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Licenciada con Resolucion del Consejo Directivo N° 002-2022-SUNEDU/CD
RESOLUCION RECTORAL N° 1322-R-UNICA-2026

Ica, 14 de agosto del 2026

VISTO:

El Oficio N° 0739-2026-UNICA-OTI, Oficio N° 1762-2026-OPP/UNICA,
referente a la aprobacion del PLAN DE MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS
TECNOLOGICOS MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DEL PORTAL WEB
INSTITUCIONAL Y LA MESA DE AYUDA DE LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION, para su aprobacién mediante resolucién rectoral.

CONSIDERANDO:

Que, la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, desarrolla sus actividades dentro
de la autonomia de gobierno, académica, administrativa y econémica, conforme lo establece el
articulo 18 de la Constitucién Politica del Estado, y la Ley Universitaria N° 30220;

Que, con Oficio N° 00621-2024-SUNEDU-DS-DIRGRATU-URGT la Direccion
de Registro y Reconocimiento de Grados y Titulos e Informacién Universitaria de SUNEDU, remite
el proveido N° 0000000108-SUNEDU-DS-DIRGRATU-URGT y el Informe N° 306-2024-
SUNEDU-URGT-LAAP ambos de fecha 3 de octubre de 2024, que sefiala “En tanto se advierte
que se ha cumplido con los requisitos establecidos en el articulo 7° del Reglamento del Registro
Nacional de Grados y Titulos y, las autoridades electas y la autoridad encargada poseen los
requisitos para asumir los cargos de Rector, Vicerrectores, Decanos de Facultad y de Secretaria
General, corresponderia declarar como procedente el registro de sus datos; conforme al siguiente
detalle: Rector (titular) DANTE FERMIN CALDERON HUAMANI, (...)"”;

Que, el inciso 24.2 del articulo 24 del Estatuto Universitario, sefiala que es
atribucion y ambito funcional del Rector de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga” dirigir la
actividad académica de la Universidad y su gestion administrativa, econdmica y financiera;

Que, con Oficio N° 0675-2026-UNICA-OTI del 10 de julio del 2026, la Oficina de
Tecnologias de la Informacién, remite el Plan de modernizacion de los servicios tecnoldgicos
mediante la implementacién del portal web institucional y la mesa de ayuda de la oficina de
tecnologias de la informacién, elaborado por la Unidad de Infraestructura Tecnologica, Sistemas de
Informacién y Portal de Transparencia;

Que, el Plan de modernizacion de los servicios tecnolégicos mediante la
implementacién del portal web institucional y la mesa de ayuda de la oficina de tecnologias de la
informacién, tiene como objetivo general modernizar el modelo de atencién de los servicios
tecnoldgicos de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga” mediante la implementacion del
portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda de la Oficina de Tecnologias de la Informacion,
fortaleciendo la eficiencia operativa, la trazabilidad de las incidencias y la calidad del servicio
brindado a la comunidad universitaria;

Que, mediante Oficio N° 1762-2026-OPP/UNICA de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto, adjunta el Oficio N° 152-UPPM/OPP/UNICA-2026 de la jefa de la Unidad de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién, quien manifiesta que ha revisado el Plan de
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modernizacion de los servicios tecnolégicos mediante la implementacion del portal web
institucional y la mesa de ayuda de la oficina de tecnologias de la informacién Y CONCLUYE,
indicando que dicho Plan debe continuar con el tramite correspondiente de aprobacion;

Que, el Consejo Universitario en Sesion Ordinaria de fecha 14 de agosto del 2026,
acordd aprobar el Plan de modernizacién de los servicios tecnoldgicos mediante la implementacion
del portal web institucional y la mesa de ayuda de la oficina de tecnologias de la informacién;

Estando al acuerdo del Consejo Universitario en Sesion Ordinaria de fecha 14 de
agosto del 2026 y en uso de las atribuciones conferidas al Rector de la Universidad Nacional “San
Luis Gonzaga”, por el articulo 62 de la ley Universitaria N° 30220 y Estatuto Universitario.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR el PLAN DE MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS
TECNOLOGICOS MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DEL PORTAL
WEB INSTITUCIONAL Y LA MESA DE AYUDA DE LA OFICINA DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION, de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga y que en anexo forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- COMUNICAR la presente Resolucion a la Direccién de Admisién, Direccidn
General de Administracién, Oficina de Planeamiento y Presupuesto, Portal de
Transparencia y demés Dependencias de la Universidad para su conocimiento y
cumplimiento.

Registrese, comuniquese y archivese.




LICENCIADA POR "ﬁ SUNEE

i A —
e SEATCA SIERA

Resolucién del Consejo Diresctivo N° 002-2022-SUNED®E_3

e

UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA, SISTEMA DE
INFORMACION Y PORTAL DE TRANSPARENCIA

NAL «
ST
S y
< ¢

(1
@
O
Z
N
»

.AQ

PLAN DE MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS MEDIANTE
LA IMPLEMENTACION DEL PORTAL WEB INSTITUCIONAL Y LA MESA DE
AYUDA DE LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

ICA - PERU

2026



Q:
e

¢
[ 4

Oficina
de Tecnologias de la
Informacién

UNICA

iNDICE GENERAL

CONTROL DOCUMENTAL

ACRONIMOS

GLOSARIO DE TERMINOS...

RESUMEN EJECUTIVO

DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

N O oyl

CAPITULO I. MARCO GENERAL DEL PROYECTO
L L PTESEIMEBCION. ¢ eeueeiereeeerteeereeecse e ee s es e e e s s e assaes s se b e ssesssessaeas e ss e s seen e s s e s asehes s e sesasesse s ae s as e anesaseserssesseesaesenaeesnenseneenee
1.2 ATVECCEAOIIEES 1xs5ssssamusswsvasessnsinsassssissssssasssnsass aasssnssus s54s 4445 8ss iass s a9 s 58 a4 s s 404 a4 SH A A4S SH 4 S WA SRR TSRS
1.3 Planteamiento del Problema.................... senseeenssamantesionsassnmssessasmssandnidh
1.4 Justificacién
1.5 Objetivo General ........cooeeerrinenniececce e
1.6 Objetivos Especificos..
1.7 Alcance del Proyecto..
1.8 Beneficios Esperados .
1.9 ESLrUCTUIA 0@l DOCUIMEIMEO ..veuviiieisieereuiasaresatererasnesneassessesaserseasersessesssessneseesnesseasesseaseessesssesssssesesassrssessensesasessessesssssnessene

CAPITULO Il. MARCO DE GOBERNANZA DIGITAL Y BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LOS SERVICIOS
TECNOLOGICOS
21 IO UCCION vunisssnasisissmivsnssassissiminisiessivssvindodses iodvsintasssninet sdsostods sdiis ondsinevansiiding SRR TSRS eSS e
2.2 GODIErNO DIZITal ....ccveeiieieeiie ittt et e ea et en e e ene e eteeeeeeeeeaeeteeaeteetear e et s ea e earea
2.3 Transformacién Digital
2.4 Gobierno de Tecnologias de la Informacion e
2.5 Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacién (ITIL) e S S A A S SRR
2.6 Gestion de Servicios basada en ISO/IEC 20000 .........ccoiceeroeererereersererasereesasseseesmsseserasasasssesssssessessessessesesssesasssssesaressenen
2.7 Seguridad de la Informacién basada en ISO/IEC 27001 .
2.8 Gestion de la Calidad basada n 1SO 9001 ......c.cvrurieieiercieeieceereee e esrasa e e sas s sssete s essse s seanassanarnss
2.9 Gestion de Riesgos TecnolOZiCOS ..oevrveecueerreeiereie e ettt ettt
2.10 Alineamiento Estratégico con la Universidad
2:11:Conclusiones del CapRUI0:...ammammimasssmsmismmasssmssm e s i sresessa

CAPITULO Ill. PORTAL WEB INSTITUCIONAL DE LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.........covevrerernns
23 013 1 € 10 16 [c ot ] o JRRTRARSS———
3.2 ObjJEtiVO el POMTAl WED ....eceie ettt esre e s asse e s e s e ra e e s e s sesbee s e s e s e e esaesree s esseessssresssesneernessernenne
3.3 Principios de DiSefio........cceverinmverencnecrrcsenne et et e
3.4 Arquitectura Funcional del Portal...................
3.5 Péagina Principal.....ccccccceeee
3.6 Autoridades y Equipo OTI ..
3.7 'Servicios TeCN0IOBICHS: :snussmnnmimmmmimmmansmssmatsicss
3.8 Estado de los Servicios Tecnoldgicos
3.9 GUIAS Y IMIANUEIES c.eveeerees ettt s e e s e s b e e b e e e s e s e b et
3.10 Noticias y Comunicados.................
3.11 Integracion con la Mesa de Ayuda....
3.12 Beneficios del Portal Web..............
3.13 Conclusiones del Capitulo........ccceueneee.

CAPITULO IV. REDISENO DEL MODELO DE ATENCION DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS

4.1 Introduccién
4.2 Situacién Actual (Modelo AS-IS) ..
4.3 Andlisis del Proceso ACtUal .....co.eveuieeenceiieeciceeee e
4.4 Procesos Prioritarios ANGIIZAO0OS. ........oicueieeciecie e et et e eeesteeeetee et e e eeesseeseensessasssessseeesaseeaessessaseansnaasneeanseeasaeasnensaensnn
4.5 Proceso Actual de Recuperacion de Contrasefia.......o.coovveevrerercrcrnecnennnns
4.6 Proceso Actual de Atencion de Incidencias SIGE
4.7 Modelo Propuesto (TO=BE) .....cccceevereeeerrereererne e e eneseas
4.8 Comparacion entre el Modelo Actual y el Modelo Propuesto
4.9 BENefiCios Al REAISEIO ...ecueiueeiiiieciietie et eeiie e iaeeae e e st cie s eates e seeesasaseaasessastesseasneesaeasseasseassasesasssasesaseanesnerscessrssane
4.10 Resultados Esperados
4.11 Conclusiones del Capitulo......cc.c......

CAPITULO V. IMPLEMENTACION DE LA MESA DE AYUDA INSTITUCIONAL
B I O T CCION wsumssusssmsavsn svsssaassmnsnss issssnsnsisssssasss asussoanwaai oA s 93RS AR AR A 5255
5.2 Objetivos de la Mesa de Ayuda...........
5.3 Alcance Integral de la Mesa de Ayuda....
5.4 ArqUItECEUIA FUNCIOMAL 1..eetieiieieiieseeiee ettt e cte s eaes et s e e retessaes s e aeaneseeseseseescoseaeesmeeane s aseeaeedaneranenseesasssesnsessneseenarnen

Pagina 2

11
12
12
13

15

{OMAL g
o A4

SMVERS
o

A
«

e
Opzno9



®
|
&

Oficina i
! de Tecnologias de la
Informacién

UNICA

SNVERS
o

«
o
o

5.5 MOTUIOS dE 18 PlatafOrma......ciieceeeecieeiieeeiteeeee e e ceescraeceeseerneesasasereseeseeaseaneanaeasseasanesseserasenseassenserseeserasesersessensnrasase
5.6 ROIES EI SISEEIMIA@ ...cvveriiiiteiietei ettt s ettt et e et et et et es e e st ea e e et e s eseseeaeanere et esarecareneaseasanaseeneerasan
5.7 Seguridad de;1a INFOrMaCiON v eussossssmimssssssrssurmssssmusssseasssvimsissssesssss esssssnssssssssssssssasss o ss s eessssssiasmssssssmmses ssasassssne
5:8 Escalabilidad.:.cusmmnnmmmssnisimsinimi
5.9 Beneficios de la Implementacion .
5.10 Conclusiones del Capitulo.....coeeeereceiceeciiiiens

CAPITULO VI. ARQUITECTURA FUNCIONAL Y TECNOLOGICA DE LA SOLUCION 45
L3 5] Ao T [V Lol o IS

6.3 Arquitectura FUNCIONAl csssessesssesssvsssimssmsssissssnsssssissnsssnsrssssssamossass

6:4 ATGUItECTUTA TECMOIOBICA uusssisinssnssiss tovian bt susistussiseisn sossiodsseioisds durisaniss it iodsiasians
6.5 Componentes del Sistema
6.6 Flujo General de Informacion ........cccceececieicene e nan
6.7 Seguridad de 13 SOIUCION.....oo.eeiieeeeee ettt et sb e e
6:8 ESCalabilidad . c.oonosmsmssmasamummsmsssmmssssssssssnsss
6.9 Beneficios de la Arquitectura Propuesta....
6.10 Conclusiones del Capitulo.....coveeeerreereecrerseere e rse s eesnnnns

CAPITULO VIl ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION Y GESTION DEL PROYECTO 53
7% 8 [ o To [ Tl oi o o USSP
7.2 Estrategia de Implementacién
7.3 Organizacion del Proyecto ......ccceeeeveeceeeneeenenecncncece
7.4 Recursos Requeridos
7.5 Capacitacion..........
7.6 Gestion del Cambio..........
7.7 Factores Criticos de Exito
7.8 Resultados Esperados
7.9 Conclusiones del Capitulo............ -

CAPITULO VIIl. SEGUIMIENTO, EVALUACION
8.1 INtrodUCCION ..ottt e
8.2 Objetivo del Seguimiento ..
8.3 Indicadores de DeSemMPEI0 (KPIS) ..ccvveurveieeieieecieriieieetei ettt sttt s s sssnsnsanas
B.ATADIEIO 08 CONTIOL..cueiierieeieceie ettt ettt et ca et et e caeesae e st ssecae e s sessesseae s nestnestessersnessesnessnansaseen
8.5 Reportes Institucionales ..
8.6 EVAIUBCION COMIMUG..euiitieeeeieeciie e e steseece e s et s e e saesse s s e sas e e e e sasese s e sase s e s e ns e ns e s s et e asesenssenanesasnsessseneassernsennnerers
8.7 Beneficios de la Medicion.........ccoceeeennene
8.8 Resultados Esperados ..
8.9 Conclusiones del Capitulo..............

CAPITULO IX. ALINEAMIENTO DEL PROYECTO CON LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES .....cccovvunreene 64
G L INETOQUCCION 1eeeiteteeiieerteeeeteece et easseaesaasaesaeesseseesseesaasaeseaseseaasseeseaasessaeseaseaseeseesss e eesaseensassaassaaseanseesaestassensaesseasensesseraen 65
9.2 Contribucién a la Modernizacion Institucional 65
9.3 Fortalecimiento de la Transformacién Digital .......... ettt eeenteateeeeteeet et eetet et ettt encen et eab ek e b et et cateneae 65
9.4 Beneficios para 1a ComUNIAAad UNIVEISITATIia ... .o cvieeeeeereeoeeariareaieeersmasaesaasasseaseesassneseseemsaseesmesarsesnesesessesarsessesseseen 66
9.5 Contribticion.a 13 CAlItad el SETVICIO cucismsmmimesssmivimisssassiasiassss o smsiaesess S5 s i S RS e SRR A SRS A A58 67
9.6 SOSLENIDIIAAA AEI PrOYECLO . .eieieeeeeeceeeeeee ettt e ettt e st et a e e e n e e aeanaaasnaaasasananaaasaeananasanananesasasenanenanaaasens 67
9.7 IMpacto INSHEUCIONAL ESPEIAT0 ... ..eeiuiuiiiiiietiiteete ettt et eet s ese e e eneeneeeeeaeeseemeasenn et esteaeeseneeaeaseracneeneeasene 67
9.8 Proyeccién del Proyecto JE TSSOSO 68
9.9 CoNCIUSIONES I CAPITUIO...eeveeeeeeeeeeeeeeeieet ettt s e se e s eae b e e s s s e ss s e ae s et ss s s sesae s 68

CAPITULO X. GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO 69
10.1 INtrOdUCCION ..ttt
10.2 Objetivo de la Gestién de Riesgos
10.3 Metodologia de: EVAIUACION «..iciixwiesieassiveinns iteinsniosessnsciinrasasionnnnsinsidssstosnsiinn s shnsssss s ss fesiersssasivsnsssn
104 MALHZ A8 RIESBOS vuvnvevereetereteiee ettt ettt ettt e st s e e s et e et et e st et e st me e st st s ettt e bt en e ne s enns e
10.5 Clasificacion de Ri€SE0S ...cccevvvrereerenrerirereeercnnnes . .
10.6 Estrategias de MItIZACION .......ccoiiriiiii s s s s e h e e e e
10.7 Plan de CONEINGENCIR sus-sssisvsmssmsssivmmesasmssssssssonstomyomsissssasssusans tinsssasssnssssas
10.8 Seguimiento de Ri€Sgos ......c.cceeuecnne
10.9 Beneficios de la Gestion de Riesgos ..
10.10 Conclusiones del Capitulo....c.cceecceiiiiieiecieeieee e e eeeseeseeseeeanaas

Pagina 3



\OMAL «g
o ,

_» 8o  Oficina & %
ﬁ T' ! de Tecnologias de la o 2
gl Informacién > he
¥ unica ;

CAPITULO XI. SOSTENIBILIDAD, GOBERNANZA Y MEJORA CONTINUA DEL PROYECTO 74

107 IATOAUCCION cx5v:swmuisusss wscsususivinsinons o swiis secm 355 4458243505 35E5 5 48 0§ R Ak 5 05 s T a6 mn s TR 5 R s e i e eidasFame st iR 75

11.2 MOAEI0 A8 GODBIMANZA ...ttt et a et a et e et e s e e ae s et e et esae et et e et essesase st aseenseanasene 75

11.3 Administracion del Portal Web ........cccccoevennnnnans 75

11.4 Administracion de la Mesa de Ayuda ......ococoeeeiecieeeiinieciececceens S S AR RS SRsaE S 76

11.5 Mantenimiento (e 13 PIATOTOCITIR suwsussvarassossassssouassssssssisnsdssssss sy ssmss st ssieise s s is o s s i s s assaivsisis 76

116 GEStION: 08 VOTSIONES rssuvussisssrusmsusnivsiesssssasssessass nesnsssssesss smas e s55s7ms swimsssams e38805 Suo3045 S5 454443 4S4TSR TSRS SRR 77

11.7 Capacitacion Permanente.. 77

11.8 Plan de Mejora Continua ................. 77

11.9 Hoja de Ruta para la Gestion Integral del Proyecto R A R S S S A R 78

11.10 Beneficios de la Sostenibilidad del Proyecto.........c.ccecceureeirieeernseicincinesesesscnnnnans 79

11.11 ConclUSIONES Al CAPITUIO.....ceieeeeiieeece ettt ettt et eebes e e s ses s e s e s sss s e s s sassessssenan 79

CAPITULO XIl. PLAN DE IMPLEMENTACION Y CRONOGRAMA MAESTRO 80

12.1 ItrodUCAON: swsssssssmssssmssasssssssios RS R SRS R e RS A A RS S35 81

12.2 Estrategia General de Implementacidn...... 81

12.3 ACHIVIAAAES @I PrOYECTO...ccvieiieeriireeieie ettt ettt st e e sttt e s e e e s e e eb e ae s ese s e esene e st e sessene s e anannnen 82

12.4 Cronograma General......

12.5 Entregables
12.6 Criterios de Aceptacion..

12.7 Plan de Comunicacion..................

12.8 Seguimiento de la Implementacidn..........ccu.u..... O 84

12.9 Conclusiones del Capitulo...ceieereririeeirieeeieieeeeeee ettt . wis 88
CAPITULO XIil. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 86

T3], CONCIUSIOTIES: csusssssessemsussusnsnsnsssssssnsanersnsansisssssisssssssssasanssssssatss o sss S aassS A ass So S eSS S S SO RS SO TS S B PRSP AR R 87

13:2 RECOMM BN ACIONES isisvsevsmnssssssivississvemsinisivmsssssorsiomsissssmmssnssss vasisssnns iissssmssses SORIIRISA S PHATTRRS SO S VARV SRS oS S5 935 ... 88

13.3 CONSIAEIACIONES FIMAIES . eieteieceieetieeit ettt ettt e eas e et e e e et e e eseeesaessaeseeesssesessses e nssessneessennsesssesasesseesseensaeannnesnnn 89
CAPITULO XIV. ANALISIS COSTO — BENEFICIO E IMPACTO INSTITUCIONAL 90

142 INTOAUCEION sxssivras srvivianisivisismssiies sssssnissssshissssn ionbnsbisarssns biesbsssisinsbin b Seri s i ienne ohiln dons sEaib s e emablons i kosms S en AR T AR VR 91

14.2 Beneficios Operativos ........... OO 91

14,3 BN EiCiOS AU MG ATIVOS ..o veeeecereerereeaecertneuaesieastanseseaacssaasessssssasseassassesassssassesssasssasssenstenssesssssesssassoseasseseesmasasonsessessen 91

14.4 Beneficios TOCINOIOGEICOS «.scunssrusussssssessasnonnssssssssossusasssssnsonsssssssss nessosss ssssss s 5sssssissssisssis oo 8si 4535455 mE 13315y svaTs s aRsssao 91

14.5 Beneficios parala ComUNTAad UnIVETSIEATIA sicusssassms ooy s essseses s s i isiasai i e wesiia s sasiasinanins 92

14.6 Optimizacion de Recursos Institucionales

14.7 Impacto INSHLUCIONal ...ccveeeeeeeereeseee e

14.8 Relacion Costo — Beneficio.

14.9 Conclusiones del Capitulo.......ieccueiereecreieeirirescreres st estesaeesas s e sesesesssasnesassnasssassaasanasneas

Pagina 4



|-
®

=}

¢

Oficina )
de Tecnologias de la
Informacién

UNICA

CONTROL DOCUMENTAL

WVERS,,
- 1o

Informacién General del Documento

Nombre del Documento

Version
Estado

Area Responsable

Revisado por
Aprobado por

Fecha

Historial de Versiones

0.1 Junio 2026

0.5 Junio 2026

1.0 Julio 2026

ACRONIMOS

Acrénimo
OoTI
SIGE
TIC
KPI
SLA
Ti

BD
VPN
LAN
WAN

Plan de Modernizacién de los Servicios Tecnolégicos mediante la
Implementacién del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién

1.0
Documento final

Unidad de infraestructura Tecnoldgica, Sistemas de Informacién y Portal
de Transparencia

Director de la Oficina de Tecnologias de la Informacién
Rectorado de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”

Julio de 2026

Elaboracion inicial del proyecto. Oficina de Tecnologias de Ia
Informacion

Incorporacion de la  propuesta Oficina de Tecnologias de |la
funcional del Portal Web Institucionaly Informacién
la Mesa de Ayuda.

Documento final preparado para su Oficina de Tecnologias de la
presentacion, aprobacién e Informacidn
implementacién institucional.

Descripcidn

Oficina de Tecnologias de la Informacién

Sistema Integrado de Gestidn Educativa

Tecnologias de la Informacién y Comunicacidn
Indicador Clave de Desempefio (Key Performance Indicator)
Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement)
Tecnologias de la Informacién

Base de Datos

Red Privada Virtual

Red de Area Local

Red de Area Amplia

Pagina 5

)

“obn00 &



CIOMAL +g
o 'y,

o

\)“NERS/qu
RCIPA

Informacién
UNICA

sos = B a  Oficina
ﬁ l g de Tecnologias de la
- % ®

GLOSARIO DE TERMINOS

Incidencia: Evento o situacién que afecta el funcionamiento normal de un servicio tecnolégico
institucional y requiere la intervencion de la Oficina de Tecnologias de la Informacidn.

Mesa de Ayuda: Plataforma tecnoldgica destinada al registro, seguimiento, administracién y cierre
de solicitudes de soporte tecnoldgico realizadas por la comunidad universitaria.

Portal Web Institucional: Plataforma digital desarrollada por la Oficina de Tecnologias de la
Informacién que centraliza informacién institucional, servicios tecnoldgicos, guias de usuario,
comunicados y el acceso a la Mesa de Ayuda.

Responsable Técnico: Profesional de la Oficina de Tecnologias de la Informacién encargado de
atender y resolver las incidencias asignadas dentro de la Mesa de Ayuda.

Ticket: Cédigo unico generado automaticamente por el sistema para identificar y realizar el
seguimiento de una solicitud de soporte desde su registro hasta su cierre.

Transformacién Digital: Proceso estratégico mediante el cual se incorporan tecnologias digitales
para mejorar la gestion institucional, optimizar procesos y fortalecer la prestacion de servicios a la
comunidad universitaria.

Trazabilidad: Capacidad del sistema para registrar y controlar todas las actividades realizadas
durante el ciclo de vida de una incidencia, desde su creacidn hasta su cierre.

Usuario: Integrante de la comunidad universitaria que utiliza los servicios tecnoldgicos
institucionales, incluyendo estudiantes, docentes y personal administrativo.

RESUMEN EJECUTIVO

La Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, en su proceso de fortalecimiento institucional y
modernizacion administrativa, reconoce la necesidad de consolidar mecanismos que permitan
mejorar la prestacion de los servicios tecnoldgicos ofrecidos a la comunidad universitaria.

Actualmente, la Oficina de Tecnologias de la Informacién administra diversos servicios criticos para
el funcionamiento académico y administrativo de la Universidad, entre ellos el Portal Web
Institucional, el Sistema Integrado de Gestion Educativa (SIGE), el correo institucional, la
infraestructura tecnoldgica, las redes de datos y otros servicios de soporte. Sin embargo, la atencion
de solicitudes relacionadas con estos servicios se realiza mediante diversos canales de
comunicacién, tales como llamadas telefénicas, correos electrénicos, atencién presencial y
aplicaciones de mensajeria instantanea, lo que dificulta el seguimiento de las incidencias,
incrementa los tiempos de respuesta y limita la obtencién de informacién para la toma de
decisiones.

Con la finalidad de atender esta problemadtica, la Oficina de Tecnologias de la Informacién propone
la implementacién del Portal Web Institucional como punto Unico de acceso a los servicios
tecnoldgicos y la puesta en marcha de la Mesa de Ayuda Institucional, concebida como una
plataforma para el registro, seguimiento y gestion de incidencias tecnoldgicas.

Como estrategia de implementacién integral, el proyecto final contempla la atencidn centralizada
de los principales servicios tecnoldgicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion, incluyendo el correo institucional, el Sistema Integrado de Gestidn Educativa (SIGE), la
infraestructura tecnoldgica, las redes de datos, la conectividad inaldmbrica, los servidores, los
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servicios web, el soporte a plataformas institucionales, los equipos de cdmputo, el software
institucional y los demds requerimientos tecnoldgicos de la comunidad universitaria.

La implementacion de esta iniciativa permitird centralizar la atencién de solicitudes, establecer
mecanismos de trazabilidad, reducir los tiempos de respuesta, mejorar la comunicacién con los
usuarios y generar indicadores de gestion que fortalezcan la toma de decisiones de la Oficina de
Tecnologias de la Informacidn.

El presente proyecto constituye una propuesta final e integral de modernizacién de los servicios
tecnoldgicos institucionales, orientada a consolidar un modelo oficial, escalable y sostenible de
atencidn digital que contribuya al fortalecimiento de la transformacion digital de la Universidad
Nacional “San Luis Gonzaga”.

DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL
Situacion Actual de los Servicios Tecnolégicos

La Universidad Nacional “San Luis Gonzaga” desarrolla sus actividades académicas, administrativas
y de investigacion apoyandose en diversos servicios tecnoldgicos administrados por la Oficina de
Tecnologias de la Informacién (OTI). Estos servicios constituyen un componente esencial para el
funcionamiento de la institucion, ya que permiten garantizar la continuidad de las actividades
universitarias y facilitar el acceso de estudiantes, docentes y personal administrativo a los recursos
tecnoldgicos institucionales.

Entre los principales servicios administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacidn se
encuentran:

e Portal Web Institucional.

e Sistema Integrado de Gestidén Educativa (SIGE).

e Correo Electrénico Institucional.

e Infraestructura Tecnolégica.

e Redes de Datos.

e Servicios de Conectividad Inalambrica (WiFi).

e Soporte a plataformas institucionales.

e Administracion de servidores y servicios web.

e Soporte técnico a usuarios.

e Desarrollo y mantenimiento de sistemas institucionales.

Cada uno de estos servicios requiere atencién permanente, seguimiento continuo y mecanismos
que permitan garantizar su disponibilidad y correcto funcionamiento.

No obstante, el crecimiento de la demanda de servicios tecnoldgicos ha generado un incremento
significativo en las solicitudes de soporte técnico, principalmente relacionadas con problemas de
acceso a plataformas institucionales, recuperacién de contrasefias, incidencias del Sistema
Integrado de Gestion Educativa (SIGE) y consultas asociadas al uso de los diferentes servicios
administrados por la OTI.

Pagina 7



Oficina )
de Tecnologias de la
Informacion

UNICA

Actualmente, estas solicitudes son atendidas mediante diferentes canales de comunicacion, lo que

ocasiona dispersion de la informacion y limita la capacidad de realizar un seguimiento oportuno de
cada requerimiento.

Canales Actuales de Atencién

En la actualidad, los usuarios utilizan diversos medios para comunicarse con la Oficina de
Tecnologias de la Informacidn, entre ellos:

e Atencion presencial.

e Llamadas telefdnicas.

e Correos electronicos.

e Mensajes mediante aplicaciones de mensajeria instantanea.
e Comunicacion directa con el personal técnico.

Si bien estos mecanismos han permitido atender las necesidades de la comunidad universitaria, la
utilizacion de multiples canales genera diferencias en el registro de la informacién, dificulta la
estandarizacién de los procesos y limita la trazabilidad de las solicitudes.

Figura 1. Canales actuales de atencién de solicitudes.

Comunidad universitaria

Atencion

Llamadas

Correos Mensajeria C°“ta/d°' directo
presencial telefénicas electrénicos instantanea con techico
g - ’ - i
~aa N 1 i L -
el ‘ -
- ay : - e

- . : i S

Sea ~ 1 % -

- .- : . .
T e ' - o il
e ~ i o e
hal 2 ~ 1 i -
Oficina de Tl
Recepcion dispersa de solicitudes

( Registro heterogéneo y procesos no estandarizados ]

i Limita la trazabilidad de las solicitudes

El diagrama muestra la relacion entre la comunidad universitaria, el Portal Web Institucional, la Mesa de Ayuda y la Oficina
de Tecnologias de la Informacion, evidenciando cémo la solucion propuesta centraliza la atencion, mejora el acceso a los
servicios tecnoldgicos y contribuye al proceso de transformacion digital institucional.
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Problemadtica Identificada

Del andlisis de la situacién actual se identificaron las siguientes oportunidades de mejora:
¢ No existe un canal Unico para el registro de solicitudes de soporte.
e Lasincidencias son recibidas por diferentes medios de comunicacion.
e No se dispone de un mecanismo centralizado para el seguimiento de las solicitudes.
e No existe un historial consolidado de incidencias.
e Lageneracidn de reportes estadisticos es limitada.
e No es posible medir con precisién los tiempos de atencidon y resolucidn.
e La comunicacidn con los usuarios depende del medio utilizado para registrar la solicitud.

e Se incrementa la carga operativa del personal al atender requerimientos mediante
diferentes canales.

Estas condiciones dificultan la administracion eficiente de los servicios tecnoldgicos y limitan la
disponibilidad de informacién para la toma de decisiones.

Necesidad Institucional

Considerando el crecimiento de la comunidad universitaria y la dependencia cada vez mayor de los
servicios tecnoldgicos, resulta necesario implementar mecanismos que permitan modernizar los
procesos de atencidn, fortalecer la comunicacion con los usuarios y optimizar la gestion de las
incidencias.

La implementacion de un Portal Web Institucional como punto tnico de acceso a los servicios
tecnolégicos, complementado con una Mesa de Ayuda para el registro y seguimiento de solicitudes,
permitird centralizar la atencidn, mejorar la trazabilidad de los procesos y disponer de informacidn
estratégica para la mejora continua de los servicios administrados por la Oficina de Tecnologias de
la Informacion.

Asimismo, esta iniciativa se encuentra alineada con los principios de modernizacién de la gestidon
publica y con los objetivos institucionales orientados al fortalecimiento de la transformacion digital
de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”.

Oportunidad de Mejora

El proyecto propuesto representa una oportunidad para transformar el modelo actual de atencion
de los servicios tecnoldgicos, pasando de un esquema descentralizado y dependiente de multiples
canales de comunicacién a un modelo centralizado, organizado y orientado al usuario.

La implementacién integral del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda permitira consolidar
este proceso de modernizacién abarcando los servicios tecnoldgicos administrados por la Oficina
de Tecnologias de la Informacidn, priorizando la atencién organizada, la trazabilidad y la gestion
oportuna de las solicitudes de la comunidad universitaria.

Con ello, la Oficina de Tecnologias de la Informacién fortalecerd su capacidad de respuesta,
optimizard la gestidn de incidencias y contribuira al desarrollo de una universidad mas moderna,
eficiente y orientada a la transformacidn digital.
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Figura 2. Modelo Centralizado de Atencién Propuesto

Comunidad universitaria

Portal Web Institucional

Unico pur ac al ervicios

Oficina de Tl (OTI)

Re

Centralizacion y trazabilidad de solicitudes

i Aporte al proceso de transformacién digital institucional
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1.1 Presentacion

La Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, comprometida con el fortalecimiento de la
calidad de los servicios académicos y administrativos, viene impulsando iniciativas
orientadas a la modernizacidn de su infraestructura tecnoldgica y a la mejora continua de
los procesos que soportan las actividades de la comunidad universitaria.

En este contexto, la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTl), como érgano
responsable de la administracion de los servicios tecnoldgicos institucionales, ha
identificado la necesidad de fortalecer los mecanismos de atencién a los usuarios mediante
la implementacién de soluciones digitales que permitan optimizar la gestidn de incidencias,
mejorar la comunicacidn con la comunidad universitaria y facilitar el acceso a los servicios
tecnolégicos institucionales.

Como respuesta a esta necesidad, se presenta el Proyecto Final de Modernizacion de los
Servicios Tecnoldgicos mediante la Implementacion del Portal Web Institucional y la Mesa
de Ayuda de la Oficina de Tecnologias de la Informacidn, iniciativa orientada a consolidar un
modelo integral de atencidn tecnolégica basado en procesos digitales, trazabilidad de las
solicitudes y mejora continua.

El proyecto contempla la implementacién del Portal Web Institucional como punto Gnico de
acceso a los servicios tecnoldgicos y la puesta en funcionamiento de la Mesa de Ayuda para
la atencién centralizada de las solicitudes relacionadas con correo institucional, SIGE,
infraestructura tecnoldgica, redes, conectividad, plataformas institucionales, equipos,
software, servidores y demas servicios administrados por la Oficina de Tecnologias de la
Informacién.

La ejecucion del proyecto final permitird consolidar una plataforma institucional escalable,
fortalecer la estrategia de transformacién digital y contribuir a una gestién mas eficiente,
transparente y orientada al usuario.

1.2 Antecedentes

La evolucion de las tecnologias de la informacion ha transformado la manera en que las
instituciones de educacion superior gestionan sus procesos administrativos, académicos y
de soporte. En este escenario, las Oficinas de Tecnologias de la Informacién desempefian
un papel fundamental al garantizar la disponibilidad, continuidad y seguridad de los
servicios tecnoldgicos que respaldan el funcionamiento institucional.

La Universidad Nacional “San Luis Gonzaga” ha venido fortaleciendo progresivamente su
infraestructura tecnoldgica mediante la implementacién de plataformas institucionales,
sistemas de informacién, servicios de conectividad y herramientas de comunicacion que
permiten apoyar el desarrollo de las actividades universitarias.

Como parte de estas acciones, la Oficina de Tecnologias de la Informacién administra
servicios criticos como el Portal Web Institucional, el Sistema Integrado de Gestién
Educativa (SIGE), el correo electrénico institucional, la infraestructura de redes, los
servidores institucionales y otros servicios tecnoldgicos de soporte.

Sin embargo, el incremento de usuarios y la mayor dependencia de las plataformas digitales
han generado un crecimiento sostenido en las solicitudes de soporte, evidenciando la
necesidad de implementar mecanismos modernos que permitan mejorar la atencién de
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incidencias y optimizar la interaccion entre la comunidad universitaria y la Oficina de
Tecnologias de la Informacién.

1.3 Planteamiento del Problema

Actualmente, la atencién de incidencias tecnoldgicas se desarrolla mediante diferentes
canales de comunicacion, tales como llamadas telefénicas, correos electrénicos, atencién
presencial y aplicaciones de mensajeria instantanea.

Si bien estos mecanismos permiten brindar atencién a los usuarios, presentan limitaciones
relacionadas con la dispersién de la informacién, la ausencia de un registro centralizado, la
dificultad para realizar seguimiento de las solicitudes y la limitada disponibilidad de
indicadores que permitan evaluar la calidad del servicio.

Esta situacion genera procesos poco estandarizados, incrementa los tiempos de atencién y
dificulta la toma de decisiones basada en informacién objetiva.

En consecuencia, resulta necesario implementar un modelo de atencidn centralizado que
permita registrar, gestionar y supervisar las incidencias mediante procesos digitales
estandarizados.

1.4 Justificacién

La implementacién del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda permitira fortalecer
la gestién de los servicios tecnoldgicos institucionales mediante una plataforma centralizada
que facilitara el acceso a la informacién, mejorara la comunicacién con los usuarios y
optimizara la administracion de las incidencias.

Desde el punto de vista institucional, esta iniciativa contribuird a fortalecer la estrategia de
transformacidn digital de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, promoviendo una
gestion moderna, transparente y orientada a la mejora continua.

Desde el punto de vista operativo, permitird reducir los tiempos de atencién, mejorar la
trazabilidad de las solicitudes, generar indicadores para la toma de decisiones y optimizar
la utilizacién de los recursos tecnoldgicos y humanos disponibles.

Asimismo, el proyecto facilitard la administracién integral y mejora continua de los servicios
digitales, consolidando un modelo escalable y sostenible para la gestién de los servicios
tecnoldgicos institucionales.

1.5 Objetivo General

Modernizar el modelo de atencidn de los servicios tecnolégicos de la Universidad Nacional
“San Luis Gonzaga” mediante la implementacién del Portal Web Institucional y la Mesa de
Ayuda de la Oficina de Tecnologias de la Informacién, fortaleciendo la eficiencia operativa,
la trazabilidad de las incidencias y la calidad del servicio brindado a la comunidad
universitaria.
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1.6 Objetivos Especificos

e Implementar el Portal Web Institucional como punto Gnico de acceso a los servicios
tecnoldgicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

e Implementar la Mesa de Ayuda Institucional para la gestién centralizada de solicitudes
relacionadas con los servicios tecnoldgicos administrados por la Oficina de Tecnologias
de la Informacidn, incluyendo correo institucional, SIGE, infraestructura tecnoldgica,
redes, conectividad, plataformas, equipos y software institucional.

e Estandarizar los procesos de atencion mediante procedimientos digitales que permitan
mejorar el seguimiento y control de las solicitudes.

e Optimizar los tiempos de respuesta mediante mecanismos de asignacion y seguimiento
de incidencias.

e Generar informacion estadistica que facilite la evaluacién del desempefio y la mejora
continua de los servicios tecnolégicos.

e Establecer una plataforma escalable que permita administrar de manera integral los
servicios tecnoldgicos institucionales y sus mejoras continuas.

1.7 Alcance del Proyecto

La presente propuesta comprende el disefio, desarrollo e implementacidn integral del Portal
Web Institucional y de la Mesa de Ayuda de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

El Portal Web concentrard la informacidn institucional, los servicios tecnoldgicos, las gufas
de usuario, los comunicados oficiales y el acceso a la Mesa de Ayuda.

La Mesa de Ayuda estara orientada a la atencion centralizada de solicitudes relacionadas
con:

e Recuperacién de contrasefia y soporte del correo institucional.

e Incidencias del Sistema Integrado de Gestion Educativa (SIGE), plataformas
institucionales, infraestructura tecnoldgica, redes, conectividad, equipos y software
institucional.

Los servicios tecnoldgicos seran organizados mediante categorias administrables,
permitiendo su gestidon integral y la mejora continua de los procesos de atencién definidos
por la Oficina de Tecnologias de la Informacidn.

1.8 Beneficios Esperados
La ejecucidn del presente proyecto permitira:
e Centralizar la atencion de los servicios tecnoldgicos.
e Mejorar la experiencia de los usuarios.
e Reducir los tiempos de respuesta.
e Fortalecer la trazabilidad de las solicitudes.

e Incrementar la disponibilidad de informacion para la toma de decisiones.
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e Promover la mejora continua de los servicios tecnoldgicos.

e Consolidar la estrategia de transformacién digital de la Universidad Nacional “San Luis

Gonzaga”.

1.9 Estructura del Documento

El presente documento se encuentra organizado en diez capitulos que desarrollan el
diagndstico institucional, la propuesta de modernizacién, el redisefio de procesos, la
implementacién del Portal Web institucional y de la Mesa de Ayuda, la arquitectura
tecnoldgica, el plan de implementacidn, los indicadores de desempefio, el anlisis de riesgos,
las conclusiones y las recomendaciones para la puesta en marcha del proyecto.

Cada capitulo incorpora el sustento técnico y funcional necesario para respaldar la
implementacién integral del proyecto y consolidar un modelo sostenible de gestién de los
servicios tecnoldgicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacién.
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CAPITULO II

MARCO DE GOBERNANZA DIGITAL Y BUENAS PRACTICAS PARA LA
GESTION DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS
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2.1 Introduccién

La transformacidn digital de las instituciones de educacién superior exige que el desarrollo
de soluciones tecnoldgicas no se limite dnicamente a la implementacion de herramientas
informaticas, sino que responda a un modelo integral de gestién que permita garantizar la
calidad, seguridad, continuidad y mejora permanente de los servicios ofrecidos a la
comunidad universitaria.

En este contexto, el Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda de la Oficina de Tecnologias
de la Informacion han sido concebidos como parte de una estrategia institucional orientada
a fortalecer la gestion de los servicios tecnolégicos mediante Ia adopcién de principios
reconocidos internacionalmente en materia de Gobierno Digital, Gobierno de Tecnologias de
la Informacidn, Gestion de Servicios de Tl y Seguridad de la Informacién.

El presente capitulo describe el marco conceptual y las buenas practicas que sustentan el
desarrollo de la presente iniciativa, evidenciando que la solucién propuesta responde no solo
a necesidades operativas, sino también a lineamientos modernos de gestion tecnoldgica
aplicables a instituciones de educacién superior.

2.2 Gobierno Digital

El Gobierno Digital constituye el conjunto de politicas, estrategias, tecnologias y procesos
mediante los cuales las instituciones utilizan las tecnologias de la informacién para brindar
mejores servicios, optimizar la gestion publica y fortalecer la relacién con sus usuarios.

En el ambito universitario, el Gobierno Digital promueve Ia digitalizacién de procesos, la
simplificacion administrativa, la transparencia y la mejora continua de los servicios
institucionales.

La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda se enmarca dentro de
esta visién, permitiendo que estudiantes, docentes y personal administrativo dispongan de
un canal oficial para acceder a los servicios tecnoldgicos, registrar solicitudes y realizar el
seguimiento de sus requerimientos de manera eficiente y transparente.

2.3 Transformacién Digital

La transformacién digital representa un proceso de cambio organizacional que incorpora
tecnologias digitales para mejorar la forma en que una institucién desarrolla sus actividades
y presta sus servicios.

En la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, la presente iniciativa constituye una propuesta
final orientada a fortalecer la modernizacidn integral de los servicios tecnolégicos
administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

La implementacién del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda permitira reemplazar
procedimientos basados en multiples canales de atencién por un modelo centralizado,
automatizado y orientado a la experiencia del usuario.

Esta transformacién permitira optimizar los tiempos de atencién, mejorar la trazabilidad de
las solicitudes y disponer de informacién estratégica para la toma de decisiones.
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2.4 Gobierno de Tecnologias de la Informacién

El Gobierno de Tecnologias de la Informacidén tiene como finalidad asegurar que las
inversiones y servicios tecnoldgicos contribuyan al cumplimiento de los objetivos
institucionales, generen valor para la organizacién y sean administrados de manera eficiente.

La solucidn propuesta incorpora principios de Gobierno de Tl orientados a:
e Alinear los servicios tecnoldgicos con las necesidades institucionales.
e  Fortalecer la administracidon de los recursos tecnoldgicos.

e  Optimizar los procesos de atencion.

e Incrementar la transparencia en la gestidn de incidencias.

e  Facilitar la toma de decisiones mediante informacion confiable.

La implementacidn del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda constituye un mecanismo
que fortalece el gobierno de los servicios tecnoldgicos, permitiendo una gestibn mds
organizada, medible y sostenible.

2.5 Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacién (ITIL)

La Gestidn de Servicios de Tecnologias de la Informacién comprende un conjunto de buenas
practicas orientadas a planificar, entregar, operar y mejorar continuamente los servicios
tecnoldgicos.

Si bien el presente proyecto no corresponde a una implementacion formal del marco ITIL,
su disefio incorpora principios alineados con dicho modelo, especialmente en los siguientes
procesos:

Gestion de Incidentes

Permite registrar, clasificar, asignar y resolver las incidencias reportadas por la comunidad
universitaria.

Mesa de Servicios

El Portal Web Institucional se constituye como el punto tnico de acceso para la atencion de
los servicios tecnoldgicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Catalogo de Servicios

El Portal Web incorpora un catdlogo organizado de los principales servicios tecnologicos
disponibles para estudiantes, docentes y personal administrativo.

Gestidn del Conocimiento

La publicacion de manuales, guias, preguntas frecuentes y documentacién técnica
promueve la autoatencién y facilita el acceso a informacion confiable.

Mejora Continua

La generacion de indicadores y reportes permitira evaluar permanentemente el desempefio
del servicio e implementar acciones orientadas a optimizar la calidad de la atencidn.
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2.6 Gestion de Servicios basada en ISO/IEC 20000

La norma ISO/IEC 20000 establece un conjunto de buenas practicas para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion.

El Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda han sido disefiados considerando principios
relacionados con:

e Organizacion de los servicios tecnoldgicos.
e Gestion de incidencias.

e Gestidn de cambios.

e Control de la prestacion de servicios.

e Mejora continua.

La adopcion de estos principios permitira fortalecer la calidad y consistencia de los servicios
administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacidn.

2.7 Seguridad de la Informacién basada en ISO/IEC 27001

La informacién administrada por la Oficina de Tecnologias de la Informacién constituye un
activo institucional de alto valor, por lo que resulta indispensable establecer mecanismos
que garanticen su proteccion.

La solucién propuesta incorpora controles orientados a preservar los tres principios
fundamentales de la seguridad de la informacién:

* Confidencialidad: acceso restringido a la informacidn segun el perfil de cada usuario.
¢ Integridad: proteccidn de la informacion frente a modificaciones no autorizadas.
e Disponibilidad: acceso oportuno a los servicios tecnoldgicos cuando sean requeridos.

Asimismo, la plataforma contempla mecanismos de autenticacion, control de accesos,
registro de actividades, respaldo de informacién y trazabilidad de las operaciones
realizadas.

2.8 Gestion de la Calidad basada en 1SO 9001

La mejora continua constituye uno de los principios fundamentales para garantizar la
calidad de los servicios tecnoldgicos.

En ese sentido, laimplementacién del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda incorpora
un enfoque orientado a la mejora permanente mediante:

e Estandarizacion de procesos.

¢ Medicion de indicadores.

e Seguimiento de resultados.

e Retroalimentacion de los usuarios.

e Optimizacién continua de los servicios.
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Estos elementos permitiran fortalecer la capacidad de la Oficina de Tecnologias de la
Informacidn para brindar servicios cada vez mas eficientes y orientados a las necesidades
de la comunidad universitaria.

2.9 Gestion de Riesgos Tecnolégicos

Como parte del proceso de modernizacién, la solucién incorpora mecanismos para
identificar, evaluar y controlar los riesgos asociados a la operacién de los servicios
tecnoldgicos.

Entre ellos destacan:

e Proteccidn de la informacién institucional.
e Control de accesos.

¢ Respaldo periddico de la base de datos.

e Registro de auditoria.

e Monitoreo permanente del sistema.

e Planes de recuperacion ante incidentes.

Estas acciones contribuiran a garantizar la continuidad de los servicios tecnoldgicos y reducir
el impacto de posibles eventos que afecten la operacidn institucional.

2.10 Alineamiento Estratégico con la Universidad

El Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda contribuyen directamente al fortalecimiento
de los objetivos institucionales relacionados con la modernizacién administrativa, la
transformacién digital y la mejora continua de los servicios brindados a la comunidad
universitaria.

Su implementaciéon permitird consolidar una gestién tecnoldgica basada en procesos
organizados, indicadores de desempefio y principios de calidad reconocidos
internacionalmente.

Asimismo, constituye una plataforma escalable que permitira fortalecer los servicios
tecnoldgicos y sus mejoras continuas digitales, fortaleciendo la estrategia institucional de
innovacion y transformacion tecnoldgica.

2.11 Conclusiones del Capitulo

El andlisis desarrollado evidencia que el Portal Web Institucional y [a Mesa de Ayuda no
representan Unicamente una solucidn tecnolégica, sino una iniciativa alineada con
principios internacionales de Gobierno Digital, Gobierno de Tecnologias de la Informacion,
Gestion de Servicios, Seguridad de la Informacion y Mejora Continua.

La incorporacién de estos enfoques fortalece el sustento técnico del proyecto, incrementa
su valor institucional y establece las bases para la evolucion de los servicios tecnoldgicos
administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacién, consolidando un modelo de
gestidn moderno, seguro, eficiente y orientado a la transformacién digital de la Universidad
Nacional “San Luis Gonzaga”.
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3.1 Introduccién

La transformacién digital de las instituciones de educacién superior requiere la
implementacion de plataformas que permitan facilitar el acceso a la informacidn, fortalecer
la comunicacion institucional y optimizar la prestacion de los servicios tecnolégicos.

En ese contexto, la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI) ha desarrollado el Portal
Web Institucional como una plataforma digital orientada a centralizar la informacién de los
servicios tecnoldgicos y constituirse en el principal canal de interaccién entre la OTl y la
comunidad universitaria.

El Portal Web no solo representa un sitio informativo, sino que integra herramientas
orientadas a mejorar la experiencia de los usuarios, facilitar el acceso a los servicios
institucionales y servir como punto Unico de ingreso a la Mesa de Ayuda Institucional.

Su implementacion constituye el primer componente del proceso de modernizacidn
tecnoldgica propuesto en el presente proyecto.

3.2 Objetivo del Portal Web

El Portal Web Institucional tiene como objetivo proporcionar a estudiantes, docentes,
personal administrativo y publico en general un espacio digital moderno, accesible y
organizado que concentre la informacion, los servicios tecnolégicos y los mecanismos de
atencién administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Asimismo, busca fortalecer la comunicacion institucional, promover la transparencia y
facilitar el acceso a los servicios tecnoldgicos mediante una interfaz intuitiva y adaptable a
diferentes dispositivos.

3.3 Principios de Diseiio
El desarrollo del Portal Web se sustentd en los siguientes principios:
Accesibilidad

Garantizar que cualquier integrante de la comunidad universitaria pueda acceder facilmente
a la informacién desde diferentes dispositivos y navegadores.

Usabilidad

Disefiar una interfaz intuitiva que reduzca el tiempo necesario para localizar informacién o
acceder a los servicios tecnoldgicos.

Identidad Institucional

Mantener una imagen coherente con la identidad visual de la Universidad Nacional “San Luis
Gonzaga”, fortaleciendo el reconocimiento institucional.

Escalabilidad

Permitir la incorporacion de nuevos mddulos y servicios tecnoldgicos sin afectar la
arquitectura del portal.
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Integracion

Facilitar la interaccién entre el Portal Web y la Mesa de Ayuda, consolidando un Gnico punto de
acceso para los servicios tecnoldgicos.

3.4 Arquitectura Funcional del Portal

El Portal Web ha sido disefiado bajo una arquitectura modular que permite organizar la
informacion y facilitar el crecimiento de la plataforma conforme evolucionen las necesidades
institucionales.

La estructura funcional comprende los siguientes maédulos:
e |Inicio.

e  Nosotros.

e  Autoridades.

e  Servicios Tecnoldgicos.

e  Estado de Servicios.

e  Guiasy Manuales.

e  Noticias y Comunicados.

e  Mesa de Ayuda.

e Contacto.

Figura 3.1. Arquitectura funcional del Portal Web Institucional.

Figura 3.1. Arquitectura funcional del Portal Web Institucional
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3.5 Pagina Principal

La pdgina principal constituye el punto de ingreso al Portal Web Institucional y concentra los
accesos a los principales servicios administrados por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

Desde esta seccion los usuarios pueden acceder de manera rapida a la informacién
institucional, consultar el estado de los servicios tecnoldgicos, conocer las noticias publicadas
por [a OTly acceder a la Mesa de Ayuda.

Figura 3.2. Pagina principal del Portal Web.
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3.6 Autoridades y Equipo OTI

El Portal incorpora un organigrama institucional que representa la estructura jerarquica de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Esta seccion permite identificar a las autoridades y responsables de la gestion tecnoldgica,
mostrando de manera clara la organizacion interna de la OTl y fortaleciendo la transparencia
institucional.

El organigrama se encuentra organizado de acuerdo con la estructura jerarquica vigente,
iniciando con la Direccidn de la OTI, seguida por la Jefatura de Unidad y el equipo profesional
responsable de la operacién de los servicios tecnoldgicos.
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Figura 3.3. Organigrama de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.
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3.7 Servicios Tecnoldgicos

El Portal Web retne en un Unico espacio los principales servicios administrados por la
Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Entre ellos destacan:

e Correo Institucional.

Sistema Integrado de Gestion Educativa (SIGE).
e Portal Web Institucional.

¢ Redes y Conectividad.

e Infraestructura Tecnoldgica.

e Mesa de Ayuda.

Cada servicio incorpora una descripcidn, informacién de apoyo y enlaces para facilitar el
acceso de los usuarios.
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Figura 3.4. Catalogo de Servicios Tecnolégicos.
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3.8 Estado de los Servicios Tecnolégicos

Con el propésito de mantener informada a la comunidad universitaria, el Portal incorpora un
modulo que muestra el estado operativo de los principales servicios tecnologicos.

Mediante indicadores visuales, los usuarios pueden conocer si un servicio se encuentra
operativo, en mantenimiento programado o presenta alguna interrupcion.

Esta funcionalidad contribuye a mejorar la comunicacién institucional y reducir consultas
repetitivas relacionadas con la disponibilidad de los servicios.

Figura 3.5. Estado de los Servicios Tecnolégicos.
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3.10 Guias y Manuales

El Portal incorpora un repositorio de guias y manuales destinados a facilitar el uso de los
servicios tecnoldgicos institucionales.

Este médulo busca promover la autoatencién mediante documentacién clara y accesible,
reduciendo la necesidad de realizar consultas recurrentes al personal de la OTI.

Entre los contenidos disponibles se incluyen:

e Recuperacion de contrasefia.

e Configuracion del correo institucional.

e Acceso al SIGE.

e Manuales de uso de plataformas institucionales.
e Preguntas frecuentes.

Figura 3.7. Guias y Manuales.
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3.11 Noticias y Comunicados

El Portal dispone de un espacio destinado a la publicacién de noticias, comunicados y avisos
relacionados con los servicios tecnoldgicos institucionales.

Esta seccién permitird informar oportunamente sobre mantenimientos programados,
actualizaciones de plataformas, actividades de capacitacion y cualquier evento de interés
para la comunidad universitaria.
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Figura 3.8. Noticias y Comunicados.
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3.12 Integracién con la Mesa de Ayuda

Uno de los principales objetivos del Portal Web es constituirse en el punto Unico de acceso
a la Mesa de Ayuda Institucional.

Desde esta plataforma los usuarios podran registrar solicitudes de soporte, consultar el
estado de sus incidencias y acceder a los servicios tecnoldgicos habilitados por la Oficina de
Tecnologias de la Informacion.

Esta integracion garantiza una experiencia unificada para toda la comunidad universitaria y
fortalece el modelo de atencion centralizada propuesto por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

3.13 Beneficios del Portal Web
La implementacion del Portal Web Institucional permitira:
e Centralizar la informacidn tecnoldgica institucional.
e Mejorar la comunicacion entre la OTl y la comunidad universitaria.
e Facilitar el acceso a los servicios tecnoldgicos.
e Promover la autoatencion mediante guias y manuales.
e Incrementar la transparencia institucional.
e Constituir el punto tnico de acceso a la Mesa de Ayuda.

e Servir como base para la incorporacién de nuevos servicios digitales.
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3.14 Conclusiones del Capitulo

El Portal Web Institucional constituye un componente estratégico de la modernizacion
integral de los servicios tecnoldgicos impulsada por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

Su implementacién permitird consolidar un espacio digital (nico para la difusién de
informacion, el acceso a los servicios tecnoldgicos y la interaccién con la Mesa de Ayuda,
estableciendo las bases para un modelo de atencion mas eficiente, organizado y orientado
a las necesidades de la comunidad universitaria.

Asimismo, su arquitectura modular permitird administrar servicios y funcionalidades de
manera escalable, fortaleciendo el proceso de transformacién digital de la Universidad
Nacional “San Luis Gonzaga”.
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CAPITULO IV

REDISENO DEL MODELO DE ATENCION DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS
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4.1 Introduccién

El crecimiento de los servicios tecnoldgicos institucionales ha incrementado
significativamente la demanda de soporte por parte de estudiantes, docentes y personal
administrativo de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”.

Como consecuencia de ello, la Oficina de Tecnologias de la Informacién recibe diariamente
solicitudes relacionadas con el acceso al correo institucional, incidencias del Sistema
Integrado de Gestién Educativa (SIGE), consultas sobre plataformas institucionales y otros
requerimientos tecnoldgicos.

Actualmente, estas solicitudes son atendidas mediante diferentes canales de comunicacién,
lo que dificulta la administracion integral de las incidencias, limita la trazabilidad de los
procesos y reduce la capacidad de generar indicadores para la mejora continua.

Con el propésito de optimizar este escenario, se propone redisefiar el modelo de atencién
mediante la implementacién del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda, estableciendo
un procedimiento Unico, organizado y completamente trazable para la gestion de
solicitudes.

4.2 situacion Actual (Modelo AS-IS)
En la actualidad, los usuarios utilizan diversos canales para solicitar soporte tecnoldgico.
Entre ellos destacan:
e Atencion presencial.
e Llamadas telefénicas.
¢ Correos electronicos.
e Aplicaciones de mensajeria instantanea.
¢ Comunicacién directa con el personal técnico.

Cada solicitud es gestionada seguin el medio por el cual fue recibida, generando procesos
descentralizados que dificultan el control de las incidencias.
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Figura 4.1. Modelo actual de atencién (AS—-IS).

El modelo AS-IS representa el flujo actual de solicitudes, reportes e incidencias gestionadas por la Oficina de Tecnologias de la informacion
antes de la implementacion de la Mesa de Ayuda y la formalizacion de los procesos.
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4.3 Analisis del Proceso Actual

El andlisis del proceso vigente permiti¢ identificar diversas oportunidades de mejora
relacionadas con la gestion de incidencias.

Entre las principales se encuentran:

e Ausencia de un canal tnico de atencidn.

e Registro disperso de solicitudes.

e Falta de trazabilidad.

e Dificultad para realizar seguimiento.

e Ausencia de indicadores.

e Dependencia del canal utilizado por el usuario.

e Escasa disponibilidad de informacion estadistica.

Estas limitaciones afectan la eficiencia operativa de la Oficina de Tecnologias de la
Informacién y dificultan la evaluacion del desempefio del servicio.

4.4 Procesos Prioritarios Analizados

Como resultado del diagndstico realizado, se identificé que las solicitudes relacionadas con
la recuperacién de contrasefias del correo institucional y las incidencias del Sistema
Integrado de Gestion Educativa (SIGE) representan una parte importante de las atenciones
realizadas por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Por tal motivo, estos procesos forman parte del alcance prioritario de atencién dentro de la
implementacion integral de la Mesa de Ayuda.
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4.5 Proceso Actual de Recuperacion de Contrasefia

Actualmente, el proceso de recuperacion de contrasefia se desarrolla mediante la
comunicaciéon directa del usuario con el personal de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

Una vez recibida la solicitud, el personal procede a validar la identidad del usuario y realiza
el restablecimiento correspondiente.

La comunicacion del resultado se efectta utilizando el mismo canal por el cual se registré la
solicitud.

Figura 4.2. Proceso actual de recuperacién de contrasefia.
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4.6 Proceso Actual de Atencion de Incidencias SIGE

Las incidencias relacionadas con el Sistema Integrado de Gestién Educativa son atendidas
mediante un procedimiento similar.

El usuario reporta el inconveniente utilizando alguno de los canales disponibles y el personal
de la Oficina de Tecnologias de la Informacién realiza el analisis correspondiente hasta
resolver la incidencia.
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Figura 4.3. Proceso actual de atencion de incidencias SIGE.
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4.7 Modelo Propuesto (TO-BE)

Como resultado del presente proyecto, se propone implementar un nuevo modelo de
atencidn basado en procesos digitales y una plataforma tnica para el registro y seguimiento
de incidencias.

En este modelo, el Portal Web Institucional se convierte en el punto tnico de acceso a los
servicios tecnoldgicos y la Mesa de Ayuda centraliza la gestion de solicitudes.

El proceso propuesto permitira:

e Registrar automaticamente las solicitudes.
e Generar un cddigo Unico de seguimiento.
e Asignar responsables.

e Registrar las acciones realizadas.

e Notificar al usuario.

e Conservar un historial completo de cada incidencia.
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Figura 4.4. Modelo propuesto de atencién (TO-BE).

El presente modelo describe el fiujo de atencion de incidencias mediante Is Mesa de Ayuda institucional. Cada actor accede con su perfil de usuario y realiza las acciones

correspondientes hasta la validacion final del ticket por parte del Administrador de ia Unidad.

3 ASIGNAGION AL & VALIDAGION ¥ S ATENCION POR £1 & CIERRE POR £1 7 VAUDACION POR £L & VALIGACION FINAL POR L
RESPONSABLE DE AREA ASIGNACION A TECNICO TECHICO OPERATIVO TECMICO OPERATIVO  RESPONSABLE DE AREA ~ ADMINISTRAOOR DF LA UNDAD

FACULIAD /
CEPENDENCIA
uspacsatie:

@
@&
pr—
06 1A ORD

M e At 4

RESPONSABLE * ot s st T Comaan Sepcrase.
oE Anea
’

8)
TECNCO
oRATVO

LEYENDA BENEFICIOS DEL MODELO TO-BE

Facun,

4.8 Comparacion entre el Modelo Actual y el Modelo Propuesto

Registro de solicitudes Mdltiples canales Portal Web Institucional

Seguimiento Manual Automatico mediante ticket
Historial No disponible Centralizado

Reportes Limitados Generacion automatica
Indicadores No disponibles KPIs institucionales
Comunicacion Dependiente del canal Notificaciones del sistema
Trazabilidad Parcial Completa

4.9 Beneficios del Rediseiio
La implementacién del nuevo modelo de atencién permitira:
o Centralizar el registro de solicitudes.
e Reducir tiempos de atencién.
e Mejorar la experiencia del usuario.
e Optimizar la asignacién de incidencias.
e Incrementar la transparencia del proceso.
e Facilitar la generacién de indicadores.

e Mejorar la planificacion de los servicios tecnoldgicos.
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Asimismo, el modelo permitira consolidar una base sélida para administrar de manera
integral los servicios tecnoldgicos y aplicar mejoras continuas durante la operacién del
proyecto.

4.10 Resultados Esperados
Con la implementacién del nuevo modelo de atencidn se espera:
e Contar con un proceso Unico para la atencion de incidencias.
e Reducir la dependencia de mliltiples canales de comunicacidn.
e Mejorar la eficiencia operativa de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.
¢ Incrementar la satisfaccién de los usuarios.
e Obtener informacion confiable para la toma de decisiones.

e Fortalecer la estrategia institucional de transformacidn digital.

4.11 Conclusiones del Capitulo

El andlisis realizado evidencia la necesidad de modernizar el proceso de atencidn de los
servicios tecnolégicos mediante la incorporacion de herramientas digitales que permitan
optimizar la gestién de incidencias.

La implementacidn del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda permitird sustituir el
modelo actual por un proceso centralizado, trazable y orientado a la mejora continua,
consolidando una estrategia integral de modernizacién tecnolégica en la Universidad
Nacional “San Luis Gonzaga”.
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CAPITULO V

IMPLEMENTACION DE LA MESA DE AYUDA INSTITUCIONAL
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5.1 Introduccion

Como parte del proceso de modernizacion de los servicios tecnoldgicos de la Universidad
Nacional “San Luis Gonzaga”, la Oficina de Tecnologias de la Informacién ha desarrollado la
Mesa de Ayuda Institucional, una plataforma informatica orientada a centralizar la gestion
de solicitudes de soporte y mejorar la atencion brindada a la comunidad universitaria.

La Mesa de Ayuda constituye el componente operativo del modelo de atencién propuesto en
el presente proyecto. Su implementacién permitira registrar, administrar, asignar, supervisar
y dar seguimiento a las incidencias tecnoldgicas mediante procedimientos estandarizados,
garantizando la trazabilidad de cada solicitud y fortaleciendo la capacidad de gestién de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Con el propdsito de asegurar una implementacion integral y facilitar la adopcién por parte de
los usuarios, la plataforma estara orientada a la atencion de los principales servicios
tecnoldgicos institucionales:

e Recuperacion de contrasefia y soporte del correo institucional.

e Atencién de incidencias relacionadas con el Sistema Integrado de Gestién Educativa
(SIGE).

Esta estrategia permitird consolidar el funcionamiento del sistema, optimizar los
procedimientos internos y generar informacion Gtil para la mejora continua de los servicios
tecnoldgicos.

5.2 Objetivos de la Mesa de Ayuda

La implementacion de la Mesa de Ayuda tiene como finalidad fortalecer la gestion de los
servicios tecnoldgicos mediante una plataforma que permita registrar y administrar las
solicitudes de soporte de manera organizada, transparente y eficiente.

Los objetivos especificos son:

e  Centralizar el registro de incidencias tecnoldgicas.

e  Optimizar la asignacion de solicitudes al personal responsable.

e  Facilitar el seguimiento de cada requerimiento.

e  Reducir los tiempos de atencidn y resolucion.

e  Generar indicadores para la toma de decisiones.

e  Mejorar la comunicacion entre la OTl y la comunidad universitaria.
5.3 Alcance Integral de la Mesa de Ayuda

La implementacion integral comprende la atencion de los servicios tecnoldgicos con mayor
demanda y de aquellos que requieren trazabilidad, asignacién de responsables, seguimiento
y control institucional.

Recuperacién de Contrasefia del Correo Institucional
Permitira registrar solicitudes relacionadas con:

e Restablecimiento de contrasefia.
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e Bloqueo de cuentas.

e Recuperacion de acceso.

e Validacion de identidad.

Incidencias del Sistema Integrado de Gestion Educativa (SIGE)
Permitira gestionar solicitudes relacionadas con:

e Problemas de acceso.

e Errores de autenticacién.

e Incidencias durante el uso del sistema.

e Consultas técnicas asociadas al funcionamiento del SIGE.

La Mesa de Ayuda permitird organizar estos servicios mediante categorias administrables,
garantizando la continuidad operativa, la asignacion oportuna de responsables y la mejora
continua del modelo de atencion.

5.4 Arquitectura Funcional

La Mesa de Ayuda se integra con el Portal Web Institucional, constituyéndose en el punto

Unico para el registro de solicitudes de soporte.
El flujo funcional se desarrolla de la siguiente manera:

Figura 5.1. Arquitectura funcional de la Mesa de Ayuda.

Portal Web Institucional
Punto unico de acceso

Mesa de Ayuda

po de b solicitud

OLBASN (B UDIDEIION

Base de Datos

Responsable OTI

Jnacion y ate

5.5 Mdédulos de la Plataforma

La plataforma ha sido desarrollada con una arquitectura modular, lo que facilita su
administracién y permite incorporar nuevos servicios sin afectar el funcionamiento general del

sistema.
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Los mddulos implementados son los siguientes:

Portal de Registro

Permite al usuario registrar una nueva solicitud de soporte mediante formularios estructurados
segun el tipo de incidencia.

Figura 5.2. Registro de solicitudes.

REGISTRO INTERNO

Nueva incidencia OTI

Internet y conectividad

1 ek eudntes pevsones, wquipos » sebientes sfecta?

i m

Consulta y Seguimiento de Tickets

Permite a los usuarios consultar el estado de sus solicitudes utilizando el cddigo tGnico generado
por el sistema.

Figura 5.3. Seguimiento de tickets.

Q- -

10THH 5 K agpos e 0 e seavason s

Cerrado Omar OTI ROQUE OP - Cumplido
Linea de tiempo Acciones disponibles
0—0 00 0 0 0  uum
Rewieado Vetdnto e fostmct atemitio Moo ante Comodo
Cierre administrative
= Datos de contacto

, Validacion del responsable de ares -
s SECRETARIA
Bependencia -
4+ egistro de ficha técnica F—

3 Eacuttad de Denecho
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Panel Administrativo

Permite a la Oficina de Tecnologias de la Informacién administrar las incidencias registradas,
supervisar el estado de las solicitudes y realizar el seguimiento de las actividades desarrolladas
por los responsables.

Figura 5.4. Panel administrativo.

T ARG & it o .

Meza de Ayuda OTH

| mcwounela g
vt cmata
A0 QU COMETA

Tiempo promedia de atencién

Gestion de Responsables

Permite administrar el personal encargado de atender las incidencias y asignar solicitudes de
acuerdo con el tipo de servicio.

Figura 5.5. Gestion de responsables.

Aec1soPROTIBST

Gestion de Estados

La plataforma permite controlar el ciclo de vida de cada incidencia mediante estados definidos,
tales como:
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e Registrado.
e Enrevision.
e Asignado.

e En atencion.
e Resuelto.

e Cerrado.

Esta funcionalidad facilita el seguimiento de cada solicitud y mejora la comunicacién con los
usuarios.

Notificaciones

El sistema incorpora un mecanismo de notificaciones automaticas que informa al usuario sobre
los cambios de estado de su solicitud y las acciones realizadas por el personal de la OTI.

5.6 Roles del Sistema

La plataforma contempla diferentes perfiles de usuario, cada uno con responsabilidades
especificas.

Usuario

e Registrar solicitudes.

e Adjuntar evidencias.

e Consultar el estado del ticket.

e Confirmar la solucidn.
Responsable Técnico

e Atender incidencias asignadas.

e Registrar actividades realizadas.

e Solicitar informacién adicional.

e Documentar la solucién implementada.
Administrador

e Configurar el sistema.

e Gestionar usuarios.

e Administrar responsables.

e Supervisar la atencién de incidencias.

e Generar reportes.
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5.7 Seguridad de la Informacion

La plataforma incorpora mecanismos orientados a garantizar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion.

Entre ellos destacan:
e Control de acceso por roles.
e Registro de actividades.
e Trazabilidad de incidencias.
e Proteccion de credenciales.
e Gestidn de sesiones.
e Respaldo de la informacion.
Estas medidas buscan fortalecer la seguridad operativa y garantizar la confiabilidad del sistema.
5.8 Escalabilidad

La arquitectura implementada permitira incorporar nuevos servicios tecnoldgicos sin modificar
la estructura principal de la plataforma.

Entre los servicios considerados dentro del alcance integral se encuentran:
o Soporte al correo institucional.

Incidencias de infraestructura tecnoldgica.

e Redesy conectividad.

e Equipos de computo.

e Laboratorios.

e Software institucional.

e Telefonia IP.

e Servicios audiovisuales.

5.9 Beneficios de la Implementacién

La puesta en funcionamiento de la Mesa de Ayuda permitira:
e Centralizar la atencién de solicitudes.
e Reducir los tiempos de respuesta.
o Fortalecer la trazabilidad de las incidencias.
e Mejorar la comunicacién con los usuarios.
e Optimizar la distribucién del trabajo.

e Generar informacién estadistica para la toma de decisiones.
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e Incrementar la calidad del servicio brindado por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

5.10 Conclusiones del Capitulo

La implementacidon de la Mesa de Ayuda constituye el componente operativo del proceso
de modernizacién propuesto por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Su integracion con el Portal Web Institucional permitird consolidar un modelo de atencién
centralizado, organizado y orientado a la mejora continua, fortaleciendo la estrategia de
transformacidn digital de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”.
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CAPITULO VI

ARQUITECTURA FUNCIONAL Y TECNOLOGICA DE LA SOLUCION
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6.1 Introduccion

La implementacién del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda constituye una
solucion tecnoldgica integrada, disefiada para centralizar la atencién de los servicios
tecnolégicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

La arquitectura propuesta busca garantizar un funcionamiento organizado, seguro y
escalable, permitiendo la interaccidn entre los usuarios, las plataformas institucionales y el
personal responsable de la atencidn de incidencias.

Su disefio considera principios de modularidad, interoperabilidad, disponibilidad vy
evolucién continua, permitiendo incorporar nuevos servicios tecnoldgicos sin afectar la
estructura principal del sistema.

6.2 Vision General de la Solucién
El proyecto integra dos componentes principales:
e Portal Web Institucional.
e Mesa de Ayuda.
Ambos funcionan como un ecosistema Unico de atencidn tecnolégica.

El Portal Web constituye el punto de acceso para toda la comunidad universitaria, mientras
que la Mesa de Ayuda administra el ciclo de vida completo de las solicitudes de soporte.

o oz

Figura 6.1. Vision General del Proyecto.

Interaccién entre la Comunidad Universitaria, el Portal Web Institucional,
la Mesa de Ayuda y la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

3 N
* Consulta informacién
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( & ™
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o Jeruicios tecnoiogicos Portal Web Institucional
* Guias y manuales
*® Noticias y comunicados. Punto tnico de acceso a los
L  Estado de servicios y servicios tecnologicos O
~ Respuesta,
 Generacién de tickets actualizacién y
* Asignacion Mesa de AyUda mejora continua
o Trazabilidad Registro, seguimiento y
* Notificaciones gestion de solicitudes
.
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& Recpieion de incdencias Atencion técnica, andlisis y
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e /}!
'<: t«l P il
- an sl
Centralizacidn Trazabilidad Mejor comunicacion Soporte Informacion para la
de servicios completa con los usuarios organizado toma de decisiones

6.3 Arquitectura Funcional

La arquitectura funcional describe la relacién entre los diferentes modulos que conforman la
solucién.

Pagina 46

'o

SRS,




. . (G
Oficina ) & %,
de Tecnologias de la 2
Informacion K

R

UNICA

Los principales componentes son:
e  Portal Web Institucional.

e  Catalogo de Servicios.

¢ Noticias y Comunicados.

e  Estado de Servicios.

e  Guias y Manuales.

e  Formulario de Registro de Incidencias.
e  Consulta de Tickets.

e  Panel Administrativo.

e  Gestion de Responsables.

° Reportes.

Cada uno de estos modulos interactia de manera coordinada para brindar una experiencia
uniforme al usuario.

Figura 6.2. Arquitectura Funcional del Sistema.

Portal Web Institucional

Punto unico de acceso a la comunidad universitaria

Catalogo de servicios Estado de servicios

Servicios tecnologicos institucionales ’»’3.’ Disponibilidad en tiempo real
Guias y manuales | Noticias y comunicados

Documentacion de autoatenciaon informacion institucional

Mesa de Ayuda

Registro y gestién de solicitudes de soporte

Registro de tickets . Consulta de tickets ©  Panel administrativo

Nueva solicitud Seguirniento del estado : Supervision general

Gestion de responsables Reportes

Asignacion de incidencias Estadisticas d

Arquitectura funcional del sisterna — Portal Web Institucional y Mesa de Ayuda
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6.4 Arquitectura Tecnolégica

Desde el punto de vista tecnoldgico, la solucidn se encuentra organizada en diferentes capas,
permitiendo separar las funciones de presentacion, logica de negocio y almacenamiento de
informacion.

La arquitectura contempla los siguientes componentes:
e Navegador Web.

e  Portal Web Institucional.

e  Servidor Web.

e  Aplicacidon Mesa de Ayuda.

e  Base de Datos.

e  Servicios de Correo Electrénico.

e  Panel Administrativo.

e  Usuarios finales.

Esta distribucion facilita el mantenimiento del sistema y permite escalar la plataforma
conforme aumente la demanda institucional.

Figura 6.3. Arquitectura Tecnoldgica de la Solucion.

Capa de usuarios

Estudiantes, docentes y personal administrativo

Capa de presentacion

Navegador web . Portal Web | Panel

Servidor web Aplicacién Mesa de Ayuda

Procesamiento de solicitudes HTTP L

Logica de negocio € incidencias

Capa de datos y servicios

Base de datos . Servicios de correo

Usuarios, tickets, historial | Notificaciones au

lucion — capas de usuarios, presentacion, aplicacion y datos
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6.5 Componentes del Sistema
Portal Web Institucional
Constituye el punto de acceso principal para la comunidad universitaria.
Permite:
e Consultar informacion.
e Acceder a servicios.
e Registrar incidencias.
e Consultar el estado de tickets.
Mesa de Ayuda
Administra el proceso de atencién de incidencias.
Permite:
e Registrar solicitudes.
e Asignar responsables.
e Gestionar estados.

e Registrar evidencias.

e Generar reportes.

Base de Datos
Almacena toda la informacion relacionada con:
e Usuarios.
e Tickets.
e Historial.
¢ Responsables.
e Estados.
e Reportes.
Panel Administrativo
Permite administrar la plataforma y supervisar las actividades realizadas por los responsables.

Sistema de Notificaciones

Informa automaticamente a los usuarios sobre el estado de sus solicitudes mediante correos
electrénicos y mensajes generados por el sistema.
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6.6 Flujo General de Informacién

La informacién circula siguiendo un proceso estructurado que garantiza la trazabilidad de
cada solicitud.

El flujo general comprende las siguientes etapas:

1

2.

9.

El usuario accede al Portal Web.

Registra una solicitud en la Mesa de Ayuda.

El sistema genera un ticket Unico.

La incidencia es almacenada en la base de datos.

La solicitud es asignada al responsable correspondiente.
El responsable atiende la incidencia.

El sistema registra las acciones realizadas.

El usuario recibe una notificacion.

La incidencia es cerrada.

Figura 6.4. Flujo General de Informacion.

Accede al Portal Web

!

Registra la solicitud

l

Se genera el ticket tnico

l

Se almacena en la BD

Se asigna al responsable
Atiende la incidencia

l

Registra las acciones

!

Recibe la notificacion

9. Incidencia cerrada

6.7 Seguridad de la Solucién

La arquitectura considera diferentes mecanismos para proteger la informacion institucional
y garantizar la continuidad del servicio.

Entre ellos destacan:
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e Control de acceso por perfiles.

Gestion de autenticacion.

e Registro de auditoria.

e Proteccion de sesiones.

e Respaldo de la base de datos.

e Control de permisos.

e Integridad de la informacion.

e Trazabilidad de las acciones realizadas por los usuarios.

Estas medidas buscan garantizar la confiabilidad y disponibilidad de la plataforma.

6.8 Escalabilidad

La solucion ha sido diseiada considerando el crecimiento futuro de los servicios
tecnoldgicos.

Su arquitectura permitird incorporar nuevos médulos sin modificar la estructura principal
del sistema.

Entre las funcionalidades consideradas para la evolucion y mejora continua de la plataforma
se encuentran:

¢ Inventario tecnoldgico.
e Gestidn de activos informaticos.
¢ Solicitudes de mantenimiento preventivo.
e Gestidn de licencias de software.
e Dashboard ejecutivo.
¢ Indicadores institucionales.
e Chatbot institucional.
e Encuestas de satisfaccion.
e Aplicacién mavil.
6.9 Beneficios de la Arquitectura Propuesta
La arquitectura implementada permitira:
¢ Centralizar la atencidon de los servicios tecnoldgicos.
¢ Reducir tiempos de atencion.
e Facilitar [a administracién del sistema.
¢ Mejorar la disponibilidad de la informacion.

e Incrementar la seguridad de los datos.
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Permitir la evolucion continua de la plataforma.

q

e Optimizar el mantenimiento de la solucién.

6.10 Conclusiones del Capitulo

La arquitectura funcional y tecnoldgica propuesta constituye la base sobre la cual se
desarrollard la estrategia de modernizacion de los servicios tecnoldgicos de la Universidad

Nacional “San Luis Gonzaga”.

Su disefio modular permitird garantizar la continuidad operativa del Portal Web Institucional
y de la Mesa de Ayuda, facilitando la administracion integral de los servicios tecnoldgicos y
fortaleciendo el proceso de transformacién digital impulsado por la Oficina de Tecnologias

de la Informacion.
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ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION Y GESTION DEL PROYECTO
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7.1 Introduccién

La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda constituye un
proceso de modernizacion que involucra aspectos tecnoldgicos, organizacionales y
operativos. Su éxito no depende Unicamente del desarrollo de la plataforma informatica,
sino también de una adecuada planificacidn, coordinacion institucional y adopcion por
parte de la comunidad universitaria.

Por ello, la presente propuesta contempla una estrategia de implementacién integral,
orientada a minimizar riesgos, facilitar la adaptacién de los usuarios y garantizar la
continuidad de los servicios tecnoldgicos durante todo el proceso.

La ejecucion por etapas permitira validar el funcionamiento de la solucion, optimizar los
procedimientos internos y consolidar la administracién integral de los servicios
tecnologicos.

7.2 Estrategia de Implementacién

La implementacion del proyecto se desarrollard de manera ordenada, priorizando aquellos
servicios con mayor demanda, criticidad operativa y frecuencia de uso.

Esta estrategia permitird fortalecer la capacidad operativa de la Oficina de Tecnologias de la
Informacidn y asegurar una adecuada adopcién por parte de la comunidad universitaria.

Las etapas de ejecucidn integral son las siguientes:
Etapa | — Puesta en Produccion Inicial

Comprende la puesta en funcionamiento del Portal Web Institucional y la habilitacién de la
Mesa de Ayuda para la atencidn de los servicios tecnoldgicos priorizados:

e Recuperacion de contrasefia y soporte del correo institucional.

¢ Incidencias relacionadas con el Sistema Integrado de Gestidn Educativa (SIGE).
Esta etapa forma parte del alcance integral del presente proyecto.

Etapa Il — Consolidacién de Servicios

Con la operacién estable de la plataforma, se consolidardn las categorias de atencidn
relacionadas con:

e Correo institucional.

e Redesy conectividad.

e Infraestructura tecnoldgica.
e Laboratorios de cémputo.

e Equipos multimedia.

e Software institucional.
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Etapa Ill — Optimizacion y Mejora Continua

En esta etapa se incorporaran funcionalidades orientadas a fortalecer la gestion tecnoldgica
institucional, tales como:

e Inventario tecnoldgico.
e Gestion de activos informaticos.
e Indicadores institucionales.
e Dashboard ejecutivo.
e Encuestas de satisfaccion.
e Reportes gerenciales.
7.3 Organizacion del Proyecto

La ejecucién del proyecto requerira la participacion coordinada de diferentes actores
institucionales.

Los principales responsables son:

Rectorado Evaluacion y aprobacion del proyecto.
| Direccion de la OTI Direccidn estratégica y supervision general.
Unidad de Infraestructura Tecnolégica Coordinacion técnica y operativa.
Equipo de Desarrollo Desarrollo, mantenimiento y mejora de la plataforma.
. Responsables Técnicos Atencidn de incidencias y soporte operativo.
Usuarios Registro y seguimiento de solicitudes.

Figura 7.1. Estructura organizacional del proyecto.

Rectorado

Evaluacion y apro

Direccion de la OTI

Direcaion estratégica y supervision

Unidad de Infraestructura Tecnolégica

Coordinacion técnica y operativa

¢ 1

Equipo de Desarrollo | Responsables Técnicos
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7.4 Recursos Requeridos
Para la implementacidn integral del proyecto se consideran los siguientes recursos:
Recursos Humanos
e Director de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.
e Jefe de la Unidad de Infraestructura Tecnolégica.
e  Equipo técnico de la OTI.
e  Personal responsable de la atencidn de incidencias.
Recursos Tecnolégicos
e  Servidor Web.
e  Base de Datos.
e Infraestructura de red.
e  Equipos de computo.
e  Plataforma Portal Web.
e  Plataforma Mesa de Ayuda.
Recursos Institucionales
e  Acceso a los sistemas institucionales.
e  Manuales y documentacion técnica.
e  Politicas de seguridad de la informacidn.
e  Normativa institucional vigente.
7.5 Capacitacion

Como parte del proceso de implementacién se desarrollaran actividades orientadas a
facilitar el uso de la plataforma.

Las acciones previstas comprenden:

e Capacitacion al personal de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.
e Elaboracion de manuales de usuario.

e Publicacion de guias rapidas en el Portal Web.

e Difusidon de videos tutoriales.

e Socializacion del nuevo procedimiento de atencion.

Estas actividades permitiran reducir la resistencia al cambio y promover la adopcidn de la
plataforma.
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7.6 Gestion del Cambio

La incorporacion de nuevas herramientas tecnoldgicas implica cambios en la forma en que
los usuarios interactian con los servicios institucionales.

Por ello, la implementacidn del Portal Web y de la Mesa de Ayuda sera acompafiada por un
proceso de gestion del cambio orientado a:

e Informar oportunamente a la comunidad universitaria.

e Promover el uso del Portal Web como canal oficial de atencion.
¢ Reducir la dependencia de canales informales.

e Fortalecer la cultura de utilizacion de herramientas digitales.

La estrategia de comunicacién serd coordinada entre la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y las autoridades universitarias.

7.7 Factores Criticos de Exito
Para garantizar el éxito del proyecto sera necesario considerar los siguientes factores:
e Compromiso de las autoridades universitarias.
e Participacion activa de la Oficina de Tecnologias de la Informacion.
e Capacitacién de los usuarios.
e Disponibilidad de infraestructura tecnoldgica.
e Difusién permanente de la plataforma.

e Seguimiento continuo de los indicadores de desempeiio.

7.8 Resultados Esperados
Con la implementacion integral del proyecto se espera:
e Contar con un Portal Web Institucional actualizado y funcional.

e Disponer de un canal Unico para la atencién de solicitudes relacionadas con los servicios
tecnoldgicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

e Reducir los tiempos de atencion.
e Incrementar la satisfaccién de la comunidad universitaria.
e Generar informacidn confiable para la toma de decisiones.

e Consolidar una plataforma escalable para la gestidén integral y la mejora continua de los
servicios tecnoldgicos.
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7.9 Conclusiones del Capitulo

La implementacidn integral del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda permitira
consolidar un modelo de atencién moderno, organizado y escalable, orientado a mejorar la
calidad de los servicios tecnoldgicos brindados por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

La estrategia propuesta reduce los riesgos asociados a la incorporacién de nuevas
herramientas, facilita la adopcién por parte de los usuarios y establece una hoja de ruta clara
para la mejora continua del proyecto.
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CAPITULO VIII

SEGUIMIENTO, EVALUACION E INDICADORES DE DESEMPENO
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8.1 Introduccion

La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda permitird establecer
un modelo de atencién basado en informacidn objetiva y medible. A diferencia del esquema
tradicional, la plataforma registrard automdticamente cada solicitud, generando datos que
facilitaran el seguimiento del servicio, la evaluacién del desempefio y la toma de decisiones
por parte de la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

El presente capitulo define los principales indicadores de desempefio (KPIs), los mecanismos
de evaluacion y las herramientas de monitoreo que permitirdn medir el impacto de la
implementacion integral del proyecto.

8.2 Objetivo del Seguimiento

El seguimiento del proyecto tiene como finalidad verificar que la Mesa de Ayuda vy el Portal
Web Institucional contribuyan efectivamente a mejorar la atencion de los servicios
tecnoldgicos, asegurando el cumplimiento de los objetivos planteados y promoviendo la
mejora continua.

Los resultados obtenidos permitiran identificar oportunidades de optimizacién, establecer
prioridades y planificar mejoras continuas de la plataforma.
8.3 Indicadores de Desempefio (KPls)

Con el propdsito de evaluar la eficacia de la plataforma, se propone el siguiente conjunto de
indicadores.

Indicador 1 — Solicitudes Registradas

Objetivo: Medir el volumen de solicitudes registradas en la Mesa de Ayuda.
Férmula:

Numero total de tickets registrados durante el periodo evaluado.
Frecuencia: Mensual.

Responsable: Oficina de Tecnologias de la Informacidén.

Indicador 2 — Tiempo Promedio de Atencién

Objetivo: Determinar el tiempo promedio requerido para atender una solicitud desde su
registro hasta el inicio de la atencidn.

Unidad de medida: Horas.

Frecuencia: Mensual.

Indicador 3 — Tiempo Promedio de Resolucién

Objetivo: Medir el tiempo requerido para resolver completamente una incidencia.

Unidad de medida: Horas.
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Frecuencia: Mensual.

Indicador 4 — Incidencias Resueltas
Objetivo: Medir el porcentaje de incidencias resueltas durante el periodo evaluado.
Foérmula:

(Tickets resueltos / Tickets registrados) x 100

Indicador 5 — Solicitudes por Servicio
Este indicador permitira identificar los servicios tecnoldgicos con mayor demanda.
Entre ellos:

e Correo Institucional.

e SIGE.

e Redes.

e Infraestructura.

e Laboratorios.

e Otros servicios.

Indicador 6 — Cumplimiento del Tiempo de Atencién

Permitira determinar el porcentaje de solicitudes atendidas dentro del tiempo establecido
por la Oficina de Tecnologias de la Informacidn.

Indicador 7 — Estado de las Solicitudes

Permitira conocer la distribucion de incidencias segun su estado.

Registradas.
e Asignadas.
e Enatencidn.
e Resueltas.
e Cerradas.
8.4 Tablero de Control

Como parte del proceso de mejora continua, la Mesa de Ayuda permitird generar un tablero
de control para el seguimiento de los principales indicadores de desempefio.

Este tablero facilitara la visualizacion de informacion estratégica relacionada con:
e  Numero de solicitudes registradas.

e  Solicitudes por tipo de servicio.
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e Solicitudes atendidas.

e Tiempo promedio de atencion.

e Tiempo promedio de resolucion.

e Estado de las incidencias.

e Responsables con mayor carga de trabajo.

Figura 8.1. Dashboard Ejecutivo de Indicadores.
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8.5 Reportes Institucionales

La plataforma permitira generar reportes orientados a fortalecer la gestién de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion.

Entre ellos:

e  Reporte de incidencias por periodo.
o Reporte por responsable.

e  Reporte por tipo de servicio.

e  Reporte por estado.

e Reporte de tiempos de atencidn.

e  Reporte de tiempos de resolucién.
e  Reporte histdrico de incidencias.

Estos reportes facilitaran la planificacion de actividades, la asignacion de recursos y la toma
de decisiones.
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8.6 Evaluacion Continua

Los indicadores obtenidos seran analizados periédicamente con el propésito de identificar
oportunidades de mejora.

Los resultados permitiran:

e  Optimizar procesos.

e  Redistribuir cargas de trabajo.

e Detectar servicios con mayor demanda.
e  Evaluar la eficiencia operativa.

Planificar futuras mejoras de la plataforma.

8.7 Beneficios de la Medicion
La incorporacion de indicadores permitira:
e  Medir objetivamente el desempefio de los servicios tecnoldgicos.
. Fortalecer la transparencia institucional.
o Disponer de informacién para la toma de decisiones.
e  Mejorar continuamente los procesos de atencion.
e  Optimizar la asignacion de recursos.
e Incrementar la calidad del servicio.
8.8 Resultados Esperados
Con la utilizacion de indicadores de desempefio se espera:
e Incrementar la eficiencia operativa de la Oficina de Tecnologias de la Informacién.
e Reducir los tiempos de respuesta.
e Mejorar el seguimiento de las solicitudes.
e Fortalecer la planificacion institucional.
e Consolidar una cultura de mejora continua.
8.9 Conclusiones del Capitulo

La implementacion de mecanismos de seguimiento y evaluacion permitira que la Oficina de
Tecnologias de la Informacidn disponga de informacién confiable para evaluar el desempefio
de los servicios tecnologicos y orientar la toma de decisiones.

La generacién automatica de indicadores constituye uno de los principales beneficios de la
Mesa de Ayuda, ya que transforma la informacién operativa en conocimiento util para la
gestion institucional y el fortalecimiento de la estrategia de transformacién digital de la
Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”.
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CAPITULO IX

ALINEAMIENTO DEL PROYECTO CON LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS
INSTITUCIONALES
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9.1 Introduccién

La transformacién digital constituye uno de los principales desafios para las instituciones de
educacion superior, debido a la creciente necesidad de optimizar sus procesos
administrativos, fortalecer la prestacidn de servicios y mejorar la experiencia de los usuarios
mediante el uso de tecnologias de la informacion.

En este contexto, la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, viene impulsando acciones
orientadas al fortalecimiento de sus capacidades tecnolégicas, promoviendo Ia
modernizacién de sus procesos y la incorporacién progresiva de soluciones digitales que
contribuyan al cumplimiento de sus objetivos institucionales.

El presente proyecto se desarrolla como una iniciativa de la Oficina de Tecnologias de la
Informacién que busca fortalecer la atencién de los servicios tecnolégicos mediante Ia
implementacion del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda, constituyendo un
componente fundamental dentro del proceso de transformacién digital de la Universidad.

9.2 Contribucién a la Modernizacidn Institucional

La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda permitira reemplazar
procedimientos basados en multiples canales de atencién por un modelo digital, organizado
y centralizado.

Esta transformacion contribuira a:

e  Optimizar la gestion de los servicios tecnoldgicos.

e  Reducir procesos manuales.

e  Fortalecer la transparencia institucional.

° Incrementar la eficiencia operativa.

e  Facilitar la toma de decisiones mediante informacion confiable.
e  Mejorar la experiencia de la comunidad universitaria.

La modernizacion de estos procesos permitird consolidar una cultura institucional orientada
al uso eficiente de las tecnologias de la informacién.

9.3 Fortalecimiento de la Transformacién Digital

La transformacion digital no consiste Unicamente en incorporar nuevas herramientas
tecnoldgicas, sino en redisefiar los procesos institucionales para ofrecer servicios mds
eficientes, accesibles y orientados a las necesidades de los usuarios.

El Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda constituyen un componente central de esta
estrategia, permitiendo establecer una plataforma integral que se consolide como el principal
canal de atencidn tecnoldgica de la Universidad.

Entre los principales aportes destacan:
e Digitalizacién de procesos.
e Automatizacion del registro de solicitudes.

e Integracion de servicios.
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e Centralizacion de la informacion.
e Generacién de indicadores para la mejora continua.
9.4 Beneficios para la Comunidad Universitaria

La implementacion del proyecto generarad beneficios directos para los diferentes grupos de
interés de la Universidad.

Estudiantes

e  Acceso rapido a los servicios tecnoldgicos.
e  Registro sencillo de incidencias.

e  Seguimiento en linea de solicitudes.

e  Reduccion de tiempos de espera.

Docentes

e  Acceso centralizado a servicios tecnoldgicos.
e  Mayor disponibilidad de informacion.

e  Atencidn organizada de incidencias.

e  Mejor comunicacidn con la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Personal Administrativo
e  Canal Unico para registrar solicitudes.
e  Mejor seguimiento de requerimientos.

o Mayor eficiencia en la atencién.

Oficina de Tecnologias de la Informacion

e  Organizacion de los procesos de soporte.
e  Administracién centralizada.

e Informacidn estadistica.

e Indicadores de gestion.

Optimizacion del trabajo del personal técnico.

Autoridades Universitarias
e Informacion para la toma de decisiones.
e Mayor control sobre la gestién tecnoldgica.
e Seguimiento del desempefio de los servicios.

e Evidencia para la planificacién institucional.
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9.5 Contribucion a la Calidad del Servicio

La implementacién del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda permitira fortalecer la
calidad del servicio brindado por la Oficina de Tecnologias de la Informacién mediante:

e Procesos estandarizados.

e Atencidn organizada.

e Seguimiento permanente.

e Registro histdrico de incidencias.
e Mejora continua.

e Indicadores de desempefio.

Estos elementos contribuirdn a incrementar la confianza de la comunidad universitaria en los
servicios tecnoldgicos institucionales.

9.6 Sostenibilidad del Proyecto

La arquitectura modular implementada permitira incorporar nuevos servicios sin modificar la
estructura principal de la solucién.

Esta caracteristica garantizard la continuidad del proyecto vy facilitard su evolucion conforme
crezcan las necesidades tecnoldgicas de la Universidad.

La evolucién continua del proyecto podra incorporar:
e Inventario tecnologico.
e  Gestidn de activos.
. Mantenimiento preventivo.
e  Gestidn documental.
e  Solicitudes administrativas.
e  Chatinstitucional.
e  Aplicacion movil.
e Inteligencia de negocios.
9.7 Impacto Institucional Esperado

La ejecucidon del presente proyecto permitird generar un impacto positivo en diferentes
niveles de la organizacion.

Impacto Operativo
e  Reduccion de tiempos de atencion.
e  Organizacion del trabajo.

e  Mayor productividad.
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Impacto Administrativo
¢ Disponibilidad de informacién para la gestién.
¢ Mejor planificacion de recursos.
e Seguimiento de actividades.
Impacto Tecnolégico
e Integracién de plataformas.
e Centralizacién de servicios.
e Fortalecimiento de la infraestructura digital.
Impacto Institucional
e Modernizacién de los procesos tecnoldgicos.
e Fortalecimiento de la transformacion digital.

e Mejora de la percepcion del servicio por parte de la comunidad universitaria.

9.8 Proyeccion del Proyecto

La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda constituye el punto de
partida para la consolidacion de un ecosistema de servicios digitales administrados por la

Oficina de Tecnologias de la Informacioén.

Se proyecta que la plataforma se consolide como un sistema integral de gestion tecnoldgica
que incorpore nuevos médulos y funcionalidades, permitiendo atender un mayor nimero de
servicios y fortaleciendo el proceso de modernizacidn institucional.

Esta visidn de crecimiento garantizara que la inversidn realizada genere beneficios sostenibles
en el tiempo y contribuya al desarrollo tecnoldgico de la Universidad Nacional “San Luis

Gonzaga”.

9.9 Conclusiones del Capitulo

El anadlisis realizado evidencia que el Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda no
constituyen Unicamente herramientas tecnoldgicas, sino componentes estratégicos para la
modernizacién de los servicios administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Su implementacién permitira fortalecer la transformacién digital de la Universidad Nacional
“San Luis Gonzaga”, mejorar la calidad de la atencién brindada a la comunidad universitaria y

consolidar una plataforma orientada a optimizar la gestion institucional.
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CAPITULO X

GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO
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10.1 Introduccién
Todo proyecto de implementacion tecnolégica conlleva riesgos que pueden afectar el
cumplimiento de sus objetivos, el cronograma de ejecucidn o la adopcidn por parte de los
usuarios. La identificacion temprana de estos riesgos permite establecer acciones
preventivas y correctivas que contribuyan al éxito de la iniciativa.
En el presente capitulo se analizan los principales riesgos asociados a la implementacion del
Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda, proponiendo medidas de mitigacion que
permitan reducir su impacto y asegurar la continuidad del proyecto.
La gestion de riesgos sera una actividad permanente durante la ejecucion y operacion de la
plataforma, siendo responsabilidad de la Oficina de Tecnologias de la Informacién realizar
el seguimiento y actualizacion de este analisis conforme evolucione el proyecto.
10.2 Objetivo de la Gestion de Riesgos
El objetivo de la gestion de riesgos es identificar, evaluar y controlar los factores que podrian
afectar el desarrollo, implementacidn y operacion del Portal Web Institucional y de la Mesa
de Ayuda, garantizando que el proyecto se ejecute dentro de los pardmetros de calidad,
tiempo y alcance establecidos.
10.3 Metodologia de Evaluacion
Para el analisis de riesgos se utilizara una metodologia basada en dos criterios principales:
e Probabilidad: posibilidad de que el riesgo ocurra.
e Impacto: nivel de afectacidn que tendria sobre el proyecto.
La combinacidon de ambos criterios permitird determinar el nivel de criticidad de cada riesgo
y definir las acciones de tratamiento correspondientes.
10.4 Matriz de Riesgos

R-01 Baja adopcidn del Portal Web  Media Alta Alto Campaiias de difusion,
por parte de los usuarios capacitacion y
acompafiamiento a los

usuarios.
R-02 Resistencia al cambio en los Media Alta Alto Sensibilizacién al
procedimientos de atencion personal y comunicacién

permanente de los
beneficios del proyecto.

R-03 Incremento inesperado de Alta Media Alto Implementacidn integral
solicitudes durante la puesta y monitoreo continuo de
en marcha la carga de trabajo.

R-04 Fallas de infraestructura Baja Alta Alto Respaldo de la
tecnoldgica informacién, monitoreo
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del servidor y
mantenimiento
preventivo.
R-05 Errores en la configuracion Media Media Medio Pruebas funcionales,
inicial del sistema ambiente de pruebas y
validacion  previa  al
despliegue.
R-06 Pérdida de informacién por Baja Alta Alto Politicas de respaldo
errores operativos automdtico y
procedimientos de
recuperacion.
R-07 Accesos no autorizados al Baja Muy Alto Control de acceso por
sistema Alta roles, autenticacion
segura y auditoria de
actividades.
R-08 Cambios en los Media Media Medio Arquitectura modular vy
requerimientos planificacion de nuevas
institucionales versiones.

10.5 Clasificacién de Riesgos
Los riesgos identificados se agrupan en las siguientes categorias:
Riesgos Organizacionales

Relacionados con la adopcidn del proyecto, la participacién del personal y la aceptacién de
los nuevos procesos institucionales.

Riesgos Tecnolégicos

Asociados a la infraestructura tecnologica, servidores, bases de datos, conectividad y
seguridad de la informacion.

Riesgos Operativos

Relacionados con la administracion de la plataforma, atencién de incidencias y continuidad
del servicio.

Riesgos Externos

Vinculados a factores fuera del control directo de la Oficina de Tecnologias de la
Informacién, como interrupciones eléctricas, problemas de conectividad o cambios
institucionales.

10.6 Estrategias de Mitigacion

Con el propésito de reducir el impacto de los riesgos identificados, se implementaran las
siguientes acciones:
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Capacitacion permanente

Se desarrollardn jornadas de capacitacion dirigidas al personal de la Oficina de Tecnologias
de la Informacidn y a los usuarios finales, promoviendo el uso adecuado de la plataforma.

Difusion institucional

El Portal Web y la Mesa de Ayuda seran difundidos mediante comunicados oficiales,
publicaciones en redes institucionales y actividades de sensibilizacién.

Respaldo de la informacion

La base de datos serd respaldada periddicamente para garantizar la disponibilidad de la
informacién ante cualquier eventualidad.

Monitoreo continuo

La infraestructura tecnoldgica sera supervisada permanentemente para detectar
oportunamente posibles incidentes y asegurar la continuidad del servicio.

Control de accesos

Se implementardan mecanismos de autenticacién y autorizacion basados en roles,
garantizando que cada usuario acceda Unicamente a la informacion correspondiente a sus
funciones.

10.7 Plan de Contingencia

En caso de presentarse eventos que afecten la disponibilidad de la plataforma, la Oficina de
Tecnologias de la Informacién ejecutara las siguientes acciones:

e Activacion del procedimiento de recuperacion del servicio.
e Restauracién de la base de datos desde los respaldos disponibles.
e Comunicacion inmediata a los usuarios mediante los canales institucionales.
e Evaluacién del incidente y aplicacién de medidas correctivas.
e Registro y documentacion del evento para prevenir recurrencias.
10.8 Seguimiento de Riesgos

La gestion de riesgos sera revisada de forma periddica por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion, evaluando:

e Nuevos riesgos identificados.

o Cambios en el nivel de probabilidad o impacto.

e Efectividad de las medidas implementadas.

e Necesidad de establecer nuevas acciones de mitigacion.

Esta revision permitira mantener actualizado el plan de riesgos y fortalecer la capacidad de
respuesta ante situaciones imprevistas.
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10.9 Beneficios de la Gestidn de Riesgos
La incorporacién de un proceso formal de gestion de riesgos permitira:
e Incrementar la probabilidad de éxito del proyecto.
e Reducir el impacto de eventos imprevistos.
e Garantizar la continuidad de los servicios tecnoldgicos.
e Fortalecer la seguridad de la informacidn.
e Optimizar la planificacién institucional.

¢ Generar confianza en la implementacién de la solucidn.

10.10 Conclusiones del Capitulo

La identificacion y tratamiento de los riesgos asociados al Portal Web Institucional y a la
Mesa de Ayuda constituye un componente esencial para asegurar la correcta
implementacion y sostenibilidad del proyecto.

La aplicacidn de las medidas de mitigacién propuestas permitird reducir la probabilidad de
ocurrencia de eventos que afecten el funcionamiento de la plataforma, fortaleciendo la
capacidad de la Oficina de Tecnologias de la Informacién para brindar servicios tecnolégicos
confiables, seguros y orientados a la mejora continua.
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CAPITULO XI

SOSTENIBILIDAD, GOBERNANZA Y MEJORA CONTINUA DEL PROYECTO
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11.1 Introduccién

La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda representa el inicio
de un proceso permanente de modernizacién de los servicios tecnoldgicos de la Universidad
Nacional “San Luis Gonzaga”. En consecuencia, resulta indispensable establecer
mecanismos que garanticen la sostenibilidad de la solucién, su adecuada administracién y
su evolucidn conforme a las necesidades institucionales.

La sostenibilidad del proyecto no dependera tnicamente de la infraestructura tecnoldgica
implementada, sino también de la existencia de procedimientos de administracién,
mantenimiento, actualizacion y mejora continua que permitan preservar la calidad de los
servicios ofrecidos por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

11.2 Modelo de Gobernanza

La gobernanza del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda estard a cargo de la
Oficina de Tecnologias de la Informacion, la cual asumira la responsabilidad de planificar,
administrar y supervisar la evolucién de la plataforma.

La estructura propuesta comprende los siguientes niveles:
Nivel Estratégico

Responsable de establecer lineamientos generales, aprobar mejoras del proyecto y priorizar
iniciativas tecnoldgicas alineadas con los objetivos institucionales.

Responsable: Direccién de la Oficina de Tecnologias de la Informacién.
Nivel Tactico

Responsable de coordinar las actividades operativas relacionadas con el mantenimiento,
actualizacién y mejora de la plataforma.

Responsable: Unidad de Infraestructura Tecnolégica.
Nivel Operativo

Responsable de la administracion diaria del Portal Web y de la Mesa de Ayuda, incluyendo
la atencidn de incidencias, la actualizacion de contenidos y el soporte técnico a los usuarios.

Responsables: Equipo técnico de la Oficina de Tecnologias de la Informacidn.
11.3 Administracién del Portal Web

El Portal Web Institucional deberd mantenerse permanentemente actualizado para
garantizar que la informacién publicada sea oportuna, confiable y util para la comunidad
universitaria.

Las principales actividades de administracion comprenderan:
e Actualizacién de noticias y comunicados.
e Publicacidén de nuevas guias y manuales.

e Actualizacion del estado de los servicios tecnoldgicos.
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e Incorporacidn de nuevos servicios institucionales.

e Revisidn periddica del contenido publicado.

e Optimizacion de la experiencia de navegacion.
11.4 Administracion de la Mesa de Ayuda

La Mesa de Ayuda sera administrada por la Oficina de Tecnologias de la Informacidn
mediante procedimientos definidos para garantizar la continuidad del servicio.

Entre las principales actividades se encuentran:

e Administracion de usuarios.

e Gestion de responsables técnicos.

e Configuracidn de categorias de incidencias.

¢ Seguimiento de tickets.

e Control de tiempos de atencidn.

e Generacion de reportes institucionales.

e Supervision del cumplimiento de los procedimientos establecidos.
11.5 Mantenimiento de la Plataforma

Con el propésito de asegurar la continuidad operativa del sistema, se propone la ejecucion
de actividades periddicas de mantenimiento.

Mantenimiento Preventivo

Comprende acciones orientadas a prevenir fallas y garantizar el funcionamiento adecuado
de la plataforma.

Entre ellas:

e Actualizacién de software.

e Optimizacién de bases de datos.
e Verificacion del servidor.

e Monitoreo de rendimiento.

e Revisidn de copias de seguridad.
Mantenimiento Correctivo

Corresponde a las acciones destinadas a solucionar incidencias detectadas durante la
operacion del sistema.

Estas actividades seran ejecutadas por el personal técnico de la Oficina de Tecnologias de la
Informacién conforme a los procedimientos internos establecidos.
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Mantenimiento Evolutivo

Considera la incorporacion de nuevas funcionalidades, mejoras de la interfaz y adaptacion
de la plataforma a nuevos requerimientos institucionales.

Este tipo de mantenimiento permitird garantizar el crecimiento continuo del proyecto.
11.6 Gestion de Versiones

La evolucion de la plataforma sera administrada mediante un esquema de control de
versiones que permita documentar los cambios realizados y mantener la trazabilidad de las
mejoras implementadas.

Cada versidon debera incluir:

e Numero de version.

¢ Fecha de publicacion.

e Funcionalidades incorporadas.

e Mejoras implementadas.

e Correccion de errores.

e Responsable de la actualizacion.
11.7 Capacitacion Permanente

La sostenibilidad del proyecto requiere fortalecer continuamente las capacidades del
personal responsable de la administracion de la plataforma y de los usuarios finales.

Se propone desarrollar un programa permanente de capacitaciéon que contemple:
o Talleres para el personal técnico.
e Capacitacion a nuevos responsables.
e Guias de usuario actualizadas.
e Videos tutoriales.
e Charlas dirigidas a estudiantes y docentes.
11.8 Plan de Mejora Continua

La Oficina de Tecnologias de la Informacion promovera un proceso permanente de mejora
basado en la informacién obtenida mediante [a Mesa de Ayuda.

Las principales fuentes de informacion seran:
e Indicadores de desempefio.

e Reportes estadisticos.

e Retroalimentacion de los usuarios.

e Incidencias recurrentes.
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e Evaluaciones internas.

Con base en esta informacién se planificardn nuevas funcionalidades y mejoras de la
plataforma.

11.9 Hoja de Ruta para la Gestion Integral del Proyecto

Con el propdsito de consolidar una estrategia de transformacién digital, se propone el
siguiente esquema integral de servicios y evolucion:

Componente |

e Portal Web Institucional.

e Recuperacién de contrasefia y soporte del correo institucional.
¢ Incidencias del SIGE.

Componente Il

e Servicios de infraestructura tecnoldgica.
e Redesy conectividad.

e Llaboratorios de computo.

e Equipos multimedia.

Componente lli

e Inventario tecnoldgico.

e Gestidn de activos informaticos.

e Gestidn de licencias de software.

e Mantenimiento preventivo.
Componente IV

¢ Dashboard ejecutivo.

¢ Inteligencia de negocios.

e Analitica de datos.

e Encuestas de satisfaccion.

Componente V

e Aplicacion movil.

e Chatbot institucional.

e Integracion con otros sistemas universitarios.

e Automatizacion de procesos.
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11.10 Beneficios de la Sostenibilidad del Proyecto
La aplicacion de un modelo de gobernanza y mejora continua permitira:
e Garantizar la continuidad operativa de la plataforma.
* Optimizar la administracion de los servicios tecnolégicos.
¢ Facilitar la incorporacidon de nuevas funcionalidades.
e Incrementar la vida util de la solucidn.
e Fortalecer la estrategia institucional de transformacién digital.
e Consolidar un modelo de atencién moderno y escalable.
11.11 Conclusiones del Capitulo

La sostenibilidad del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda constituye un
elemento fundamental para garantizar el éxito del proyecto a largo plazo.

La implementacion de un modelo de gobernanza, mantenimiento y mejora continua
permitird que la Oficina de Tecnologias de la Informacién administre de manera eficiente
la plataforma, fortalezca los servicios tecnoldgicos y responda de forma oportuna a las
necesidades de la comunidad universitaria.

De esta manera, la solucién propuesta se consolida como un componente estratégico
para la modernizacidn de los servicios tecnoldgicos de la Universidad Nacional “San Luis
Gonzaga”, y para el fortalecimiento de su proceso de transformacion digital.
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CAPITULO XII

PLAN DE IMPLEMENTACION Y CRONOGRAMA MAESTRO
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12.1 Introduccién

La implementacidon del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda constituye un
proceso planificado que requiere la coordinacién de actividades técnicas, administrativas y
operativas para garantizar su correcta puesta en funcionamiento.

El presente capitulo describe la estrategia de implementacién integral del proyecto,
estableciendo las actividades, responsables, entregables y cronograma general que
permitiran asegurar una ejecucion ordenada y controlada.

La implementacién se desarrollard de forma ordenada, permitiendo validar cada etapa
antes de avanzar hacia la siguiente, reduciendo riesgos y facilitando la adaptacion de los
usuarios a los nuevos procedimientos.

12.2 Estrategia General de Implementacion
La estrategia de implementaciéon considera cuatro etapas principales:
Etapa | — Preparacion

Durante esta etapa se realizardn las actividades necesarias para dejar preparada la
plataforma antes de su puesta en produccion.

Comprende:
e Validacién funcional del Portal Web.
o Validacion funcional de la Mesa de Ayuda.
e Revisidn de infraestructura.
e Configuracion del servidor.
¢ Verificacidn de la base de datos.
¢ Configuracién de respaldos.
e Elaboracién de manuales.
Etapa Il — Implementacién Piloto
En esta etapa se habilitara la plataforma para un grupo controlado de usuarios.
Los objetivos son:
e Validar el funcionamiento.
e Detectar incidencias.
e Ajustar configuraciones.
e Recibir retroalimentacion.
Etapa Ill — Implementacién Institucional

Una vez superada la etapa piloto, el Portal Web y la Mesa de Ayuda seran puestos a
disposicion de toda la comunidad universitaria.
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Esta etapa contempla:

e Publicacidn oficial del Portal.

e Habilitacion del registro de incidencias.
e Difusidn institucional.

¢ Monitoreo permanente.

Etapa IV — Seguimiento y Optimizacion

Después de la puesta en produccidn se realizard un seguimiento continuo para evaluar el
desempefio del sistema y aplicar mejoras.

Las actividades comprenden:
e Monitoreo de indicadores.
e Revisidn de tiempos de atencidn.
e Correccion de incidencias.
e Optimizacién de procesos.
¢ Incorporacidon de mejoras.
12.3 Actividades del Proyecto

La siguiente tabla resume las principales actividades previstas para la implementacion
integral del proyecto.

A-01 Validacion funcional del Portal Equipo de Desarrollo Portal validado

Web oTi
A-02 Validacion funcional de la Mesa Equipo de Desarrollo  Sistema validado
de Ayuda oTl
A-03 Configuracion del servidor Unidad de Servidor operativo
Infraestructura
A-04 Configuracion de la base de Equipo Técnico Base de datos
datos implementada
A-05 Elaboracién de manuales Equipo OTI Manuales de usuario
A-06 Capacitacidn al personal OoTl Personal capacitado
A-07 Implementacion piloto oTl Informe de validacion
A-08 Ajustes finales Equipo Técnico Version final
A-09 Puesta en produccion OTI Sistema operativo
A-10 Seguimiento inicial oTl Informe de resultados
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12.4 Cronograma General
La implementacion integral se desarrollard de acuerdo con el siguiente cronograma.

Figura 12.1. Cronograma general de implementacion.

Actividad Cronograma (semanas)

Sem 1 Sem 3 Sem 4 Sem 5 Sem 6

Sem 2
Validacion Portal Web
Configuracién del servidor
Validacion Mesa de Ayuda

Configuracion Base de Datos

Elabaracion de manuales 24

Capacitacién SRR
Implementacion piloto R

Ajustes finales

Puesta en produccion n

Seguimiento inicial

12.5 Entregables
Como resultado de la implementacion integral se obtendrdn los siguientes productos:
e Portal Web Institucional operativo.
e Mesa de Ayuda funcional.
e Base de datos implementada.
e Panel de administracién.
e Manual de usuario.
e Manual técnico.
e Procedimientos de atencion.
e Cronograma de mantenimiento.
e Reporte de implementacion.
12.6 Criterios de Aceptacion

La implementacion serd considerada satisfactoria cuando se verifique el cumplimiento de
los siguientes criterios:

e Portal Web disponible para la comunidad universitaria.
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e Mesa de Ayuda operativa.
e Registro correcto de solicitudes.
e Generacion automatica de tickets.
e Asignacién adecuada de responsables.
e Consulta del estado de incidencias.
¢ Notificaciones funcionando correctamente.

e Reportes disponibles.

Personal capacitado para la administracion del sistema.

12.7 Plan de Comunicacién

Con el propésito de asegurar la adopcion del nuevo modelo de atencidn, la Oficina de
Tecnologias de la Informacién desarrollara un plan de comunicacién que incluira:

e Publicacion de comunicados institucionales.

e Difusién mediante el Portal Web.

e Publicaciones en redes sociales institucionales.
e Envio de correos informativos.

e Elaboracién de material grafico.

e Talleres de difusidn.

Estas actividades permitirdn informar oportunamente a la comunidad universitaria sobre el
nuevo canal oficial de atencion tecnoldgica.

12.8 Seguimiento de la Implementacién
Durante los primeros meses de operacion se realizara un monitoreo continuo para verificar:
¢ Disponibilidad del Portal.
e Funcionamiento de la Mesa de Ayuda.
¢ Cantidad de solicitudes registradas.
e Tiempos de atencion.
¢ Incidencias detectadas.

Nivel de utilizacion de la plataforma.

La informacién obtenida permitird realizar ajustes y fortalecer el funcionamiento de la
solucion.

12.9 Conclusiones del Capitulo

La planificacién propuesta permitirda ejecutar la implementacién del Portal Web
Institucional y de la Mesa de Ayuda de manera ordenada, minimizando riesgos y
asegurando la continuidad de los servicios tecnolégicos.
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El enfoque por etapas facilitara la validacion de la plataforma y permitira a la Oficina de
Tecnologias de la Informacién consolidar un modelo de atencién moderno, eficiente y
alineado con las necesidades de la comunidad universitaria.
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CAPITULO XIII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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13.1 Conclusiones

Como resultado del andlisis desarrollado durante el presente proyecto, se concluye lo
siguiente:

Primera

La Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, ha fortalecido progresivamente el uso de
tecnologias de la informacién para el desarrollo de sus actividades académicas vy
administrativas. Sin embargo, el crecimiento de los servicios tecnoldgicos ha incrementado
significativamente la demanda de soporte por parte de la comunidad universitaria,
evidenciando la necesidad de modernizar los mecanismos de atencién administrados por la
Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Segunda

El diagndstico institucional permitid identificar que la atencidén de solicitudes tecnoldgicas
se realiza actualmente mediante diversos canales de comunicacion, generando procesos
descentralizados, limitando la trazabilidad de las incidencias y dificultando la obtencion de
informacién para la toma de decisiones.

Tercera

La implementacién del Portal Web Institucional permitira consolidar un canal Gnico de
comunicaciéon entre la Oficina de Tecnologias de la Informacién y la comunidad
universitaria, centralizando informacidn, servicios tecnoldgicos, manuales, comunicados y
el acceso a la Mesa de Ayuda.

Cuarta

La Mesa de Ayuda constituye un componente estratégico para la modernizacién del proceso
de atencidn de incidencias, permitiendo registrar, administrar y realizar el seguimiento de
las solicitudes mediante procedimientos estandarizados, fortaleciendo la eficiencia
operativa y la calidad del servicio brindado por la Oficina de Tecnologias de la Informacion.

Quinta

La implementacion integral, orientada a centralizar la atencion de los servicios tecnoldgicos
institucionales, permitird consolidar el funcionamiento de la plataforma, mejorar la
trazabilidad de las solicitudes y fortalecer la gestiéon de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

Sexta

La arquitectura funcional y tecnolégica propuesta garantiza una solucién modular, escalable
y sostenible, permitiendo que la plataforma evolucione conforme a las necesidades
institucionales sin afectar su funcionamiento.

Séptima

La incorporacion de indicadores de desempefio, reportes institucionales y mecanismos de
seguimiento permitird transformar la informacién operativa en conocimiento util para la
planificacidn estratégica, fortaleciendo la capacidad de gestion de la Oficina de Tecnologias
de la Informaciodn.
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La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda constituye una iniciativa
alineada con los principios de modernizacion de la gestién publica y con el proceso de
transformacién digital de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, contribuyendo al
fortalecimiento de la calidad de los servicios tecnoldgicos brindados a la comunidad
universitaria.

13.2 Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos durante el desarrollo del presente proyecto, se formulan
las siguientes recomendaciones:

Primera

Aprobar la implementacién integral del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda como
canal oficial para la atencién de solicitudes relacionadas con los servicios tecnoldgicos
administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacidn.

Segunda

Promover el uso del Portal Web Institucional como punto Unico de acceso a los servicios
tecnologicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion, reduciendo la
utilizacion de canales informales de atencién.

Tercera

Implementar un programa permanente de capacitacién dirigido al personal de la Oficina de
Tecnologias de la Informaciéon y a la comunidad universitaria, con la finalidad de facilitar la
adopcion de la nueva plataforma y fortalecer el uso de los servicios digitales institucionales.

Cuarta

Realizar el seguimiento periddico de los indicadores de desempefio definidos en el presente
proyecto, utilizando la informacién generada por la Mesa de Ayuda como herramienta para la
mejora continua de los servicios tecnoldgicos.

Quinta

Fortalecer la cobertura de la Mesa de Ayuda, priorizando aquellos procesos que generan mayor
demanda por parte de la comunidad universitaria, tales como infraestructura tecnoldgica, redes
de datos, laboratorios de cdmputo, soporte de software y gestidn de activos tecnolégicos.

Sexta

Mantener un proceso continuo de actualizacion y mejora del Portal Web Institucional,
garantizando la disponibilidad de informacién oportuna, la publicacién de manuales y la difusion
permanente de los servicios tecnoldgicos administrados por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion.

Séptima
Fortalecer la estrategia institucional de transformacion digital mediante la incorporacién de

herramientas tecnoldgicas que permitan optimizar los procesos administrativos y mejorar la
experiencia de los usuarios.
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Considerar el presente proyecto como la plataforma base para el desarrollo de un ecosistema
institucional de servicios digitales administrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacidn,
que integre modulos, plataformas y mecanismos de atencion orientados a consolidar una gestion
tecnoldgica moderna, eficiente y sostenible.

13.3 Consideraciones Finales

El presente proyecto representa una iniciativa institucional orientada a fortalecer la gestién de
los servicios tecnoldgicos mediante la incorporacién de soluciones digitales que permitan
mejorar la atencion brindada a la comunidad universitaria.

La implementacién del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda no constituye Ginicamente
el desarrollo de una plataforma tecnoldgica, sino la consolidacion de un proceso de
transformacion que permitird modernizar la forma en que la Oficina de Tecnologias de la
Informacion interactua con estudiantes, docentes y personal administrativo.

Su ejecucion contribuird a consolidar una cultura de innovacién, fortalecer la gestién
institucional e impulsar nuevas iniciativas de transformacion digital que favorezcan el desarrollo
tecnoldgico de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”.
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CAPITULO XIV

ANALISIS COSTO — BENEFICIO E IMPACTO INSTITUCIONAL
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14.1 Introduccion

Toda iniciativa de modernizacién tecnoldégica debe demostrar que los beneficios obtenidos
justifican el esfuerzo institucional requerido para su implementacion.

En ese sentido, el presente capitulo analiza el impacto esperado del Portal Web Institucional
y de la Mesa de Ayuda desde una perspectiva operativa, administrativa, tecnoldgica e
institucional, evidenciando los beneficios que generard para la Universidad Nacional “San
Luis Gonzaga”.

Cabe precisar que el desarrollo de la presente solucion ha sido realizado por la Oficina de
Tecnologias de la Informacidn utilizando recursos tecnolégicos institucionales y capacidades
técnicas propias del personal, lo cual representa una optimizacion de los recursos
disponibles y una reduccién significativa de costos frente a alternativas de adquisicidon de
soluciones comerciales.

14.2 Beneficios Operativos

La implementacién del Portal Web Institucional y la Mesa de Ayuda permitira optimizar el
proceso de atencidén de los servicios tecnoldgicos mediante la estandarizacién de
procedimientos y la automatizacion de actividades.

Entre los principales beneficios se encuentran:

¢ Centralizacidn del registro de solicitudes.

e Eliminacidon de registros dispersos.

e Reduccion de tiempos de atencidn.

e Mejor organizacion del trabajo.

e Mayor control de las incidencias.

¢ Seguimiento permanente de cada solicitud.
14.3 Beneficios Administrativos

Desde el punto de vista administrativo, la solucién permitira fortalecer la capacidad de
gestion de la Oficina de Tecnologias de la Informacién mediante la disponibilidad de
informacién estructurada para la toma de decisiones.

Entre los beneficios destacan:
e Generacion automatica de reportes.
e Disponibilidad de indicadores.
e Historial institucional de incidencias.
e Evidencia objetiva del trabajo realizado.
e Mejor planificacién de recursos.
14.4 Beneficios Tecnolégicos

La arquitectura desarrollada permitira:
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Integrar diferentes servicios tecnoldgicos.
¢ Facilitar mejoras y ampliaciones controladas.
e Mejorar la seguridad.
e  Optimizar el mantenimiento.
e Garantizar la continuidad operativa.
14.5 Beneficios para la Comunidad Universitaria

La comunidad universitaria contara con un mecanismo moderno para acceder a los servicios
tecnoldgicos.

Los principales beneficios seran:
e  Atencién organizada.
e  Canal oficial de comunicacién.
e  Seguimiento de solicitudes.
® Mayor transparencia.
° Menores tiempos de espera.
e  Mejor experiencia de usuario.
14.6 Optimizacion de Recursos Institucionales

Uno de los principales beneficios del proyecto radica en el aprovechamiento de los recursos
humanos y tecnoldgicos existentes en la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Al haber sido concebido y desarrollado utilizando capacidades institucionales, el proyecto
fortalece la autonomia tecnoldgica de la Universidad y reduce la dependencia de soluciones
externas.

Asimismo, esta estrategia facilita la evolucién continua de la plataforma conforme a las
necesidades institucionales, garantizando su sostenibilidad y permitiendo que las mejoras
puedan ser desarrolladas por el propio equipo técnico de la OTI.

14.7 Impacto Institucional

Se espera que la implementacidn del proyecto genere impactos positivos en distintos niveles
de la Universidad.

Impacto Académico

e  Mayor disponibilidad de los servicios tecnolégicos.

e  Reduccion de incidencias relacionadas con el acceso a plataformas.
® Mejor soporte a estudiantes y docentes.

Impacto Administrativo

° Optimizacion de procesos.

e  Mayor eficiencia.
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e Informacion para la toma de decisiones.
Impacto Tecnolégico
e  Fortalecimiento de la infraestructura digital.
e Integracion de servicios.
e  Escalabilidad.
Impacto Estratégico
e Impulso al proceso de transformacién digital.
e  Modernizacion institucional.
e  Fortalecimiento de la imagen de la OTI.
e  Mejora de la calidad del servicio.
14.8 Relacién Costo - Beneficio

La implementacion del Portal Web Institucional y de la Mesa de Ayuda representa una
inversion estratégica para la Universidad, debido a que sus beneficios operativos,
administrativos y tecnoldgicos superan ampliamente los recursos necesarios para su puesta
en funcionamiento.

La utilizacion de infraestructura institucional existente y el desarrollo realizado por personal
de la Oficina de Tecnologias de la Informacién permiten reducir significativamente los costos
de implementacion, al tiempo que fortalecen las capacidades técnicas internas de la
Universidad.

Asimismo, la plataforma ha sido disefiada bajo un enfoque escalable, lo que permitird
incorporar nuevas funcionalidades sin requerir cambios estructurales en la solucién
tecnoldgica.

14.9 Conclusiones del Capitulo

El analisis realizado demuestra que la implementacién del Portal Web Institucional y de la
Mesa de Ayuda generara beneficios sostenibles para la Universidad Nacional “San Luis
Gonzaga”, fortaleciendo la gestion tecnoldgica, optimizando la atencidn de los servicios
institucionales y contribuyendo al proceso de transformacién digital impulsado por la Oficina
de Tecnologias de la Informacion.
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