. ~ 4 X1
£l Presenre ¢1q

“Afio de la recuperacion y consolidacién de la economia peruana” coria i (/| orif

Que hetenica
RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA. /4 (e,

.........
..........

N° 137-2025-UNIFSLB e S s
Bagua, 21 de marzo del 2025.
VISTO:

El Informe Juridico N° 075-2025-UNIFSLB/P/OAJ, su fecha 14 de marzo del 2025; Informe N° 404-2025-
UNIFSLB-P/OPP, su fecha 06 de marzo del 2025; Informe N° 042-2025-UNIFSLB-P/OPP/UPPyM, su fecha

‘ \ 05 de marzo del 2025; Informe N° 28-2025-UNIFSLB-P/OPP/UPPyM-EMB, su fecha 03 de marzo del 2025;

Informe N° 041-2025-UNIFSLB/PCO/OTI, su fecha 21 de febrero del 2025; Informe N° 05-2025-

S/ UNIFLSB/OTI-WHCS, su fecha 20 de febrero del 2025; Acuerdo de Sesion Ordinaria de Comision

Organizadora Numero Diez (010) de fecha 14 de marzo del 2025 ¥y
CONSIDERANDO:

Que, la Ley Universitaria,i_éy‘N° 30220, en su articulo 8° establece.que, el Estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia iriherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la
Constitucion, la presente ley y demas normas aplicables. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes
regimenes 8.4) administrativo, implica la potestad autodeterminativa para.establecer los principios, técnicas
y practicas de sistemas de gestion, tendientes a facilitar la consecucion de los fines de la institucion
Universitaria, incluyendo las de organizacion y administracion del escalafén de su personal docente y

administrativo. ;

i Que, la Ley del Proc,edi\rﬁiéntc_) Administrativo General N° 27444, en el articulo IV del Titulo Preliminar
establece que son principios d\‘el_procedimiento administrativo el Principio de Legalidad. - Las autoridades
administrativas deben actuatr'cqn:respe_to a la Constitucion, la ley y.al'derecho, dentro de las facultades que
le estén atribuidas y de acuerdo 6'opj|os fines para los'cualesle fueron conferidas. Lo que significa que la
actuacion de las autoridades de las entidades de la administ'rag:ién publica, como la Universidad Nacional
Intercultural Fabiola Salazar Leguia de Bagua, deben restringir su accionar a lo estrictamente estipulado en
las facultades y funciones conferidas en la Constitucion, la Ley y las normas administrativas.

Que, mediante Resolucion Viceministerial N° 244-2021-MINEDU, su fecha 27 de julio del 2021, se aprob¢ el
Documento Normativo denominado: “Disposiciones para la Constitucion y Funcionamiento de las Comisiones
Organizadoras de las Universidades Publicas en Proceso de Constitucion’.

En conformidad con el segundo parrafo del articulo 29° de la Ley N° 30220 Ley Universitaria, se establece
que la Comisién Organizadora ‘tiene a su cargo la aprobacion del estatuto, reglamentos y documentos de
gestion academica y administrativa de la universidad, formulados en los instrumentos de planeamiento, asi
como su conduccién y direccion hasta que se constifuyan los érganos de gobierno que, de acuerdo a la

presente Ley, le correspondan”
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Que, mediante Resolucién de Comision Organizadora N° 0306-2023-UNIFSLB, de fecha 11 de diciembre de
2023, se aprobo la Directiva denominada: “Lineamientos para la Formulacion y Aprobacion de Reglamentos,
Directivas y Planes de la Universidad Nacional Intercultural Fabiola Salazar Leguia de Bagua’.
El numeral | de la Directiva de Lineamientos para la Formulacion y Aprobacion de Reglamentos, Directivas y
Planes de la UNIFSLB, aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N°306-2023-
UNIFSLB/CO, establece “Establecer lineamientos para la formulacién, aprobacién y actualizacién de los
2\ reglamentos y directivas de indole académico o administrativo, asi como de los planes de trabajo; con el fin
' de regular y uniformizar el procedimiento para la emision de la normativa interna de la Universidad Nacional
57 Intercultural Fabiola Salazar Leguia de Bagua, en adelante UNIFSLB". Asimismo, numeral 5.1.3. indica “Plan
de trabajo: es un instrumento de planificacion institucional que comprende la programacion de las actividades
necesarias para alcanzar los objetivos institucionales, por un periodo no menor de 90 dias; puede dividirse
en sub actividades o tareas, establecer los recursos financieros y metas fisicas, asi como los responsables

para la ejecucion de las actividades propuestas’

Alavez el numeral 5.2, precisa “CARACTERISTICAS DE LOS REGLAMENTOS, DIRECTIVAS Y PLANES

5.2.1 Los reglamentos, directivas y planes son redactados en forma precisa y con un lenguaje de facil

comprensién; y siguen la estructura prevista; para las directivas en el Anexo 2-A: Formato, estructura y

contenido de las directivas internas, para los reglamentos internos Anexo 2-B: Formato, estructura y contenido

de los reglamentos internos, para los planes Anexo 2-C: Formato, estructura y contenido de los planes de

% trabajo. 5.2.2 Todo reglamento o directiva, en lo posible debera contar con un diagrama de flujo que refleja el
\ procedimiento regulado. 5.2.3 Todo plan, en lo posible debera contar con un cronograma de actividades’.

¢ J<i Que, con el Informe N° 05-2025-UNIFLSB/OTI-WHCS, su fecha 20 de febrero del 2025, el Gestor de la

5/ Informacion de la UNIFSLB, remite al Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacion, la presentacion del
Plan de Implementacién de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST) — UNIFSLB;
asimismo, refiere lo siguiente: ‘(...) Esta solucién permitiran mejorar significativamente los tiempos de
respuesta, garantizar la trazabilidad de las incidencias y proporcionar herramientas avanzadas de anélisis y
generacion de reportes para facilitar la foma de decisiones estratégicas: - El proyecto se desarrollara en cuatro
fases principales: - Desarrollo y pruebas (enero-febrero) — Desarrollo y pruebas (enero-febrero 2025) - Fase
piloto (marzo 2025) — Capacitacion (abril 2025) - Despliegue final (abril-diciembre 2025)’".

Que, el Plan de Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST) -
UNIFSLB, tiene como “Descripcién del Plan. La aplicacion permitira a los usuarios reportar incidencias,
realizar seguimiento a sus solicitudes y recibir soporte técnico de manera agil y eficiente. Ademas, incluiré
herramientas de analisis y generacion de reportes para facilitar la toma de decisiones estratégicas’. Asimismo,
tiene como “objetivos: Implementar una plataforma digital eficiente para la gestién de soporte técnico. Reducir
los tiempos de respuestas y mejorar la calidad de atencion. Proporcionar herramientas de andlisis y reportes
para la mejora continua de los servicios tecnol6gicos”.

Que, a través del Informe N° 041-2025-UNIFSLB/PCO/OTI, su fecha 21 de febrero del 2025, el Jefe de la
Oficina de Tecnologias de la Informacion de la UNIFSLB, remite al Presidente (e) de la Comision
Organizadora de la UNIFSLB, el Plan de Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios
Tecnologicos (MST); asimismo, refiere lo siguiente: “(...) se solicita la revisién y aprobacion del Plan de
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Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST), la cual optimizaré la
atencion de solicitudes de soporte técnico, permitiendo una solucion mas agil e inmediata (...)".

Que, mediante el Informe N° 28-2025-UNIFSLB-P/OPP/UPPyM-EMB, su fecha 03 de marzo del 2025, la
Profesional I-UPPyM de la UNIFSLB, remite al Jefe de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacion, el Informe de Revision del Plan de Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de
Servicios Tecnologicos (MST) — UNIFSLB; asimismo, concluye lo siguiente: “(...) que cumple con los

RO requisitos minimos establecidos en la Directiva para la Formulacién y Aprobacion de Reglamentos, Directivas
OIS

e UNIFSLB/CO; asi con los lineamientos de la Guia para la Elaboracién y Codificacion de Documentos de

|2
e P Gestion de la UNIFSLB, aprobada mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0124-2023-
rtesy  UNIFSLB/CO'.

Que, con el Informe N° 042-2025-UNIFSLB-P/OPP/UPPyM, su fecha 05 de marzo del 2025, el Jefe de la
Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion de la UNIFSLB, remite al Jefe de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto, el Informe de Revision del Plan de Implementacion de la Aplicacion Web de la
Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST) — UNIFSLB, concluyendo lo siguiente: “(...) que el Plan de
Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios Tecnologicos (MST) — UNIFSLB, cumple con
los requisitos minimos establecidos en el numeral 5.2.1. de la Directiva para la Formulacion y Aprobacion de

reglamentos, Directivas y Planes de la:UNIFSLB”.

S s > 2 . Que, através del Informe N° 404-2025-UNIFSLB-P/OPP, su fecha 06 de marzo del 2025, la Jefe de la Oficina
‘A de Planeamiento y:Presupuesto de la UNIFSLB, remite al Presidente de la Comision Organizadora de la
« J</ UNIFSLB, el informe de revision del Plan de Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios
A Tecnolégicos (MST) — UNIFSLB, concluyendo lo siguiente: “(...) el Plan de Implementacion de la Aplicacion
Web de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST) — UNIFSLB, esta en condiciones de ser implementado de
acuerdo con lo planificado. Por lo tanto, se remite opinion favorable respecto a la ejecucion de este plan (...)".

Que, con el Informe Juridico N° 075-2025-UNIFSLB/P/OAJ, su fecha 14 de marzo del 2025 el Jefe de la
Oficina de Asesoria Juridica de la UNIFSLB, remite al Presidente de la Comisién Organizadora de la
UNIFSLB, indicando en el asunto del referido documento lo siguiente: respecto de la aprobacion del Plan de:
Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios Tecnoldgicos (MST) — UNIFSLB; asimismo,
concluye lo siguiente: “(...) que resulta procedente la aprobacion del Plan de Implementacion de la Aplicacion

Web de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST) — UNIFSLB'.

Que, en Sesion Ordinaria de Comisiéon Organizadora Namero Diez (010), de fecha 14 de marzo 2025,
después de los documentales vistas, oralizadas y después del debate respectivo se acuerda por unanimidad
aprobar el Plan de Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST) -

UNIFSLB.

Que, de conformidad con el articulo 59° de la Ley Universitaria N° 30220 y el articulo 33° del Estatuto de la
Universidad Nacional Intercultural “Fabiola Salazar Leguia” de Bagua.
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SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR, el Plan de Implementacion de la Aplicacion Web de la Mesa de Servicios
Tecnolégicos (MST) — UNIFSLB, el mismo que se adjunta y forma parte de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: DISPONER, que la Direccion General de Administracion efectiien los tramites
correspondientes a efectos de dar cumplimiento a lo resuelto en el articulo primero de la presente resolucion.

ARTICULO TERCERO: PUBLIQUESE, la presente resolucion en el portal web de la Universidad Nacional
Intercultural “Fabiola Salazar Leguia de Bagua”.

ARTICULO CUARTO: DEJAR SIN EFECTO, todo acto administrativo que se oponga a la presente
resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE.

ATSTON ORGANIZADORA

PRESIDENTE D

C.c.

Direccion General de Administracion.
Oficina de Tecnologias de la Informacion.
Oficina de Planeamiento y Presupuesto.
Inferesado.

Archivo.

@&unibagua.edu.pe
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I. RESUMEN EJECUTIVO
El presente plan tiene como objetivo implementar la Aplicacion Web de la Mesa de

Servicios Tecnologicos (MST) en la Universidad Nacional Intercultural “Fabiola Salazar
Leguia” de Bagua (UNIFSLB). Esta plataforma centralizara y optimizara la gestién de
incidencias relacionadas con equipos informaticos, sistemas, redes y correos
electronicos, mejorando la eficiencia, trazabilidad y tiempos de respuesta en la atencién

de soporte técnico.

La implementacién de la Aplicacién Web de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST)
no solo responde a las necesidades especificas de la UNIFSLB, sino que también se
__alinea con los objetivos nacionales de transformacion digital establecidos en el Plan de
: ‘“"" Gobierno Digital en las Entidades del Estado. Este plan representa un paso significativo

(7

( = - s . . 3 . 3 . . .
| \Zhacia la modernizacion institucional, promoviendo la eficiencia, transparencia y calidad

“dbifor) gde los servicios tecnoldgicos, en beneficio de toda la comunidad universitaria y en
o . #gs r . . - . L4
“&./consonancia con las politicas pablicas de digitalizacion del Estado peruano.

Descripcién del Plan:

La aplicacion permitira a los usuarios reportar incidencias, realizar seguimiento a sus
solicitudes y recibir soporte técnico de manera agil y eficiente. Ademas, incluira
herramientas de analisis y generacién de reportes para facilitar la toma de decisiones

estratégicas.
Objetivos:
1. Implementar una plataforma digital eficiente para la gestion de tickets de soporte

técnico.
2. Reducir los tiempos de respuesta y mejorar la calidad de atencion.
3. Proporcionar herramientas de andlisis y reportes para la mejora continua de los

servicios tecnoldgicos.

Metodologia:

El proyecto se desarrollara en cuatro fases principales: desarrollo y pruebas, fase
piloto, capacitacién y despliegue final. Cada fase contara con un cronograma detallado
y-un plan de seguimiento para garantizar el cumplimiento de los objetivos.

Recursos:

e« Recursos Humanos: Equipo de desarrollo, personal de soporte técnico y
administradores de la plataforma.

o Infraestructura: Servidores institucionales con capacidad adecuada para alojar
la aplicacion.

e Materiales: Documentacion técnica, manuales de usuario y guias de
capacitacién.

« Institucionales: Apoyo de la Oficina de Tecnologias de la Informacién (Tl) de la
UNIFSLB.
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Il. INTRODUCCION
Contexto y Justificacion:
Actualmente, la UNIFSLB enfrenta desafios significativos en la gestion de solicitudes de

soporte técnico debido a la falta de un sistema centralizado. Esto genera demoras en la
resolucion de incidencias, dificultades en el seguimiento de solicitudes y una gestion

ineficiente de los recursos técnicos.

La implementacion de la Mesa de Servicios Tecnolégicos (MST) busca automatizar y
optimizar estos procesos, brindando un canal formal de comunicacion entre los usuarios

o Ausencia de un sistema centralizado para la gestién de incidencias.
¢ Demoras en la atencion y resolucién de problemas técnicos.

« Dificultades en el seguimiento y trazabilidad de las solicitudes.

Importancia del Proyecto:

‘La implementacién de esta lo mejorara la eficiencia en la atencién de

soporte técnico, sino que tambien contribuird a la mejora continua de los servicios
tecnoldgicos de la universidad, impactando positivamente en la experiencia de los
usuarios y en la productividad institucional.

lll. OBJETIVO(S)

1. Implementar una plataforma digital para la gestion centralizada de tickets de
soporte técnico, que permita a los usuarios reportar incidencias y realizar

seguimiento a sus solicitudes.

2. Reducir los tiempos de respuesta en la solucion de incidencias tecnologicas,
reduciendo los tiempos de espera y aumentando la satisfaccién de los usuarios.

3. Proporcionar herramientas de analisis y reportes para facilitar la toma de
decisiones informadas sobre la asignacion de recursos y la mejora de los

servicios tecnolégicos.

IV. METODOLOGIA

El proyecto se llevara a cabo en cuatro fases principales, cada una con actividades
especificas y un cronograma detallado:

1. Fase de Desarrollo y Pruebas (enero - febrero):
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o Actividades:
o Desarrollo de la aplicacion web.
o Configuracion del entorno de pruebas.
o Pruebas de funcionalidad y rendimiento.
o Responsables: Equipo de desarrollo y administradores de TI.

« Entregables: Aplicacion web funcional en entorno de pruebas.

2. Fase Piloto (marzo):

o Actividades:

o Seleccién de usuarios piloto (20 usuarios).

o Capacitacion inicial a los usuarios seleccionados.

o Pruebas en entorno real con retroalimentacion.
o Responsables: Administradores de Tl y equipo de soporte.
» Entregables: Reporte de resultados de la fase piloto y ajustes necesarios.
3. Fase de Capacitacion (abril):

e Actividades:
Realizacion de sesiones de formacion para el personal administrativo y
técnico.

o]

o Elaboracién de manuales de usuario y guias de capacitacion.
o Responsables: Equipo de soporte y administradores de TI.
« Entregables: Personal capacitado y documentacién de soporte.
4. Fase de Despliegue (abril - diciembre):
o Actividades:
o Despliegue de la aplicaciéon en produccion.
o Monitoreo continuo y ajustes segun retroalimentacion.
o Capacitacion masiva a todos los usuarios finales.

o Responsables: Oficina de Tl y equipo de soporte.

Entregables: Aplicacion web en funcionamiento y usuarios finales capacitados.
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V. ACTIVIDADES/TAREAS

1. Instalacion y Configuracién del Sistema:

e Tareas:
o Configuracion de servidores institucionales.

o Instalacion de la aplicacion web.
o Pruebas de conectividad y seguridad.
+ Responsables: Equipo de desarrollo y administradores de TI.

2. Pruebas de Funcionalidad y Rendimiento:

e Tareas:
o Pruebas de carga y estrés.

o Pruebas de usabilidad.
o Correccion de errores y optimizacion.
» Responsables: Equipo de desarrolio y QA.
3. Seleccién de Usuaric;s Piloto y Capacitacion Inicial:
e Tareas:
o Seleccion de 20 usuarios representativos.
o Capacitacion en el uso de la plataforma.
o Recopilacién de retroalimentacion.
» Responsables: Administradores de Tl y equipo de soporte.
4. Evaluacion de la Fase Piloto y Ajustes Finales:
o Tareas:
o Andlisis de resultados de la fase piloto.
o Implementacion de ajustes y mejoras.
» Responsables: Equipo de evaluacion y desarrollo.
5. Implementacion Definitiva y Capacitacién Masiva:
o Tareas:
o Despliegue final de la aplicacion.
o Capacitacién a todos los usuarios finales.
o Monitoreo continuo y soporte post-implementacion.

» Responsables: Oficina de Tl y equipo de soporte.
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VI. RECURSOS
1. Recursos Humanos:
o Equipo de Desarrollo: Programadores, disefiadores y QA.
Nombre sl Rol Responsabilidades en el Proyecto
‘Ing. José Luis QA (Quality Supervisar y coordinar todas las
~ Pomachari Assurance) actividades del proyecto, responsable
Seminario Aseguramiento de la  de garantizar la calidad y funcionalidad
Calidad de la aplicacion.
Ing. Wilmer Henrry  Disefiadory Responsables de la construccion
Chapoiian Sandoval Programador  técnica de la aplicacion web y de la
Ing. Jorge Luis Disenador y experiencia de usuario (UX) y la
Barrera Torres Programador interfaz de usuario (Ul) de |Ia
s aplicacion.
« Personal de Soporte: Técnicos especializados en soporte técnico.
Nombre Rol Responsabilidades en el Proyecto
Ing. Wilson Joel Lujan Especialista TI 3
Liscsahuanga, Responsable de la atencién
Ing. Freddy Cubas Jefe de la Unidad gans =@ -
£ PP resolucién y seguimiento de
Fernandez de Soporte Técnico incidakt Wi sl |
de equipos incidencias re gc;nona, tgs con los
informaticos equipos informéticos
Ing. Wilmer Henrry Gestor de la
Chaponan Sandoval  Informacion o, £ s

o Administradores de la Plataforma: Responsables de la configuracion y

mantenimiento del sistema.

Nombre @ Rol Responsabilidades en el Proyecto
‘Ing.José Luis = Jefe de la Oficina Responsables de la configuracién,
Pomachari Seminario de Tecnologias ~ mantenimiento y gestion del correcto
Ing. Wilmer Henrry Gestor de la funcionamiento de la aplicaciéon web
Chapoiian Sandoval  Informacion ~~ de Mesa de Ayuda.
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2. Infraestructura:

« Servidores: Equipos con capacidad adecuada para alojar la aplicacion.

®

3. Materiales:

Redes: Conectividad de alta velocidad para garantizar el acceso a la plataforma.

« Documentacion: Manuales de usuario, guias de capacitacién y documentacion

técnica.

o Herramientas de Desarrollo: Software y herramientas necesarias para el
desarrollo y pruebas.

4. Institucionales:

« Apoyo de la Oficina de TI: Recursos institucionales y apoyo logistico.

VIl. PRESUPUESTO

: Guagtg Costo
Descripcion Cantidad Unitario Total (S/.) Comentarios
__(S1) s Y e
Recursos tecnolégicos
. ’ proporcionados por la
Servidor Virtual 1 0.00 0.00 Oficina de Tecnologias de la
Informacién (OTI).
Soluciones basadas en
. tecnologias de  codigo
g:’s’sf'?v:g:;as 2 0.00 0.00 abierto: MySQL Community
Edition y PyCharm
5 L Community Edition
D I
pﬁjseabr;zl £ Recursos humanos de la
implen‘ie,ntacién 2 0.00 0.00 Oficina de Tecnologias de la
y evaluacion rh B Informacion (OTI?.
Lty Recursos humanos de la
C
d:c‘:):n?ctear::fc?éyn 2 0.00 0.00 Oficina de Tecnologias de la
_ . ‘Informacién (OTI).
Total 0.00 0.00
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Vill. EVALUACION
El' desempefio del sistema sera evaluado a través de los siguientes indicadores clave:

¢ Reduccién en tiempos de respuesta de soporte.
e Cantidad de incidencias resueltas.
o Satisfaccion de usuarios mediante encuestas de retroalimentacion.

» Eficiencia en la gestion de tickets (tiempo promedio de resolucién, nimero de
tickets abiertos vs. cerrados).




IX. ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Programacion de Actividades

N° Actividad Operativa Tareas "~ Unidad de Medida Meta Programacion Responsable
Mensual
1 Desarrolloy pruebas  Implementacién del entorno de Fases completadas 7 Enero - Febrero Equipo de
pruebas Desarrollo
2 Prueba piloto ~ Seleccion de usuarios y Usuarios capacitados 20  Marzo Administradores TI
capacitacion
3 Capacitacion  del Realizacin de sesiones de Sesiones realizadas 5 Abril Equipo de Soporte
personal formacion
"4 Implementacion Despliegue en produccion y Implementacion 1 Abril - Diciembre Oficina de Tl
definitiva ajustes completada
5 Evaluaciény mejoras Recopilacion de Reportes generados 3 Agoé'iah- Dic I __E__quip'o de

retroalimentacion Evaluacion




