroalimentacion de los usuarios finales. Esto involucro
encuestas regulares, sesiones de retroalimentacion y
reuniones periédicas para comprender las necesidades
cambiantes y las areas de mejora percibidas por los
usuarios.

Identificacion y Resolucién de Problemas: El
monitoreo constante permitié identificar rapidamente
cualquier problema o anomalia. Se establecid un
protocolo de respuesta para abordar eficazmente los
problemas, asegurando Ila continuidad operativa y
minimizando cualquier impacto en los usuarios finales.

En conclusidn, el monitoreo post-implementacion y los ajustes
continuos fueron fundamentales para mantener la relevancia y
eficacia de GLPI en la Facultad. Este enfoque proactivo
garantizd que la plataforma no solo respondiera a los desafios
actuales, sino que estuviera preparada para enfrentar futuras
demandas y cambios en el panorama tecnoldgico.
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7.4. Requisitos del Desarrollo:

7.4.1. Requisitos Funcionales:

RF01: Gestion de Tickets

Creacidn, asignacion, y seguimiento de tickets.
Priorizacion automatica de tickets segun la urgencia.
Registro de actividades y comentarios en cada ticket.

RF02: Inventario de Activos

Registro centralizado de todos los activos de TI.
Seguimiento de la ubicacion, estado y asignacion de
activos.

Generacion de informes de inventario de forma
personalizada.

RF03: Gestion de Usuarios

Creacién, modificacion y eliminacién de perfiles de
usuario.

Asignacién de roles y permisos especificos.

Registro de actividades de usuarios para auditoria.

RF04: Automatizacion de Procesos

Configuracion de reglas y flujos de trabajo
automatizados.

Automatizacion de tareas recurrentes para reducir la
carga manual.

Integraciéon con Herramientas Existentes:

Integracion fluida con sistemas y herramientas
preexistentes.

Sincronizacién de datos con otras plataformas
internas.

7.4.2. Requisitos No Funcionales:

RNFO01: Seguridad

Cumplimiento de estandares de seguridad vy
encriptacion.
Proteccion contra accesos no autorizados y ataques.

RNF02: Rendimiento

Respuesta rapida a las solicitudes de los usuarios.
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e (Gestion eficiente de grandes volumenes de datos.
- RNFO03: Usabilidad

¢ Interfaz de usuario intuitiva y facil de navegar.
e Soporte para multiples dispositivos y navegadores.

- RNFO04: Escalabilidad

e Capacidad para manejar un crecimiento significativo
en el volumen de datos y usuarios.

e Mantenimiento del rendimiento incluso con un
aumento en la carga de trabajo.

7.5. Arquitectura del Sistema:

La arquitectura presentada en la imagen es una arquitectura de
tres capas, que consiste en una capa de presentacion, una capa
de logica de negocio y una capa de datos.

- Capa de presentacién

La capa de presentacién es la capa que se encarga de
interactuar con los usuarios. En este caso, la capa de
presentacion esta compuesta por un navegador web, que es el
software que utilizan los usuarios para acceder al sitio web. El
navegador web envia una solicitud al servidor web, que contiene
la informacién que el usuario desea ver o realizar. El servidor
web procesa la solicitud y envia una respuesta al navegador
web. La respuesta del servidor web es un documento HTML.

- Capa de logica de negocio

La capa de logica de negocio es la capa que se encarga de
procesar las solicitudes de los usuarios y proporcionarles la
informacion o servicios que solicitan. En este caso, la capa de
I6gica de negocio esta compuesta por el software GLPI, que es
el software de gestién de servicios de Tl utilizado por la facultad.
GLPI se encarga de almacenar la informacion sobre los activos
y servicios de Tl de la facultad, y de proporcionar a los usuarios
las herramientas que necesitan para gestionar estos activos y
servicios. Cuando un usuario realiza una solicitud al sitio web,
esta solicitud es recibida por el software GLPI. GLPI procesa la
solicitud vy, si es necesario, consulta la base de datos para
obtener la informacion que necesita. Una vez que GLPI ha
procesado la solicitud, envia una respuesta al navegador web.

- Capa de datos
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La capa de datos es la capa que almacena la informacién
necesaria para que el sitio web funcione. En este caso, la capa
de datos esta compuesta por una base de datos, que es un
software que almacena datos de forma organizada. La base de
datos de GLPI almacena informacion sobre los activos y
servicios de Tl de la facultad, asi como informacion sobre las
solicitudes y tickets de los usuarios. Cuando GLPI necesita
acceder a informacién que esta almacenada en la base de
datos, lo hace mediante un conjunto de instrucciones llamadas
consultas. Las consultas son instrucciones que le indican a la
base de datos qué datos debe devolver. La base de datos de
GLPI utiliza un modelo de datos relacional, que es un modelo de
datos que organiza los datos en tablas. Cada tabla de la base
de datos representa una entidad, como un activo, un servicio o
un usuario.

Las tres capas de la arquitectura estan interconectadas entre si. La
capa de presentacién se comunica con la capa de légica de negocio
mediante un protocolo de comunicacion, como HTTP. La capa de
I6gica de negocio se comunica con la capa de datos mediante un
lenguaje de consulta, como SQL. La arquitectura presentada es una
arquitectura comun para los sitios web. Esta arquitectura es flexible y
escalable, lo que la hace adecuada para una amplia gama de
aplicaciones.

Figura 10

Arquitectura del proyecto

7
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%
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7

Fuente: Elaboracién propia
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7.6.Plan de Pruebas

La planificacién y ejecucion de pruebas constituyen una fase critica en
el ciclo de vida del proyecto, asegurando la calidad y confiabilidad de
las implementaciones técnicas. Este plan de pruebas se despliega
como un componente esencial en la ejecucidn del proyecto, abarcando
diversos tipos de pruebas disefiadas para validar cada aspecto de las
soluciones propuestas.

7.6.1.

7.6.2.

Pruebas Unitarias:

El objetivo de estas pruebas unitarias es verificar que cada
moddulo funcione segun lo esperado de manera individual. Estas
pruebas garantizan la calidad y el rendimiento de los
componentes mas pequefios del sistema. A continuacion, se
presenta un plan de pruebas unitarias para el proyecto de
optimizacién de gestion de servicios de tecnologia de
informacion con GLPI.

Ver Anexo 02.

Pruebas de Integracion:

Las pruebas de integracion desempenan un papel crucial en el
proceso de desarrollo de software al verificar la interaccion y la
interoperabilidad entre diferentes modulos o componentes del
sistema. Estas pruebas se centran en identificar posibles
defectos o inconsistencias en la interfaz y la comunicacion entre
las diversas partes del sistema.

- Objetivos de las Pruebas de Integracion:

e Garantizar la coherencia del Sistema: Verificar que los
diversos médulos o componentes del sistema funcionen
de manera coherente y se integren sin conflictos,
asegurando la fluidez de la operacion general del
software.

e Validar la comunicacion entre componentes:
Confirmar que la comunicacion entre los diferentes
elementos del sistema sea eficiente y sin errores,
evitando posibles malentendidos o pérdida de datos
durante el intercambio de informacion.

o Identificar posibles conflictos de funcionalidad:
Detectar cualquier conflicto en la funcionalidad cuando
multiples médulos interactuan, garantizando que las
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Tabla 5

operaciones simultdneas no afecten negativamente a la
ejecucion del software.

Estrategia de Pruebas de Integracion:

Pruebas de Moddulos Simples: Verificar el
funcionamiento correcto de cada médulo individualmente
antes de su integracion, asegurando que cada
componente cumple con sus requisitos especificos. Entre
los modulos mas importantes y utilizados tenemos a los

siguientes:

Pruebas de mdédulos simples

Médulo Pruebas Realizadas Resultado
- : . Mensaje de
Pruebas de creacion y asignacion: . -
N confirmacion
Verificacion del proceso, asegurando la de creacion del
captura adecuada de informacion ticket
Gestion de — . - — :
. Seguimiento y cierre: Evaluacién de la .
Tickets . . . Mensaje de
capacidad del sistema para realizar un . 7
o . confirmacioén
seguimiento efectivo del estado de los de seguimiento
tickets y garantizar un cierre adecuado una cierre
vez resueltos. y '
Registro y actualizacion de activos: Mensaie de
pruebas para garantizar la correcta adicién Saje Ce
L : confirmacioén
y actualizacion de activos en la base de de activo
datos, verificando la coherencia de la
. . - agregado.
Inventario informacion.
de Activos Gestion de licencias: evaluacién de la Relacion
funcionalidad de seguimiento de licencias,

: : detallada de
asegurando que el sistema proporcione las licencias
informacion precisa sobre el estado de las reqistradas
licencias asociadas a los activos. 9 '
Autenticacién y acceso: pruebas
exhaustivas para verificar la autenticacion  Ingreso
de usuarios a través del LDAP y de la base correcto al
de datos local del GLPI, asegurando un sistema.

Gestion de acceso seguro y eficiente al sistema.

Usuarios  Gestidn de perfiles: evaluacion de la Mensaje de
asignacion y actualizacion de perfiles de confirmacién
usuario, garantizando que los privilegios de
estén alineados con las responsabilidades  actualizacion
asignadas. de usuario.

Fuente: Elaboracién propia
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Estas pruebas de mddulos simples permitieron identificar
y abordar posibles problemas a nivel individual,
asegurando que cada componente funcione segun los
requisitos establecidos. La estrategia de pruebas integral
contribuyo a la integracion posterior de estos mdédulos,
fortaleciendo la confiabilidad y cohesion del sistema GLPI
en su conjunto. Los resultados de las pruebas fueron
satisfactorios en todos los casos. Ver Anexo 09

e Pruebas de Interfaces: Validar la compatibilidad y la
efectividad de las interfaces entre moédulos, asegurando
que los datos se transmitan de manera correcta y que no
haya conflictos en la interpretacion.

e Pruebas de Flujo de Datos: Evaluar la consistencia del
flujo de datos a través de los diferentes componentes,
garantizando que la informacién se procese de manera
adecuada y se mantenga la integridad.

e Pruebas de Regresion: Realizar pruebas de regresion
para asegurar que las modificaciones en un modulo no
afecten negativamente a la interaccion con otros
componentes.

7.6.3. Pruebas de Sistema:

Las pruebas de sistema representan una fase crucial en la
validacidén exhaustiva del proyecto, asegurando que todas las
funcionalidades, procesos y componentes trabajen de manera
conjunta y coherente. Estas pruebas se dividen en varias etapas
fundamentales.

Escenarios de Prueba Integral: Se disefiaron escenarios
de prueba que simulan situaciones de uso del sistema en
condiciones normales y extremas. Esto incluye la creacion y
gestion de tickets, la manipulacién de activos, la asignacion
de roles, y la interaccion con las funciones automatizadas.

Pruebas de Rendimiento: Se realizaron pruebas para
evaluar el rendimiento del sistema bajo diferentes cargas y
condiciones de trabajo. Esto garantiza que la plataforma
pueda manejar eficientemente un volumen significativo de
transacciones y usuarios simultaneos.

Compatibilidad con Navegadores: Se Vverifico la
compatibilidad del sistema con los navegadores web mas
utilizados por los usuarios de la FIA, para garantizar una
experiencia  consistente y  funcionalidad  Optima,
independientemente del navegador que utilicen.
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Figura 15

Navegadores aprobados

Fuente: Elaboracién propia

Estas pruebas garantizaron no solo la funcionalidad técnica del
sistema, sino también su utilidad practica y su capacidad para
adaptarse de manera efectiva a las operaciones diarias de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura.

El plan de pruebas se ejecuta de manera sistematica, asegurando que
cada componente del sistema sea evaluado de manera exhaustiva. La
documentacién detallada de los resultados y la transparencia en el
proceso de pruebas contribuyen significativamente a la calidad final del
proyecto, validando la implementacién y preparandola para una
transicion exitosa hacia su implementacién completa.

7.7. Estrategia de seguimiento tecnoldégico

La implementacion de una estrategia de seguimiento tecnolégico
eficiente, alineada con ITIL v4, se fundamenta en varios pilares clave.

El monitoreo continuo, esencial para la evaluacién constante de
los servicios de Tl, se alinea con la mejora continua del servicio
(CSl) de ITIL v4, proporcionando datos continuos para la mejora
constante.

La evaluacion proactiva de tecnologias emergentes se conecta
con la Gestién del Cambio, permitiendo la anticipacion vy
evaluacion de nuevas tecnologias antes de su implementacion.

La integracion de mejores practicas, en sintonia con ITIL v4,

garantiza la adopcidén de enfoques eficientes respaldados por
estandares reconocidos.
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El analisis de impacto organizacional, vinculado con la Gestion

de Cambios y la Gestion de Activos de Servicio de ITIL v4,
asegura una implementacion sin problemas y la optimizacién de
activos.

La capacitacion continua sobre nuevas tecnologias, alineada

con la Gestion del Conocimiento, garantiza una adopcion
efectiva.

La actualizacion constante de documentacion, en concordancia

con la Gestién del Conocimiento, asegura la transparencia y
accesibilidad de informacion relevante.

También es necesario conocer las necesidades y recursos de la
empresa en cuanto a vigilancia tecnoldgica se refiere, para poder tener
claros los alcances de la estrategia a implementar.

Evaluacion periodica de recursos: Se requieren
evaluaciones sistematicas de los recursos tecnoldgicos
existentes para identificar posibles &areas de mejora,
obsolescencia o ineficiencia. Esto se lleva a cabo mediante
revisiones regulares de hardware, software y procesos,
garantizando una visidbn completa de la infraestructura
tecnoldgica.

Investigacion de tecnologias emergentes: Existe un
equipo encargado de explorar y evaluar continuamente las
tecnologias emergentes pertinentes para la infraestructura
tecnoldgica. La investigacion proactiva permite anticipar
cambios en el panorama tecnoldgico y evaluar oportunidades
para mejorar la eficiencia y la seguridad.

Asignacion de recursos: Se tienen recursos especificos y
capacitados para liderar la estrategia de seguimiento
tecnolégico. Estos profesionales estan encargados de
coordinar las evaluaciones, realizar investigaciones,
mantener relaciones con proveedores Yy liderar Ia
implementacion de actualizaciones y mejoras.

Desarrollo de un calendario de actualizaciones: Se
necesita un calendario detallado para las actualizaciones
planificadas, considerando el impacto en las operaciones
diarias. Este calendario se debe desarrollar en colaboracion
con los equipos de operaciones y usuarios finales para
minimizar interrupciones y garantizar una transicion suave.

Con el contexto de la institucion y los lineamientos de ITIL, podemos
apoyarnos en ciclo de vigilancia tecnoldgica, el cual consta de 6
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etapas, tal como sefiala Rojas (2016) en su Manual de Vigilancia
Tecnolégica, etapas las cuales buscan disponer de metodologias que
permitan la implementacion de trabajo sistematizado y colaborativo.
También nos indica que en la fase de “ldentificacién” intentamos
aclarar y desarrollar el tema de investigacion y determinar los objetivos
a abordar. En esta etapa es importante establecer mecanismos y
canales de comunicacién con los agentes relevantes para determinar
las necesidades de informacion de la organizacion. La fase de
“Busqueda” se caracteriza por el uso de habilidades técnicas en el
manejo de herramientas informaticas y el desarrollo y ejecucion de
estrategias de recoleccién de informacion, incluyendo la determinacién
de las fuentes de donde se obtendra la informacién y como se
estructurara. Una vez obtenida la informacién relevante, se debe
procesar, analizar y probar para filtrar los elementos valiosos o
relevantes que se construyen en la fase de “Analisis”. Luego, los datos
deben pasa por la etapa de “Valorizacion” inmediatamente para crear
productos que influyan la toma de decisiones. Finalmente, se deben
establecer mecanismos para la fase de “Difusién” de los resultados,
identificar a los beneficiarios y establecer comunicacién para
finalmente terminar con la etapa de “Orientacién” durante el proceso
de toma de decisiones.

Figura 12

Ciclo de vigilancia e inteligencia

6. 1.
Orientar Identificar
5. 2.
Difundir Buscar
4. 3.
Valorizar - Analizar

Fuente: Elaboracién propia
Entonces, para implementar una estrategia efectiva de Vigilancia
Tecnoldgica en el proyecto, se siguieron las seis etapas clave que
facilitan la estandarizacién y sistematizacién del trabajo colaborativo:

- ldentificar: Precisar y detallar las tematicas a estudiar,
estableciendo objetivos claros.
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o Implementar mecanismos y canales de comunicacion con
agentes pertinentes.

e Determinar las necesidades de informacién de la
organizacion.

Buscar: Utilizar habilidades técnicas para el manejo de
herramientas informaticas y disefar estrategias de recopilacion de
informacion.

o Definir fuentes para la extraccion de informacion.
e Estructurar la estrategia de recopilacion de datos.

Analizar: Procesar, analizar y validar la informacion obtenida para
filtrar elementos de valor o pertinencia.

o Utilizar herramientas analiticas para interpretar los datos
recopilados.
e Validar la relevancia de la informacioén para el proyecto.

Valorizacién de Datos: Crear productos que informen la toma de
decisiones a partir de la informacién procesada.

e Transformar datos analizados en formatos accesibles y
comprensibles.
e Generar informes y resumenes ejecutivos.

Difusién de Resultados: Establecer mecanismos para comunicar los
resultados de manera efectiva.

¢ |dentificar destinatarios clave de los resultados.
e Estructurar la comunicacion de manera que oriente los
procesos de toma de decisiones.

Orientacién: Guiar los procesos de toma de decisiones en funcion
de los resultados obtenidos.

o Proporcionar recomendaciones claras basadas en los
hallazgos de la vigilancia tecnolégica.

e Asesorar en la implementacion de las decisiones
estratégicas derivadas de la informacion recopilada.

Esta estrategia de vigilancia tecnoldégica se adapta a las necesidades
cambiantes del entorno tecnolégico y se enfoca en proporcionar informacién
valiosa para la toma de decisiones estratégicas en el proyecto. El trabajo
colaborativo y el uso eficiente de herramientas informaticas son
fundamentales para el éxito de cada etapa.
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8. RESULTADOS

La fase de resultados marca el hito donde la ejecucion del proyecto revela
su impacto y eficacia en relacion con los objetivos predefinidos. Esta etapa
comprende la recopilacién, analisis y presentacidn de los datos generados
durante la ejecucion, proporcionando una visién completa y objetiva de los
logros alcanzados. Los resultados se articulan en diversos aspectos clave:

8.1.Logros técnicos:

Migracion exitosa de GLPI

¢ Resultado: Validacién de la actualizacién sin contratiempos del
software GLPI desde la version 9.4 ala 10.0.10.

Figura 13

Informacién sobre el sistema GLPI

Informacion acerca de la instalacion y configuracion del sistema

Fuente: Elaboracién propia

e Impacto en el Objetivo: Se logré la transicion eficiente,
asegurando la continuidad operativa y superando Ia
desactualizacion del software existente.

Actualizacion del sistema Operativo

¢ Resultado: Validacion de la actualizacion exitosa del sistema
operativo desde CentOS 7 hacia CentOS Stream 9.
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Figura 14

Informacion del sistema operativo

[root@GLPI
Static hostname:
Icon name:
Chassis:

Machine ID:

Boot ID:

PR T

Operating System:

Kernel:
Architecture:
Hardware Vendor:
Hardware Model:
Firmware Version:
[root@GLPI

~]#

root@GLPI:~ — iftop

~]1# hostnamectl

GLPI

computer-vm

wm b2

153ba3bf87c74449afc797cf6dofd29d
42ee0434464f866ec5180e076043

CentOS Stream 9
TpeToUTTentosTetentos: 9
Linux 5.14.0-373.e19.x86_64
x86-64

VMware, Inc.

VMware Virtual Platform
6.00

Fuente: Elaboracién propia

¢ Impacto en el Objetivo: Se mejor6 la seguridad y eficiencia
operativa, mitigando riesgos asociados con la desactualizacién
del sistema anterior.

- Implementacion de practicas ITIL
¢ Resultado: Integracion exitosa de practicas de ITIL v4, en los
apartados de gestiéon de incidentes, gestion de problemas,
gestion de cambios, gestion de activos y configuracion, y la
practica de mejora continua.
¢ Impacto en el Objetivo: La gestion del servicio Service Desk

fue mejorada, alineandose con estandares reconocidos vy
optimizando procesos.

8.2. Indicadores de desempeiio:
- Eficiencia operativa mejorada
e Resultado: Optimizacién de procesos internos, lo cual fue

medido mediante una encuesta a una muestra de 10 usuarios
de toda la poblacion. Ver Anexo 06
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Como resultado de la pregunta nimero 1 podemos apreciar que en
su mayoria los usuarios experimentaron una reduccion significativa
en los tiempos de respuesta al momento de utilizar la nueva version
del sistema.

Figura 15
Resultado de pregunta 1 de la encuesta

1. (Ha experimentado una reduccion significativa en los tiempos de respuesta y I_D Copiar
carga de trabajo al utilizar el sistema después de la actualizacion?

10 respuestas

No 3 (30%)

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la pregunta 2, 3 y 4 se puede observar que son todas
respuestas neutras e incluso positivas en su mayoria, por lo que se
puede afirmar que el proyecto logré su objetivo de optimizar los
procesos involucrados en Service Desk.

Figura 16
Resultado de pregunta 2 de la encuesta

2. En general, ;cémo calificaria la mejora en la eficiencia del sistema después dela [0 Copiar
actualizacion ?

10 respuestas

4

3 Recuento: 4

3 (30%)

0(0%) 0(0%)

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 17

Resultado de pregunta 3 de la encuesta

3. ;Ha notado una mejora en la facilidad de uso y la navegacion en el sistema IQ Copiar
después de la migracion?

10 respuestas

6

5 (50%)

3 (30%)
2 (20%)

0 (0%) 0(0%)

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18
Resultado de pregunta 4 de la encuesta

4. En términos de funcionalidades y herramientas disponibles, ;como evaluaria la LD Copiar
version actual del sistema en comparacion con la version anterior?
10 respuestas

4

4 (40%) 4(40%)

3

2 (20%)

0(0%) 0(0%)

Fuente: Elaboracion propia

e Impacto en el Objetivo: Se alcanzé una mejora tangible en la
eficiencia operativa, contribuyendo a una gestion mas agil y
efectiva.

Adaptacion positiva del personal

¢ Resultado: Evaluacion positiva de la adaptacion y aceptacion
del personal, lo cual también se puede ver reflejado en los
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resultados de la encuesta.

Impacto en el Objetivo: El personal de FIA DATA se adapté de
manera positiva a las nuevas soluciones, facilitando Ila
transicion.

8.3. Cumplimiento de objetivos estratégicos:

- Mejora en Competitividad

Resultado: Posicionamiento favorable para afrontar desafios
tecnoldgicos y operativos futuros.

Impacto en el Objetivo: La organizacion se encuentra en una
mejor posicion competitiva en un entorno en constante
evolucion.

- Optimizaciéon de Recursos

Resultado: Mayor control y optimizacién de los recursos.

Impacto en el Objetivo: Se logr6 un mayor control y
optimizacién de recursos, respaldando decisiones estratégicas
y mejorando la eficiencia global.

8.4. Evaluacion de la Experiencia del Usuario:

- Capacitacion Efectiva del Personal

Resultado: Confirmacion de la efectividad de las sesiones de
capacitacién para el personal de FIA DATA.

Impacto en el Objetivo: La capacitacion fue efectiva, facilitando
una transicion suave y una adopcion exitosa de las nuevas
soluciones.

Los resultados obtenidos en esta fase proporcionan una base sélida para
la posterior evaluacion critica y conclusion del proyecto. Cada logro y
meétrica analizada contribuye a la narrativa global de éxito en la
optimizacion de la gestion de servicios de tecnologia de informacion en la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura.
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9. CONCLUSIONES

Este capitulo presenta las conclusiones derivadas del desarrollo y
analisis detallado del proyecto de optimizacidn de la gestion de servicios
de tecnologia de informacion en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura
de la Universidad San Martin de Porres. Las conclusiones estan
orientadas a los objetivos propuestos inicialmente, siendo coherentes y
respondiendo de manera efectiva a la solucion del problema planteado.

- Conclusiones por objetivo

La migracién y actualizacién del software de gestion de
servicios GLPI ha permitido una notoria mejora en el
rendimiento de los recursos tecnoldgicos. La adopcién
de la ultima version del software y la actualizacion de
los sistemas operativos han fortalecido la estabilidad y
eficiencia del entorno tecnoldgico. Los resultados
obtenidos reflejan un ambiente mas agil y preparado
para hacer frente a los desafios tecnoldgicos en
constante evolucion.

La implementacion de procedimientos basados en ITIL
ha sido un hito fundamental en la mejora de la gestion
de servicios de tecnologia de informacién. La
alineacion con practicas estandarizadas ha optimizado
los procesos, mejorando la calidad del servicio y
garantizando una mayor eficiencia operativa. Este
enfoque ha contribuido a una gestion mas estructurada
y alineada con los estandares internacionales,
promoviendo una mayor calidad en la entrega de
servicios.

La estrategia de  seguimiento  tecnoldgico
implementada ha demostrado ser eficaz en asegurar la
actualizacion constante de los recursos tecnolégicos.
La asignacion adecuada de recursos ha respaldado
esta estrategia, permitiendo una adaptacion proactiva
a las nuevas tecnologias y evitando la obsolescencia.
La organizacion se encuentra ahora en una posicién
Optima para enfrentar los desafios tecnolégicos futuros,
con una estructura tecnolégica moderna y sostenible.

El proyecto ha tenido un impacto significativo en la experiencia
profesional, la capacidad para liderar un proyecto de esta envergadura
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ha fortalecido habilidades de liderazgo, toma de decisiones estratégicas
y gestidn de proyectos, contribuyendo al desarrollo profesional.

Asimismo, la contribucion de este proyecto se extiende mas alla de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura, beneficiando a la institucion en su
conjunto y destacando la relevancia de implementar proyectos
estratégicos para mejorar la gestion de servicios de tecnologia de
informacion en el entorno educativo.

Es importante también reconocer las limitaciones encontradas durante
el desarrollo del proyecto, tales como restricciones presupuestarias o
limitaciones tecnoldgicas especificas. Se recomienda realizar
investigaciones futuras para abordar aspectos especificos que no fueron
cubiertos en esta tesis, como la implementacion de tecnologias
emergentes o la evaluacién de la sostenibilidad a largo plazo de las
mejoras implementadas.

En conclusion, este proyecto ha cumplido con los objetivos propuestos,
brindando soluciones efectivas a los desafios identificados en la gestion
de servicios de tecnologia de informacion. La optimizacién de la
infraestructura tecnoldgica ha colocado a la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura en una posicion mas fuerte para afrontar los desafios
tecnoldgicos futuros y mejorar su competitividad en un entorno en
constante evolucion. Este trabajo no solo representa un logro
significativo en términos de gestion de servicios de Tl, sino que también
contribuye al crecimiento profesional y a la mejora continua en el campo
de la ingenieria de sistemas.
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11.ANEXOS

11.1. ANEXO 01: ROLES Y FUNCIONES

Tabla 6

Roles y funciones del proyecto

Rol Descripcion Recurso Humano

Responsable de la coordinacién general, toma de
Lider del Proyecto decisiones estratégicas y comunicacién efectiva con William Mang Legua
todas las partes interesadas.

Encargado de la migracién y actualizacion de
sistemas, configuracion de software vy Ia
implementacién de nuevas funcionalidades.

William Mang Legua
Giancarlo Chumbimune

Experto en Tecnologia
de la Informacion

Responsable de brindar permisos y protocolos de

S : José Wu Chong
red para la correcta comunicacién de los servidores.

Experto en Redes

Brinda asistencia técnica y soluciona problemas

. . -, Marco Rivera Ortega
operativos durante la implementacion del proyecto. 9

Soporte Técnico

Disefa y ofrece sesiones de capacitacion para el
personal, asegurando la comprensién y adopcién William Mang Legua
efectiva de las nuevas herramientas y procesos.

Equipo de
Capacitacion

Responsable de definir los objetivos generales del
Sponsor proyecto, aprobar recursos, brindar respaldo César Porras Quinto
institucional y realizar el seguimiento del progreso.

Fuente: Elaboracién propia
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11.2. ANEXO 02: CASOS DE PRUEBA UNITARIAS

CASO DE PRUEBA

CASO DE USO: . 4 . CASO N¢ CP-001
Autenticacion Exitosa

MODULO DEL SISTEMA AUTENTICACION DE USUARIO

Descripcidon del caso

Verificar que un usuario registrado pueda autenticarse correctamente.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

El usuario debe tener un usuario creado en el sistema.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Ingresar las credenciales de usuario validas.
2. Hacer clic en "Iniciar Sesién".

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

Acceso exitoso al sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

La interfaz de usuario muestra la sesién iniciada y el usuario tiene acceso a las funcionalidades del sistema.

70




CASO DE PRUEBA

CASO DE USO:

CASO N¢ CP-002

Autenticacion Fallida

MODULO DEL SISTEMA AUTENTICACION DE USUARIO

Descripcion del caso

Verificar que un usuario con credenciales incorrectas no pueda autenticarse.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

El usuario no debe estar bloqueado en el sistema.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Ingresar credenciales de usuario invalidas.
2. Hacer clic en "Iniciar Sesién".

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

Permanecer en la pantalla de inicio de sesién.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Se muestra un mensaje de error indicando que las credenciales son incorrectas.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO: .7 . CASO N2 CP-003
Creacion de Ticket

MODULO DEL SISTEMA CREACION DE TICKETS

Descripcion del caso Verificar que un usuario pueda crear un nuevo ticket de soporte.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

El usuario debe haber iniciado sesion en el sistema.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Navegar a la seccion de creacion de tickets.
2. Completar el formulario de creacién.
3. Enviar el ticket.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

El ticket creado debe registrarse en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la creacion exitosa del ticket.
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CASO DE PRUEBA

CASODEUSO:|  Actualizacidon de Estado de Ticket CASO N® cp-004
MODULO DEL SISTEMA GESTION DE TICKETS
Descripcion del caso Verificar que el estado de un ticket se actualice correctamente.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

Debe existir al menos un ticket en el sistema.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Seleccionar un ticket existente.

2. Cambiar el estado del ticket (por ejemplo, de "En Proceso" a "Completado").

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

El estado del ticket debe actualizarse en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la actualizacién exitosa del estado del ticket.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO: Asignacion de Activo a Usuario CASO N® CP-005
MODULO DEL SISTEMA INVENTARIO DE ACTIVOS
Descripcion del caso Verificar que un activo pueda ser asignado a un usuario especifico.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

Deben existir activos disponibles en el inventario.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Seleccionar un activo disponible.
2. Asignar el activo a un usuario.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

El activo debe mostrarse como asignado al usuario en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la asignacion exitosa.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO:

Busqueda de Activo por Criterios CASO Ne

CP-006

MODULO DEL SISTEMA

INVENTARIO DE ACTIVOS

Descripcion del caso

Verificar que la busqueda de activos por criterios especificos funcione correctamente.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

Deben existir activos registrados en el sistema.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Ingresar criterios de busqueda (por ejemplo, nombre, categoria).

2. Ejecutar la busqueda.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

Se muestra una lista de activos que cumplen con los criterios especificados.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la busqueda exitosa de activos.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO:

Asignacion de Licencia a Software

CASO N¢ CP-007

MODULO DEL SISTEMA GESTION DE LICENCIAS

Descripcion del caso

Verificar que una licencia pueda ser asignada a un software especifico.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

Deben existir software registrados en el sistema.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

3. Agregar una nueva licencia.

4. Completar el formulario.

5. Asociar un software a la licencia.
6. Pulsar el botén agregar.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

Se muestra ventana pop-up con mensaje de confirmacion de licencia agregada con éxito.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

La licencia se agregd con éxito y se visualiza en la lista de licencias.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO:

Expiracion de Licencia CASO N® CP-008

MODULO DEL SISTEMA GESTION DE LICENCIAS

Descripcion del caso

Verificar que el sistema gestione adecuadamente la expiracidn de una licencia.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

Debe existir al menos una licencia préxima a su fecha de expiracion.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Verificar el estado y la fecha de expiracién de la licencia.
2. Simular el paso del tiempo hasta la fecha de expiracion.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

La licencia debe mostrarse como expirada en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la gestion adecuada de la expiracién de la licencia.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO:

Creacion de Usuario CASO N2 CP-009

MODULO DEL SISTEMA GESTION DE USUARIOS

Descripcion del caso

Verificar que un usuario pueda ser creado con éxito en el sistema.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

El usuario que realiza la prueba debe tener los permisos necesarios.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Acceder al mddulo de gestidon de usuarios.
2. Completar el formulario de creacidn de usuario.
3. Guardar el nuevo usuario.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

El usuario creado debe estar registrado en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la creacidn exitosa del usuario.
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CASO DE PRUEBA

CASODEUSO:|  Actualizacion de Permisos de Usuario CASO N2 CP-010
MODULO DEL SISTEMA GESTION DE USUARIOS
Descripcion del caso Verificar que los permisos de un usuario puedan ser actualizados correctamente.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

El usuario que realiza la prueba debe tener los permisos necesarios.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Acceder al mddulo de gestidon de usuarios.
2. Completar el formulario de creacidn de usuario.
3. Guardar el nuevo usuario.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

El usuario creado debe estar registrado en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la creacidn exitosa del usuario.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO: Notificacién por Correo Electrénico CASO N2 CP-011
MODULO DEL SISTEMA NOTIFICACIONES
Descripcion del caso Verificar que un usuario reciba correctamente una notificacion por correo electrénico.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

El sistema debe estar configurado para enviar notificaciones por correo.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Realizar una accién que desencadene una notificacién.
2. Verificar la bandeja de correo del usuario.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

El usuario debe recibir un correo electrdnico de notificacion.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la entrega exitosa de la notificacidn por correo.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO:

Ejecucidén de Accion Automatica CASO Ne CpP-012

MODULO DEL SISTEMA ACCIONES AUTOMATICAS

Descripcion del caso

Verificar que una accidn automadtica se ejecute correctamente en respuesta a un evento especifico.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

Debe estar configurada al menos una acciéon automatica.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Realizar la acciéon que desencadena la accion automatica.
2. Verificar que la accién automatica se haya ejecutado segun lo esperado.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

Se deben observar los resultados de la accidon automatica en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la ejecucién exitosa de la accidn automatica.
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CASO DE PRUEBA

CASO DE USO:

Ejecucidén de Accion Automatica CASO Ne CpP-013

MODULO DEL SISTEMA ACCIONES AUTOMATICAS

Descripcion del caso

Verificar que una accidn automadtica se ejecute correctamente en respuesta a un evento especifico.

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones que deben cumplirse para realizar la prueba

Debe estar configurada al menos una acciéon automatica.

b. Pasos secuenciales para poder ejecutar la prueba

1. Realizar la acciéon que desencadena la accidon automatica.
2. Verificar que la accién automatica se haya ejecutado segun lo esperado.

c. Post condiciones que deben cumplirse tras la realizacion de la prueba

Se deben observar los resultados de la accion automatica en el sistema.

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Confirmacion de la ejecucién exitosa de la accidn automatica.
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11.3. ANEXO 03: PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS DE TI

Figura 19

Proceso de gestion de incidentes y requerimientos de Tl
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20

Subproceso de creacion de ticket
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Figura

21

Subproceso de atencion para docentes
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Figura 22

Subproceso de atencion para administrativos
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11.4.

ANEXO 04: GUIA DE IMPLEMENTACION

ENTORNO
A continuacion, se listan los recursos que fueron utilizados en esta
implementacion.

Maquina virtual alojada en vSphere
GLPI versién 10.0.7
Servidor LAMP:
- Sistema Operativo: CentOS 9 Stream
- Servicio HTTP: Apache v2.4.57
- Base de datos: MariaDB v15.1
- PHP8.1.19

INSTALACION Y CONFIGURACION DEL SISTEMA
OPERATIVO

INSTALAR CENTOS 9 STREAM

Para instalar CentOS 9 Stream, arrancamos la maquina virtual
que acabamos de crear y aparecera el menu de inicio del medio
de instalacién.

Seleccionamos «Install CentOS Stream 9-stream»

En unos instantes aparecera la primera pantalla con la eleccion
del idioma.

Seleccionamos el idioma y su variedad y continuamos.

Aparece la pantalla principal de opciones del instalador, donde
algunos valores se han tomado por defecto, a continuacion, se
mostraran los parametros que se deben configurar
manualmente:

- DESTINO DE LA INSTALACION: Podremos elegir el
disco donde realizar la instalacion.

- RED Y NOMBRE DE EQUIPO: En esta seccion
configuraremos el nombre de la maquina vy
configuraremos el dispositivo de red. Tras escribir el
nombre de equipo hay que pulsar el botén adyacente
«Aplicar» para que los cambios hagan efecto. Junto al
dispositivo de red aparece un interruptor apagado que
debemos conectar para activar la conexién de red.

- SELECCION DEL ENTORNO: en esta seccidn
elegiremos el software que instalaremos en nuestro
nuevo sistema CentOS. En el caso de esta
implementacién, se instalé como Servidor con GUI.

- Contrasefla de root: En esta pantalla simplemente
crearemos la contrasefa de root, el usuario administrador
del sistema.

Tras configurar todas las opciones, se activa el botén
«Comenzar la instalacién»

87



- Empezard el proceso de instalacidon, que ira mostrando
sucesivamente el progreso de descarga, instalacién vy
configuracién de los distintos componentes requeridos.

- La instalacién y configuracion del sistema tomara unos cuantos
minutos, dependiendo de los recursos asignados y la potencia
de la maquina virtual.

- Finalmente, la instalacion concluira y se nos pedird que
reiniciemos el sistema.

INSTALACION DE LA PILA LAMP

Una pila o entorno LAMP se basa en un sistema Linux con
servidor web Apache, el lenguaje del lado de servidor PHP y motor
de bases de datos MySQL o MariaDB, en el caso de esta
implementacion.

NOTA: Todas las instalaciones y configuraciones dentro del
sistema operativo llevadas a cabo a través del terminal, seran
efectuadas por el usuario root, por lo tanto, en los comandos a
utilizar en este proceso se evitara el uso de sudo.

INSTALACION PHP

- Parainstalar una pila LAMP en CentOS 9 usaremos los
paquetes disponibles en los repositorios de la distribucién vy,
opcionalmente, en repositorios auxiliares, por lo que la primera

tarea es actualizar el sistema.

Para esto usaremos el comando: dnf update -y

% Actividades () Terminal 24 de may 15:10

root@localhost:~ — fusr/bin/python3 Jusr/bin/dnf update -y

- Después de actualizar el sistema, debemos habilitar el
repositorio REMI.

Comando: dnf install dnf-utils
http://rpms.remirepo.net/enterprise/remi-release-9.rpm
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® Actividades [ Terminal 25 de may 15:18

root@localhost:~

ed with an entitlement server. You can use iption-manager to register.

, el mié 24 may 1 5

- Acontinuacién, actualizar DNF para importar las claves GPG del
repositorio.

Comando: dnf update --refresh

® Actividades [ Terminal 25 de may 15:19

root@localhost:~

h an entitlement server. You can use subscription-manager to register

remi@remirepo.net>"

»r Enterprise

- Luego verificar como estan ahora los moédulos de PHP con el
nuevo repositorio cargado.

Comando: dnf module list php

# Actividades () Terminal 25 de may 15:21
root@localhost:~

noarch

register.

Ultima comprobacion de c
Cent0s Stream 9 - AppStream

common [d],

- Alli vera los médulos disponibles y también el médulo PHP 8.1
de REMI. Habilitar este médulo.

Comando: dnf module enable php:remi-8.1
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- Ahora instalamos PHP de la siguiente manera:

Comando: dnf install php php-cli php-common

% Actividades () Terminal 25 de may 15:37

root@localhost:~

- Verificar la version instalada
Comando: php =v

[root@localhost ~]# php -v
PHP 8.1.14 (cli) (built: Jan 4 2023 17:23:14) (NTS gcc x86_64)
Copyright (c) The PHP Group
Zend Engine v4.1.14, Copyright (c) Zend Technologies
with Zend OPcache v8.1.14, Copyright (c), by Zend Technologies

INSTALACION SERVICIO WEB APACHE (HTTP)

- Empezaremos instalando los paquetes comunes
correspondientes al servidor web Apache. Instalaremos estos
paquetes con dnf.

Comando: dnf install -y httpd

- A continuacion, iniciaremos y habilitaremos los servicios de PHP
y Apache para su inicio automatico con el sistema:

Comando: systemctl enable php-fpm httpd

[root@localhost ~]# systemctl enable --now php-fpm httpd
Created symlink /etc/systemd/system/multi-user.target.wants/php-fpm.service » /usr/lib/systemd/system/php-fpm.service.

Created symlink /etc/systemd/system/multi-user.target.wants/httpd.service » /usr/lib/systemd/system/httpd.service.

- Como el servidor va a ser accesible desde la red debes
proporcionar una regla o excepcion para el firewall.
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Comando: firewall-cmd --permanent --add-service=http

- Hay que recargar la configuracién del firewall para aplicar los

cambios

Comando: firewall-cmd --reload

[root@localhost ~]# firewall-cmd --permanent --add-service=http
success
[root@localhost ~]# firewall-cmd --permanent --add-service=https

success
[root@localhost ~]# firewall-cmd --reload
success

INSTALACION MOTOR DE BASE DE DATOS
- Instalamos el paquete MariaDB-server

Comando: dnfinstall -y mariadb-server

Instalando dependencias:

- Se crea el servicio mariadb.service, que tendremos que arrancar
y habilitar.

Comando: systemctl enable --now mariadb

[root@localhost ~]# firewall-cmd --permanent ——Jdd:service:http
success
[root@localhost ~]# firewall-cmd --permanent --add-service=https

success
[root@localhost ~]# firewall-cmd --reload
success
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- MariaDB crea una cuenta de root sin contraseia, lo que es un
problema de seguridad si no se soluciona. Puedes pasar el script
interactivo mysql_secure_installation que, entre otras cosas,
permitira crear una contrasefa para root. Pero ademas permite
borrar bases de datos de pruebas, usuarios anénimos y eliminar
el acceso remoto a root.

® Actividades [ Terminal 26 de may 15:35

root@localhost:~
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11.5.

ANEXO 05: MANUAL DE USUARIO

INGRESO A LA APLICACION

Requisitos para acceder

Para acceder a la aplicacién es necesario contar con un usuario y
una contrasefia, estos deberan ser solicitados por el jefe de su area
al gerente de Sistemas, que cumple con el rol de administrador de

esta aplicacion.

Ruta de acceso

Una vez que se le comuniquen sus accesos (usuario y contrasefia),
usted debera ingresar el siguiente link en cualquier navegador web:

http://localhost/glpi/, para esta guia utilizaremos Google Chrome.

B
FIA
DATA

Login to your account

Después se nos mostrara la interfaz que vemos en la imagen de
abajo, en la cual veremos un campo para afiadir nuestros accesos
generados por el administrador de la aplicacion. Completamos los

campos y hacemos click en “Aceptar”
Al ingresar se vera una pantalla inicial que mostrara un resumen de

los tickets asignados a su usuario de manera personal, también se

pueden observar los tickets asignados a un grupo (area) y una vista
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combinada de ambos modos (personal y grupal) junto con detalles

adicionales de la cantidad de tickets existentes.

PANEL DE NAVEGACION DE

Vista personal Vista de Grupo Vista Global Canales RSS

Sus Ccasos en curso

Solicitante Eiem_entos
asociados
D: MANG LEGUA WILLIAM !
252235 GENARO i Gerigrl
D: MANG LEGUA WILLIAM :
252234 GENARO i Genistal
1D: MANG LEGUA WILLIAM e
252233 GENARO i eneral
D: MANG LEGUA WILLIAM .
252231 GENARO i Gengral
D: MANG LEGUA WILLTAM o
252232 GENARO i
D: MANG LEGUA WILLIAM
252229 GENARO i General

Todo

N\
Descripcion
BAJA DE CORREO USMP - FN {0 - 0)
FECHA DE PRIMERA MATRICULA (0 - 0}
ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREO (G - 0)
ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREO (0 - 0)

ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREO (0 - 0)

ERROR AL INSCRIBIR EXPEDIENTES BACHILLER - APP
WORKING FIA (0 - 0)

PANEL DE NAVEGACION DE

Sus casos en curso

Vista personal Vista de Grupo Vista Global Canales RSS
Solicitante Elem_entos
asociados
ID:  MANG LEGUA WILLIAM }
252235 GENARO i Gl
ID:  MANG LEGUA WILLIAM .
252234 GENARO i Genictal
ID:  MANG LEGUA WILLIAM i
252233 GENARO i enersl
ID:  MANG LEGUA WILLIAM !
253231 GENARO i Genetal
ID:  MANG LEGUA WILLIAM Sia
252232 GENARO i
ID:  MANG LEGUA WILLIAM
253229 GENARO i General

Todo

N\
Descripcion
BAJA DE CORREO USMP - FN {0 - 0)
FECHA DE PRIMERA MATRICULA (0 - Q)
ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREO (0 - 0)
ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREO (0 - 0)

ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREO (G - 0)

ERROR AL INSCRIBIR EXPEDIENTES BACHILLER - APP
WORKING FIA (0 - 0)

Haciendo click sobre la descripcién de algun ticket se podra acceder a este,

ya sea para editarlo, revisar su estado, afiadir una solucién, etc.

Configuracion de idioma
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Para poder seguir esta guia sin problemas se recomienda
configurar el idioma del GLPI a espafiol (Colombia), ya que es el
idioma que utilizaremos en este documento.

Accedemos a la opcion “Mis Preferencias”, ubicada en la parte
superior derecha de la pantalla, al lado del nombre de usuario.

Se mostrara la siguiente pantalla, en donde podremos cambiar el

idioma la casilla que se indica.

Principal Personalizacion
Usuario: wmangl
Apellido MANG LEGUA
Nombre WILLIAM GENARO
Imagen Archive(s) (2 Mb max) i
Arrastrar su archivo aqui, o

No se eligio archivo
Idioma Espafiol (Colombia) ¥

Limpiar
Contrasefia
Confirmar contrasefia
i Correos electrénicos + (®) | william_mang@usmp pe

elerono
C} william.mang@hotmail.com

Nimero de celular 956054085
Telefono 2

Numero administrativo

Localizacidn

Token personal

Ficha API

FIA > FIA DATA > ler PISO > Soporte ¥ i@
Llaves de acceso remoto

*mF2wudJwaACvcUROBOJIW IHMIKF 1PZAK3yChz0T ]

Regenerar
(Generados en 08-09-2020 13:05) -

aChpghMvhHUSKI4yiX0QqgYIvOooyvMF167HSFCy2 ]

Regenerar
(Generados en 08-09-2020 13:05)

Guardar

Cambio de contrasefia

Al brindarle sus accesos a la aplicacién, se le dara una contrasefia
por default, esta podra ser cambiada por el usuario ingresando a la
opcién “Mis Preferencias”, a la cual podemos acceder haciendo
click en el simbolo de engranaje al lado del nombre del usuario, en

de la pantalla.
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Luego, se le mostrara la siguiente pantalla, en donde podra cambiar

su contrasefa en los campos sefnalados.

Principal Personalizacion

Usuario: wmangl
Apellido MANG LEGUA N
Nombre WILLIAM GENARO

Imagen Archivo(s) (2 Mb max) i

Arrastrar su archivo aqui, o
Seleccionar archivo | Mo se eligié archivo
Idioma Espafiol (Colombia) ~
Limpiar

Contrasefia

Confirmar contrasefia

N Correos electrénicos + @ | wiliam_mang@usmp pe
Teléfono L
O william.mang@hotmail.com
Nimero de celular 956054085
Telefono 2

Nimero administrativo
Localizazidn FIA > F1A DATA = ler PISO > Soporte * i@

Llaves de acceso remoto

Token personal xmF2wuldwaACvcUROBOJIWIHMIKF1PZAKIyChz0T 1] Regenerar
(Generados en 08-09-2020 13:05)
Ficha API aChpghMvhHUSKI4yiX0QqgYIvOooyvMF167HSFCy2 (] Regenerar

(Generados en 08-09-2020 13:05)

Guardar

Al finalizar damos click en “Guardar”.

BUSQUEDA DE TICKET UTILIZANDO FILTROS

Vista predefinida con filtros iniciales

Se puede realizar la busqueda de tickets utilizando diferentes tipos
de filtros (por fecha de apertura, fecha de cierre, solicitante,
observador, N° de ticket, etc.).

Primero debemos dar click en el panel llamado “Soporte”, se

desplegara una opcion llamada “Incidentes”.

— Incidentes Cambios
Crear incidente Planificacidn
Problemas Incidentes recurrentes
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Por default, la aplicacion siempre nos mostrara los tickets filtrados
por estado “No Resueltos” con un filtro de 15 tickets por pagina, del

ticket con la actualizacion mas reciente a la mas antigua.

soporte  Incidentes = + Q =

B - v || aracteristcas - Estado ~

Oregla Breglagiobal ©grupo |Buscar

ccccccccc

252237 INSTALACION DE ANTIVIRUS INSTITUCIONAL
DAVILA

s SOFTWARE DE APLICACION SISTEMA Y UTILITARIOS > SOP-REQQ3S INSTALACION O
KASPERSKY - ROSA LUZ DA\ AMA DE APLICACION

4D
35 BAJA DE CORREO USMP - FV CORPORATIVO USHP > STI-REQO0S CREACION/BAJA DE CORREQ

252234 FECHA DE PRIMERA MATRICULA

29032021 2903 Media ‘GENERACION DE REPORTES > REPORTES > DSW-REQO04 REPORTS
0s:21

20032021 2903 Media SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO > CORREQ CORPORATIVO USHP > STI-REQ07 ACTUALIZACION DE LISTA O
0s:15 05

GRUPO DE CORRE

SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO > CORREO CORPORATIY
GRUPO DE CORREOS

25-03-2021 - Meda MP > STI-REQO07 ACTUALIZACION DELISTA O
05:15

26032021 2303 Medi APLICACIONES WEB > WORKING FIA
18117 2

W-REQD21 CREACION DE USUAROS DEL WORKING FIA

26032021 26:03- Media WU CHONG ‘CONTENIDO WEB USHP PRINCIPAL > PUBLICACION DE NOTAS DE PRENSA > DWM-REQU01 PUBLICACION DE NOTA  30-
i85 J0s8 DE PRENSA

Cada campo puede ser seleccionado para realizar un ordenamiento
ascendente/descendente o viceversa.

A continuacion, veremos algunos de los diferentes tipos de filtros
que se pueden aplicar:

e |ID: Filtro utilizado para realizar busqueda por numero de
ticket.

o Estado: Filtro utilizado para realizar busqueda por el estado
de los tickets (asignado, en proceso, en espera, terminado,
etc).

e Fecha de apertura: Filtro utilizado para realizar busqueda
segun una fecha de apertura determinada (antes de,
después de, fecha especifica, etc).

e Solicitante: Filtro utilizado para realizar busqueda por
Solicitante (generadores de tickets).

e Observador: Filtro utilizado para realizar busqueda segun
observador (persona que solicita el servicio, sea

requerimiento o incidente).

Estos son solo algunos ejemplos, existen mas campos por los
cuales se pueden filtrar segun la necesidad del usuario.
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Para aplicar filtros, se debe dar click en el botdn agregar regla

S| i W ....aracteristicas - Estado ~ es v Mo resueito v

Bregla [Ereglaglobal @& grupo Buscar

Agregar criterio de

También tenemos la opcion de realizar busquedas anidadas,
anadiendo todas las reglas de filtros que creamos necesarias.
Asimismo, se pueden anadir reglas globales que afecten a un
recurso en especifico, o afadir un grupo el cual contenga 2 o0 mas

reglas.

Funcionamiento de los filtros

Los criterios de busqueda funcionan a manera de funciones
booleanas (Y, O, Y NO, O NO), cuando son combinadas se puede

seleccionar el operador que se desea para ambos criterios.

B e b ‘aracteristicas - Estado ¥ es v En curso (asignado) hd

es v
=] Y - as - Fecha de apertura ~
| Hoy =

{+] ;ag_lobal © grupo | Buscar

i
Y NO
| @ HNO

Para este caso, se tienen dos filtros: el primero es un filtro de
“Estado-En curso (Asignado)” y el segundo es un filtro de “Fecha de
apertura-Hoy”, el operador entre ambos es un Y, por lo tanto, la
aplicacion me mostrara como resultado la interseccion de ambos

criterios (tickets con estado asignados y generados el dia de hoy).
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252232 ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREO

252237 INSTALACION DE ANTIVIRUS INSTITUCIONAL-
KASPERSKY - ROSA LUZ DAVILA

252235 BAJA DE CORRE USHP - F

252234 FECHA DE PRIMERA MATRICULA

252233 ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREQ

Para poder ver el resultado solamente damos click en el botén

“Buscar” ubicado debajo de los filtros.

'SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO > CORREQ CORPORATIVO USMP > STL-REQOO7 30-03-2021 RRAZES
ACTUALIZACION DE LISTA O GRUPO DE CORREOS 1516 CARLOS ANTONIO

o 29:032021  29:03-2021 Media  MANG LEG
1143 09:16 GENARO

29032021  29-03-2021 Media  CHUMBIMUNE ciBaa SERVICIO DE S SOFTWARE DE APLICACION SISTEMA Y UTILITARIOS > SOP-REQU3S  30-03-2021  DAVILA ALZAMORA
118 1118 c A AZABACHE  INSTALACION O CION DE UN PROGRAMA DE APLICACION 1718 ROSALUZ
GIANCARLO carLos
29032021  29-03-2021 Media  MANG LEGUA WILLIAM SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO > CORREQ CORPORATIVO USHP > STI-REQUDS CREACION/BAJA 30-03-2021  FILIAL NORTE -
I 09:30 09:30 GENARO DE CORREO USHP. 11:30 SOPORTE TECNICO
29032021 29-03-2021 Media  MANG LEGUA WILLIAM ‘GENERACION DE REPORTES > REPORTES > DSW-REQO04 REPORTES VARIOS DE DOCENTES. 30-03-2021  HUANCAS HURTADO
& 09:21 09:21 GENARO 121 VALERY
o 29-03-2021  29-03-2021 Media  MANG LEGUA WILLIAM 'SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO > CORRED CORPORATIVO USMP > STL-REQOO? 30-03-2021  HUAMAN
= 09:17 09:17 GENARO ACTUALIZACION DE LISTA O GRUPO DE CORREOS 1507 carl
252231 ACTUALIZACION DE LISTA DE CORREQ Encuso  23-03-2021  23-03-2021 Media  MANG LEGUA WILLIAM 'SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO > CORREQ CORPORATIVO USMP > STI-REQUD7 30-03-2021  HUAMAN TERRAZAS
(ssignade) 0916 09:15 GENARO ACTUALIZACION DE LISTA O GRUPO DE CORREQS, 1515 CARLOS ANTONIO

En caso la busqueda contenga gran cantidad de resultados, se
puede seleccionar la cantidad de tickets mostrados por paginas

haciendo click en la lista desplegable “Registros a mostrar”.

Registros a mostrar: i5 -

En la lista desplegable tenemos distintas cantidades para mostrar
(15, 20, 30, 40, 50, 100, etc), el usuario elegira la cantidad que mejor

)| 200
250
500 1
750
1000
2000 1
000

le acomode.

Marcadores

Esta opcion nos ayuda a guardar configuraciones de filtros de
busqueda que usemos frecuentemente para evitar anadir filtros de

busquedas uno por uno cada vez que ingresemos a la aplicacion.
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Para el ejemplo anterior, una vez que hemos configurado nuestra
busqueda segun nuestras necesidades, damos click en el botdn

Guardar bdsqueda actual

Nueva biisqueda guardada

Nombre

Visibilidad Privado

SE ANADE UN NOMBRE DAMOS CLICK EN
SEGUN EL USUARIO ﬁg?E?ﬁR PARA

“Guardar busqueda actual”.

De esta forma, al siguiente inicio de sesién podremos cargar esta

configuracién dando click en el botén n “Cargar una busqueda
guardada”, ubicada en la esquina superior derecha de la pantalla.
Se despliega una lista con todos los marcadores de busqueda que
hayamos guardado y para seleccionar una de ellas solo hace falta

hacer click en el marcador y automaticamente nos dirigira a la

% Blsquedas guardadas ys
Lista de filtros
Busgquedas guardadas privados
Sin cerrar de DSW en Incidentes
Ejemplo en Incidentes

Marcador de prueba en Incidentes

0000 e

Ticket sin resolver de hoy en Incidentes

pantalla de busquedas con los filtros del marcador aplicados.

100



Incidente

ACTUALIZACION DE UN TICKET

Informacion presentada de un ticket

Una vez generado el ticket, este serd asignado a un area
dependiendo del requerimiento o incidente que se presente, el area
de Service Desk no asignara tickets a usuarios individuales ya que
la designacion de tareas es propia de cada area que reciba el ticket.
Por lo expuesto anteriormente, es recomendable que en cada area
exista un gestor o encargado de designar los tickets al personal
encargado, para ello, el Sistema de Gestion de Tickets permite
asignar tickets a mas de una persona o area en caso sea necesario.
Al seleccionar un ticket veremos una pantalla con campos que
contienen informacion valiosa para que el usuario pueda desarrollar

su labor y asi poder dar una solucion al requerimiento o incidencia.

K< @ELABORACION DE DISENO WEB - GRUPO PROYECTOS DE SISTEMAS INTELIGENTES 3/36 > 2

Incidente - ID 251701

Epchade 29-01-2021 13:28 Por WU CHONG 10SE
apertura
Ultima 25.03-2021 13:11 por MANG LEGUA WILLIAM GENARG
modificacién
Tiempo para

SRy 10-02-2021 14:37 ®4i

Fecha de

& 032021 1255 Fecha de clerre 25052021 13111
solucién
DISENO E IMPLEMENTACION WES > ELABORACION DE DISENO WES >
Tino Requerimiento Categoria  DWH-REQODS SOLICITUD DE DISENG DE LAS PAGINAS DE AREAS E
INSTITUCIONES DE LA FIA
Estado Cerrado |Reabrir Origendela
solicitud
5
Aprobacion o suieto 3 sprabacien
Lugar Fia > FIA DATA > 240 PISO > Calidad educativa
Actor Solicitante observador Asignado a
& WU CHONG JOSE i & BERNUY ALVA AUGUSTO ERNESTO i & QUISPE RODRIGUEZ ANA MILAGROS
JANET i
& CABALLERO CABRERA VICTOR ALFONSO
H
& YAHUARCANI SALINAS LESLIE VIRGINIA
H
s
H
Titulo ELABORACION DE DISENO WEB - GRUPO PROYECTOS DE SISTEMAS INTELIGENTES
o he miembros, por ello d
Descripcién * adjul mpacte pi

Servicios
vinculados

Asignacién ticket a un personal
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Para asignar un ticket a un personal, damos click en el botén “+”, al

lado de “Asignado a”, tal y como se muestra en la siguiente imagen.

Asignado a: + i

""" = S| SELECCIONAMOS
‘USUARIO” VEREMOS LOS
= USUARIOS DISPONIBLES

Lsuario PARA ASIGNAR.
_ EN GRUPO, VEREMOS LAS

Grupo AREAS DISPONBILES PARA

En cualquiera de las dos situaciones presentadas anteriormente, al
elegir usuario o grupo, se generara una nueva lista desplegable

donde se podra seleccionar el usuario o el area a agregar.

| _____ .|i _____ a|i

ACUNAANGELES JOHN ROBERTH (o

ADMINISTRADOR LOCAL Root entity

ALEGRIA ACEVEDO CELENI ALEJANDRA SUSME

BACA DUEMAS YVET GIORGANA SFIA

BARAHONA GOMEZ MONICA SHIRLEY »Desarrollo de SW

CABALLERO CABERERA VICTOR ALFONZO
CAMPOS VENEGAS PEDRO FRAMCISCO
CARDENAS LUCERO RAFAEL

=Desarrollo de SW
»Semnvicio de Desarrclle Web y Markefing
sServicio de Desarrcllc Web y Marketing

CASMA ANGULO PABLO IVAN »Eemvicios de TI
CESAR JOSE QUESADA VARGAS »Soporte
| CHAVEZ ALARCON ELVIS OLIVER v 5T v
|\ J .
Y Y
LISTA DESPLEGABLE DE LISTA DESPLEGABLE DE
USUARIOS GRUPOS (AREAS)

Luego de seleccionar el usuario o grupo que se desea, se da click

en Guardar '

Se debera repetir el proceso en caso se desee agregar a mas
usuarios o grupos.

Cambio de estado de los tickets
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Existen 5 estados posibles para los tickets:

¢ Nuevo: Estado donde el ticket no tiene ningun personal o
grupo asignado.

e En curso (Asignado): El ticket fue generado y tiene a un
responsable a cargo.

e En curso (Planificado): El incidente o requerimiento esta
siendo atendido.

e En espera: Por algun motivo el ticket se encuentra paralizado
(stand by).

¢ Resuelto: Se brindé solucion al incidente o requerimiento.

e Cerrado: El usuario esta conforme con la solucion brindada.

Los usuarios asignados a los tickets deberan cambiar el estado de

los tickets segun el proceso de solucion en el que este se encuentre.

Para cambiar de estado se debe seleccionar en la lista desplegable
ubicada en el campo “Estado”.
Estado [ En curso (asignada) =
Muevo
. Em curso {;.Jla.ni"l.cada_l
En espera

Resuelias
Cerrado

Los usuarios asignados en los tickets tendran la posibilidad de
utilizar unicamente 3 estados (En proceso, En espera, Terminado),
una vez que el ticket pase a terminado, solamente podra ser
cambiado de estado por Service Desk.

Luego de haber seleccionado el estado, se da click en “4a4ar

Anadir seguimientos

Un seguimiento es un mensaje escrito por un usuario involucrado
en el ticket que brinda informacién valiosa sobre el status del ticket.
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Luego de realizar alguna accién o actualizacién es recomendable
anadir un seguimiento, asi se podra coordinar entre las distintas
areas para lograr atender al usuario de manera efectiva.

Para afadir un seguimiento se debe dar click en la pestafia

Seguimiento del caso

3 . . .
, ubicada en la parte izquierda de la pantalla.
Caso
Seguimiento del caso 3
Estadisticas

Aprobaciones

Agregar: {0 Seguimiento Tarea & Documento + Solucién
Costos
Proyectos
Tareas del proyecto
Problemas
Cambios
Histarico 13

Todo

En la parte superior se vera un campo que dice “Agregar”, en donde
podemos elegir entre las opciones de Seguimiento, Tarea,

Documento o Solucion.

Seguimiento: La opcion de afadir seguimiento nos permite anadir
tanto texto como adjuntar archivos.

Nuevo elemento - Seguimiento

@ P W|o R

Formatos~ B J A ~ B - i= =

Esto es una prueba.

E-Mail v | i
Archiva(s) (2 Mb max) i
Adjunte un archivo arrastrando v soltando o copiando y pegando en el editor oseleccionadolos
Aweaar AL FINALIZAR DAMOS CLICK EN EL
BOTON AGREGAR.
Tarea: No se utiliza.
Documento: Permite solamente adjuntar archivos. También se
Agregar un documento
Archivo(s) (2 Mb max) i
Asunte  ---e- - | i Arrastrar su archivo aqui, o (2 Mb max) Afiadir un nuevo archivo
Mo se eligio archive
2 — - i Asociar un documento existente
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pueden asociar documentos existentes en otros tickets.
Luego de afadir el seguimiento, el ticket se vera de la siguiente

manera.

Historial de acciones :

(© 29-03-2021 14:18 P

Esto es una prueba.

E-Mail

MANG LEGUA WILLIAM
GEf i

Z (© 20-03-2021 10:33
Segun lo coordinado con el Ing. Cesar Porras, se eliming Ia lista docentesusmp@usmp.pe, respecto a las ofras listas se
realizd |a importacion de miembros segun lo solicitado. ()
E-Matl | 4
<
CHUMBIMUNE

CONTRERAS
GIANCARLO i

pZ O 17-03-2021 12:08
Se informa que se procedi con [a creacion de fas siguientes listas de distribucidn: ~
C

alumnosusmp@usmp.pe (ALUMNOS USMP)
graduadosusmp@usmp.pe (GRADUADOS USMP)
docentesusmp@usmp.pe (DOCENTES USMP)

CHUMBIMUNE
La lista alumnosusmp@usmp. pe ya cuenta con los miembros brindados por el Ing, José Garcia (se adjunta correo), CONTRERAS
respecto a las otras dos listas atin estan vacias pues estamos a |a espera de que nos puedan remitir los miembros de GIANCARLO §

cada una de ellas.

También se brinds los permisos a la cuenta electiones_virtuales@usmp.pe para envio de correo a las 3 listas
mencionadas lineas arriba. Al momento enviar los correos por favor especificar: alumnosusmp@usmp.pe,
peo b

E-Mail

(© 16-03-2021 22:34 Ticket# 252130 description
CREACION DE CORREO USMP - PERMISO DE ENVIO A LISTAS DE DISTRIBUCION

Se hace envio de los correos asignados para las elecciones

MANG LEGUA WILLIAM  El siguiente correo estd asignado para enviar informacién de las elecciones y se debe enviar el enlace del formulario.
GENARO i
sleccionss_virtusiss@usmp.pe
El siguiente correo estd asignado para absolver incidencias técnicas.

incidenias_elzccionss@usmpips

Las listas a las que vamos a enviar los correos con los I : Alumnos USMP, Graduados USMP y Docentes USMP.

Por medio de este mensaje te solicito la creacidn de las cuentas n para empezar |a distribucién de los formulari

Procedimiento para solucionar los tickets

Luego de haber explicado los puntos anteriores, se presenta el

siguiente procedimiento para solucionar los tickets.

Recepcion del ticket

Estado "Asignado" Sin seguimiento.

Estado "En proceso" (dependiendo de la tarea, pues en
algunos casos la solucion es inmediata).

Solucion del ticket

Afiadir seguimiento informando sobre la atencién

e TemiEe o brindada para que Service Desk informe al Observador.
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Luego de guardar el ticket en estado “Terminado”, Service Desk se
encargara de comunicar al usuario sobre la resolucién del incidente
o requerimiento. Al contar con la conformidad del usuario se

procedera a cerrar el ticket.

REPORTE DE TICKETS

Una funcionalidad que ofrece el Sistema de Gestién de Tickets es
la opcion de exportar los tickets mostrados en un archivo Excel.

Para utilizar esta opcion, primero es necesario tener visibles los
tickets que queremos exportar, para ello podemos ayudarnos

aplicando filtros (explicado anteriormente).

Tiempo
Gitima_ Fecha de Solictante - Asignado a: . Observador - Asignado a: - Grupo de
D dulo Estedo actualizacien Apertora o9 Soiicitante Tecnico Casgerty oign  Observador Tecnicos
252234 FECHA DE PRIMERA MATRICULA 20:03:201  29-03-  Mediona  MANG LEGUA casa GENERACION DE REPORTES » REPORTES > DSW-REQIO4 REPORTE 3003 HUANGAS  USWP > FIA > Desarrllo
Resueltas 1357 2021 VILLIAM GENARO  ANGULO  VARIOS DE DOCENTES 2021 HURTADO  de SW > Desarrllo de S
0s:21 PABLO VAN w2 VALERY
252224 ERROR AL INSCRIBIR EXPEDIENTES BACHTLLER - APP e 25032021 Mediana  MANG LEGUA TOLEDO CRUZ - APLICACIONES WEB > SISTEMA DE REGISTRO DE TRAMITES DE 3003 FIA-ALUMNO USHP > FIA > Desarrol
WORKING FIA epern 2328 WILLIAM GENARO  LUIS ENRIQUE  EXPEDIENTES PARA SACHILLER Y TITULADO 2021 de SW > Desarrallo de S
0s:44
252193 USUARIO APP WORKING FTA & 26032021 2303 Medana  MANG LEGUA TOLEDO CRUZ ~ APLICACIONES WES > WORKING FIA > DSW-REQU21 CREACION DE FIA- ALUNNO  USHP > FtA > Desarrollo
e 1907 202 UlaM GENARO  LUIS ENRIQUE  USUARDS DEL WORKING FIA de S > Desarrollo de 5
1443
252198 USUARIO APP WORKING FTA & 26:03:201 2403 Medona  MANGLEGUA TOLEDO CRUZ ~ APLICACIONES WE > WORKING FIA > DSW-REQU21 CREACION DE FIA-ALUNNO  USHP > FIA > Desarrollo
espers 1809 20 WILLIAM GENARO  LUIS ENRIQUE USUARGS DEL WORKING FIA de W > Desarollo de S
252073 RESETEQ DE CONTRASERA DE WORKING FIA - ANIBAL € 26032021 1103 Medona CHUMSIMUNE TOLEDO CRUZ GESTION DE USUARIOS CONTRASENAS Y PERMISOS » RESETEO DE 1203 FIA-ALUMNO USWP > FlA > Desarrollo
LEGNARDO REYES MAMANI e 1733 2001 ConTRERAS LUIS ENRIQUE ~ CONTRASENA > DSW-REQU0 RESETED DE CONTRASENA DE USUARIO 2021 de S > Desarrollo de 5
1048 GIANCARLO 168
25212 ERROR AL INSCRIBIR PRACTICAS - APP WORKING FIA e 25032021 Mediana  MANG LEGUA TOLEDO CRUZ - APLICACIONES WE > SISTEMA DE REGISTRO DE PRACTICAS FIA-ALUNNO  USHP > FTA > Desarrollo
wpers 1732 WILLIAM GENARO  LUIS ENRIQUE  PREPROFESIONALES > DSW-REQO31 HABILITAR NUEVAS de SW> Desarrollo de S1
FUNCIONALIDADES
252223 ERROR APP WORKING FIA & 0322 2503 MANG LeGUA TOLEDO CRUZ  APLICACIONES WE > WORKING FIA > DSW-REQU21 CREACION DE 3003 FIA-ALUNNO  USHP > FIA » Desarrollo
espers 1731 2021 WILLIAM GENARO LIS ENRIQUE  USUARGS DEL WORKING FIA 2001 de S > Desarroll de S
i fre
251981 USUARIO APP WORKING FIA £ 26032021 0503 Medana  MANG LEGUA TOLEDO CRUZ  APLICACIONES WES » WORKING FlA » DSW-REQU21 CREACION D 000 FA-AWMIO USHP - LA > Desamoly
espers 1635 2001 WILLIAH GENARO  LUIS ENRIQUE - USUAROS DEL WORKI 2001 > Desarrollo de 5
1304 0504
251650 USUARIO APP WORKING FTA & 203202 Mediana  MANG LEGUA TOLEDO CRUZ ~ APLICACIONES WES > WORKING FIA > DSW-REQD21 CREACION DE 23:02 FIA-ALUMNO USHP > FIA > Desarrolo
espers 1613 WILLIAM GENARO  LUIS ENRIQUE USUAROS DEL WORKING FIA 2021 de SW > Desarrollo de S1
10:00
252060 CREACION DE USUARIO WORKING FIA PARA REGISTRO DE & 0202 1003 TOLEDO CRUZ ~ APLICACIONES WE > SISTEMA DE REGISTRO DE PRACTICAS, 1203 FIA-ALUMNO USMP > Fla > Desarrollo
RACTICAS - LORENA ALICTA SARMIENTO NAVARRO copera 1834 2021 CoNTRERAS LUIS ENRIQUE  PREPROFESIONALES > DSW-REQ030 CREACION DE USUARIOS 2021 de S > Desarroll de S
17100 GLaNCARLO 13100
252152 ERROR AL INSCRIBIR PRACTICAS - APP WORKING FIA & 26032021 1803 Medana  MANGLEGUA TOLEDO CRUZ ~ APLICACIONES WE > SISTEMA DE REGISTRO DE PRACTICAS 1905 FA-ALMNO. sk > s > Decarale
e 1633 2001 WILLIAM GENARO  LUIS ENRIQUE ~ PREPROFESIONALES > DSW-REQU31 HABILITAR NUEVAS 2001 > Desarrllo de S
1227 FUNCIONALIDADES 1427

Para este caso, luego de realizar un filtrado obtenemos como

resultado 11 tickets, los cuales seran los unicos exportados.

Pagina actual en Honzontal PDF =

R DEFAULT APARECE LA OPCION

DE EXPORTAR EN FORMATO PDF
Dependiendo del formato deseado se puede seleccionar la opcién

SLK (Formato Excel), CSV (Formato Excel) o PDF.
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Pagina actual en Horizontal POF & =~

Pagina actual en Horizontal PDF

Pagina actual en vertical POF

Pagina actual en SLE FORMATOS

Pagina actual en CSV DISPONIBLES
Todas las paginas en horizontal PDF PARA EXPORTAR
Todas las paginas en vertical PDF
Todas las paginas en SLK

Todas las paginas en GV J

Luego de seleccionar el formato deseado, damos click en el botén

para exportar. Luego de ello se generara un archivo segun el

formato deseado.

Asignado a: - ThGcnicn
UNE CONTRERAS GIANCARLO

ELABORACION PIEZAS GRAFICAS Encuso (asignada) 20032021 1341 26032021 1627 Mediana  MANG LEGUA WILLIAM GENARO_ ROSASCO RAMIREZ JULIO BENITO
GRAFICACHARLATALLER "ALTOALAVIOLENCIA  En curso (asignads) 200320211333 20.03.2021 1320 Madiana  MANG LEGUA WILLIAM GENARO_ CAUPOS VENEGAS PEDRO FRANCISCO
PUBLICACION WWEB - VUC Enespera 0320211331 100020211236 Mediana  MANG LEGUA WILLIAM GENARO CABALLERO CABRERA VICTOR ALFONSO
3 E CORREO USWP - 1 Encuse (et 00271190 2005202 309 o VANG LEGUAVILLII GENARO SERVIGO OE DENTOAD Y ACOES0 > CORREQ CORPOS1033 2v2
PUBLICACION DE NOTA DE PRENSA - RRPP n s (e 250320211143 20011426 Medana WU CHONG. CABALLERO CABRERA VICTOR ALFONSO CONTE}
PUBLICACION DE NOTA DE PRENSA - RRPP o (ooimate) 9032021 1140 15052071 200 Medna W CHONGIOSE CABALLERO CABRERA VICTOR ALFONSO COTENDO WD USHP PRINGIPAL > PUBLICACION DE 250320
STALACON OE ATV STTUCONA KASPERSKEn cus (o] P390 1118 29032001 1170 Medine. CHUMBIVUNE CONTRERAS GANC GBAJA APABACHE CARLOS SERVICIO DE SOFTWARE > SOFTWARE DE APLICACION 3003-202
35 B/ = En curso (asignada) 290320210930 Mediana MANG LEGUA WILLIAM GENARO SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCE
ACTUALZACION D USTA DE CORREO En curso (signad) 29032021097 Mediana _ MANG LEGUA WILLIAM GENARO SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO > CORREQ CORPOI X
ERROR AL INSCRIEIR EXPEDIENTES BACHILLER - APP ViEn spera 26032021 1344 Mociana  MANG LEGUAWILLIAM GENARO  TOLEDO CRUZ LUIS ENRIGUE APLICACIONES WEB > SISTEMA DE REGISTRO DE TRAK30.03:202
USUARIO APP WORKING FIA Enespera SO AL e UAIS LEGUA LA GEIARO. TOLEDO CRUZ LS ENRIUE
PUBLIAGOI DENOTA D PRENSA-RAPP En curso (signade) 260320211915 Wediana WU CHONG CONTENND0 WES USIP PRICIPAL» PUBLCACION OF 5003217
6 USUARIO APP WORKI Enespera 261 540520011565 Medans  MANG LEGUAWILLAM GENARO.TOLEDO CRUZ LUIS ENRIOUE CIONES WES > WORKING i )
RESETED DE CONTRASEA DE WORKIVG FA- ANBAL En sore 11032021 1048 Mediana  CHUMBIMUNE CONTRERAS GIANCTOLEDO CRUZ LUIS ENRIQUE
ERROR AL INSCRIEIR PRACTICAS - APP WORKING FIA._En sspera 220320211153 Mediana  MANG LEGUAWILLIAM GENARO  TOLEDO CRUZ LUIS ENRIQUE
ROR APP WORKING FIA En espera 261 26032021 1342 Wediana _ MANG LEGUA WILLIAM GENARO. TOLEDO CRUZ LUIS ENRIQUE
PUBLICACION WEB - COORDINACION ACADEMICA _ En curso (signads)  26.03: 26032021 1723 Wediana WU CHONG JOSE
REPORTE AULAS VIRTUALES EPIC En curso (signade) 26032021 1441 Mediana WU CHONG JOSE
USUARIO APP WORKING FiA Enaspera 05032021 1304 WANG LEGUA WILLIAM GENARO TOLEDO CRUZ LUIS ENRIGUE
USUARIO APP WORKING FIA Enespera 19.022021 18.10 WANG LEGUA WILLIAM GENARO_TOLEDO CRUZ LUIS ENRIQUE
CREACION DE USUARIO WORKING FIA PARA REGISTRO En espera 10.032021 17.00 CHUMBIMUNE CONTRERAS GIANCTOLEDO CRUZ LUIS ENRIQUE
ERROR AL INSCRIBIR PRACTICAS - APP WORKING FIA._En espera 16.03:2021 1227 IANG LEGUA WILLIAM GENARO_TOLEDO CRUZ LUIS ENRIQUE
PUBLICACION WE - EPIC En ospera 22032021 0834
PUBLICACION WES - En curso (signad) 25032021 1025
PUBLICACION WEB - En curso (signad) 26032021 1018
DISEAQ DE PAGINA WEB - 08G En espera 23022021 1749 CABALLERO CABRERA VICTOR ALFONSO DISENO E IMPLEVENTACION WEB > ELABORACION DE 24-02.202
PUBLICACION WE - CONTENIDOS En espera 230720200926 M ‘QUISPE RODRIGUEZ ANA MILAGROS JANET CONTENIDO WEB INSTITUCIONES - FACULTADES - DEPE 1906 202
En curso (signaca) 25032021 1824 MANG ) FACULTADES -
25032021 1825 ACULTADES -
032021123 25.032021 1623 _FACULTADES -
RODUCCIA'N DE CONTENIDO AUDIOVISUAL. En curso (asignada) 1-03-2021 09:28. 13-03-2021 10:00 ROSASCO RAMIREZ JULIO BENITO GESTION DE PRODUCCION AUDIOVISUAL > PRODUCCIO 16-03-202°
ACCIONES DE COMUNICACIEN COMBINADA Ensspera Tovsatat o 15020010903 Hedans 0SE (GESTION DE COMUNICACION MIXTA > ACCIONES DE C0 19.03.202
'AFICHE PARA SU DIFUSIA'N SOBRE EL INGRESO AL AU En curso (ssignaca) 0732021 1159 07032021 1169 Mediana _ MANG LEGUA WILLIAM GENARO

Como se puede observar, el archivo generado presenta caracteres
extrafios, esto es debido a los caracteres especiales (tildes,
diéresis, la letra “N”), también se observa un formato alterado por

, esto puede solucionarse desde el propio Excel modificando el

archivo segun la necesidad del usuario.
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11.6. ANEXO 06: ENCUESTA DE EVALUACION DEL GLPI

Figura 23

Encuesta de evaluacion del GLPI después de la actualizacion

Encuesta de evaluacion del GLPI
después de la actualizacion

Por favor, responda a las siguientes preguntas calificando del 1 al 5. donde 1esla
calificacion mas baja y 5 es |a calificacion mas alta. También puede responder "Si" o "No"
segln corresponda.

williammanglegua@gmail.com Cambiar cuenta [y

B3 Nocompartido

*Indica gue la pregunta es obligatoria

1. ¢Ha experimentado una reduccion significativa en los tiempos de
respuesta y carga de trabajo al utilizar el sistema después de la
actualizacion?

O si
O no

2. En general, jcémo calificaria la mejora en la eficiencia del sistema
después de la actualizacion ?

1 2 3 4 5

Muy baja O O O O O Iuy alta

3. ;Ha notado una mejora en la facilidad de uso y la navegacion en el
sistema después de la migracion?

1 2 3 4 5

Muy baja O O O O O Iuy alta

4. En términos de funcionalidades y herramientas disponibles, jcomo 2
evaluaria la version actual del sistema en comparacion con la version
anterior?

1 2 3 4 5

Mucho peor O O O O O Wucho mejor

Fuente: Elaboracién propia
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11.7.

ANEXO 07: DASHBOARDS POWER BI

Figura 24

Dashboard de Tickets atendidos

(En blanc]
2015
2016

GRUPO ASIGNADO

(En blanco)

1BM

LICENCIAS

UsSMP

USMP > FIA

USMP > FIA > Desarrollo de SW

USMP > FIA > Desarrollo de SW > Base de Datos

(En blanc..
January
February
March
April

May

June

July
August
Septemb...
October
November

N° DE TICKETS

59648

Nombres Apelidos ke
RAFAEL CARDENAS LUCERO 5829
ERIKA MILAGROS ESTRADA VEGA 4012
VICTOR ALFONSO CABALLERO CABRERA 3858
GIANCARLO CHUMBIMUNE CONTRERAS 272
ANA MILAGROS QUISPE RODRIGUEZ 1923
PABLO IVAN CASMA ANGULO 1833

LUIS ENRIOUE TOLEDO CRUZ 1832

TICKETS POR MES

name @ incidente @Pe

TICKETS POR SEDES
Ny

siuaunorre I
Facuwrap comunicaciones

Facumo conraeoso.

o 200 20
Ticket Titulo Nombres (técnico asignac»
200331 NO SE PUEDE COMPLETAR EL INGRESO DE ALUMNOS CON BECA.

200335 EL SISTEMA NO PROCESA AL PONER EJECUTAR

200337 EL SISTEMA NO MUESTRA CONDICION DE PAGO PARA ALUMNA CON BENEFICIO  ALBE

200337 EL SISTEMA NO MUESTRA CONDICION DE PAGO PARA ALUMNA CON BENEFICIO  MAXIMILIAN JOSEPH

200340 Lentitud en Portal JOAN MANUEL

TITUD PORTAL
TITUD DEL PORTAL

JOAN MANUEL
JOAN MANUEL

TICKETS POR GRUPO

idente @ Peticion

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25

Dashboard de Tickets por estado y categoria

(En blan.. (En blanco)
2015 1BM
2016 LICENCIAS
2017 UsMP
2018 USMP > FIA
2019 USMP > FIA > Desarrollo de SW
USMP > FIA > Desarrollo de SW > Base de Datos
USMP > FiA > Desarrollo de SW > Desarrollo de SW
(En blanc... USMP > FIA > Servicio de Desarrollo Web y Marketing
January USMP > FIA > Servicio de Desarrollo Web y Marketing > Grafim...
February
March ESTADO DE ATENCION
gent Estado Tickets~
May
June Cerrado 59609
July En curso (asignado) 12
August 5 9 648 En curso (planificado) 4
Septemb.§ En espera 15
October
o Total s9648"
Ticket Titulo Nombres
200746 " reseteo de contrase: ERIKA ML
245600 CREACION DE CORREO USMP - MASIVOS wis
/BAJA DE CORREO USMP - ADMINISTRATIVOS RAFAEL
/BAJA DE CORREO USMP - FN JOSE ANTC
RESETEQ CORREO USMP - FN - GARCIA VASQUEZ MELISSA I
RESETEQ CORREO USMP - MORE RAMOS MELISSA I
RESTEQ CORREQ USMP - FCARRHH- TAQUIA GUTIERREZ MELISSA I
[INCIDENTE PRODUCCION] INTERCONEXION USMP - ASBANC - BCP - TIMEOUT  JUAN ART!
1PC NO OPERATIVA - LAS. INDUSTRIAL DAVID STE
2017-03-24 RESETEO CORREO USMP-FA CASO 1 TONY REN
208640 303 GENERALES - PC NO ENCIENDE VICTOR ENY
< >

Fuente: Elaboracion propia
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GRUPO ASIGNAI INCIDENTES Y PETICIONES POR SERVICIO

TIPO @Incidente @ Peticion

SERVICIO DE IDENTIDAD Y ACCESO

v oesarowas: S R
ARG ACADEMICA
cesroncurcs TS
ey ———————|
orR0sservcios sopoRTe

0 50

INCIDENTES Y PETICIONES POR MODALIDAD

TIPO @Incidente @ Peticion

100 150

SERVICIO RESETEQ DE CONTRASENA CORREO .. 213
e T — —
conReD ConpoRATVO Usp
seucaconwes T S

PUBLICACION DE CONTENIDO INSTITUCIONAL 3408

aupo oz compuTo y penreacos TS

HABILITAR 32 1257

PUBLICACION DE CONTENIDO INSTITUCIONAL.. 540
sevores. T

4 0 100 150




Figura 26

Dashboard de Tickets pendientes

| a0 | TICKETS PENDIENTES

TIKET  TiTULO USUARIO  FECHA CREACION FECHARESOWUCION  ESTADO
2023 v Todas v 2
255763 CREACION DEL PROYECTO SISTEMA DE REGISTRO DE LEGAJO DE DOCENTES conegas  15/02/2023 114425 am. 16/02/2023 114425 am. Enespers
255763 CREACION DEL PROVECTO SISTEMA DE REGISTRO DE LEGAJO DE DOCENTES peasmas  15/02/2023 114425 am.  16/02/2023 114425 am. Enespers
256284 IMPLEMENTAR NUEVAS APLICACIONES APP WORKING FIA - EPIC FIA pralrtem 16/05/2023 115002 am. 19/05/2023 01:5002 pm.  En espera
B sslscsionar iodo 257380 GENERACION DE REPORTES- CAE-FIA peasmas  12/07/2023 114713 am.  13/07/2023 054713 pm. Enespera
B Desarrolio de SW 259893 MODIFICACION PAGINA WEB - CURSO DE VACUNAS - CIV aquisper 24/11/2023 01:20:48 pm.  27/11/2023 01:50:35 p.m. En espera
B Sevici de Desarrollo Weby Marketing 259903 CREACION DE USUARIO APP WORKING FIA - REGACAD FIA peosmas  24/11/2023 044306 pm. 28/11/2023 124306 pm. En espers
259981 ELABORACION DE PIEZA GRAFICA - CAUIDAD EDUCATIVA peamposv  30/11/2023 043826 pm.  04/12/2023 123826 pm. En espera
259995 BANNER DE PUBLICACION PARA RESULTADOS DE EXAMENES 2024-1 BECA 18- UNIDADDE  aquisper  04/12/2023 10:5457 am.  05/12/2023 105457 am. En espera
INFORMATICA ADMISION
259995 BANNER DE PUBLICACION PARA RESULTADOS DE EXAMENES 2024-1 BECA 18- UNIDADDE  jrosascor  04/12/2023 10:5457 am. 05/12/2023 105457 am. En espera
INFORMATICA ADMISION
259980 ACTUALIZACION PAGINAWES - REVSTA CAVPLS woiper | OUTE20E3 103852 am. 05122623 103852 am. nsprs
Seleccionar todo 259996 ACTUALIZACION PAGINA WE - REVISTA CAMPUS jrosascor  04/12/2023 105852 am. 05/12/2023 10:5852am. En espera
Cerrado 260006 PUBLICACION DE NOTA DE PRENSA PP - FCCEF USMP. aquisper  05/12/2023 075340 am.  06/12/2023 020000 pm.  En espers
En curso (asignado)
En curso (planificado)
W Enespera
Resueltas
r =]
el 1 L] Enblanco) i
Asignado | B Asignado TICKETS PENDIENTES POR MES TICKETS PENDIENTES POR USUARIO BUSQUEDA POR ID
Observador ESTADC  N*TICKETS
[ solicitante [} | e
£n esoens 9
TICKET PENDIENTES POR ESTADO Total 9 peasmas
En espera KETS

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27

Dashboard de Tickets atendidos

ARO MES TECNICO ASIGNADO ZTIEMPO SLA EXCEDIDO?
(En blan.. ®NO @S!
2015 FIA - BASE DE DATOS
2016 FIA - DESARROLLO DE SW RAFAEL CARDENAS LUC...
2017 FIA - DESARROLLO WEB Y MARK ERIKA MILAGROS ESTRA... I
2018 FIA - GRAFIMEDIA VICTOR ALFONSO CAgA... I
2019 FA-STI GIANCARLO cHUMBIM... I
ANA MILAGROS QUISPE... NI
200, GABRIELA DELLANIRE RODRIGUEZ BAR... PABLO VAN ChSMA A I
UNIDADES FIADATA TOTAL DE TICKETS LUIS ENRIQUE TOLEDO ... [N
(En blanco) JOSE ANTONIO WU cH... I
IBM YVET GIORGANA BACA ... I
USMP GABRIELA DELLANIRE R... |
JuLIO BENITO ROSASCO... [N
e i 49996 OLENKA ESPARZA CASTI.. NI
CARLOS EDUARDO ORT.
USMP > FIA > Desarrollo de SW > B... —
1ISMP > FIA > Nacarralln de SW > N i i i Gl

Titulo stado ¢Tiempo SLA ( pleji [
Excedido?
200331 NO SE PUEDE COMPLETAR EL INGRESO DE ALUMNOS CON BECA Cerrado NO 4410
200335 EL SISTEMA NO PROCESA AL PONER ECUTAR Cerrado st 4alto
200337 EL SISTEMA NO MUESTRA CONDICION DE PAGO PARA ALUMNA CON BENEFICIO Cerrado si 4Alto
200340 Lentitud en Portal Cerrado sl 4410
200341 LENTITUD PORTAL Cerrado st 4Alto
200343 LENTITUD DEL PORTAL Cerrado NO 4Alto
200353 LENTITUD Y NO SE PUEDE CANCELAR ARCHIVOS DEL BANCO. Cerrado NO 4Alto
200357 Lentitud y errores en Portal Cerrado NO 4Alto
200358 LENTITUD DEL PORTAL Cerrado NO 4Alto
200361 No se puede generar recibos de alumnos nuevos Cerrado st 4Alto
200363 Generar el reporte de los comprobantes de tesoreria pendientes. Cerrado st 44t
200365 Activar periodo marzo, marzo-abril Cerrado NO 4Alto
200366 Duplicidad en las pensiones en el sistema del banco interbank. cerrado st 4Alto
200367 NO SE PUEDE INGRESAR BENEFICIO DE BECA 2015-1 Cerrado NO 4Alto v
200368 _CAMRIAR FECHA DF VENCIMIENTO DF RECIROS SIN COMPRORANTE DF PAGO POR REDUCCION DF MORAS Corrado K 440

Fuente: Elaboracion propia
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11.8. ANEXO 08: FASES DEL PROYECTO
Figura 28

Fases del proyecto

DISENO DE LA
SOLUCION

ANALISIS Y
DIAGNOSTICO

*Disefio de *Desarrollo
investigacion metodoldgico
*Disefio *Alineamiento con
metodolégico ITIL
*Conceptualizacion
y planificacion
inicial
\ J \ J

Fuente: Elaboracién propia

IMPLEMENTACION

*Seleccion y
preparacion del
Software

*Desarrollo de
funcionalidades
adicionales

L J

EVALUACION Y
AJUSTES

*Monitoreo y
ajustes continuos

*Ejecucion de
pruebas




11.9. ANEXO 09: PRUEBAS Y RESULTADOS DE MODULOS SIMPLES
- Modulo de Gestidn de Tickets
* Prueba y resultado de creacion de ticket
Figura 29

Prueba de creacion de ticket

MANG LEGUA WILLIAM GENARD
WM

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 30

Resultado de creacion de ticket

Elemento agregado satisfactoriamente: TICKET
DE PRUEBA (260367)

Fuente: Elaboracion propia
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= Prueba y resultado de seguimiento de ticket
Figura 31

Prueba de creacion de ticket

© nicso ¢ 63 Soporta | O Tickats Q Buscar || 9 Listas [ % Pisnutos | [ Kanbon gicbal || @) Caz0s es0erando su aprobackie Q
= ) TICKET DE PRUEBA (260367) e >
Casos D e
WM Crewdo (3 hose 40 minutos par F MANG LEGUA WILLIAM CENARD
Estac A
TICKET DE PRUEBA Tipe  Requerimiento v

Approvals

— Categoria NUEVOS SISTEMAS « +
S O ESto €2 una pruebe 9 ! s .v ) &
Elemantos Estado En curso (asgnada -
Costs Fuentes solicitantes  E-Mai * i

WM

Proyactos

X Localizaciones >SOTANO>STI» i + ®
Rl v i
Pamafe x B J A 2 - Aprobaciones  No 25U wupelo 3 und aprotacién
Q EMa . i ¥
- Sequimiento de prueba
Changes
8 2 actores [E)
Al
Histar 5 m Solicitante
x 2 MANG LEGUAWILIAM GINARD & 1
odc Archive{s) (3 Mb max] {
' PRUEBA.png 5.59 Kb (5.59Kio) &
= Obzervagor
Arrastrer su archivo aqui, o u & prcta A 1

No fhia chasar

Asignaco 3

u & prcto 8 1

D Bementos [B)

Fuente: Elaboracion propia
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Modulo de Gestion de Activos
= Prueba y resultado de actualizacion de activo
Figura 32

Prueba de actualizacién de activo

O Computadores - AUDIBBL ﬂ 150 > »
Nombre AUDIBBL Estado &  OPERATIVO ASIGNADO vli|¥+
Localizaciones & ... > BIBLIOTECA > 2do PISO > Auditorio v i + @ Tipos de computadores  Desktop v i|+
Técnico a cargo del hardware ~ ----- v i Fabricantes  LENOVO v i+
Grupo a cargo del hardware ~ ----- v|i|+ Modelo  ThinkCentre M72e v|i|t
Nimero de contacto & AUDIBBL* Nlmero de serie ~ MJ972YV
Nombre de usuario alternativo profesor@ACAD Nimero de inventario & 204769

Usuario @ AUDITORIO v i Red  ----- v|i|+

Grupos  ----- v i+ UUID  5F5554B8-C3C3-11E2-9372-66BFED762A00
Comentarios &  PRUEBA Fuentes de actualizacién  GLPI Native Inventory v|i|t

Y
Ultima fecha de arranque ~ 17-11-2023 00:40:48
@ Colocar en papelera ® Guardar

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33

Resultado de actualizacion de activo

|

Elemento actualizado satisfactoriamente:
AUDIBBL

Fuente: Elaboracion propia
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= Prueba y resultado de actualizacion de licencia

Figura 34

Prueba de actualizacioén de licencia

£ Licencias - ADOBE AFTER EFFECTS

Programas
Nombre

Debajo de

T'ipos de kcencias
Editor

Numera de serie
Usuario

Comentarios

Versién en uso

Numero

Finakzacién ?

FIA-After Effects

ADOBE AFTER EFFECTS

ADMINISTRADA POR RECTORADO

Adobe Inc

PRUEBXN

2 VERSIONES:
2021 MUC

= 2023: MKTNG

valida

Fuente: Elaboracion propia
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Estado

Localizacones

Iécnico a carge dal hardware

Grupa a carge del hardware

Nimero de inventario

Grupos

Imégenes

Versiéon comprada

Permitir exceso de cuota

vaz > »
FIA > FIA DATA v i |+ @
UsSM w|li ¢+
Archivo(s) {3 Mb max)
Arrastrar su archivo aqui, o
Choose Flles  No file chosen
No
] ) pa 18 B Guardar



Figura 35

Resultado de prueba de creacion de ticket

Elemento actualizado satisfactoriamente: ADOBE
AFTER EFFECTS

Fuente: Elaboracion propia
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Modulo de Gestion de Usuarios
Figura 36

Prueba de actualizacion y asignacion de rol para usuario

S Usuario - MANGLEGUAWILLIAMGENARO B &

Usuario wmang!
Apellido MANG LEGUA
Nombre WILLIAM GENARO

Imagen
Contraseia
Confirmar contrasefia
Zona horaria Usar configuracion del servidor »
Activar Si - Correos el
Valido desde ] o Valido hasta
Teléfonos Autenticacion
Numero de celular 956054085 Categoria
Telefono 2

Nimero administrativo

Comentarios

Tiwe e vli|+

Localizaciones FIA > FIA DATA > SOTANO > ST+ i + @

Perfil predeterminado Super-Admin » Entidad por defecto
Grupo predeterminado USMP > FIA > Servicios de TI > STi v Responsable

Llaves de acceso remoto

ChpgMvhHUBKI4yiX0QqY! VMF1671i8F Cy.
Ficha API aChpgMvhHUBKI4yiX0QqYIvOooyvMF1671i8FCy2

(Generados en 08-09-2020 13:05)

Ultimo inicio de sesion en 23-01-2024 09:03

Fuente: Elaboracion propia
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WM

Choose File

O Limpiar

Base de datos interna de GLPI

Root entity +

Regenerar

i Acciones v n

Archivo(s) (3 Mb max) i

Arrastrar su archivo aqui, o

ar ¢ apelera & Guardar



Figura 37

Resultado de la prueba de actualizaciéon de usuario

Information

Elemento actualizado satisfactoriamente: MANG
LEGUA WILLIAM GENARO

Fuente: Elaboracion propia
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