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RESUMEN

La implementacién del software de gestion de servicios de codigo abierto GLPI
(Acrénimo: En francés, Gestionnaire Libre de Parc Informatique), nos ayudara a tener una
mesa de ayuda e inventario informatico, permitiendo al Area de Soporte informético del
Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja lleve un registro de los requerimiento e
incidencias, asi como de un inventario del parque informatico actualizado, los cuales se
realizaban de manera precaria, inicialmente era realizado a través de un archivo Excel y
luego en un archivo en linea de Google Sheets, los cuales generaban retraso e
incomodidad en los usuarios por el tiempo que toma el registro y seguimiento de las

solicitudes.

Planteado el problema, se revisan varias opciones de softwares de cédigo abierto
como iniciativa y al no contar con el presupuesto asignado para realizar la adquisicion y
gestion de compra de una licencia corporativa como los costos de implementacién en un
equipo para su funcionamiento, es por ello que se estimé conveniente el uso de un equipo

virtual.

Definido el software y la virtualizacion de un equipo, se procede a realizar la
presentacion de la propuesta a la coordinacién de Soporte Informatico, definiendo una

configuracion idénea para satisfacer la necesidad del area de soporte informatico.

En un entorno de prueba, se realiza una etapa de marcha blanca con los actores
que haran uso del software con el fin de verificar la funcionalidad y aceptacion; finalmente

se ejecuta el inicio de la implementacién en un entorno de produccion.

Palabras clave: Mesa de ayuda, inventario informético, cédigo abierto, gestion
informatica, soporte informatico, GLPI, Excel, Google Sheets, maquina virtual, Instituto

Nacional de Salud del Nifio de San Borja.
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ABSTRACT

The implementation of the open source service management software GLPI
(acronym: in French, Gestionnaire Libre de Parc Informatique), will help us to have a help
desk and computer inventory, allowing the Computer Support area of the Instituto
Nacional de Salud del Nifio de San Borja to keep a record of the requirements and
incidents, as well as an updated inventory of the computer park, which were made in a
precarious way, initially it was done through an Excel file and then in an online Google
Sheets file, which generated delay and discomfort in the users because of the time it takes

to record and track requests.

Having raised the problem, several options of open-source software were
reviewed, as an initiative, not having the budget allocated for the acquisition and
management of the purchase of a corporate license as well as the cost of implementation
in a computer for its operation, it was therefore deemed appropriate to use a virtual

computer.

Once the software and the virtualization of a computer have been defined, the
proposal is presented to the IT Support coordination, defining a suitable configuration to

meet the needs of the IT support area.

In a test site, a white run stage is performed with the actors that will use the
software, in order to verify the functionality and acceptance; finally, the implementation is

started in a production site.

Keywords: Help desk, IT inventory, open source, IT management, IT support,
GLPI, Excel, Google Sheets, virtual machine, Instituto Nacional de Salud del Nifio de San

Borja.



INTRODUCCION

CAPITULO I: La Empresa

El contexto correspondiente al mencionado capitulo, referente a la informacion
general del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, es un hospital enfocado en
el tratamiento quirtrgico pediatrico de nifios y adolescentes, asi como de pacientes
trasladados desde otros hospitales del pais, y que cuenta con profesionales de la salud
altamente capacitados y comprometidos con la investigacion cientifica y la docencia

simultaneamente.

Desde la puesta en marcha en el afio 2013, el Instituto Nacional del Nifio de San
Borja ha evidenciado un gran crecimiento en estos nueve afios, caracterizandose por una
atencion de calidad, especializada, integral y sobre todo humanizada, en beneficio de los

nuestros pacientes Yy Su entorno.

Un 70% de los pacientes provenientes de las diferentes regiones del pais, reciben
soporte social y emocional, ademas de la cobertura de atencién a través del Seguro
Integral de Salud (SIS). Es por ello ante el crecimiento tecnolégico y gracias al
equipamiento informatico, ofrece el soporte para brindar un mejor desempefio del
personal asistencial y administrativo quienes tienen a su disposicion diferentes sistemas
y/o herramientas informaticas en su labor del dia a dia, en sus diferentes modalidades de

trabajo.

CAPITULO IlI: Bases Teoricas

En el apartado referente a las bases tedricas, se considera la informalidad con la
cual se realizaban los registros de incidencias, tal como es el inventario informatico,

logrando evidenciar incidencias y requerimientos registrados de manera insegura en un



archivo en Google Sheets!, motivo por el cual no existia ningln tipo de control y gestién
inmediata sobre las incidencias y/o requerimientos registrados, al no realizarse un

inventario actualizado del parque informatico.
CAPITULO llI: Descripcion y Evaluacion de las Actividades Realizadas

En lo referente a las actividades realizadas durante el presente estudio y como
iniciativa y ante la necesidad, el area de Soporte informéatico del INSNSB? procedié a
realizar el analisis de los diferentes opciones en gestidn de servicios en tecnologias de la
informacién, proponiendo la implementaciéon del software GLPI® el cual es una
herramienta ITSM*, el cual, ayuda a gestionar los cambios en la estructura informéatica
de manera facil y eficaz, resolviendo eficientemente nuevos problemas suscitados,
haciendo posible tener un control de historiales de cada uno de los requerimientos y

permitiendo realizar el inventario del parque informéatico.
CAPITULO IV: Conclusiones y Recomendaciones

Finalmente se describe como conclusion que segun los antecedentes
evidenciados y expuestos para solucionar los problemas que comprende en realizar la
gestion los requerimientos e incidencias de la mesa de ayuda, se estima indispensable
implementar el software GPLI, por ser una herramienta web de acceso facil e intuitivo con

funciones necesarias.

La implementacion del software GLPI es centralizar todos los incidentes y

requerimiento para posteriormente direccionarlos de manera oportuna al personal idéneo

! Google Sheets: Hojas de calculo de Google.

2 INSNSB (Instituto Nacional de Salud del Nifio San Borja)

3 GLPI (Gestionnaire libre de parc Informatique por su nombre en francés) es una solucion
de cddigo abierto para la gestién de activos de Tl y mesa de servicio

4 ITSM (Information Technology Service Management) o la gestién de servicios de
tecnologia de la informacion
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logrando la satisfaccion del usuario, ya que, el software GLPI facilita la coordinacion de

Soporte Informatico en estas tareas, de manera oportuna, responsable y optimizada.

Es por ello que, como recomendacion al presente estudio, el Instituto Nacional de
Salud del Nifio de San Borja, necesita de un software que ayude a gestionar los incidentes
y requerimientos ingresados, en la actualidad estos se canalizan de manera no
estandarizada, en donde de manera frecuente se genera duplicidad de tickets de los

usuarios, retrasos y un inadecuado seguimiento en tiempo real para su atencion.

Para solucionar este tipo de problematicas, las mejores practicas en ITIL® sugiere
la implementacion de un software especializado que gestione las incidencias,
requerimientos e inventario, en consecuencia, esto ayuda a aligerar la carga operativa
del personal, preservar el orden en la atencion de los hechos reportados, evitar la
duplicacion de tareas del personal, el descuido de tickets pendientes y la nulidad de

reportes en tiempo real, todo lo cual es crucial para haciendo juicios.

En resumen, el Instituto Nacional de Salud Infantil de San Borja ha descubierto
gue al utilizar un sistema de gestion de servicios de Tl tipo GLPI, pueden atender mejor
las necesidades de sus pacientes, se lograrA mediante la supervision adecuada de

incidentes y informes de necesidades en el servicio de soporte.

S ITIL (Information Technology Infrastructure Library), que traducido al espafiol
literalmente seria Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién
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JUSTIFICACION

La implementacion del sistema de Mesa de Ayuda e Inventario Informatico para
el area de Soporte Informatico es de vital importancia, permitiendo contar con informacién
precisa e inmediata sobre las atenciones y el equipamiento informético que posee el

Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

El software GLPI, contribuye el control de las actividades del personal informatico
y el inventario automatico de los equipos, el cual es de interés de la coordinacion del Area
de Soporte Informatico, mejorando la toma de decisiones e indicadores generados

mensualmente por el area.

Se proporcionara el registro de las atenciones a través del modulo de Mesa de
Ayuda, brindara un inventario actualizado del parque informéatico de la institucion a través
del mdédulo de Activos (Inventario), con el propésito de contar con los tiempos de atencién
optimos y la disponibilidad inmediata de la informacién correspondiente al inventario
actualizado, permitiendo agilizar los procesos de atencién al usuario del Area de Soporte

Informatico.

El objetivo general de Implementar un software de gestibn de servicios es
proporcionar una mesa de ayuda e Inventario Informético basado en software de codigo

abierto como es el GLPI a favor del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

Por tanto, tiene como objetivos especificos, analizar la problemética actual,
estructurar la configuracién idénea para el sistema GLPI implementado en un entorno de
pruebas, mediante la implementacion del sistema con las mejores configuraciones y
mediante la capacitacion y socializacion del sistema GLPI en el Instituto Nacional de

Salud del Nifio de San Borja.
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CAPITULO I: LA EMPRESA

1.1 Datos Generales

El Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, inicié sus labores en junio
del afio 2013, ser un centro de cirugia pediatrica altamente especializado que atiende a

nifios que han sido trasladados desde varios hospitales del pais. Emplea expertos en sus

campos que pueden investigar y educar al mismo tiempo.
1.2 Nombre o Razén Social
Instituto Nacional de Salud del Nifio San Borja

1.3 Ubicacién De La Empresa

El Instituto Nacional de Salud del Nifio se encuentra en la Urbanizacién Jacaranda

Il en la direccion Avenida Agustin de la Rosa Toro No. 1399. (Avenida Javier Prado Este
3101) — Ciudad de Lima, Distrito de San Borja.
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Figura N° 1: Ubicacion de la empresa
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1.4 Giro De La Empresa

El hospital se especializa en tratamiento quirdrgico pediatrico y sirve como centro
de referencia para nifios y adolescentes con necesidades médicas complicadas de todo

el pais.

1.5 Tamafio De La Empresa

El instituto Nacional del Nifio de San Borja, se categoriza como hospital, representando
una empresa grande segun los siguientes datos:
e Trabajadores: >1500 en sus diferentes modalidades CAS®, Nombrados y Locadores de
Servicio, (Fuente ERHY)

e Asignacién presupuestal anual: > S/. 200,000,000.00 (Fuente UPP?)

1.6 Breve Resefia Histoérica

El Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, fue creado amparado en la
Resolucion Ministerial N°090-2013/MINSA-SB/T, con fecha 27 de febrero del afio 2013,
los objetivos del programa incluyen brindar tratamiento de primer nivel en una amplia
gama de campos médicos, incluidos, entre otros, el trasplante de células madre
hematopoyéticas; cardiologia y cirugia cardiovascular; neurocirugia; atencién neonatal
compleja; cirugia neonatal; atencién al paciente quemado; atencién a pacientes en
especialidades quirdrgicas; atencién a pacientes en especialidades pediatricas; y el

avance de las funciones docentes, de investigacion y normativas.

También se incluyen servicios como Patologia Clinica, Anatomia Patolégica,

Genética, Hemoterapia y Banco de Sangre, Diagnéstico por la Imagen, Farmacia,

6 CAS Contrato Administrativo de Servicios
" ERH Equipo de Recursos Humanos
8 UPP Unidad de Planeamiento y Presupuesto
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Nutricion y Dietética, todos los cuales funcionan como una unidad en el marco de una

organizacion y por tanto pueden prestar servicios complementarios. disponible.

Hay un total de 13 quir6fanos, 49 salas de consultas y procedimientos, 253 camas
para pacientes hospitalizados y 59 camas en la unidad de cuidados intensivos del

hospital.

A partir del afio 2009, el Instituto Nacional de Salud Infantil de San Borja fue
construido sobre un terreno total de 16.413,35 m2 y fue finalizado el 21 de julio de 2011
con un area construida de 32.363,17 m2, el cual se encuentra ubicado en la Avenida
Agustin de Rosa Toro 1399 Urbanizacién Jacaranda Il (Av. Javier Prado Este 3101)

distrito de San Borja, provincia y departamento de Lima.

Proyecto de Inversion Publica (PIP) con nimero SNIP 66253, Numero Unico de
Inversion N° 2063067, y Titulo “Nuevo Instituto Nacional de Salud del Nifio, Tercer Nivel
de Atencion, Octavo Nivel de Complejidad Categoria 1ll-2, Lima-Peru”. Este Proyecto de
Inversion Publica (PIP) se encuentra actualmente en la fase operativa del ciclo de
Inversion, por lo que la Direccion General de Administraciéon (OGA) del Ministerio de
Salud (MINSA), en su calidad de Unidad Ejecutora de Inversiones (UIE), fue la

responsable. para su ejecucion y cierre.

El Comité Pro Desarrollo del gobierno del Peru otorgé a la Sociedad Peruana de
Gestion (SGP) la licitacidon publica mundial para el Proyecto “Gestién del Instituto Nacional
de Salud Infantil de San Borja” en julio de 2014 quien a su vez designé al Consorcio de
Gestion Hospitalaria del Pera (GEPEHO) el 23 de octubre de 2015, permitiéndole

comenzar a operar como Asociacion Publico Privada.

Los pacientes ahora pueden hacer uso de las 312 camas de hospital recién

adquiridas que se pusieron en marcha en 2018.
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El Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja ha sido reclasificado como
Establecimiento de Salud Ill-2 mediante Resolucion Administrativa N° 383-2019-DMGS-
DIRIS-LC, 178-2014-DESP-DISA-II-LS, posterior a lo cual se acredita como categoria llI-

2 mediante Resolucion Ministerial N° 798-2019/MINSA.

En el afo 2020, a través de la Resolucion Ministerial N°977-2020/MINSA se
renovo el nombramiento del Director Dr. M.C. como Gerente Publico. Elizabeth Zulema

Tomas Gonzales, ex Ministra de Salud, es ahora directora general del Instituto Nacional

de Salud Infantil en San Borja.

1.7 Organigrama De La Empresa
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Figura N° 2: Organigrama de la empresa

1.8 Mision, Visién, Politicay Valores

1.8.1 Misidn

El objetivo principal de la empresa es brindar atencion especializada en &reas
como cirugia complicada de recién nacidos, procedimientos cardiotoracicos y
neuroquirdrgicos, cardiologia y neurocirugia, asi como tratamiento de quemaduras y
trasplantes de médula 6sea para nifios. De manera similar, realizar investigaciones y

brindar instruccion a escala nacional.
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1.8.2 Visién

1.8.3

1.8.4

Para el afio 2025, se convierte en un centro de investigacion y ensefianza de
renombre mundial y a la vanguardia de su campo en areas como atencion pediatrica,

enfermedades quirdrgicas complicadas y trasplante de érganos, tejidos y células.

Politica
El Instituto Nacional de Salud Infantil de San Borja opera con la idea de que todos

los nifios deben tener acceso a atencion médica asequible independientemente de los
ingresos de su familia, la reduccion de la mortalidad materna e infantil entre el nacimiento
y los cinco afios debe ser una prioridad maxima, al igual que garantizar que todas las

personas tengan acceso a la atencién de la salud reproductiva.

Valores
“‘Humanizar para Sanar’ es el principal valor que caracteriza a la institucion,

teniendo como principal pilar, el ofrecer un trato humanizado a nuestros pacientes y
familiares, promoviendo y desarrollando actividades que estan orientadas en la calidad

de atencion como también a la proteccién para la salud.
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Este valor consolida al instituto como el mejor centro hospitalario pediatrico en
todo el pais. Entre otros valores podemos destacar también la honestidad, el respeto, la
empatia, la vocacion de servicio, solidaridad e integridad.

ot Elhospital que 3 g 5] tomeenines
humanizapara % 9 B
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Figura N° 2: El hospital que humaniza para sanar

1.9 Productosy Clientes

1.9.1 Productos
Brinda tratamiento experto para nifios con trasplantes y enfermedades quirdrgicas

complicadas, asi como investigacion y educacion a nivel nacional.

Lo productos que se ofrecen, incluyen:

= Servicios de atencion médica: Consulta, diagnoéstico, tratamiento y seguimiento
de enfermedades.

= Servicios de emergencia: Atencion inmediata en situaciones de emergencia
médica.

= Servicios de cirugia: Cirugia programada y cirugia de emergencia.

= Servicios de diagndstico por imagen: Radiografias, tomografias y resonancias

magnéticas.
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= Servicios de laboratorio: Analisis de sangre entre otras pruebas para el

diagnéstico.

= Servicios de terapia: Fisioterapia, terapia ocupacional y terapia del habla.
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Figura N° 3: Productos, carteras de servicios

1.9.2 Clientes
Los clientes del Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja son diversos:

= Pacientes: Personas que concurren a la institucion en busca de atencién médica,
diagndstico y tratamiento.

= Familiares y tutores: Personas que acompafan a los pacientes y brindan apoyo
emocional y fisico durante su estancia de hospitalizacion.

» Meédicos y otros profesionales de la salud: Personal de salud que realiza su
residentado o sub especialidad.

= Aseguradoras y empresas de salud: Organizaciones que retribuyen

monetariamente por los servicios de atencion médica prestados.
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1.10 Premios y Certificaciones

1.10.1 Premios
A lo largo de los afios, la institucion ha obtenido diversos premios en los cuales se

destacan los siguientes:

= “Ganador de buenas practicas en Gestion Publica de Ciudadanos al Dia” (2016) esta
practica fue orientada a dar una mejor estancia a los familiares de los pacientes que se
encontraban en UCI, favoreciendo en su recuperacion.

=  “Primer puesto en el concurso de buenas practicas éticas del MINSA” (2016) el proyecto
denominado “Acceso a la informacion a través del tablero de Gestion del Instituto” en la
categoria de transparencia, herramienta la cual permite visualizar en lineas la informacion
resumida y grafica el modo asistencial lo cual facilita la toma de decisiones.

=  “Primer y segundo puesto en el XXVIII congreso internacional de radiologia” (2018) el
primer puesto tuvo como ganador el estudio “Evaluacion por resonancia magnética 3 tesla
de difrasismo espinal cerrado en nifios” siendo el segundo puesto para “Caracterizacion
imagenoldgica de quistes congénitos de la via biliar y complicaciones asociadas” siendo
una gran aportacion a otros colegas radiélogos exponiendo caracteristicas de otras
malformaciones y complicaciones que conlleva.

* Premio por “Humanizando la atencién en la unidad de cuidados intensivos” (2016) asi fue
presentado en la XII Conferencia Nacional e Internacional sobre Calidad en Salud,
convocada por el Ministerio de Salud (MINSA), y el Xlll Encuentro Nacional de
Experiencias en Mejora Continua de la Calidad en Salud.

=  “Premio por mejor trabajo cientifico” (2017) este importante reconocimiento se realizd
durante la LV Reunién Anual de la Sociedad Latinoamericana de Investigacion Pediatrica

(SLAIP), realizado en la ciudad de Buenos Aires, Argentina, el trabajo de investigacién
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lleva el titulo de “Prescripcion de medicamentos off label en unidades de cuidados

intensivos pediatricos: estudio multicéntrico en Peru, Argentina y Chile”.

1.10.2 Certificaciones
Desde el aio 2019, el Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, confirma

la certificacion otorgada de conformidad con la Resolucion Ministerial 798-219/MINSA,
gue establecié la Norma Técnica Sanitaria para la certificacién de Establecimientos de

Salud y Servicios de Apoyo Médico.

MINISTERIO DE SALUD case wo.198: 219 J”'"SA
QUCADE
° &,

Fima, 03 4. SE[[€NBRE 4/ 2019

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Otorgar la ACREDITACION al Instituto Nacional de Sakd dal Nfio -
San Borja, con Catagoria 111-2, ubscado en |a Av, Agustin De La Rosa Toro N™1383, Distro
J de Sal Bora, Lima

Articulo 2.- La acreditacién otorgada en el articulo precedente tene una vigencia
de fres (1) aftos, contados a partir de la publicacidn de 1 presente Resolucion Ministenal

Articulo 3.- Encargar a la Comision Nacenal Seciorial de Acreditaciin dé Senvicios
de Salud, on el Marco ¢ sus ComPetencias, las BOCKNES para las visitas de seguimiento al
citado estabiecimiento de salud, durante & vigencia de la acreditacin

Articulo 4. Encargar a 1a Oficina oe Transparenca y Anticomupcin oe la
Secretaria General 13 pubicacdén de la presente Resclucién Ministerial en ef Poral
instituconal del Ministeno de Salud

E;.IZABET'I‘EEI:EH! TOMAS GONZALES
Ministra de Salud

Figura N° 4: Resolucién Ministerial 798/2019/MINSA
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La institucion logré en 2021 lo que se propuso en 2020: convertirse en el primer
centro hospitalario autorizado por el Ministerio de Salud (MINSA) para brindar un
tratamiento de primer nivel y con estrictos criterios de calidad, confirmar una vez mas que

cumple con los criterios para mantener su acreditacion ante la Comision Nacional

Sectorial de Acreditacion de Servicios de Salud.

La institucion mantiene esta acreditacion bajo la Resolucion Directoral N° 000109-

2022-DG-INSNSB lo cual demuestra la disposicion de atencidén que brinda a mas del 80%

de los nifios de diferentes regiones del pais.

Comisién MNacional Sectorial de
Acreditacidn de Servicios de Salud

OFICIO N° 014-2022-CNSA/MINSA

Lima, 07 de Julio de 2022

Doctora
ELIZABETH ZULEMA TOMAS GONZALES
Directora General

Instituto Nacional de Salud del Nifio - San Borja
Agustin La Rosa Toro N°1399 - San Borja

Presente.-
REFERENCIA: Oficio N°012-2022-CNSA/MINSA

De mi consideracién:

Reciba la presente para saludara cordialmente ¥ en relacion al documento de la referencia,
sobre la visita de seguimiento realizada el 09 y 10 de junio del afio en curso al Instituto
Nacional de Salud del Nifio San Borja a su cargo, con la participacian del equipo evaluador
presentado a su despacho, manifestarle que el 21 de junio del presente, en sesién ordinaria
de ésta Comision Nacional Sectorial de Acreditacién de Servicios de Salud-CNSA, se
presentd los documentos y resultados de la evaluacién respectiva, en los cuales se confirma
el mantenimiento y mejora del cumplimiento de los estandares que les permitieron la

Acreditacion, lo que se detalla en el informe técnico, entmw

Al respecto, expresamos las Felicitaciones a usted ¥ a los equipos técnicos; asistenciales y
administrativos del Instituto Nacional de Salud del Nifio San Borja, por mantener con
compromiso y esmerado trabajo en equipo, la Acreditacién obtenida.

Asimismo, estaremos coordinando con su representada, las acciones que correspondan
como establecimiento de salud Acreditado. (RM  N°456-2007/MINSA: NTS N°050-
MINSA/DGSP-V.02).

Sin otro particular, reitero a usted mis consideraciones mas distinguidas.

Atentamente

—. —
M.C. MILAGRITOS F. ARAUJO ZAPATA
Presidenta de la Comisién Nacional Sectorial de Acreditacion
de Servicios de Salud

Figura N° 5: Oficio N°014-2022-CNSA/MINSA
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Este reconocimiento, es un mérito y reconocimiento para los profesionales
asistenciales y administrativos de la institucion quienes se han comprometido a dar una
atencion medica humanizada, demostrando su capacidad para brindar tratamiento de alta
calidad a los nifios al realizar mas de 5,600 procedimientos muy complicados y mas de

110 mil visitas de atencién a través de sus clinicas y oficinas afiliadas en 2020 y 2021.

1.11 Relacién De La Empresa Con La Sociedad

El Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, realiza campafas de

donacion voluntaria de sangre y plaguetas, a favor de los nifios con leucemia.

A su vez, mediante el estudio socio-econémico del usuario, la institucion facilita la
atencion del paciente como su colaboracién y promocion de estilos de vida saludables,

aprovechando las redes de soporte social para apoyar en la recuperacion de su salud.

Este compromiso va desde la gestion para acceder al Seguro Integral de Salud
(SIS)® a través de visitas domiciliarias, seminarios y talleres de educacion para la salud a
familiares de pacientes, y administracion a través del Registro Nacional de Identificacion
y Estado Civil (RENIEC)'® para poder alojarse en albergues para madres de pacientes
hospitalizados, los pacientes provenientes de provincias deben poder presentar su

Documento Nacional de Identidad (DNI).

9 SIS Seguro Integral de Salud
10 RENIEC Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
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CAPITULO II: BASES TEORICAS

Para esta implementacion se lleva a cabo un estudio exploratorio de las
necesidades de atencion informadas por los usuarios y los sistemas de registro de
incidentes, asi como el inventario informatico del Instituto Nacional de Salud del Nifio de

San Borja.

En primera instancia, se analizan los indicadores mensuales de gestion, el cual se
presenta de manera mensual a través del Plan Operativo Informatico (POI)!!, el cual
evidencia indicadores de atencion de las diferentes areas de la institucion. Dicha
elaboracion de indicadores generaba frecuentemente un retraso al momento de su
entrega al no contar con un registro ordenado; evidenciando también una carencia de un

inventario del parque informético.

En el inventario institucional, se encontraba incluido los equipos informéaticos,
realizandose las coordinaciones con el Area de Patrimonio el cual posteriormente era
remitido en un archivo en formato Excel'?, conteniendo datos incompletos, poco fiables y
con registros erréneos; siendo un determinante para proceder a iniciar un estudio
cualitativo mediante entrevistas a los colaboradores del area de soporte informatico y
usuarios, finalmente se obtiene informacién subjetiva y valiosa la cual es indispensable

para la implementacién y desarrollo del actual documento.

2.1 Sistema De Mesa De Ayuda

El sistema de mesa de ayuda es un instrumento de software o un equipo de
personas que permite a una organizacion brindar el soporte a sus usuarios en tiempo

real. La mesa de ayuda efectia dos funciones principales: (IBM,2021)

11 POI (Plan operativo informatico)
12 EXCEL es una hoja de célculo desarrollada por Microsoft
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e Responder consultas de los usuarios, que pueden tener acerca de
servicios o productos ofrecidos por el area de soporte informético.

e Asistir a los usuarios con el soporte técnico y la solucién de problemas.

Como beneficios de un Sistema de Mesa de Ayuda, podemos mencionar lo

siguiente:

e Registro de atencién de requerimiento e incidencias de manera adecuada y ordenada.

e Inventario actualizado, con informacién confiable del parque informatico.

e Facil uso e intuitivo.

e Accesibilidad de los usuarios dentro del dominio.

e Reduccién total en el uso del papel, contribuyendo a la era digital (Cero Papel),
colaborando con el medio ambiente.

e Acceso a la informacion en tiempo real.

2.2. Inventario Informaético

El inventario de sistemas informatizados es una actividad que mayormente no
recibe la importancia que corresponde. Se trata de un trabajo de seleccion de los datos
referentes al patrimonio de Tecnologia de Informacién (TI) de la empresa para la
evaluacién de su estado integral, lograr una mejor gestién y optimizacién de los mismos.

(Ambit,2022)

Mientras mayor complejidad tenga la infraestructura de una organizacion, se hace
mas ineludible la elaboracién de inventarios habituales y completos para disponer de una
vision en tiempo real de todo el patrimonio informatico y garantizando el cumplimiento de
las mejores practicas establecidas, permitiendo mejorar métodos y actividades, certificar

el sistema informatizado y el cumplimiento con la reglamentacion. (Ambit,2022)
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La documentacion e informacion asociadas a un inventario informatico, es

prescindible para obtener reportes de gran valor. (Ambit,2022)

2.3. Soporte Informatico

El Soporte Informatico, es el proceso de brindar servicios de diagnéstico, solucién
de problemas, mantenimiento y reparacion de una computadora o dispositivo informatico,
permitiendo a los usuarios buscar y obtener servicios especializados de mantenimiento y
administracion de computadoras, ya sea presencialmente desde su hogar y/o oficina

como de forma remota a través de Internet. (Theastrologypage,2022)

2.3.1. Tipo De Soporte Informatico

Entre las formas de brindar el soporte informatico a los usuarios podemos

mencionar lo siguiente:

Soporte Informatico Presencial.
Soporte Informético Remoto (Interno o Externo).

Soporte Informéatico Telefdnico.

2.3.2. Niveles De Soporte Informatico
Existen 4 niveles de soporte informatico, a continuacion.

2.3.2.1. Nivel 1: El Soporte Informatico de Nivel 1, relacionado con la asistencia
de primera linea, donde el personal de soporte informatico tiene como
labor, recabar toda la informacién concerniente al problema reportado,
siendo como propésito el determinar debidamente qué es lo que esta
ocurriendo y en consecuencia definir cuél es la causa que lo ocasiona.
(Ambit,2022)

Definido la problematica y revelada la causa, se procede a resolver. Este tipo de
soporte frecuentemente se relaciona con problemas de soluciones practicas y se

encuentra afin con:
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Solucion a consultas o incidentes de forma remota

Problemas en redes y comunicaciones (como problemas de cableado estructurado).
Configuracion de software y hardware

Atencion de incidencias relativas a usuarios y contrasefas.

Instalacion o reinstalacion de programas o aplicativos.

Los colaboradores de asistencia de Tl en este nivel tienen una amplia experiencia
y conocimientos en Tl de todo el mundo. Si no pueden abordar el problema, lo escalaran

a un nivel superior de soporte. (Ambit,2022)

2.3.2.2. Nivel2: El Soporte Informatico de Nivel 2, cuenta con personal de mayor
conocimiento y experiencia, especializados en areas de Mesa de Ayuda,
redes y comunicaciones, bases de datos, sistemas informéaticos, etc.
(Ambit,2022)
Habitualmente se encargan de dificultades que no fueron atendidos por el
personal técnico del Nivel 1 al ser de mayor complejidad; enfrentandose a incidencias

como:

Recuperacion de informacion.
Configuracién avanzada en redes inalambricas.
Actualizacion de firmwares.

Recopilacién de informacion para pasarla al siguiente nivel.

El personal informético en este nivel, estan caracterizados por contar de una
aptitud técnica en el area TI, brindando una atenciéon mas completa que el Nivel 1, ya que
cuentan con mayor comprension de los productos, servicios, software o hardware al que

brinda soporte.
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2.3.2.3. Nivel 3: El personal de soporte informético que actia en el Nivel 3, cuenta
con profundos actitudes técnicas en productos y servicios informéaticos,
destrezas avanzadas en analizar y ofrecer la soluciébn de conflictos
informaticos, obteniendo excelentes destrezas de comunicacion.

(Ambit,2022)

Entre sus principales funciones del Nivel 3 de soporte, tenemos los siguientes:

Brindar soporte al personal informatico del Nivel 1 y Nivel 2 si es necesario.
Brindar solucion a problemas de configuraciones de los equipos informéaticos.
Brindar soluciones a nuevos problemas

Conocimientos en administrar, actualizar y desarrollar bases de datos.
Conocimientos en la administracion de la estructura y configuracion de la red.

Conocimientos en ejecutar configuraciones de sistemas y reparaciones en servidores.

Este nivel es ademas conocido como soporte de alto nivel o soporte de back-
end®®, encargado de proporcionar soluciones eficientes a los problemas mas complejos y

técnicos.

Conjuntamente su alta preparacién en TI** y de la experiencia en resolver
problemas informaticos, debe ostentar buenas habilidades para una comunicacion
efectiva, al ser parte esencial de su trabajo, la atencién de usuarios y personal de soporte
informatico en niveles inferiores, para que sea un "jugador de equipo" que trabaje bien

con otros para resolver los problemas que surjan y organice sus esfuerzos.

13 back-end es la parte de un sistema informatico que maneja la légica y la funcionalidad
detras de la interfaz de usuario.
1 TI Tecnologias de la Informacién
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2.3.2.4. Nivel 4: El Soporte Informatico de Nivel 4, se relaciona con las incidencias
especificas que no pueden ser atendidas por el personal informatico de la
institucion y que, suelen ser resueltas por empresas especializadas las
cuales se encuentran asociados a fabricantes. Siendo muy recurrente las
incidencias de sistemas o alquiler de equipos de impresién, de servidores
de almacenamiento, de aplicaciones, de mantenimiento de servidores, etc.
(Ambit,2022)
En su mayoria de las organizaciones no cuentan con personal técnico que presten
Soporte Informético de Nivel 4, por lo que se opta en contratar a empresas especializadas

para resolver incidencias en este nivel.

2.4. Sistema Operativo Ubuntu

Ubuntu es un sistema operativo basado en GNU/Linux que lo convierte en un
sistema fascinante para usar en servidores y escritorios de aula. (Gob. De Canarias,

2022).

Es una distribucion basada en Debian, y tiene como caracteristicas principales lo

mencionado a continuacion:

e Facilidad de uso.

e Frecuentes actualizaciones.

e Autonomia en el uso y distribucion

e Bulsqueda e instalacién de programas confiables y facil al basarse en paquetes.

e Facil proceso de instalacion del sistema.

"Ubuntu" es una palabra zuli que puede traducirse como "humanidad hacia los
demds" o "soy porque somos". Su lema, "Linux para humanos", pretende enfatizar este

aspecto de la gestion. Canonical Ltd., una corporacién britanica privada creada y
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financiada por el empresario sudafricano Mark Shuttleworth, esta detras del proyecto.
Esta empresa proporciona Ubuntu sin costo alguno para el usuario; la propia empresa
cuenta con apoyo financiero a través de servicios de soporte técnico. Ubuntu 14.04,
lanzado en abril de 2014 y con el apodo de "Trusty Tahr" debido a que es una versién de
"soporte a largo plazo" (LTS) con soporte extendido durante 5 afios para maquinas de
escritorio, es la version estable mas reciente. (version Desktop) y para servidores (version

Server).

El escritorio predeterminado de Ubuntu es GNOME, el entorno de desarrollo y
escritorio preferido de la comunidad Linux. La distribucion Kubuntu tiene el entorno de

escritorio KDE, mientras que Xubuntu usa la interfaz minima Xfce.

25. PHP

Personal Home Page Tools (PHP), ha evolucionado hasta convertirse en el
backronym "Preprocesador de hipertexto"; PHP es un lenguaje aclarado que se utiliza en

servidores; es muy potente, flexible y modular; y se ha convertido en una abreviatura.

Los programas simples de lenguaje de marcado de hipertexto (PHP) son
ejecutados por un intérprete de un servidor web y devueltos al cliente solicitante como
cbédigo HTML adicional, al igual que con otros idiomas de codigo abierto, el intérprete y el
codigo fuente del idioma estan disponibles gratuitamente en linea en la direccion oficial

del idioma: http://www.php.net/

Para los programadores con experiencia en C, Perl o Java, la sintaxis comparable
de PHP lo convierte en un lenguaje facil de aprender, lo que lo convierte en una alternativa
rapida e independiente a otras tecnologias relacionadas. (Cobo, Gbmez, Pérez, & Rocha,

2005)
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Podemos destacar que es un lenguaje multiplataforma; Las aplicaciones se
ejecutan sin problemas en una amplia variedad de plataformas, pueden alojarse en una
amplia variedad de servidores web y estan listas para comunicarse con mas de 20 tipos
de bases de datos diferentes. Debido a que fue disefiado para su uso con sistemas Unix,
las capacidades del lenguaje se utilizan mas plenamente alli. (Cobo, GOmez, Pérez, &

Rocha, 2005)

Desde su concepcion en 1994, este idioma se ha desarrollado a un ritmo rapido
debido a sus cualidades Unicas. En particular, cabe destacar la funcionalidad
proporcionada para la integracion con diferentes tipos de sistemas de gestion de bases

de datos. (Cobo, Gémez, Pérez, & Rocha, 2005)

Las capacidades de conectividad de PHP lo han convertido en una opcién popular
para crear sitios web dinamicos, tanto de forma privada como para empresas y

organizaciones.

PHP se desarrollé originalmente para crear contadores y paginas de libros de
visitas, pero ahora se ha expandido para permitir una amplia gama de tareas adicionales

muy valiosas en el desarrollo web y mas alla:

e Funciones de administracion y gestién de bases de datos especificas para
una variedad de gestores comerciales y funciones para conexiones ODBC
con bases de datos en sistemas Microsoft.

e Funciones para la elaboracion de documentos PDF

e Funciones de correo electronico que pueden ser usadas para generar
completos sistemas de correo electrénico via web.

e Funciones de gestién de directorios y ficheros, incluso para la transferencia

mediante FTP.
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e Funciones de elaboracion y lectura de cookies.

e Funciones de tratamiento de imagenes y librerias de funciones gréficas.

A estas funciones predefinidas en PHP debemos afnadir todas aquellas funciones
propias de cada programador, las cuales pueden ser reutilizadas e intercambiadas a
través de foros especificos con otros programadores. (Cobo, Gomez, Pérez, & Rocha,

2005)

2.6.  MySQL

MySQL, es un programa de administracién de bases de datos relacionales agil,
solido y flexible, perfecto para aplicaciones que necesitan almacenar y recuperar grandes
cantidades de datos de forma rapida y eficiente, como sistemas de transacciones en linea

y sitios web dinamicos. (Cobo, Gémez, Pérez, & Rocha, 2005)

MySQL ofrece distintos beneficios sobre sistemas de gestién de bases de datos

comparables que se analizan en detalle a continuacion:

e Esta disponible bajo una licencia publica, por lo que puede ejecutarlo,
consultar el cédigo fuente y cambiarlo para adaptarlo a sus propios fines.

e Puede descargase gratis desde Internet (http://www.mysqgl.com) haciendo

uso del licenciamiento GPL

e El programa esta creado en C y C++, facilitando su facil compatibilidad con
otras aplicaciones elaboradas igualmente en esos lenguajes.

e Aquellos que no quieran que sus proyectos basados en MySQL sean de
"codigo abierto" pueden comprar una licencia.

e MySQL utiliza el lenguaje SQL (Structured Query Language — Lenguaje de
Consulta Estructurado) para ejecutar consultas de administracion,

creacion y seleccion de datos, SQL es el lenguaje de consulta mas


http://www.mysql.com/
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utilizado y proporciona un estandar para acceder a bases de datos
relacionales con cédigo estandar.

e [Esta arquitectura cliente-servidor permite el acceso simultaneo al servidor
desde muchos usuarios e hilos, si varios usuarios intentan acceder a los
mismos datos al mismo tiempo, la aplicacion del servidor creara un
subproceso para guiar la solicitud del cliente y verificar que solo los
usuarios autorizados puedan ver los datos.

e Ademaés de un util centro de ayuda en linea, también cuenta con monitoreo
qgue permite ordenar desde la linea de comando del sistema, sin una
interfaz gréafica de usuario, lo que permite la administracién remota basada
en telnet.

e Puede ser plasmado a cualquier plataforma computarizada, permitiendo
llevarlo a cualquier parte. Las distribuciones de Linux mas populares, Mac
OS X, UNIX y Microsoft Windows son sélo algunas de las mas de veinte
plataformas en las que se ejecuta MySQL.

e MySQL es un popular sistema de gestion de bases de datos de cdodigo
abierto que se puede utilizar junto con una variedad de diferentes

aplicaciones basadas en web.

La popularidad de MySQL entre empresas de todos los tamafios, desde nuevas
empresas hasta conglomerados multinacionales, puede atribuirse a sus numerosas
funciones utiles: Yahoo! Finance, Google, CISCO, MP3.com, Motorola, NASA, Silicon

Graphics, Texas Instruments.

Alrededor del afio 2004, segun los informes, habia alrededor de 5 millones de

copias operativas del software. (Cobo, Gomez, Pérez, & Rocha, 2005)
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2.7. Apache Server

Apache es una aplicacion de software que se ejecuta como un servidor HTTP y
facilita el acceso al contenido de las solicitudes realizadas por los clientes web

(navegadores).

El servidor Apache aparecio originalmente a principios de la década de 2000,
gracias a la Apache Software Foundation, y en su apogeo alojé mas de 100 millones de

sitios web, lo que lo convirtié en el servidor con mayor participacion de mercado.

Fue uno de los primeros servidores en implementar HTTP/2 de acuerdo con la
especificacion RFC 7540 y también es compatible con HTTP/1.1. VirtualHost (llamado
también como sitio virtual) tanto para dominios como para IP, segun el estandar RFC
2616 que permite que muchos dominios compartan una Unica direccion IP, algo que ahora

se da por sentado pero que fue revolucionario en los noventa. (Infranetworking,2021)

Entre las principales caracteristicas de Apache, se encuentran las siguientes:

e Escalabilidad y adaptabilidad mediante médulos

e Gratuito y de cédigo abierto.

e Permite autentificacion y validacion de usuarios a través de sus funciones
incorporadas

e Facilidad para la instalacién y configuracion

e Compatibilidad con lenguajes como Perl, PHP y Python.

28. GLPI

El software de nombre GLPI, proviene del vocablo francés “Gestionnaire Libre de
Parc Informatique”; y que traducido al espanol significa “Administrador Libre de Recursos

Informaticos”, este es un software gratuito que proporciona una gestion completa de
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activos de hardware y software para empresas. También es deseable un médulo similar

de gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes.

Esta aplicacién esta establecida en MySQL, PHP y Apache, por lo tanto, se

agencia a través de un navegador web. Esto ayudard en la gestion del dia a dia de la

informacion central de inventario, y de esta manera hace que sea facilmente accesible

desde cualquier computadora de la institucién o empresa.

Asimismo, contiene un sistema de autorizacibn que permite la creacion de

distintos perfiles de usuario, de modo que algunos usuarios pueden simplemente ver y

consultar, mientras que otros pueden ver y realizar cambios. (SanCarlosCentro,2018)

2.8.1. Caracteristicas principales que presenta GLPI:

Las caracteristicas principales son: (CoriaWeb,2017)

Inventario de periféricos relacionados con la computadora como son:
monitore, mouse, teclado, impresoras, etc.

Inventario de equipos con la opcién de incluir componentes de hardware
como por ejemplo discos duros, memoria RAM, procesador, etc.
Inventario de red en donde se lograra instaurar los criterios de conexién
de nuestros equipos, IP, direccion MAC de la tarjeta de red, y configuracién
de VLAN'’s (Virtual LAN o en espafiol Red de &rea local virtual).

Los incidentes de equipo estan abiertos; seleccionar esta opcién nos
permitira realizar un seguimiento de todos los problemas que han surgido
en nuestras diversas piezas de maquinaria y nos proporcionara una
ubicacion central desde la cual abordarlos. Deberd encomendarse a un

técnico informético la gestion de estos informes y la atencion de las
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consiguientes solicitudes de seguimiento, resolucién, planificacién de
intervencion o aplazamiento, segun corresponda.

Ademds de todo esto, GLPI también te brinda la oportunidad de integrar
datos administrativos, como el tiempo de validez de tu licencia de software,
el tiempo de vigencia de tu garantia o los datos de ubicacion de tu equipo,
permitiéndote verifique dénde esté ubicado en las numerosas oficinas de

su organizacion.

2.9. Cddigo Abierto

La expresién “Cédigo Abierto”, se refiere al conjunto de aplicaciones o programas

informaticos desarrollados de modo diseminada y colaborativa, que solicita una

importante colaboracion activa de la comunidad. Y debido a que su desarrollo no dependa

de un solo autor o empresa, generalmente no son afectados por elevados costos de

licenciamiento es flexible porque estd disefiado para mdultiples usos, es mas estable

porque se prueban con mayor periodicidad en muchos entornos y es mas sélido que las

opciones de software propietario o de cédigo cerrado. (Whitestack,2022)

En general el programa es considerado cédigo abierto si desempefa con dos

criterios basicos:

Cuenta con disponibilidad en forma de cédigo fuente de forma gratuita:
significa que los usuarios pueden visualizar el cédigo del programa y de
esta forma efectuar cambios.

El cédigo fuente se puede reusar en un programa nuevo: significa que
cualquier persona puede usar el codigo fuente para desplegar su propia

version de programa y redistribuirlo.
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2.9.1. Caracteristicas de un software de codigo abierto

Un programa de coOdigo abierto en su mayoria tiene las siguientes

caracteristicas:(Whitestack,2022)

Caddigo fuente: es primordial que el programa cuente con el cddigo fuente en su
totalidad y que permita cambios; no aplica como cédigo abierto si no aparece el
codigo o solo se presenta una parte de él.

Modificaciones y cambios autorizados: la licencia del software debe habilitar estas
acciones.

Visibilidad de las innovaciones: cualquier cambio debe ser indiscutiblemente visible
por la comunidad.

Acceso libre: la licencia es asequible para cualquier persona y no se puede limitar a
nadie. Si por alguna razon tiene limitaciones, se debe anunciar.

Versatilidad: el programa de cddigo abierto deberia poder usarse en cualquier
espacio laboral y sus fines comerciales no estan apartados.

Licencia homologada: si el programa forma parte de un producto mayor, debe tener
una licencia que sea compatible., es decir, el autor puede o no atribuir restricciones
de re - licenciamiento del trabajo procedente.

Distribucion: la licencia se puede ser de uso compartido por cualquier medio o

dispositivo (USB, CD, web, etc.), con costo, o sin costo.

2.9.2. Valores de un software de codigo abierto

Seguidamente, mostramos a qué valores nos referimos: (Whitestack,2022)

Comunidad abierta: las comunidades activas son un punto clave para el cédigo abierto,

pues suministran busqueda y brindan apoyo, recursos e idas diversas,

independientemente de las necesidades individuales.
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e Actitud colaborativa: Se requiere de una revision por pares para revisar y realizar mejoras
en el codigo fuente. El acceso libre del codigo abierto lo muestra como en un codigo
“vivo”, que no se estanca y esta en inquebrantable optimizacion.

e Flexibilidad: no existe un método especifico u obligatorio para emplear el codigo y éste
se pueda implementarse y se modifigue necesariamente para afrontar problemas
determinados de una organizacion o comunidad. Por ello que la colaboracion y la revision
impulsa la implementacion de nuevas soluciones.

e Confianza y transparencia: no obstante, el codigo propietario se encuentra en manos de
un solo autor o empresa que lo actualiza, de distinta manera ya sea con parches y en
ejercicio, los esquemas del cédigo abierto avalan que éste se evalle adecuadamente y
de manera frecuente, por lo que la confianza y la transparencia de los procesos son
fundamentales. Es viable conocer de manera exacta qué tipos de datos se trasladan y a
dénde, y los cambios aprovechados en el codigo.

e Bajo costo: sin embargo, el cédigo abierto esta disponible, no significa precisamente que
su software ejecutable se distribuya de manera gratuita, por lo tanto, se debe tener en
consideracion las percepciones de cAdigo abierto y software libre no hacen resefia al

precio, pues ambos consiguen distribuirse de forma gratuita o no de forma legal.

2.10. Fusion Inventory
Fusion Inventory (FI) y que, traducido al espafiol significa “Inventario de Fusion”,
es una extension GLPI, el cual permite realizar el inventario automatico.

La extension comprende de dos partes:

e Contiene script PHP que afiade funcionalidad a GLPI.
e El agente que es una aplicacion se instala en las computadoras y se comunica con el

script PHP para compartir la informacion en GLPI.
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El Fusion Inventory también permite el hallazgo y el inventario de redes mediante
los agentes, pudiendo convertir a GLPI casi todo el equipo de su red y conseguir

informacion y comentarios para realizar informes estadisticos. (RDT-IT,2021)

2.10.1. Instalacién De Fusion Inventory

Fusion Inventory, actia como una puerta de enlace y recopila la informacion
enviada por los agentes; permitiendo crear y/o actualizar la informaciéon en GLPI con el

minimo esfuerzo del administrador. (ACT,2022)

Esta clase de dispositivos son compatibles con:

e Ordenadores.

e Dispositivos de red.
e Impresoras.

e Maquinas virtuales.

e Teléfono Android.

Para su instalacidon es necesario:

e Es necesario ingresar al GLPI.
e Ir al menu Configuraciéon > Complementos.
e |Instalar el complemento Fusion Inventory.

e Activar Fusion Inventory.

El agente de Fusion Inventory es un complemento multiplataforma el cual tiene
como funcidn realizar una serie de tareas de administracién, como el inventario local, la
implementacion de programas o realizar el escaneo de redes. Se puede utilizar de forma
independiente 0 en conjunto con un servidor compatible (OCS Inventory, GLPI, OTRS,

Uranos, etc.) el cual actia como un punto de control central. (ACT,2022)
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2.11. LDAP (Lightweight Directory Access Protocol)

Lightweight Directory Access Protocol (LDAP), y que, traducido al espafol
significa “Protocolo de Acceso a Directorios Ligeros” el acceso a un servicio de directorio
centralizado que puede ordenarse de la forma que el usuario considere adecuada
(alfabéticamente, por usuario, por direccion, etc.) es posible gracias a este estandar de

capa de aplicacion TCP/IP. (Redeszone,2022)

Una funcion tipica de un servidor LDAP es almacenar las credenciales de usuario,
como un nombre de usuario y una contrasefia, para proporcionar acceso rapidamente a
otro protocolo o servicio. Ademas de las credenciales de inicio de sesion, puede
conservar datos adicionales sobre el usuario, como su nombre, direccién de correo
electrénico, ubicacion fisica del hardware de su red y certificados digitales. LDAP es un
protocolo que brinda acceso a recursos en una red local sin requerir la creacion de nuevos
usuarios en el sistema operativo y también cuenta con flexibilidad operativa. Los
servidores de archivos Docker, OpenVPN y QNAP, Synology y ASUSTOR son solo
algunos ejemplos de las numerosas aplicaciones que pueden beneficiarse de las

funciones de autenticacion y autorizaciéon de LDAP. (Redeszone,2022)

Para comprobar si una aplicacion puede ver ciertos datos del sistema, por
ejemplo, los usuarios que hayan solicitado credenciales de acceso pueden utilizar LDAP.
Las redes de area local (LAN) dentro de una empresa son donde reside el servidor LDAP
con el fin de autenticar usuarios y aplicaciones; sin embargo, el servidor LDAP también

puede funcionar bien en redes publicas. (Redeszone,2022)
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2.11.1. Funcionamiento LDAP

El funcionamiento de LDAP es simple, porque es la comunicacion conjunta entre
un cliente-servidor, como ocurre en Windows con el Directorio Activo. Seguidamente, se

sefiala los tres pasos mas significativos de la comunicacion: (Redeszone,2022)

e Se comunican datos entre el servidor y el cliente.

e El cliente se conecta al servidor LDAP usando el puerto TCP/IP 389 para
iniciar la sesion LDAP.
e Se determina la conexion entre el cliente y el servidor.

El cliente realiza dos tareas principales durante la conexién: primero, debe separar
las fases de autenticacion y autorizacion. La identificacion del usuario dentro de un
sistema, como el uso de un nombre de usuario y una contrasefa, se incluye en la
categoria de autenticacion. La autorizacion es el proceso mediante el cual se concede o
deniega el acceso a un recurso del sistema. Aqui hay algunas cosas que podemos hacer

en un servidor LDAP:

e Para que el sistema pueda leer y recuperar informacion del directorio, el
cliente primero debe autenticarse, antes de continuar, el servidor podra
determinar si el usuario tiene los permisos necesarios para acceder a los
datos.

e Cambiar datos: el procedimiento es el mismo, pero el servidor comprobara

si tenemos los derechos adecuados para realizar el cambio.
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2.12. Politicas De Grupo (Group Policy)

La politica de grupo, es una herramienta importante en los sistemas de red
Microsoft Windows NT, el cual permite establecer el estado del usuario y las actividades
en las computadoras de una red en particular, a través del “Active Directory” (Directorio
Activo), las aplicaciones de directiva de grupo las cuales permite establecer estdndares

para diferentes tipos de eventos y configuraciones de usuario. (Theastrologypage,2022)

2.13. Directorio Activo (Active Directory)

“Active Directory” o Directorio Activo es un directorio, estructura para organizar
datos sobre nodos de red de forma jerarquica. Un servicio de directorio, como Active
Directory Domain Services (AD DS) de Microsoft, almacena y hace que la informacion del
directorio sea accesible para los clientes y administradores del sistema; AD DS mantiene
la informacion de la cuenta del usuario (como contrasefias, nhombres, numeros de
teléfono, etc.) y la hace accesible a los usuarios autorizados dentro del mismo dominio.

(Microsoft,2022)

Active Directory, utiliza un repositorio de datos estructurados como base para una
distribucion jerarquica logica de informacién de directorio, recopila datos sobre

dispositivos en una red y hace que los usuarios puedan buscar y utilizar esos datos.

Este repositorio de datos, conocido como directorio, incluye datos en dispositivos
Active Directory, que pueden incluir todo, desde servidores y estaciones de trabajo hasta

impresoras y archivos compartidos.

Active Directory complementa la seguridad al autenticar los inicios de sesion de
los usuarios y regular el acceso de los usuarios a los recursos del directorio. Los usuarios
de dominio autorizados pueden acceder a recursos en cualquier lugar de la red con un

solo inicio de sesion, y los administradores pueden administrar de forma centralizada los
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datos del directorio y de la organizacion. La empresa afirma que su enfoque de
administracién basado en politicas simplifica a los administradores el manejo de nuevas
reglas incluso en las redes mas complicadas, la informacion se puede almacenar en una
base de datos centralizada de manera accesible y ordenada, desde directorios simples
hasta directorios enormes que contienen miles de elementos, y las aplicaciones se
pueden distribuir en varias computadoras segun sea necesario o aplicable en toda la

empresa. (Microsoft,2022)

CAPITULO lIl: DESCRIPCION Y EVALUACION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

3.1 Descripcion Del Puesto

El puesto de Servicio Especializado en Ingenieria de Sistemas, tiene como
finalidad contribuir con la atencién y resolucion de incidencias, mantenimientos,
instalaciones y configuraciones de los dispositivos informaticos y redes de la
organizacion, para la continuidad de las labores administrativas y asistenciales de las
diversas areas, para conllevar al cumplimiento de los objetivos y metas institucionales del

Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja.

Toda la informacién y los documentos relacionados con el contrato firmado que
lleguen a su poder deben ser tratados de forma confidencial y mantenerse en la mas
estricta confidencialidad, debera seguir todos los lineamientos establecidos por el Instituto
Nacional de Salud y Desarrollo Infantil de San Borja en materia de proteccion de datos.
Esta responsabilidad se extiende tanto a los datos proporcionados como a los creados

como resultado de la realizacién de las acciones e instrucciones.
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3.1 Ubicacién Del Puesto En El Organigrama
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Figura N° 6: Organigrama de la Unidad de Tecnologia INSNSB
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3.2 Funciones Del Puesto

v Creacion de correos institucionales, segun los requerimientos solicitados.

v Asignacién de permisos en el “Active Directory” (Directorio Activo) para la
instalacion y configuracion del “Sistema Integrado de Administracion Financiera” (SIAF) y
en el “Sistema Integrado de Gestion Administrativa” (SIGA), en los equipos designados
por el responsable del area.

v Verificar el funcionamiento del “Picture Archiving and Communication
System” (PACS) - Sistema de Archivado y Comunicacién de Imagenes; “Radiology
Information System” (RIS) — Sistema de Informaciones en Radiologia, configuracion de
Workstation (Estaciones de Trabajo), visores, y equipos médicos que estén sincronizados

al sistema de imagenes.

v Configuraciéon de visores de las camaras instaladas en las lamparas
cialiticas.
v Habilitacién de puntos de red en los cuartos de comunicacion para la

conexién de equipos informaticos o equipos médicos.
v Verificacion del funcionamiento de los “Sistemas de Llamado al Pacientes

Automatizado” en televisores y mediante perifoneo telefénico.



50

v Capacitaciéon a los usuarios en el uso del correo institucional web, correo
institucional Outlook y Outlook365; asi mismo en el uso de las diferentes herramientas
gue poseen los aplicativos de correo.

v Instalacion de carpetas compartidas de manera local o a través del
Servidor de Archivos (File Server).

v Capacitacion en el uso del aplicativo Alfresco y Sistema de Gestidn
Documentaria (SGD).

v Verificacién de los equipos 0 suministros informaticos adquiridos para la
institucion de acuerdo a las especificaciones técnicas solicitadas por el &rea usuaria.

v Configuracién, actualizacion de parametros y verificacion del

funcionamiento del Sistema de Colas EXIS — Consultorios Externos.

v Resolucion de incidencias que no requieran mas de cinco minutos via
telefonica.

v Soporte informatico a los usuarios internos.

v Monitoreo de equipos informaticos, en cuanto a operatividad y
conectividad.

v Configuracién de equipos informaticos.

v Organizacién y actualizacion de la informacion de los equipos informaticos

asignados a los usuarios, detallando su estado de conservacion.

3.3 Actividades Desarrolladas

Como parte de la implementacion, se inicié con una serie de consultas a los
colaboradores del Area de Soporte Informatico, a fin de obtener un punto de vista de la

problematica al no contar con un sistema de mesa de ayuda e inventario informatico.
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3.3.1 Preguntas Al Personal De Soporte Informatico

v Preguntal: ;Cree usted que es necesario implementar un Sistema de

Gestion Integral de Mesa de Ayuda e Inventario?

Para los colaboradores del Area de Soporte Informéatico, es necesario y
fundamental cubrir con la necesidad del area, a fin contar con un sistema que permita el
registro de las solicitudes, incidencias, asi como la verificacion del parque informatico de

la institucion.

v Pregunta 2: ;Cémo realiza la entrega de su informe mensual de

produccién e inventario informético?

Los colaboradores del area de Soporte Informético, mencionan que los informes
mensuales lo realizan de forma manual, asi como la verificacion del inventario global
entregado en un formato Excel por el Area de Patrimonio lo cual, conlleva a prolongar el

tiempo en estas actividades frecuentes.

v Pregunta 3: ¢Existe algln equipo que pueda ser utilizado para la
implementacion del sistema de Gestion Informaética dentro del Area de Soporte

Informéatico?

El coordinador de Soporte Informético indica que, contamos con un servidor de
uso exclusivo del area, el cual se encuentra en la sala de servidores, cumpliendo y

superando las caracteristicas necesarias para la implementacion.

Pregunta 4: ¢El Area de Soporte Informatico, cuenta con un sistema para la

Gestion Integral Informatico (Mesa de Ayuda e Inventario)?
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Los colaboradores del Area de Soporte Informatico, indican no contar con un
sistema que realiza ambas tareas; por lo que la implementacion del sistema de Gestién

Informatica es de gran interés, facilitando las actividades del area.

Pregunta 5: ¢ Usted estad de acuerdo con laimplementaciéon de un sistema de
Gestidn Integral de Mesa de Ayuda e Inventario Informético aplicando el sistema

GLPI?

Los colaboradores del Area de Soporte Informatico, ven agrado ante la
implementacion de este sistema, lo que demuestra la necesidad de contar con el mismo

para mejorar la gestion de las atenciones a los usuarios de la institucion.

FASE | — Instalacién y Configuracién del servidor virtual y software GLPI

Iniciaremos con la creacion e instalacion de un Servidor Virtual utilizando el

software VirtualBox, con las siguientes caracteristicas:

Sistema Operativo: Ubuntu 64bits.
Procesadores: 4.
Memoria RAM: 10240Mb.

Almacenamiento: 900 GB.
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v Con la configuracion 6ptima para nuestro servidor, instalaremos el sistema operativo

Ubuntu version 22.04

W Oracle VM VirtuzlBax Administrador
Archive  Magquing  Ayuda

e oha

"—wﬂ}' LLEF-S- =
Mueva  Configuraddn escartar  Moskrar
=| General

Homire: WELMTL GLPT

Siglema operative:  Ubuntu (G4-bit)

E‘ Sistema

Memaoria base: 10240 ME

Procesadores: 4

Orden de arranque:  Oplica, Dises duro
Aceleraddn: WT-x/AMD-Y, Paginaodn anidada, Paravirualizacden K4
= pantalla

Memoria de video: 16 ME
Controlador grafico: WMEVEA
Servidor de escitorio remoto:  Inhabiltade
Grabadon: Inhabiltado

Almacenamiento

Cenftrolader: IDE
ICE semundario maestro:  [Umidad dptica] vacia
Controlador; SATA

Pusrto SATA O: UBUNTU GLPLwdi (Mormal, 00,00 G8)
0 Audio
Controlador de anfitidn:  Windaws Directsound
Conirolador: 1CH ACS?
& Red
adaptadar 1= Intel PROS1000 MT Desktop (Adeptader pusnte, sIntelR) B2STOLM Gigabit MNetvweork Connections)
i USH
Conirolader USS: CHCE

Filtros de dispostives: 0 (0 activa)
[] carpetas compartidas
Ninguna

E Descripcidn

Hingunia

Figura N° 7: Configuracion optima de servidor virtual

v Iniciado nuestro sistema operativo Ubuntu procederemos a realizar la actualizacion de

Sistema Operativo a través del terminal:

sudo apt update && sudo apt upgrade && sudo apt dist-upgrade

Figura N° 8: Actualizacion de Sistema Operativo.

v Continuaremos con la instalacion del servidor web Apache:

sudo apt—-get install apache2 -y

Figura N° 9: Instalacion de Apache.
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v Posterior a la instalacion del servidor web procederemos en habilitarlo

sudo systemctl enable apacheZ?

Figura N° 10: Habilitacion del servidor Apache cuando inicie la maquina virtual.

v Realizaremos la Instalacién del servidor de base de datos

sudo apt install mysqgl-server mysqgl-client

Figura N° 11: Instalacion del servidor de base de datos.

v A continuacion, instalaremos médulos adicionales los cuales son necesarios para

realizar la instalacion del software de mesa de ayuda.

sudo apt—-get install php libapache2-mod-php -y

sudo apt-get install php
{1ldap, imap, apcu, xmlrpc, curl, common, gd, json,mbstring, mysqgl, x
ml,intl, zip,bz2}

Figura N° 12: Instalacion de los médulos adicionales necesarios.

v Nos conectaremos a la base de datos con los identificadores ingresados previamente.
Crearemos una base de datos para GLPI y un usuario con derechos para acceder a

esta base de datos:

mysgl —-u root —p

create database glpidb character set utf8 collate
utf8 bin;

grant all privileges on glpidb.* to glpi@localhost

identified by 'Nuestra Clave';

flush privileges;

quit

Figura N° 13: Creacion de la base de datos para el GLPI.
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v Descargaremos el software GLPI y se realizara el cambio en el directorio correcto con

los siguientes comandos:

sudo wget https://github.com/glpi-

project/glpi/releases/download/10.0.2/glpi-10.0.2.tgz

Figura N° 14: Iniciaremos la descarga de la versién 10.0.2 del GLPI

v Realizaremos la descompresion del paquete de instalacion descargado de GLPI:

tar —xvf glpi-10.0.2.tgz

Figura N° 15: Descomprimimos el archivo

v Reubicaremos el directorio GLPI a la ubicacién recomendada para su funcionamiento:

sudo mv glpi /var/www/html/

Figura N° 16:Moveremos la carpeta GLPI

v Asignaremos permisos apropiados: a la ubicacion del GLPI

sudo chmod 777-R /var/www/html/

Figura N° 17: Asignacion de permisos apropiados

v Asignaremos a la carpeta raiz del GLPI la propiedad del directorio:

sudo chown www-data:www-data -R /var/www/html/

Figura N° 18: Asignacion de permisos a la carpeta raiz

v Realizaremos la creacion de un nuevo Virtualhost para GLPI:

sudo nano /etc/apache2/sites—available/glpi.conf

Figura N° 19: Creacion de VirtualHost

v Procederemos a editar nuestro Host Virtual con los siguientes parametros:

<VirtualHost *:80>

ServerAdmin admin@your domain.com

DocumentRoot /var/www/html/glpi

SarverName vour—-domaln. col



Figura N° 20:Editar el Host Virtual

v Finalmente, habilitaremos el nuevo sitio y médulo; reiniciamos el servicio web para

aplicar todos los cambios realizados:

sudo aZensite glpi

sudo aZenmod rewrite

sudo systemctl restart apache?2

Figura N° 21: Habilitacion del nuevo sitio y modulo GLPI
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v Procederemos a Instalar GLPI en nuestro servidor Ubuntu 22.04, ingresando a través

del navegador web http://nuestro_dominio o http://direccion_IP

@ Setup GLPI x 4+

& C A No ) | 10.10.0.253

®
6 lpl GLPI SETUP

Select your language

Espafiol (América Latina)

OK >

Figura N° 22: Seleccion de idioma al ingresar al instalador a través del navegador

v Continuaremos con la instalacién, aceptando el licenciamiento gratuito para el software

GLPI

@ Setup GLPI x +
< (¢] A Noe o | 10.10.0.253

L]
1 GLPI SETUP

Licencias

‘GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 3, 29 June 2007

Copyright (C) 2007 Free Software Foundation, Inc. <https://fsf.org/>
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preamble

The GNU General Public License is a free, copyleft license for
software and other kinds of works

Figura N° 23: Licencia GNU GLPI


http://nuestro_dominio/
http://direccion_ip/
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v Iniciaremos la instalacion del software GLPI presionando el botén “Instalar” al ser una

nueva instalacion

@ Setup GLPI b4 +

< C A N o | 10.10.0.253

GLPI SETUP

Inicio de la instalacion

Seleccione 'Instalar’ para una nueva instalacién de GLPI.
Seleccione "Actualizar' para subir su versién de GLPI desde una versidn anterior

Instalar & Actualizar @

Figura N° 24: Inicio de instalacion

v Verificaremos si cumplimos con los requerimientos minimos para poder continuar con la

instalacion

@ Setup GLPI x  +

< G A Noesseguro | 10.10.0.253

.
6 I p 1 GLPI SETUP

Paso 0
ificacion de la compatibilidad de su entomo con Ia ejecucion de GLPI

Figura N° 25: Compatibilidad para la instalacion del GLPI en el servidor
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v Ingresaremos los parametros para la conexion a la base de datos

@ Setup GLPI x  +

&« C A Noesseguro | 10.10.0.253,

Glpi GLPI SETUP

Paso 1

Configuracion de la conexién a la base de datos

Réplicas SQL (MariaDB o MySQL)

localhost

Usuario SQL

raot

Password SQL

Continuar >

Figura N° 26: Configuracion de la conexién a la base de datos

v Posterior a configurar la base de datos nos mostrara que se realizé de manera

satisfactoria la conexion, en el cual seleccionaremos la base de datos GLPI

@ Setup GLPI X +

< C A Noesseguro | 10100253

Q lpi GLPI SETUP

Paso 2

Prueba de la conexién a la base de datos

W/ Laconexion con la base de datos ha sido correcta

Seleccione una base de datos:

Crear una nueva base de datos o utilizar la que ya existe:
* I

glpi

sys

Figura N° 27: Prueba satisfactoria de conexion a la base de datos
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v Esperaremos breves segundo mientras que se inicializa la base de datos

Setup GLPI X +

< X A No juro | 10.10.0.253

GLPI SETUP

Paso 3

Inicializacién de base de datos

Figura N° 28: Inicializacién de base datos

v Una vez inicializada la base de datos procedemos a seleccionar en el botén continuar

@ Setup GLPI x +

< C A No guro | 10.10.0.253

[ ]
Q lpl GLPI SETUP

Paso 3
Inicializacion de base de datos

OK - La base ha sido inicializada

Figura N° 29: Bases de datos inicializada
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v Al ser un software libre, y en favor de una mejora a futuras versiones, aceptaremos las

opciones del envié de “estadisticas de uso” o conocido como telemetria

@ Setup GLPI x +

< (4] 10.10.0.253

Q lpi GLPI SETUP

Paso 4

Recolectar datos

8 Enviar “estadisticas de uso"

iNecesitamos su ayuda para mejorar GLPI y el ecosistema de complementos!

Desde GLPI 9.2, hemos introducido una nueva caracteristica de estadisticas llamada "Telemetria", que de forma
andnima con su permiso, envia datos a nuestro sitio web de telemetria.

Una vez enviadas, las estadisticas de uso se agregan y se ponen a disposicién de una amplia gama de
desarrolladores de GLPL.

jHaganos saber su uso para mejorar las versiones futuras de GLPI y sus complementos!

Referencia tu GLPI

Besides, if you appreciate GLPI and its community, please take a minute to reference your organization by filling

Continuar >

Figura N° 30: Permisos de telemetria
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v GLPI nos brinda informacion sobre el soporte que ofrecer, aclarar que esta opcién no es

gratuita

@ Setup GLPI X =+

= C A Noesseguro | 10.10.0.253 2 3T ( Actualizar

Q lpi GLPI SETUP

Paso 5

Una ultima cosa antes de comenzar

You need help to integrate GLPI in your IT, have a bug fixed or benefit from pre-configured rules or
dictionaries?

‘We provide the https://services.glpi-network.com space for you.
GLPI-Network is a commercial service that includes a subscription for tier 3 support, ensuring the

correction of bugs encountered with a commitment time.

In this same space, you will be able to contact an official partner to help you with your GLPI integration.

Figura N° 32: Mensaje para ayuda y soporte en la integracion del GLPI

v Afinalizar la instalacion nos indica que podemos iniciar con los usuarios por defecto

@ Setup GLPI x +

& C A N o | 10.10.0.253

]
6 lp | GLPI SETUP

Paso 6

La instalacion ha terminado

Login/contrasefia predeterminados son:

glpi/glpi para la cuenta de administrador
techftech para la cuenta de técnico
normalfnormal para cuenta normal
post-only/postonly para cuenta sélo-reportar

Puede borrar ¢ modificar estas cuentas asi como los datos iniciales.

v Utilizar GLPI

Figura N° 31: Mensaje de Instalacion ha terminado
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Como primer inicio podremos acceder a través de la ventana de inicio con los usuarios por

defecto, para visualizar la diferencia entre cada uno de ellos.

Autenticacién - GLPI

= C A No guro ndex.php & Yy » = O A l:::.»‘kﬂ:tuall'zar E‘I

GLPI

Login to your account

Inicio de sesién

Contrasefia

Login source

Base de datos interna de GLPI v

Recuerdame

Sign in

GLPI Copyright (C) 2015-2022 Teclib' and contributors

Figura N° 32: Acceso al GLPI
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v Alingresar al sistema GLPI visualizaremos una serie de opciones, el cual iremos

personalizando de acuerdo a la necesidad, en este caso el modulo activo (inventario

informatico y Asistencia (Mesa de ayuda)

= Por razones de sequridad, por favor camble la clave predeterminada para los ustarios:
= Por razones g saquridad, por favor eliminar el srchvo: InstalRsts L php

0 oo ® o a o ]

Tickets Late fickets Problems

Figura N° 35: Acceso inicial a nuestro sistema GLPI

Para automatizar el inventario informatico, descargaremos el complemento Fusion
Inventory, el cual nos brindara la facilidad de realizar el escaneo de componentes de

cada equipo.

M~ helpdesk-glpi@helpdeskglpi-VirtualBox: fvar/www/html/gl... Q
5 sudo wget http

;s:}}github.com}glpi—project}glpi—inventory—plugin}releases}downléad}1.0.3}glpi—g

(lpiinventory-1.0.3.tar.bz2

Figura N° 33: Descarga del complemento de F.| — Software para inventariar
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v Realizaremos el desempaquetado en el directorio del sistema GLPI exactamente en la

ubicacién de Plugins.

[+  helpdesk-glpi@helpdeskglpi-VirtualBox: /varfwww/html/gl... Q - m|

sudo tar xvf g

lpi—glpiinventcry—1.0.3.tar.bzzl

Figura N° 37: Desempaquetado del complemento
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v Realizado el paso anterior en el médulo de configuracién opcion Plugins podremos

visualizar que la opcion GLPI Inventory se encuentra listo para instalar.

GLP Inventory

FUSION
INVENTORY

£ Pugins

Figura N° 34: Verificacion de complemento para su instalacion

v Realizada la instalacion, nos mostrara una notificacion que el plugin GLPI Inventory fue

instalado.

£ Pugins

FUSION
INVENTORY

n Ver catdlogo de plugins

Figura N° 35: Realizada la instalacion nos mostrara que ya ha sido instalado
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v El estado actual del plugin es Instalado/ no activado, el cual realizaremos la activacion

dando clic en el botdén rojo.

glpiinventary 103 AGPL/3+ Insial

FUSION
INVENTORY

Ver catalogo de plugins

Figura N° 36: Activacion del complemento Fusion Inventory

3.3.3 FASE Il - Integracién del inventario informatico con el Dominio INSNSB.GOB.PE
Como parte de la integracion y operatividad de las opciones de mesa de ayuda e

inventario informatico a través del GLPI, crearemos una politica de grupo (GPO) el cual
realizara el despliegue del agente de Fusion Inventory de manera automatica en todos
los equipos registrados en el dominio INSNSB.GOB.PE, iniciando asi la operatividad del

inventario informatico.
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v En el directorio activo del dominio INSNSB.GOB.PE se encuentra segmentados segun el

criterio del area de plataforma, como se aprecia en el directorio COMPUTERS.

“| Consultas guardadas
~ 4 INSNSE.GOE.PE
| Builtin
“| Computers
Computers Lost
Computers Terceros
Disabled computers
Domain Controllers
ForeignSecurityPrincipals
~ (5] INSNSE
~ &1 COMPUTERS
] HOSTS COMUNICACIONES
] HOSTS DIRECCION
=] HOSTS INFORMATICA
2| HOSTS NO UsB
] HOSTS REMOTE DESKTOP
| HOSTS STANDARD
] HOSTS UsB
3] GRUPOS
| PRINTERS
] SERVERS

3] USUARIOS
5] USUARIOS DESACTIVADOS
51 WIFI
| LestAndFound
“| Managed Service Accounts
21 Microsoft Exchange Security Groups
| Program Data
| System
7| Users
1 Users Externos
“| Microsoft Exchange System Objects

] Usuarios y equipos de Active Directory [SRVDCO1.INSNSE.GOB.PE]

Nombre

121 HOSTS COMUNICACIONES

121 HOSTS DIRECCION

121 HOSTS INFORMATICA

=7 HOSTS NO USB

=7 HOSTS REMOTE DESKTOP

=] HOSTS STANDARD

< HOSTS USB
H2 HostsAdministrativo

Tipo Descripcién
Unidad organi...
Unidad organi...
Unidad organi...
Unidad organi...
Unidad organi...
Unidad organi...
Unidad organi...
Grupo de sequ...

Figura N° 37: Directorio Activo

En el administrador de politicas de grupo, crearemos una nueva politica con el nombre

Fusioninventory APP en el cual iremos de manera gradual incluyendo los grupos de

COMPUTERS del directorio activo, con la finalidad de no saturar la red

Figura N° 42: Creacion de la politica de grupo

‘Group Policy Management \;Ii‘-]
-|=
Fusioninventory PP
Soree [t | Setns | Do | S
ks
e
o
[—r——
St S —————
48 Doman Camadons SN2 Do Coton)
ot [ [
Wit Pt
=T P
SN 3] BT A
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v En las propiedades de inicio de Windows de los equipos miembros de los grupos

seleccionados, se ejecutard el script que se editd para el despliegue.

Startup Properties _

Scripts | PowerShell Scripts

:%: Startup Scripts for Fusioninventory_APP

Name Parameters

U

Down
Bemove
To view the script files stored in this Group Policy Object. press
the button below.
Show Files...
[ ok || cemeel || el

Figura N° 38: Seleccion de Script para el despliegue del agente Fusion Inventory

v Nuestro script tendra la siguiente ubicacion a fin de mantener una comunicacion en la

ejecucion de la politica de grupo creada.

‘Groun Policy Management Eaitor e =

i b (3HGACNE- 1821362 ATE-SHCRESHRS) » Machos b Scrts b Stamup

5 0 S GER e

Figura N° 39: Seleccidn del script para el despliegue
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v Nuestro script tendra la siguiente configuracion, realizara una verificacion de versién del

Fusion Inventory en este caso la versién 2.6, el cual iniciara la instalacion de manera

silenciosa, al encontrase instalado realizaré la conexién con nuestro servidor GLPI.

Group Policy Management Editor

e SR ()
s DATA (D)

ok

« Sysiol » INSNSB.GOBPE » Policies » [BIAERLE-1BC2-J581-AT-US9COIEG6AFE] b Machine » Scrpts » Startup v @ [ sevchStorp

Startup

x

Ly fusioninventory - Notepad

samples vget  Lndex. hind

ala =

|

[<]

—eBe pm

Figura N° 45: Validacion de nuestros pardmetros de instalacion

v Podremos validar en el administrador de politica de grupo, que se esta ejecutando en

cada unidad organica segun la segmentacion realizada por el area de plataforma.

& Fc Adion Vew Wi
-

=Tomen|

Figura N° 46: Unidades Organicas segmentadas para el despliegue



v En las opciones de la politica podremos visualizar la configuracion realizada.

i FUARRH | samp
wi FEUAE_CIR NEO_PED

4 ] ConPUTIRS.
4 1] HOSTS COMUNICACIONES
| Fusiarlncecsoey AP

&1 Hosts pRicoon
65 HOSTS REORMATICA

& e
4+ HoSTS O WS

b &1 Usuarios
b ] USUARIOS DESACTIVADOS
+ &l wn
b 1 Micosof Excunge Seuty Groups
b i Uses Etesnon
b 5 Growp Pohey Obmcts
b 5 W e
© 3 Stner GPOs .
+ g st
H Group Policy Modeing v
. Group PolicyReniks v

Figura N° 47: Validacion de ejecucion de la politica de grupo
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v En los equipos de los usuarios en el proximo encendido o reinicio de manera silenciosa

realizara la instalacién del agente Fusion Inventory.

Programas y caracteristicas

&« “ 4 [ » Paneldecontrol » Todos los elementos de Panel de control » Programas y caracteristicas

Ventana principal del Panel de

control Desinstalar o cambiar un programa

A Para desinstalar un programa, selecciénelo en la lista y después haga clic en Desinstalar, Cambiar o Reparar.
Ver actualizaciones instaladas
@) Activar o desactivar las

caracteristicas de Windows . .
Organizar +  Desinstalar
Instalar un pregrama desde la

red Nombre Editor Seinstalo el  Tamafio Versién

£ Google Drive Google LLC 27/02/2023 71.03.0
Fusionlnventory Agent 2.6 (x64 edition) Fusionlnventory Tearn 17/02/2023 28

AdobeAcrobat (64-bit) Adobe 16/02/2023 587 MB  22.003.20322

ﬁDeII SupportAssist 05 Recovery Plugin for Dell Update  Dell Inc. 15/02/2023 65.0MB  5.5.5.16206

5 Dell SupportAssist Dell Inc. 11/02/2023 297 MB  3.13.2.14

L._‘:{Nﬂtepad++ (64-bit x64) Motepad++ Team 03/02/2023 142MB 848

& Microsoft OneDrive Microsoft Corporation 01/02/2023 260 MB  23.007.0109.0004

a Microsoft Office Hogar y Empresas 2016 - es-es Microsoft Corperation 01/02/2023 16.0.15928.20216

@ Zoom Outlook Plugin Zoom 30/01/2023 324MB 5135

DeII Cemmand | Update for Windows Universal Dell Inc. 16/01/2023 243MB 4741

4 Compoenentes del Moter de administracion Intel @ Intel Corporaticn 16/01/2023 447 MB  2235.3.28.0

eZnnm Zoom Video Communications, ... 09/01/2023 5.13.4 (11835)

[#=Bitdid - Universal MW 1.4.7.354 Bitdid 04/01/2023 14.7.334

& WebView2 Runtime de Microsoft Edge Microsoft Corporation 18/12/2022 108.0.1462.54

& Microsoft Edge Microsoft Corporation 16/12/2022 108.0.1462.54

& WebView?2 Runtime de Microsoft Edge Microsoft Corporation 16/12/2022 108.0.1462.54
Dell Digital Delivery Services Dell Inc. 07/12/2022 67.3MB 50640

@& Moxzilla Firefox (x64 es-ES) Mozilla 0771272022 213MB 107.041

9 5 DATA ADMINISTRATOR G DATA Software AG 17/11/2022 403ME 14216

ﬁ!S\con MNombre de su organizacién 08/11/2022 113MB 10

a PuTTY release 0.77 (64-bit) Simon Tatham 21/10/2022 480MB 0.77.0.0

B WinscP 5.21.5 Martin Prikryl 21/10/2022 9335MB 5215

| £ Java(Th) SE Development Kit 7 Update 1 Qracle 12/10/2022 163MB  17.0.10

| £ Java(Th) 7 Update 1 Oracle 12/10/2022 939MB  7.0.10

ﬂPACS Administration Tool Carestrearn Health, Inc, 12/10/2022 408 KB 11.3.20

[ nitro Pro 10 Nitro 08/10/2022 407MB  10.5.7.32

 ActiveState ActivePython 2.5.1.1 ActiveState Software Inc. 0171072022 463MB 2511

‘ﬁMlcrUsuﬁ:.NETRuntlme- 6.0.9 (x64) Microsoft Corperation 01/10/2022 933 MB  6.0.9.31619

‘L) Mozilla Maintenance Service Morzilla 0171072022 329KB  105.0.1

ETeamViewer 14 TeamViewer 30/09/2022 14.2.8352

£ Google Drive Google\Chrome 28/08/2022 1.0

[55] TypeGeneric Network TWAIN Driver Ver.5 Ricoh Co., Ltd. 27/09/2022 5.71.06

ERENIEC DNle 1.0.0 Registro Nacional de Identificac..  26/08/2022 M7MB 100

[EERENIEC - Herramienta de Vzlidacién del DNIe RENIEC 26/08/2022

[5E|MiniTool Partition Wizard 12 MiniTool Software Limited J 123 MB

B WinRAR 4.20 (84-bit) win.rar GrbH 21/09/2022 4.20.0
7-Zip 18.06 (x64) Igor Pavlov 21/08/2022 495MB 18.06

¥ Oracle VM VirtualBox 6.1.38 Oracle Corporation 18/09/2022 221MB 6.1.38

1/ IDProtect Client 7.51.13 NXP Semicenductors 12/09/2022 %.8MB 75113

{3 Npcap Nmap Project 12/08/2022 1.7

~— Programas actualmente instalados Tamario total: 5.54 GB
[.1 76 programas instalados

Figura N° 40: Agente Fusion Inventory se encuentra instalado.
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v En el Dashboard (Panel) en el médulo Activos (Inventario Informatico) podremos

visualizar la sincronizaciéon automatica de equipos informéticos

7.2k “lo

Computadoras Equipos de Red

=

0 290

Licencias Impresoras Teléfonos

Figura N° 49: Sincronizado los equipos, vista desde el Dashboard

3.3.4 FASE Ill — Integracion Con Directorio Activo

En esta fase integraremos al programa de mesa de ayuda e inventario informatico
GLPI con el directorio activo, el cual permitira iniciar sesidbn con nuestro usuario y
contrasefa del dominio INSNSB.GOB.PE

v Seleccionaremos el médulo configuracion, opcion autenticacién seleccionaremos en el
menu superior la opcion agregar

Figura N° 50: Opcién agregar Directorio Activo



74

v Ingresaremos los pardmetros de conexion LDAP del dominio INSNSB.GOB.PE

Senvidor LDAD - INSNSBGOBPE X +

Figura N° 51: Registro de parametros LDAP (Lightweight Directory Access Protocol)

v En el préximo inicio de sesién se encontrard habilitado el dominio INSNSB.GOB.PE,

donde podremos hacer uso del usuario de dominio

Login to your account

ontributors

Figura N° 52: Ingreso al GLPI con nuestro usuario de dominio
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v A través del modulo Administracién en la opcién de usuarios, podremos agregar todos
los usuarios del dominio INSNSB.GOB.PE con los siguientes parametros.

Figura N° 53: Sincronizacion de usuarios del directorio activo

v Realizado el paso anterior nos permitird visualizar todos los usuarios del dominio

INSNSB.GOB.PE que se encuentren registrados.

Figura N° 54: Sincronizacion de todos los usuarios del dominio
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v Los usuarios sincronizados del directorio activo contaran con un tipo de perfil seguin sea

el rol que desempefia dentro del sistema.

4 Ocuitar mend

Figura N° 55: Perfiles en el software GLPI

v Dentro de los principales perfiles que se usara es el de Técnico-Informatico, el cual sera

utilizado por el personal técnico del area de soporte informatica.

o | 10.10.0.250,

@ Herramientas

© Administracion

& Configuracion

[ €€ ocuttar mena

Figura N° 56: Asignacioén de perfil al personal de soporte informético



v Asignacion de perfil de super administrador para las labores de configuracion del

software GLPI

Herramientas

9 Administracién

Entidades

 Perfiles

Figura N° 57: Asignacién de perfil super administrador
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v La asignacion del perfil Usuario es para todos los usuarios de la institucién por defecto

al contar con los permisos necesarios segun el rol que cumplen en el software GLPI.

Soporte
Gestion
Harrat

Administracion

9

@ Configuracion

jrar mand

0/glpiffront/central php

I SEDE SAN BORJA

B SEDE SAN BORJA > DIRECCION ADJUNTA

I SEDE SAN BORJA > DIRECCION GENERAL

I SEDE SAN BORJA > DIRECCION GENERAL > EQUIPO DE DIRECCION GENERAL

B SEDE SAN BORJA > DIRECCION GENERAL > SECRETARIA DIRECCION GENERAL

@ SEDE SAN BORJA > OFICINA DE CONTROL INTERNO

I SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION

B SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE ECONOMIA

I SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE LOGISTICA

I SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE LOGISTICA > AREA DE ALMACEN

B SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE LOGISTICA > AREA DE PATRIMONIO

I SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE RECURSOS HUMANOS

I SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE RECURSOS HUMANOS > LEGAJOS Y CONTRATOS
W SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE RECURSOS HUMANOS > SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
I SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE SEGUROS PUBLICOS

I SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE SERVICIOS GENERALES

B SEDE SAN BORJA > UNIDAD DE ADMINISTRACION > EQUIPO DE SERVICIOS GENERALES > AREA DE INGENIERIA CLINICA

Figura N° 58: Asignacion de perfil Usuario
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3.3.5 FASE IV - Operatividad de la Mesa De Ayuda e inventario informético

Culminado las configuraciones de integracion y personalizacion procederemos a

visualizar algunas funcionalidades del sistema GLPI

v Al iniciar sesion e ingresar al sistema de manera automatica nos ubicara en la ventana
inicio, para el personal de soporte informatico tendremos una vista de los tickets que se

encuentran creados y pendientes de atencién

D: 4185 General ASIGNACION DE D: 5169 CHAN, al CAPACITACION
B Hemamien ) LECTOR DE PARA DOS
TARJETA A NUEVOS
@ A - A ELECTRONICA (0 ‘ A PERSONALES EN
0 RRRH SISTEMA
SGD(0-0

APOYO PARA D: 499, s: eneral IMPLEMENTACION
COPIAR ARCHIVOS DE FIRMA (0 - 0

INSTALACION

AUTOCAD EN PC
CONFIGURACION DE CORNEJO (0 - 0
PERFIL (0 - 0

SOLICITA
CAPACITACION
AL SISTEMA SGD
CONFIGURACION DE {0 -0
PERFIL DE USUARIO

INSTALACION
SISGALENPLUS T
ucn (0 -0

Figura N° 59: Acceso a la ventana inicio
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v En el moédulo soporte (mesa de ayuda) en la opcién Dashboard visualizaremos las

tendencias de los requerimientos e incidencias registradas.

vio [ Tickets entrantes

T o

Tickets pendientes

Figura N° 60: Menu Soporte

v En el médulo soporte opcion tickets, visualizaremos los tickets registrados el cual

podremos filtrar seguin sea la informaciéon que deseamos.

Figura N° 61: Visualizacién de tickets
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v En el mena de Soporte opcidn crear ticket, podemos generar un ticket asignando el
area(entidad), fecha de solicitud, tipo ya sea requerimiento o incidencia, categoria del
ticket, el origen si este fue por llamada, correo o documento; el usuario quien lo solicita,
en caso sea hecesario podemos asignar a un personal de soporte en especifico, de
manera obligatoria debemos registrar un titulo al ticket y una descripcién seglin es

N%k

sefalado por el caracter ”*”, de manera opcional podemos insertar imagenes documentos

segun sea la necesidad del usuario.

x4+

10.10.0.250,

Figura N° 62: Creacién de Tickets para atencion
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v En la opcion de Activos (Inventario Informatico) podremos visualizar todos los equipos
sincronizados a través del agente Fusion Inventory, se filtra segun el detalle de la

necesidad

Figura N° 63: Visualizacion de equipos sincronizados

v Seleccionando cada equipo podremos visualizar informacion béasica del equipo.

Figura N° 64: Detalles de cada equipo informatico
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v En caso de desear mayor detalle del equipo podremos ingresar a la opcion componentes

donde obtendremos mucha informacion relevante para el area de soporte informatico.

Figura N° 69: Informacion al detalle de cada activo informatico

v Gracias al inventario realizado podremos verificar los programas instalados en cada
equipo con la finalidad un mejor control de los programas licenciados que se encuentran

en cada una de las computadoras.

Figura N° 70: Informacién al detalle de los programas instalados en cada computadora
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3.4 Clientes Internos

Entre los clientes internos de la institucion tenemos a los pacientes, en areas
como:
Consultorios Externos, Area de Hospitalizacion / Unidad de Cuidado Intensivos (UCI) y

Area de Emergencia.

3.5 Inconvenientes En El Trabajo

Los inconvenientes que resaltaron durante la implementacién y que no tuvieron

efectos perjudiciales que suspendieran la continuidad del proceso, fueron los siguientes:

= No actualizacion frecuente de las unidades organicas en el Directorio Activo por
parte del area que lo administra, en este caso el Area de Plataforma.
» Bloqueo para las descargas y actualizacion del servidor virtual por parte del area

de plataforma.

3.6 Beneficios De La Empresa

La implementacién de una Mesa de Ayuda e Inventario Informatico en una

empresa conlleva una diversidad de beneficios, como:

v Mejorar la satisfaccion del cliente: Una mesa de ayuda a resolver los problemas
de los usuarios de manera mas rapida y eficiente, lo que mejora la satisfaccion del
usuario.

v Reduccion de costos: Una mesa de ayuda de codigo abierto, al ser gratis, reduce
costos de manera total.

v Mejora la productividad del personal de Soporte Informatico: Una mesa de ayuda
e inventario informatico ayuda mejorar los tiempos y recursos del personal informatico,

permitiéndoles centrarse en otras actividades importantes de la institucion.
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v Mayor eficiencia en la gestion de problemas: Una mesa de ayuda, gestiona los
problemas de manera eficiente, logrando optimizar los tiempos y minimizando cantidad
de problemas pendientes.

v Transparencia total en la gestion de problemas: Una mesa de ayuda, proporciona
informes detallados sobre los problemas y la resolucién de los mismos, logrando que la
institucion identifique problemas recurrentes aportando en la mejoria de la calidad en
productos o servicios.

v Mejora la comunicacién interna: La implementacion de una mesa ayuda, mejora
la comunicacion interna entre las diferentes areas y el personal de informatica,
evidenciando una mejor colaboracién y una mayor eficiencia en el trabajo en equipo.

v Mayor capacidad para identificar tendencias: Una mesa de ayuda, proporciona
informacién sobre los problemas mas comunes, lo que puede ayudar a la institucion a

identificar tendencias y tomar medidas para abordar los problemas de manera proactiva.

3.7 Propuesta De Mejora

Segun el plan de mejora continua de todos los procesos asistenciales vy
administrativos, el Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, se encuentra
enfocado en mejorar cada afio ante la era digital, es por ello que, al ser un hospital
sobresaliente en el Sector Salud, y en virtud de lo mencionado, es la Unica institucion
acreditada en el pais, por el alto estandar de calidad en beneficio de los pequefios

pacientes.

Como iniciativa y ante la necesidad de contar con una herramienta que ayude a
la gestion de requerimientos e incidencias, un inventario informatico actualizado, y debido
a la problematica de no contar con la disponibilidad inmediata de la informacion para el

seguimiento de un ticket generado por algun usuario o un activo que se desee verificar,
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se realiza el andlisis del estado situacional y se opta por implementar un software de
codigo abierto el cual tendra costo cero, beneficiando a los usuarios y personal del Area

de Soporte Informatico.

En la actualidad, el Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja, cuenta con
mas 2000 usuarios y mas de 800 equipos informaticos, de los cuales el Area de Soporte
Informético, brinda la asistencia técnica oportuna, con seguimiento en tiempo real de cada

ticket generado por los usuarios, ya sea presencial o de manera telefonica.

Con la implementacion del Software GLPI, se evidencia de manera satisfactoria
una estructura sélida para el flujo de la generacion de un ticket, proceso de atencion y/o
culminacion del cierre del mismo; donde el usuario puede realizar el seguimiento de su
ticket generado. De la misma forma el Software GLPI a través de su modelo de inventario,
permite también tener en tiempo real el inventario del parque informatico el cual estan
sincronizado automaticamente al encontrarse registrados en el dominio, permitiendo
tener el control de la cantidad de equipos, ya sea por tipo, marca, tipo de componentes,

entre otras especificaciones.

Con la implementacién se mejora significativamente la eficiencia y eficacia,
traduciéndose en una mayor productividad, mejor gestion del tiempo, mejor uso del
recurso humano y una mayor satisfaccion del usuario, debido a una atencién oportuna y

confiable que brinda el area de soporte informético.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.

CONCLUSIONES

GLPI es un programa de mucha utilidad y versétil para realizar la gestién de
requerimientos e incidencias para el Instituto Nacional de Salud del Nifio de San Borja,
esta mesa de ayuda es muy accesible e intuitiva, no solo para el personal informatico,
sino también para los usuarios, ademas de ser gratuito y poseer el licenciamiento de
cédigo abierto.

El programa de GLPI para el manejo automatizado de inventario, es de gran soporte
personal informético de la institucion, llevando una administracién correcta de los
activos informaticos que estan bajo su cargo y responsabilidad. Con la pandemia del
COVID-19, tuvimos un cambio brusco de muchos procesos de manera fisica a digital;
incluso la implementacion del trabajo remoto, asimismo la opcion del inventario
informatico, es imprescindible para realizar un seguimiento de los incidentes vy
problemas recurrentes de computadoras de escritorio y portatiles, los cuales son
cruciales para informar medidas preventivas y correctivas efectivas.

Las estadisticas en el programa GLPI, son muy dindmicos y en tiempo real, ante algin
registro de cualquier actividad en la plataforma, permitiendo el reporte mensual que
se genera en los indicadores del Plan Operativo Informéatico (POI), remitido a la Alta
Gerencia.

Los reportes visualizados en el GLPI, asesoran al servicio de asistencia técnica de TI
sobre qué hardware, software y empleados contratar. Forman parte del equipo de
Gestién de Tecnologias de la Informacion.

La gestion de requerimientos e incidentes en el Instituto Nacional de Salud del Nifio

de San Borja ha presentado mejoras de manera considerable encaminando cualquier
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requerimiento dentro de este programa, dejando de lado los requerimientos por vias
informales que problematizaban y retrasaban la gestion oportuna del Area se Soporte
Informatico.

Los tiempos de respuesta del area de soporte informatico para una solicitud e
incidencia, dado que GLPI es ahora una aplicacion basada en web con una
interaccion sencilla del usuario, los clientes pueden comprobar el desarrollo de su

gestion de necesidades en cualquier momento.

RECOMENDACIONES

La informacién es un activo valioso para cualquier organizacion, y en especial si
brinda Servicios de Salud, es por ello que, se recomienda trasladar a un servidor con
alta disponibilidad, en un ambiente con respaldos programados que asegure
disponibilidad y recuperacion conveniente.

Implementar la Base de Conocimientos del GLPI, para una adecuada atencién, desde
un tema sencillo hasta soluciones complejas, tanto para el usuario como para el
personal de soporte informéatico.

Realizar la actualizacion de las Unidades Organicas en el Directorio Activo (Active

Directory), para la sincronizacién automatizada de usuarios nuevos en el GLPI.
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ANEXOS

Anexo No. 1:

Acta de Reunién — Propuesta de implementacion.

ACTA DE REUNION N°000180

Fropuesta de implementacion del sofiware de mesa de ayeda e invantario
informatice GLPI en el doming INSNSB.GOB.PE

Tema

Personal a carge / Airea | Amin Ricarde Cumpa Tafur | Soporte Infarmatica

Lugary hara Ceoardinacian anica da informalica /1100 am. :;E;.}a\z:i?in 10M012022
Participantes
+ Ing. Ronald Vargas &lvarez - Coordinador Técnico de Informatica
= Ing. Eduarda Mori Guillén - Coardinadar de Soports Information |
= Bach, Amin Ricardo Cempa Tafur - Scpone Infarmatica i
Agenda |
i
A, Propuesta de implementacicn del sofware de mesa de ayuda e invanlana informalico
B, Presenataciin del Soitware GLPI
[ Plazo de
A d
cuer :rs . Responsable Ejecucion
1. Se autoriza implementasion dal software GLPI Ing. Ronal Vargas Alvarez | Inmediato
2. Reabzar seguimianlo de la implamsaniacicn Ing. Eduardo Mori Guillén | Inmadiato |
Hora de inicio de la , Hora de términe L
reunian 11:00 am. de la reunidn | 1200 pm.

En acuerda a ko anolada:

=
=
w1

W-,H:h-ll-\-'

nsnS_ et SO : )

Papali " U"ffvcﬂ—"__ [&'v _'_?{;7
g et | ) : .

-;&%ﬁgﬁﬁ% i M 'lbql_.:-'_r. i o A T
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Anexo No. 2:

Acta de Reunidn — Autorizacion de despliegue.

ACTA DE REUNION N°000185

Tema Auterizacion de desplisgue de GLPI en el dominic INSNSB.GOB.PE

Personal 2 cargo | Area  Amin Ricardo Cumpa Tafur / Soporte Informatico

Fecha de

Lugar y hora Coordinacion {écnica de informatica ! 9:00 am. la Reunién

13/10/2022

Participantes

* Ing. Ronald Vargas Alvarez - Coordinador Técnico de Informatica

¢ Ing. Jhon Cuadros Quispe - Coaordinadar de Plataforma

« Bach. Amin Ricardo Cumpa Tafur - Soporte Infarmatico

Agenda

A Aularizacidn para despliegue en al dominio INSNSB.GOB.FPE

B. Aulorizacion al area de plataforma para asignacion de parametros del Directorio Activo para la conexidén
con al softwara GLA

C. Autorizacién al arez Je plataforma para 13 gjecucion de una pelitica de grupo para el despliegue del
Fusion Inventory

) S—
Acuerdos Responsable i l?lazo f’.‘
Ejecucion
1. Se auloriza despliegue en el dominio INSNSB.GCB.PE Ing. Ronal Vargas Alvarez ' Inmediato

2. Se auloriza asignacidn das paramelros dal Directorio Activo para

L conesA et sl softaare LRI Ing. Jhon Cuadros Quispe Inmedialo

3. Se autoriza la ejecucion de la politica de gru ara el daspli w
3 > P e Ing. Jhon Cuadros Quispe  Inmadialo

del Fusion Inventory.

Hora de inicio de la 9:00 am Hora de término

reunion : de la reunion 15:00 am,

En acuerdo a lo anotado:

TESwWCO
e L L T )
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Anexo No. 3:

Acta de Reunidn — Informe de despliegue.

ACTA DE REUNION N°000187

Tema Informa de despliegue GLPI en el dominio INSNSB.GOB.PE

Personal a cargo / Area | Amin Ricardo Cumpa Tafur ! Soporte Informético

Lugar y hora Coordinacién técnica de informatica / 3:30 pm. recha ce | 1711012022
Participantes
« Ing. Ronald Vargas Alvarez - Coordinador Técnico de Informatica
| . lng Eduardo Mari Guillén - Coardinador de Soporte Informatico
* -
« Bach, Amin Ricarda Cumpa Tafur - Soporte Informéatico
Agenda
A. Presaniacion de la implemeantacion del GLPI en el dominie INSNSB.GOB.PE
8. Presentacion de los nodules:
v Activos (Inventario informatico)
v Soporte {(Mesa de ayuda)
Plazo de
Acuerdos Responsable Ejecucion
1. Se brinda aprobacion de la implementacion Ing. Ronal Vargas Alvarez | Inmediatc
. : X - I E
2. Se .brmda aprobacidn de la implementacion de los madulos Ing. Eduardo Mori Guillén | Inmediato
Activos y Soporte
Hora de inicio de la o Hora de término :
reunion A0 P de la reunion £

En acuerdo a lo anotzdo;

insdig) ez,

vm' D’
: AL
. -
T FOUARDO M N
A B Lo u—
WA~ N\\’
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Anexo No. 4:

Acta de Reunién — Presentacion de Software

ACTA DE REUNION N°000188

Tema Presanlacion cal software GLPI al personal de soporta infaormatica

Personal 2 cargo ! Area  Amin Ricardo Cumpa Tafur / Soporte Informatico

Lugar y hora Area de soporta informatico ! 8:30 am. :;e;:tr?izn 181052022
Participantes

= Ing. Eduarde Mori Guillén - Coordinador de Soporte Infermatico

« Tec. Luis Rigs Dlivera - Soporte Informatico

» Tec. Johnny William Jari Oré - Soperte Informatico

» Tec. Jose Alonso Chavez Yanac - Soporla Informatico

* Bach. Amin Ricarde Cumpa Tafur - Soporte Informatico

Agenda
A. Prasantacidn de la inplementacion del GLPI en el deminio INSNSB.GOB.PE
B. Presentacidn de los noddulos:
v Activos (Inventano informatice)
v Soporle {Mesa de ayuda)
C. Capacitacion en &l uso del software GLPI ral Técnico-Informatico
D. Inicio de marcha blanca
Plazo de
Acuerdos Responsable Ejecucion
1. Se brinda aprobacion de la capacitacion Ing. Eduardo Mori Guillén Inmediato
2. Inicio da marcha blanca hasta el dia 31/10/2022 Bach. Amin Ricardo Cumpa Tafur | Inmediate
3. Realizar el soporie al sistema GPLI implementado Bach. Amin Ricardo Cumpa Tafur | Inmediato
Hora de inicio de la s Hora de término p
reunion b3 ai“‘ de la reunién 1050 9. l
En acuerdo a lo angtado: (Q \ :_ ) lQ}A :
S by R-u.) (Mete,

% Movse Odine Yange

—H)

Sohwwy <o, Ore




Anexo No. 5:

Acta de Reunién — Pase a produccién del sistema de mesa de ayuda.
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ACTA DE REUNION N°000195

Tema Pase a produccidn del sistema de mesa de ayuda e inventaric informatico

Personal a cargo { Area |Amin Ricarde Cumpa Tafur / Soporte Informatico

Lugar y hora Coordinacion técnica de informatica { 3:00 pm. [echade | ai02022
Participantes
+ Ing. Ronald Vargas Alvarez - Coordinador Técnico de Informatica
* Ing. Eduardo Mori Guillen - Coordinader de Seporte Infermatico
« Bach. Amin Ricardo Cumpa Tafur - Soporte Informatico
Agenda
A Aularizacién de pase a produccion dal sistema GLPI
Plazo de
Acuerdos Responsable Ejecucion
1. Se auloriza pase a produccion Ing. Ronal Vargas Alvarez | Inmeadiato
2. Enfrega de informa de alenciones de requerimiantos e SRR .
incidencias a fin de mes ~ 3011 1/2022(préxima reunidn) ngoBduarde Morl GLIBoN: | neciats
Hora de Inicio de la : Hora de término :
reunion 3:00 pm. de la reunion 3:30 pm.

En acuerdo a lo anotado:

|Wnﬁm w m’x Z\V\N\" (,U‘W@)‘

*‘“Fwa wwmo ,‘




Anexo No. 6:

Ata de Reunion — Informe de produccién.
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ACTA DE REUNION N°000215

Tema informatico GLP!

Informe del primer de produccién del sistema de mesa de ayuda e inventario

Personal a cargo / Area |Amin Ricardo Cumpa Tafur / Soporte Informatico

Lugar y hora Coardinacion técnica de informética / 4:00 pm.

Fecha de
la Reunion

3

0/11/2022

Participantes

= Ing. Ronald Vargas Alvarez - Coordinador Técnico de Informatica

¢ Ing. Eduardo Mori Guillén - Coordinador de Soporte Informatico

* Bach. Amin Ricardo Cumpa Tafur - Soporte Informéatico

Agenda

A. Entrega de informe de atenciones de requerimientos e incidencias a través del GLPI correspondiente al

mes de noviembre de 2022

| Plazo de
‘ Acuerdos Responsable Ejecucién
1. Incluir la infermacién de atenciones del sistema GLPI en el Plan
Operativo Institucional (POI) correspondiente al area de soporte Ing. Eduardo Mori Guillén | Inmediato
informatico !
2. Realizar el soporte al sistema GLPI Ing. Eduardo Mori Guillén | Inmediato

Hora de inicio de la 4:00 pm. Hora de término

reunion de la reunioén

4:40 pm.

En acuerdo a lo anotado:

WSTITUTO NACKIwE DFf SALLD P e
ay

insny

THG. EDUARBO 2]
DA PEOBATCD
(D D8 #‘&Emu LA FORMADION
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Anexo No. 7:

Constancia de implementacion.

Decenin de ta tenoldad de Oportiidades para mpjeres x hombres
“Ade del Fortalecimicento de fa Soherania Nucional ™

CONSTANCIA DE IMPLEMENTACION

En Calidad de Director Ejecutivo de la Unidad de Tecnologias de la Informacion

del Instituto Nacional de Salud de!l Nifio de San Borja.

Sobre el tema:

“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA E INVENTARIO DEL
PARQUE INFORMATICO DE CODIGO ABIERTO GLPI
(Gestionnaire Libre de Parc Informatique)

PARA EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD DEL NINO DE SAN BORJA”

Del Bach. Amin Ricardo Cumpa Tafur, quien, como parte de las actividades de
mejora continua del Area de Soporte Informatico, realizé la implementacion del sistema
en el mes de octubre de 2022; el cual tiene como objetivo, mejorar la productividad del
personal informatico, en cuanto a eficiencia en la gestién de solicitudes e incidencias,

proporcionando un inventario de los activos informaticos de manera automatizada.

Se extiende la presente constancia y sea tomado en consideracion a los efectos

oportunos.

Lima, 16 de diciembre de 2022

2 ERTO MACHA
STMACHA DO HIDALGO
IDAD DE TECNCLOGIA ns 'A nNFoRMACnON

Alberto Arturo Machado Hidalgo

DIRECTOR EJECUTIVO DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
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Anexo No. 8:

Asistente de Direccién Adjunta generando ticket de atencion a través del software GLPI.

Anexo No. 9:

Asistente de Direccion General revisando ticket de atencién a través del software GLPI.
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Anexo No. 10:

Secretaria de Direccion General realizando la generacién de ticket a través del software GLPI.

Anexo No. 11:

Asistente de Equipo de Direccién General, verificando la atencion de su ticket generado a través del
software GLPI.
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Anexo No. 12:

Asistente Administrativo del Servicio de Anatomia Patoldgica ingresando al software GLPI.

Anexo No. 13:

Personal de Soporte Informatico, Tec. José Chavez, realizando la atencion registrada en el
software GLPI.
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Anexo No. 14:

Personal de Soporte Informatico, Tec. Johnny Jeri verificando los tickets registrados en el
software GLPI

Anexo No. 15:

Personal de Soporte Informéatico, Tec. Luis Rios realizando el registro en el software GLPI

ARUANY
DTLENNARN
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Anexo No. 16:

Coordinador del area de Soporte Informatico, Ing. Eduardo Mori verificando las
atenciones de los requerimientos e incidencias asignadas al personal a cargo.




