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RESUMEN

Clinica del Pacifico es una institucion prestadora de salud del sector privado ubicada en la
ciudad Chiclayo, con el objetivo de convertirse en la empresa lider del sector privado de la
ciudad de Chiclayo. Por tal motivo, desde el afio 2017 ha implementado soluciones
tecnoldgicas tanto en el campo de las redes de comunicacién como de los sistemas de

informacion con soporte en software.

En este contexto el uso adecuado de las tecnologias de informacion resulta de suma importancia
para Clinica del Pacifico, por lo que el presente proyecto tiene por finalidad minimizar los

incidentes de tecnologias de informacion que pongan en riesgo la continuidad del servicio.

Para definir el marco de referencia se utiliza el modelo ITIL 2011 que es la Biblioteca de
Infraestructuras de Tecnologias de Informacion que tiene como fin proporcionar a los
administradores de sistemas y tecnologias de informacion las mejores herramientas y
documentos que les permitan mejorar la calidad de sus servicios, es decir, mejorar la
satisfaccion del cliente al mismo tiempo que alcanzan los objetivos estratégicos de su

organizacion.

Palabras Claves: Mesa de ayuda, ITIL, gestion de servicios



ABSTRACT

Clinica Pacifico is a health care institution of the private sector located in the city of Chiclayo
whose objective is to become a leading private sector company in the city of Chiclayo. For
this reason, since 2017 has implemented technological solutions in the field of communication

networks and information systems with software support.

In this context, the proper use of information technologies is important for Clinica Pacifico, for
this reason this project seeks to minimize the incidents of information technologies that mean

a risk to the continuity of the service.

To define the reference framework, is used the Information Technology Infrastructures Library
ITIL 2011 model, with the purpose of providing the system administrator and information
technologies with better tools and documents that allow improving the quality of services,

customer satisfaction and achieving the strategic objectives of the clinic

KEY WORD: Help desk, ITIL, management services
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INTRODUCCION

El aseguramiento de la prestacion de servicios, hoy en dia es una de las gestiones que toda
institucion debe considerar como critica y estratégica, ain mas si la entidad presta servicios
esenciales de salud. Existe una amplia variedad de publicaciones sobre implementaciones de
ITIL en diferentes instituciones; para Sandoval (2012) desde la perspectiva del negocio no se
deberia esperar a que un usuario sea afectado por un incidente de T1 y recién se a reporte a la
mesa de ayuda. Es por eso que las actividades principales son monitoreadas constantemente,
de esta manera se podran detectar posibles fallas con anticipacion y se podran tener plantes

secundarios.

Clinica del Pacifico de la ciudad de Chiclayo es una institucion prestadora de salud del sector
privado, y los servicios clinicos y hospitalarios que brinda a la poblacién abarcan: atencion
ambulatoria, hospitalizacion y atencién de emergencias y urgencias. Los procesos que
gestionan sus servicios son soportados por una infraestructura tecnoldgica importante, que
abarca aplicaciones informaéticas de desarrollo propio, una red de datos gobernadas por
servidores y una serie de equipos terminales informaticos como: computadoras, impresoras,

teléfonos, etc.

Desde la perspectiva de seguridad y continuidad de procesos, soportar un proceso gque depende
de tecnologia informatica, es administrar una serie de riesgos e incidentes que pueden afectar
negativamente en los activos o servicios de tecnologia de informacion y como consecuencia de

ello, afectar la disponibilidad, seguridad, continuidad y capacidad de los servicios.

Por tal motivo es necesario implementar una estrategia para gestionar los incidentes de
tecnologia de informacion con la finalidad de lograr el aseguramiento de la prestacion de los

servicios. Es en este contexto que aparece la Mesa de Ayuda.

La funcion de la Mesa de Ayuda es proveer a los usuarios un punto Gnico de contacto mediante
el cual se resuelvan y canalicen las necesidades relativas al uso de recursos y servicios de
plataformas tecnoldgicas, siempre de acuerdo a un estdndar adoptado por la empresa,
cumpliendo objetivos tales como: (1) Atender todas las llamadas recibidas (2) Resolver un alto
porcentaje en linea (3) Seguimiento en linea de los casos derivados y (4) Reducir llamados

recurrentes en el tiempo.



El presente proyecto tiene como objetivo general implementar un modelo para la gestion de
una mesa de ayuda a los servicios de tecnologias de informacion, basado en el marco de
referencia ITIL 2011, en la Clinica Pacifico, con la finalidad de garantizar el cumplimiento de
los niveles de servicio de tecnologias que se brindan a las diferentes areas usuarias de las
aplicaciones informaticas y la infraestructura informatica con que cuenta. Tiene como objetivos
especificos (1) Determinar el alcance de los actuales servicios brindados al pablico por Clinica
del Pacifico (2) Analizar la situacién actual del area de sistemas de informacion de la clinica
(3) Disefiar una mesa de servicios de Tl y (4) Evaluar, mediante una encuesta de satisfaccion
usando la ISO 25010, de la mesa de ayuda propuesta.. Con tal fin, el proyecto plantea como
hipétesis si la mesa de ayuda basada en el marco de referencia ITIL 2011 apoya la gestion de

incidentes de tecnologias de informacion de la Clinica del Pacifico de la ciudad de Chiclayo.

De acuerdo a las buenas practicas de ITIL 2011, para la gestion de los procesos de soporte de
tecnologias de informacidn se deberad implementar un servicio de mesa de ayuda al usuario y a
los servicios centralizado, que canalice de una manera formal y efectiva, toda la gestion de los
incidentes, problemas, peticiones, cambios y configuraciones necesarias, relacionadas con las
tecnologias y sistemas de informacion que dan soporte a los procesos clinicos y hospitalarios
en las diferentes areas usuarias de la clinica, logrando el cumplimiento de los niveles de servicio

adecuados.

Para el desarrollo del modelo propuesto, se disefiara una metodologia que permita definir una
serie de actividades que permitan cumplir con los requisitos minimos para la implementacion
de una mesa de ayuda segun el marco de referencia ITIL 2011 la cual apoyara la gestion de

incidentes de tecnologias de informacion en Clinica del Pacifico de la ciudad de Chiclayo.



CAPITULO I

DATOS GENERALES DE LA ORGANIZACION




1.1.

1.2.

Descripcion de la Organizacion

Clinica del Pacifico S.A. es una entidad lambayecana constituida en el afio 1992 con
la finalidad de dedicarse a las actividades de servicios médicos integrales, compra-
venta de farmacos, representaciones y distribuciones en general. La Clinica del
Pacifico con 27 afios de trayectoria, esta conformada por un Staff de Profesionales
Médicos de gran prestigio, con moderna infraestructura y equipos de ultima
generacion, donde ofrece servicios integrales de salud, que con el devenir del tiempo
y gracias a efectivas estrategias de desarrollo empresarial ha logrado un
posicionamiento en el sector que le ha permitido ocupar un lugar preponderante en

la colectividad. Su Gerente General es el Dr. Edilberto Vasquez.

Mision, Vision y Objetivos de la Organizacion
Tiene por mision promover el desarrollo del sector a traves del fortalecimiento de la
gestion técnica y administrativa de las instituciones asociadas, mediante

informacion, capacitacion, representacion, generacion de oportunidades de negocio

y defensa de nuestras asociadas y del sistema privado de salud.

Su vision es ser una organizacion de referencia de los prestadores de servicios
privados de salud, participando en los aspectos de gestién, econémicos, politicos y
sociales, que conlleven a la excelencia de sus servicios, para el bienestar de la

comunidad.

1.2.1. Objetivos

1.2.3.1. Objetivo General

Buscar la articulacion y unidad del sistema privado de servicios de

salud con altisimos criterios de calidad.

1.2.3.2. Objetivos Especificos

Atender con alto nivel de calidad a los pacientes de la clinica.

Abastecer los medicamentos de farmacia para asegurar el

aprovisionamiento.



Consolidar los principios basicos que nos rigen, tales como la
excelencia profesional, la innovacion tecnologica, la sana
competencia en un marco de libre mercado, y la méxima calidad

en el servicio prestado.



CAPITULO II

PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION




2.1.

Realidad problematica

2.1.1. Planteamiento del problema

Clinica del Pacifico de la ciudad de Chiclayo es una de las Instituciones de Salud del
ambito Privado con mayor concurrencia de la poblacién chiclayana. Servicios
clinicos y hospitalarios, que brinda a la poblacion abarcan principales servicios que
una Clinica debe brindar, como: atencién ambulatoria, hospitalizacién y atencion de

emergencias y urgencias.

Cuenta con una infraestructura tecnologica informatica importante para dar soporte
a procesos que gestionan sus servicios; los cuales, abarcan aplicaciones informaticas,
red de datos y una serie de equipos terminales informaticos, como computadoras,

impresoras, teléfonos, lectores de marcacion, etc.

Desde perspectiva de Seguridad y Continuidad de procesos, soportar un proceso, que
depende de tecnologia informatica, es administrar una serie de riesgos e incidentes,
que pueden afectar negativamente, en los activos o servicios de Tl y como
consecuencia de ello, afectar la disponibilidad, seguridad, continuidad y capacidad
de los servicios. Por tanto, se hace necesario, implementar una Estrategia de
gestionar los incidentes de tecnologia de informacion como un mecanismo de

aseguramiento, de la prestacion de Servicios.

Las Buenas Préacticas de ITIL 2011, para la gestion de los procesos de soporte de Tl
implementan un servicio de mesa de ayuda al Usuario y a los servicios de TI
centralizado, que canalice de una manera formal y efectiva, toda la gestion de los
incidentes, problemas, peticiones, cambios Yy configuraciones necesarias,
relacionadas con las Tecnologias y Sistemas de Informacion, que dan soporte a
procesos clinicos y hospitalarios en diferentes areas usuarias de la clinica, logrando

cumplimiento de niveles de Servicio adecuados.

Este Proyecto de Tesis pretende implementar un modelo para la gestion de una mesa
de ayuda a los servicios de TI, basado en el marco de referencia ITIL 2011, en el

Area de TI de la Clinica Pacifico con la finalidad de garantizar el cumplimiento de



los niveles de Servicio de TI, que se brindan a diferentes areas usuarias de las

aplicaciones informaticas e infraestructura de TI con que cuenta.

Para el desarrollo de Modelo propuesto, se disefiard una metodologia que permita
definir una serie de actividades para cumplir con requisitos minimos de

implementacién de Mesa de Ayuda, segtn el Marco de referencia ITIL.

2.2. Formulacién del problema

¢En qué medida, un Modelo de Mesa de Servicios sobre la base del Marco de
Referencia ITIL 2011 apoya la Gestion de Incidentes sobre Tecnologias de

Informacion en Clinica del Pacifico de ciudad de Chiclayo?

2.3. Justificacion e Importancia de la investigacion
2.3.1. Investigacion.

La investigacion se justifica ya que aporta en la definicion de un marco de referencia

para establecer un modelo de mesa de servicios con referencia a ITIL 2011.

2.3.2. Tecnoldgico.

La investigacion se justifica ya que asegura la continuidad del funcionamiento de las

tecnologias de informacion.

2.3.3. Econdémico.

La investigacion se justifica ya que busca disminuir la probabilidad de riesgo en la

institucion, lo cual representa un ahorro econémico.

2.4.  Objetivos de la investigacion

2.4.1. Objetivo General

Disefiar un Modelo de Mesa de Servicios basado en el marco de referencia ITIL
2011, que apoye la Gestion de Incidentes de Tecnologias de Informacion en Clinica

del Pacifico de ciudad de Chiclayo



2.4.2. Objetivos Especificos
Analizar los Procesos de Clinica del Pacifico de ciudad de Chiclayo, para identificar
los Servicios de Tecnologias de Informacion, que le dan soporte.

Identificar los Incidentes de Tecnologias de Informacion, que pueden afectar los

Procesos y Servicios de Clinica del Pacifico.

Desarrollar los requisitos minimos exigidos para implementar una Mesa de Servicio

para clasificar y priorizar los Incidentes de Tecnologias de Informacion.

Definir los procedimientos para la Gestion de los Incidentes de Tecnologias de

Informacioén; a través, del Modelo de Mesa de Servicio.

Aplicar un Instrumento de Evaluacion de la satisfaccion al Modelo de Mesa de

Servicios, propuesto.

2.5.  Limitaciones de la Investigacion

Este trabajo de tesis solo abarcd el elemento Disponibilidad del Servicio.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO




3.1.

Tipo de investigacion

Evaluacion del Modelo se realizarg, en base a caracteristicas de Calidad establecidas
en Norma I1SO 25010.

Calidad del Modelo de Gestion de Servicios, se puede interpretar como el grado en
que dicho Modelo, satisface requisitos de sus Usuarios aportando de esta manera,
un valor.

Modelo de Calidad de la ISO 25010 se encuentra compuesto por ocho (8)

caracteristicas de Calidad, que se muestran en siguiente figura:
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Figura 1 - Modelo de Calidad de ISO 25010
Fuente: (AENOR, 2017).

Para presente Investigacion, no se consideraron todas las caracteristicas; dado, que
el Modelo propuesto no fue implementado; por ende, no se tendria informacion de
las caracteristicas, de: (1) Eficacia de desempefio, (2) Compatibilidad, (3) Seguridad,
(4) Fiabilidad.

Por tanto, solo se consideraron caracteristicas de (1) Adecuacion funcional (2)
Usabilidad (3) Mantenibilidad y (4) Portabilidad.

Finalmente, el disefio para contrastacion de hipotesis, muestra las cuatro

dimensiones, que fueron consideradas, para evaluar la potencialidad, que tendria


http://iso25000.com/images/figures/iso25010_b.png

Modelo de Gestion de Mesa de Ayuda a los Servicios de Tl para resolver los
problemas de Gestion de Incidentes de TI en el Centro de Sistemas de Informacion

de Clinica Pacifico de ciudad de Chiclayo, agregando la caracteristica Calidad de
Servicio.

Adecuacion
Funcional.

Usabilidad.

Modelo de
Gestion de una
Mesa de Ayuda a
los Servicios de
Tl, basado en ITIL

Gestion de
Incidentes de Tl
en Area de Tl de
Clinica Pacifico.

Mantenibilidad y /

Portabilidad.

Calidad de Servicio.

Figura 2 - Modelo de Investigacion para contrastacion de hipoétesis.
Fuente: Desarrollo propio.

Para recopilacion de datos, se aplicd Encuesta de Opinion a Personal de Area de T
de Clinica y para el procesamiento de datos, se realizo; a través, de un Método Pre
experimental, dado que no se cont6 con un Grupo de Control y la poblacion no fue
seleccionada aleatoriamente, porque se consider6 a todo el Personal del Area. Para
establecer relacion de las dos Variables de la Investigacion, se utiliz6 el Método de
Regresion Lineal Multiple Jerarquizada.

3.2.  Hipdtesis

Un Modelo de Mesa de Servicios basado en el Marco de Referencia ITIL 2011 apoya
la resolucion de Incidentes, sobre Tecnologias de Informacion en Clinica del
Pacifico de ciudad de Chiclayo
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Variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ESCALA
Grado en el cual, el conjunto de
funcionalidades del Mod.elq propuesto cubr.e Likert de 5
todas las tareas y objetivos del Usuario | .
. . . niveles
relacionados con la Gestién de Incidentes y
Adecuacién problemas en los de TI.
Funcional. Capacidad del Modelo propuesto para
prop.oruonar un conjuntg .aproplado qe Likert de 5
funciones para tareas y objetivos de Usuario | .
- . niveles
en la Gestion de Incidentes y problemas en
los de TI.
Capa_mdad del . Modelo prgpuesto, que Likert de 5
permite al Usuario entender si es adecuado | .
- niveles
. para sus necesidades.
Usabilidad. -
Capacidad del Modelo propuesto, que Likert de 5
ermite al Usuario entenderlo, operarlo .
INDEPENDIENTE P .. P Y1 niveles
controlarlo con facilidad.
Modelo de -
9 Capacidad del Modelo propuesto, que
Gestion de una . e .
permite, que sea modificado de forma | Likertde5
Mesa de ayuda a . - o i .
- efectiva y eficiente sin introducir defectos o | niveles
los Servicios de ~
degradar el desemperio.
Tl, basado en —
ITIL Facilidad con la que se pueden establecer,
' criterios de prueba para el Modelo propuesto | .
Likertde 5
y con la que se pueden llevar a cabo, las | .
_— . . niveles
Mantenibilidad y | pruebas para determinar si se cumplen
Portabilidad. dichos criterios.
Capacidad del Modelo propuesto, que le
permite ser adaptado de forma efectiva y | Likertde 5
eficiente al entorno de hardware, software, | niveles
operacionales o de uso en la Empresa.
Facili I | Model .
aci |daq conlaque e c_Jde 0 propuesto, se Likert de 5
puede implementar e instalar de forma niveles
exitosa en la Empresa en forma exitosa.
Nivel de conformidad con los tiempos
Calidad del acordados para la res_olu_mon de |nIC|c.ient_e,s de Likert de 5
- Tl, en base a los criterios de priorizacion y | .
Servicio. o - niveles
siguiendo  procedimientos  formalmente,
establecidos.
DEPENDIENTE
Gestion de
Incidentes de TI . L, Nivel de satisfaccion con Propuesta de .
. Satisfaccion de - - Likertde 5
en el Areade Tl . Modelo de Gestidn de Servicios para de Tl .
Usuarios. niveles

de Clinica
Pacifico de ciudad
de Chiclayo.

Gestion de Incidentes y problemas de TI.
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4.1.

Antecedentes de la Investigacion

Modelo basado en ITIL para Gestion de Servicios de Tl en Cooperativa de
Caficultores de Manizales

Luisa Fernanda Quintero Gomez

Esta Tesis, comprende disefio de un Modelo para Gestion de Servicios de Tl acorde
con necesidades del Area de Tecnologia de Informacion de Cooperativa de
Caficultores de Manizales. EI Modelo se fundamenta en ITIL por ser el mas
completo de los referentes de ITSM, actualmente; el cual, pretende medicion y
mejora continua de Calidad de Servicios ofrecidos por el Area de TI; tanto, desde
perspectiva del Cliente como de la Organizacion. EI Modelo fue desarrollado segun
Metodologia mencionada, soportada en el Ciclo Deming, enfocado a mejora
continua de procesos y columna vertebral del ciclo de vida del Servicio propuesto,
por ITIL.

Inicialmente, se realizd diagndstico de procesos y Gestion de Servicios de TI,
desarrollados por el Area. En segundo lugar, se determinaron los elementos
relevantes de ITIL aplicables al Area de TI, evaluando el nivel de madurez actual y
deseada de procesos, apoyado en el Modelo CMMI. En tercer lugar, fue elaborada
la mejora de adaptacion de los procesos seleccionados, fundamentados en ITIL,
estructurandose procesos, roles, funciones y métricas. Finalmente, Propuesta se
valida, mediante aplicacion en el Servicio de Soporte a Usuarios, derivandose los
procesos ITIL de Gestion de Incidentes y Gestion de Peticiones.

Dado, que ITIL es un marco de trabajo, que permite ser implementado de acuerdo
con requerimientos de Organizacion, la aplicacion de este Modelo puede ser
realizado en otro tipo de Organizaciones, adicionalmente, que agrega valor; a traves,
de las Areas de TI.

Implementacion de Modelo de Gestion de Servicios en Tecnologia de
Informacion, basado en Buenas Practicas, para atencion de requerimientos de
Usuarios en una Empresa Privada de Salud.

Teresa De Fatima Diaz Yuijan.

La Tesis, esta centrada en un Proyecto, que consiste en implementacion de Modelo
de Gestion de Servicios para mejoramiento del proceso de atencion de solicitudes de



los Usuarios; asi como, para mejorar productividad del Personal de T1 dentro de una
Empresa Privada de Salud, en Lima Metropolitana.

Aspecto clave en desarrollo de la investigacion, fue Metodologia Aplicada,
denominada PI-10 basada en Buenas Practicas de ITIL; lo que permitio, contar con
un Marco de referencia estandar, y de Calidad, que brind6 su aporte mas significativo
en Disefio y control de procesos, para toma de decisiones.

El resultado obtenido, fue implementacion de Gestion de peticiones e incidencias,
que permitioé atender solicitudes de distintas Sedes, que forma parte de Empresa
Privada de Salud.

Por lo tanto, se concluye, que Proyecto presentado, permitié implementacion de un
Modelo personalizado para la Empresa Privada de Salud, orientado a Gestion de
Servicios de T1, mejorando proceso de atencién de solicitudes de Usuarios; asi como,

mejorando productividad del Area de TI.

Implementacion del Marco de Trabajo ITIL V.3.0 para proceso de Gestion de
incidencias en el Area del Centro de Sistemas de Informacion de Gerencia
Regional de Salud- Lambayeque.

Gonzales Flores, Janett Aracely.

Presente Proyecto de Tesis contiene informacion real y confiable, enfocado en
implementacion de Buenas Practicas del Marco de Trabajo ITIL v3.0, sus
herramientas y controles para Gestion de Incidencias de Tl en Gerencia Regional de
Salud Lambayeque, Provincia de Chiclayo, con finalidad de brindar mejor Servicio
de TI a trabajadores de dicha Entidad; para ello, se identificaron distintos tipos de
procesos; asi como, los tiempos requeridos para atencion y solucién de diferentes
servicios de TI ,que se brindan en GERESA; lo que a su vez, genera cierto grado de
satisfaccién en trabajadores por el servicio brindado; ya que todo ello, repercute en
imagen y reputacion de Area de Centro de Sistemas de Informacion (CSI) y a su vez,
en la capacidad de Personal de T1 ;asi como, en continuidad del negocio.

Para recolectar informacién se utilizaron Técnicas de recoleccion de datos como
son: Encuestas y Fichas de observacion; logrando asi, determinar deficiencias y
vulnerabilidades en los Servicios, que se brindan; en base a este analisis, se
propusieron posibles soluciones para contrarrestar deficiencias y vulnerabilidades,

encontradas.



Resultados obtenidos, determinan de forma veridica, que al incorporar herramientas
y controles basados en ITIL v3.0, se obtuvo, que el nimero de incidencias de Tl
reportadas al Area del Centro de Sistemas de Informacion (CSI), disminuy6 en un
30%, creando asi, un mejor clima laboral entre los trabajadores; asi mismo, los
tiempos para resolver una incidencia de TI, segiin impacto y urgencia, disminuyeron
en treinta minutos, quedando como tiempo estimado, noventa minutos para solucion
de una incidencia, segun el impacto y urgencia, lo que permitié el trabajo continuo.
Correcta implementacion de Buenas Practicas del Marco de trabajo ITIL v3.0
proporcionara los procedimientos adecuados, para mejor desempefio de Usuarios y

Responsables, a cargo.

4.2. Base tedrica

4.2.1. Servicio

Segun, Van Bon J. y otros (2008,23), en su Libro: Operacion del Servicio, basada en
ITIL® V3 - Guia de Gestion. Un Servicio es un medio para entregar valor a los
Clientes, facilitando los resultados, que los clientes quieren conseguir, sin asumir
costos o riesgos especificos.

Stanton, Etzel, y Walker (2004,16), en su Libro: Fundamentos de Marketing.
Definen los Servicios, como actividades identificables e intangibles, que son objeto
principal de una transaccion ideada, para brindar a los clientes, satisfaccion de deseos
0 necesidades (En esta Propuesta; cabe sefialar, que segun los mencionados Autores
esta definicion, excluye a los Servicios Complementarios ,que apoyan venta de
Bienes u otros Servicios, pero sin que esto signifique, subestimar su importancia).
Para, Sandhusen Richard (2002,29), en su Libro: Mercadotecnia. Los Servicios son
actividades, beneficios o satisfacciones, que se ofrecen en renta o a la venta, y que
son esencialmente, intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo.
Segun, Lamb, Hair y McDaniel (2011,17) un Servicio es el resultado de aplicacién
de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los Servicios se refieren a
un hecho, un desempefio o un esfuerzo, que no es posible poseer, fisicamente.
Teniendo en cuenta anteriores Propuestas, para propésito de presente Investigacion,
se planted siguiente definiciébn de Servicios: Los Servicios son actividades
identificables, intangibles y perecederas, que son resultado de esfuerzos humanos o

mecanicos ,que producen un hecho, desempefio o esfuerzo, que implica
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generalmente, participacion del Cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta 0 a la venta
con un nivel de Servicio acordado; por tanto, pueden ser el objeto principal de una
transaccion ideada, para satisfacer necesidades o deseos de los Clientes.

Caracteristicas de los Servicios

Las caracteristicas fundamentales, que diferencian a los Servicios de los Bienes, son
cuatro: 1) Intangibilidad, 2) Inseparabilidad, 3) Heterogeneidad y 4) Caracter
perecedero. (Kotler, 2012,57).

Intangibilidad

Esta caracteristica se refiere, a que los Servicios no se pueden ver, degustar, tocar,
escuchar u oler antes de comprarse; por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni
colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el
comprador (Como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello, esta
caracteristica de los Servicios es la que genera mayor incertidumbre en los
compradores, porque no pueden determinar con anticipacion y exactitud el grado de

satisfaccién, que tendran luego, de rentar o adquirir un determinado Servicio.

Inseparabilidad

Los Bienes se producen, se venden y luego, se consumen. En cambio, los Servicios
con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo; en otras palabras,
su produccidn y consumo son actividades inseparables. Por ejemplo, si una persona
necesita o quiere un corte de cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para
que lo realice. Por tanto, la interaccion Proveedor-Cliente es una caracteristica
especial de la Mercadotecnia de Servicios: Tanto, el Proveedor como el Cliente,

afectan el resultado.

Heterogeneidad o Variabilidad

Significa, que los Servicios tienden a estar menos estandarizados o uniformados, que
los Bienes. Es decir, que cada Servicio depende de quién los presta, cuando y donde,
debido al factor humano; el cual, participa en la produccion y entrega. Por ejemplo,

cada Servicio, que presta un peluquero, puede variar incluso en un mismo dia, porque
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su desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica, estado de animo,
grado de simpatia, que tenga hacia el Cliente o el grado de cansancio, que sienta a
determinadas horas, del dia. Por estos motivos, para el comprador, esta condicion
significa, que es dificil pronosticar la calidad, antes del consumo. Para superar ésta
situacion, los Proveedores de Servicios pueden estandarizar los procesos de sus
Servicios y actualizarse continuamente, a su Personal en todo aquello, que les
permita producir Servicios estandarizados; de tal manera, que puedan brindar mayor

uniformidad, y en consecuencia, generar mayor confiabilidad.

Caracter perecedero

Se refiere, a que los Servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en
inventario. Por ejemplo, los minutos u horas en las que un Dentista no tiene
Pacientes, no se puede almacenar para emplearlos en otro momento; sencillamente,
se pierden para siempre. Por tanto, la Imperdurabilidad no es un problema cuando la
demanda de un Servicio es constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar
problemas. Por ese motivo, el Carécter Perecedero de los Servicios y dificultad
resultante de equilibrar la oferta con fluctuante demanda, plantea retos de
promocion, planeacion de productos, programacion y asignacion de precios a los

Ejecutivos de Servicios.

Gestion de Servicios

Espinoza Toapanta (2011,13) afirma: Gestion de Servicios es una disciplina basada
en procesos ,que facilita y soporta actividades de negocio, y tiene una importante
presencia en el mundo TI; sin embargo, el hecho es que aplica a cualquier situacién
de la vida diaria (Y a cualquier tipo de negocio, valga decir).

ITIL define Gestion de Servicios de la siguiente forma, como un conjunto de
capacidades organizativas especializadas; cuyo fin, es generar valor para los Clientes
en forma de Servicios. Basicamente, son procesos y funciones, que dirigen los
Servicios; a través, de un ciclo de vida, especializandose en estrategia, disefio,

transicion, operacion y mejoramiento continuo.
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Ademas, Espinoza Toapanta (2011,16) establece: Que Gestidn de Servicios tiene dos
columnas vertebrales: Provision y Soporte de los Servicios de Tl ,adaptados a
necesidades de la Organizacion.

Por ello, que contar con un Sistema de Administracion de los Servicios de T1, es la
clave para lograr niveles de funcionamiento, que permitan entrega de un Servicio

fiable, eficaz y de calidad al Cliente, para beneficio del negocio, en general.

Valor de un Servicio de TI.
Service Desk Institute (SDI) es Organizacion Profesional, que proporciona

informacion para ayudar a mejorar el conocimiento de los Profesionales de soporte
de TI; a través, de Asistencia Técnica, Formacion, Foros comunitarios y Servicios
basados en Eventos. En su sitio web ;se establece, que el valor de un Servicio Tl esta

conformado por dos atributos:

Utilidad

Es funcionalidad ofrecida por un Servicio, para cumplir una necesidad particular o
alcanzar un resultado especifico. Es la adecuacion del Servicio TI, en base al
proposito del negocio; este atributo se obtiene, en base a los resultados obtenidos.
La utilidad puede lograrse generando resultados positivos o eliminando
restricciones, para lograrlo. En conclusién, la utilidad aumenta el rendimiento de un

negocio.

Garantia:

Es adecuacion al uso del Servicio TI; es decir, un Servicio TI siempre debe estar
disponible, cuando sea necesario; debe ser continuo y debe ser seguro. Es decir,
asegurar que un Servicio cumplira sus requerimientos acordados. La garantia se
logra si existe suficiente disponibilidad, capacidad de los recursos, continuidad en

los procesos y seguridad en informacion, que se gestiona.

Por tanto, el valor del Servicio de TI, se define, como:
Valor del Servicio = Utilidad + Garantia.



4.25. Mesa de Servicio

Se refiere al conjunto de servicios que se implementa en las Organizaciones con el
objetivo; de que en caso, que los Usuarios requieran un soporte técnico; la Mesa de
Servicio brindara el apoyo necesario. (Ariza Zambrano y Ramirez Cuero, 2012,31).
Mesa de Servicio constituye en elemento vital del Area de TI en una organizacion,
razén por la cual serd el Unico contacto entre los Usuarios, Clientes, Organizaciones
de soporte externos, Servicios de Tly con el fin de canalizar todas las observaciones,
reclamos, inquietudes, necesidades y cambios relacionados con TI en el dia a dia.
Estd constituida por un grupo de individuos con caracteristicas especiales, para
atender cualquier solicitud de servicio e incidencia, es de anotar, que estas personas
poseen idoneidad, en este campo.

Atencion, gque se presta en Mesa de Servicio, se fundamenta en el protocolo ya
documentado; de tal manera, que Funcionarios de esta Area, la aplicaran sin
excepcion alguna.

Mesa de Servicio entregard Informes de gestion, tomara contacto con los Clientes
para atender sus llamadas o solicitudes de servicio y originara beneficios, a toda la
Organizacion

Mesa de Servicio deberd articular sus actividades con las del negocio, al interpretar

a Tl en un contexto de negocio y proponer mejoras en el suministro del servicio.

Una Mesa de Servicio aporta una serie de beneficios a una Organizacion

determinada; en la medida, que:

- Disminuye costos, al utilizar apropiadamente, sus recursos y tecnologias.

- Brinda altos estandares de satisfaccion a un Cliente, garantizando su
permanencia.

- Ayuda a identificar nuevas oportunidades, de negocio. (Ariza Zambrano y
Ramirez Cuero, 2012,36).

Para que exista un adecuado desarrollo del Negocio es importante, que Usuarios y
Clientes identifiquen ,que obtienen atencion inmediata y personalizada, que les
brinde:

- Respuestas rapidas y acertadas a las incidencias y peticiones de Servicio.
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- Informacion pertinente del cumplimiento de los Acuerdos de Servicio
(SLA’s).

- Informacion de indole comercial, de primera mano.

En el momento, en que un servicio es interrumpido, la funcion de algunos procesos

es el de restablecer el Servicio. En Mesa de Servicio se responde por un Evento de

Servicio, desde el principio hasta el final. Otras funciones, en el caso de soporte de

Segunda y Tercera Linea, acudiran a solucion, de la incidencia.

Mesa de Servicio debe operar como un Eje Centralizado de todos los procesos de

soporte al Servicio. (Ariza Zambrano y Ramirez Cuero, 2012,33):

- Registrando y monitoreando incidencias.

- Brindando soluciones transitorias, a errores identificados en colaboracion con
Gestion de Problemas.

- Acompafiando la Gestion de Configuraciones, para asegurar permanente
actualizacion de Bases de Datos, correspondientes.

- Encargarse de los cambios requeridos por los Clientes; a traves, de peticiones
de Servicio en apoyo con Gestion de Cambios y Versiones.

- Mesa de Servicio jugard un papel importante, proporcionando soporte al
Negocio, identificando nuevas oportunidades en sus contactos con Usuarios y

Clientes.

ITIL (IT Infrastructure Library)

ITIL (Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de Informacion). Es una
estructura propuesta por la OGC (Oficina Gubernamental de Comercio) de Reino
Unido, que relne las mejores préacticas de Area de Gestion de Servicios de
Tecnologia Informatica (TI) en una serie de guias. Gobierno britanico inici6
Biblioteca ITIL a principios de década de 1980 con objetivo de mejorar Servicio

brindado por sus departamentos de Tl (Ariza Zambrano y Ramirez Cuero, 2012,60).

Objetivo de ITIL es proporcionar a Administradores de Sistemas de TI las mejores
herramientas y documentos, que les permitan mejorar calidad de sus Servicios; es
decir, mejorar satisfaccion del Cliente; al mismo tiempo, que alcanzan Objetivos

Estratégicos de su Organizacion. Para ello, el Departamento de TI debe ser
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considerado como una serie de procesos estrechamente, vinculados.
Pragmaticamente, ITIL cumple con Idgica de hacer, que Tl sea util para Empleados

y Clientes/Usuarios en lugar, de lo opuesto. (Chavarry Sandoval, 2012,29).

Los Departamentos de T1 no son Unicas Organizaciones, que se benefician con el
Enfoque ITIL, ya que éste, consiste en hacer, que los Departamentos de Tl sean
conscientes, de que calidad y disponibilidad de infraestructuras de TI, tienen un
impacto directo sobre calidad global, de la Compafiia.

El Modelo ITIL

Los procesos de Gestion de Servicios son el corazon de ITIL, y se subdividen en dos

Areas bien diferenciadas. (De la Cruz Ramirez y Rosas Miguel, 2012,55):

- La Prestacion de Servicios se ocupa de planificacion a largo plazo y del
perfeccionamiento de la provision, de estos Servicios.

- Soporte a los Servicios generalmente, se concentra en las operaciones
cotidianas; asi como, en dar soporte a los Servicios de TI. Son procesos mas
operacionales:

o Gestion de Incidentes.

o Gestion de Problemas.

o Gestion del Cambio.

o Gestion de Configuracion.
o Service Desk (Funcion).



PLANIFICACION PARA IMPLEMENTAR LA
GESTION DE SERVICIOS

GESTION DEL SERVICIO | | GESTION DE
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Figura 3 - Modelo ITIL
Fuente: (de Jong, y otros, 2008,64)

4.2.8. EIl Ciclo de Vida del Servicio, segun ITIL.

Version 3 de ITIL enfoca Gestion de Servicios a partir del Ciclo de Vida de un

Servicio. El Ciclo de Vida del Servicio es un Modelo de Organizacién, que ofrece

Informacion, sobre: (Ruiz Zavaleta, 2014,36).

- La forma en que esta estructurada, Gestion del Servicio.

- La forma en que los distintos Componentes del Ciclo de Vida estan
relacionados, entre si.

- El efecto, que los cambios en un Componente, tendran sobre otros

Componentes y, sobre todo, el Sistema del Ciclo de Vida.

Nueva Version de ITIL se centra en el Ciclo de Vida del Servicio y en las relaciones
entre Componentes de la Gestion de Servicios. Los procesos se contemplan en las
fases del ciclo para describir los cambios que se producen.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de Cinco Fases. (Ruiz Zavaleta, 2014,47):



- Estrategia del Servicio: Fase de Disefio, desarrollo e implementacion de
Gestion del Servicio, como un Recurso Estratégico.

- Disefio del Servicio: Fase de Disefio para el desarrollo de Servicios de TI
apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos; el
Objetivo del Disefio es cumplir Requisitos presentes y futuros de la Empresa.

- Transicion del Servicio: Fase de desarrollo y mejora de Capacidades, para el
paso a produccion de Servicios nuevos y modificados.

- Operacion del Servicio: Fase en la que se garantiza Efectividad y Eficacia en
la provision y soporte de Servicios con el fin de generar, valor para el Cliente
y Proveedor del Servicio.

- Mejora Continua del Servicio: Fase en la que se genera y mantiene el valor
para el Cliente, mediante mejora del Disefio, Introduccién y Operacion del

Servicio.

a continua dej S

wh

Estrategia
de servicio

Figura 4 - Ciclo de Vida del Servicio segun ITIL
Fuente: (Universidad Téc. Virtual del Sistema Tecnolégico de Monterrey, 2010, 112)

4.2.9. Proceso de Manejo de Incidentes



Definicion de Incidente

Cualquier Evento, que no es parte de la Operacion estandar de un Servicio y que
causa, 0 puede causar, una interrupcion del Servicio o una reduccién en su calidad.
(Loayza Uyehara, 2015,14).

Objetivo de Gestion de Incidentes.

Recuperar el estado de la operacion normal de los Servicios, tan rapido como sea
posible y minimizar el impacto adverso en las operaciones del Negocio, asegurando
asi, que se mantengan los mejores Niveles posibles de Calidad y Disponibilidad.
(Loayza Uyehara, 2015,16).

Categorias de Incidentes.

Pueden ser:

- Aplicacion:
o Servicios no disponibles.
o Un error de aplicacién, que le impide trabajar al Cliente.
o Se excedi6 el umbral de utilizacién de disco.
- Hardware:
o Caidas de Sistemas.
o Alerta automatica.
o Impresora no imprime.
o Configuracion inaccesible.
- Pedido de Servicio:
o Pedido de Informacion/Consejo/Documentacion.
o Palabra clave olvidada.

o Solicitud de Informes.

Actividades del proceso de Gestidn de Incidentes.
Asegurar, mejor uso de recursos, para la Organizacion durante fallas del Servicio.
(Gomez Alvarez, 2012,51):

- Registrar y dar seguimiento a los Incidentes.
- Mantener Registros con informacién adecuada.
- Manejar incidentes, consistentemente.

- Restaurar Servicio en el menor tiempo posible.



Realizar el escalamiento establecido.

Reducir tiempo de atencién, de Incidentes.

Habilitar contingencias, para garantizar continuidad de los Servicios.
Proveer soluciones temporales, para solucionar futuros incidentes.

Dar informacién a Usuarios, sobre status del Incidente.

Alcance del Proceso de Gestion de Incidentes.
En siguiente gréafico, se puede observar elementos necesarios dentro del alcance de
Gestion de Incidentes, como: Entradas, salidas y actividades del proceso de

manejo de incidentes.

Ciclo de Vida de un Incidente.
Diagrama de flujo del gréafico siguiente, muestra actividades durante el Ciclo de

Vida de los Incidentes.

Estado de los Incidentes.

Dentro de proceso de Manejo de Incidentes, se puede tener los siguientes estados;
mismos, que reflejan su posicion actual dentro del Ciclo de Vida del Incidente.
(Dulanto Ramirez y Palomino Vidal, 2014,76):

Nuevo.

Aceptado.

Programado.

Asignado / despachado al Especialista.
En Progreso.

En espera.

Resuelto.

Cerrado.

Criticidad de Incidentes.



En la clasificacion inicial del Incidente, se asigna su prioridad. La prioridad de un

Incidente estd determinada por impacto y urgencia con la que se requiere, su

resolucion.

Impacto + Urgencia = Prioridad.

Impacto:

Urgencia:

Prioridad:

Afectacion en el Negocio.

Definido en el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).
Basado en el Usuario, servicio o numero de items
Los mismos codigos usados en otras Disciplinas.

Uso de herramientas, para determinarlo.

Velocidad necesaria, para resolver un Incidente.

No es posible postergarlo.

Secuencia de manejo de eventos.
Determinado por el impacto, urgencia y esfuerzo.
No es asignada por el Usuario.

Se decide fuera del Centro de Servicios.

Lineas de Soporte

Es el camino, que debe seguir un Incidente para que este sea resuelto por los

Especialistas y minimizar el tiempo de solucion de los Incidentes.

Escalamiento

Escalamiento, es el mecanismo, que ayuda oportunamente, a la resolucién de los

Incidentes y basicamente, contempla lo siguiente: (Lozano Sandova & Rodriguez
Mejia, 2011,54):

Asegurar el adecuado namero y nivel de recursos.

Resolver los Incidentes dentro del tiempo acordado.

Definido por Gestion de Incidentes.

Ejecutado por primera linea de soporte.



Informar a los Usuarios del estado.

Automatico

Escalamiento Funcional
Los Incidentes, que no pueden ser resueltos inmediatamente, por la primera
linea de soporte; es necesario, asignarlos a los grupos de Especialistas. La
transferencia de un Incidente a la segunda y tercera linea de soporte, es
llamada: Escalamiento Funcional y se debe fundamentalmente, a falta de

conocimientos o habilidades para resolver el Incidente.

Escalamiento Jerarquico
Los Incidentes deben ser informados dentro de la Escala Jerarquica cuando
se detecte, que el Incidente no puede ser resuelto satisfactoriamente, o0 a

tiempo y pudiendo afectar el nivel de servicio acordado.

Roles del proceso de Gestidn de Incidentes.
Dentro del proceso de Gestién de Incidentes, es importante asignacion de
responsabilidades, a ciertos roles definidos, que responden a necesidades

proactivas y reactivas, segun lo recomendado por las mejores practicas de ITIL.

Un Rol abarca un conjunto de responsabilidades, tareas y niveles de autorizacion.
Generalmente, las responsabilidades de un Gestor de Incidentes son: (Lozano
Sandova & Rodriguez Mejia, 2011,61):

Conducir y supervisar eficacia y eficiencia del proceso Gestion de Incidentes.
Recomendar e implementar mejoras.

Desarrollar y mantener las herramientas de soporte para Gestion de Incidentes.
Calendarizar y manejar el trabajo del staff de soporte de Incidentes. (Primera

y segunda linea).



- Responsabilidades de Primera Linea de Soporte.

- Registrar los Incidentes.

- Brindar Soporte Inicial y clasificar los Incidentes.

- Resolver y recuperar los Incidentes, si es posible.

- Escalar los Incidentes, a los diferentes grupos de soporte de ser necesario.

- Propiedad, supervision, seguimiento y comunicacion.

- Revision y cierre de incidentes.

- Responsabilidades de Segunda Linea de Soporte.

- Atender Incidentes y requerimientos de Servicio Escalados.

- Investigacion y diagndstico de los Incidentes.

- La resolucion y recuperacion de los Incidentes Escalados.

- Realizar un escalamiento adicional, de ser necesario.

- Deteccion de posibles Problemas y asignarlos al grupo de Gestion de

Problemas.

4.3.

Metodologia a utilizar para el desarrollo de la investigacion

Encuesta fue disefiada; de tal forma, que sea compatible con los Indicadores, que se

desea evaluar en esta Investigacion. Para ello, se elabor6 siguiente Tabla, que

muestra relacion de preguntas disefiadas en la Encuesta con los correspondientes

Indicadores, que permiten medirlo con informacién recopilada.

Dimension Indicador Pregunta
Grado; en el cual, el conjunto de ‘-’USt.Ed cpnsidera, que el conjunto de
. . funcionalidades de Modelo propuesto cubre
funcionalidades del Modelo o ;
propuesto cubre todas las tareas y P1 toda§ las tareas y obje.n,vos de quarlo
L - . relacionados con Gestion de Incidentes en los
objetivos del Usuario, relacionados de TI?
con Gestion de Incidentes y )
problemas en los de TI 1 5 3 4 5
Poco Mucho
Adecuacion ¢ Segun su perspectiva, el conjunto de
Funcional. Capacidad del Modelo propuesto funcionalidades de Modelo propuesto son
para proporcionar un conjunto apropiadas para desarrollar tareas de Gestion
apropiado de funciones para tareas p2 de Incidentes de TI?
y objetivos de Usuario en Gestion
de Incidentes y problemas en los de 1 5
TI. 2 3 4
Poco Mucho




Capacidad de Modelo propuesto,

¢Considera Usted, que Modelo propuesto,
permite a Usuario entender si es adecuado
para sus necesidades de Gestion de
Incidentes de TI?

que permite a Usuario, entender si P3
es adecuado para sus necesidades. 1 5
2 3 4
Poco Mucho
Usabilidad.
¢Considera Usted, que Modelo propuesto,
permite a Usuario entenderlo, operarlo y
. controlarlo con facilidad?
Capacidad de Modelo propuesto,
gue permite a Usuario entenderlo, P4 1
operarlo y controlarlo con facilidad. 2 3 4 5
Muy Muy facil
dificil
¢ Usted considera, que Modelo propuesto, que
. ermite, que sea modificado de forma efectiva
Capaudag de Modelo p“”?‘%‘esm' 5 eficient?e sin introducir defectos o degradar el
que permite, que sea modificado de P5 desempefio?
forma efectiva y eficiente sin
introducir defectos o degradar el 1 5
desempefio. 2 3 4
Poco Mucho
¢ Usted considera, que es facil establecer
Facilidad con la que se pueden criterios de prueba para Modelo propuesto y
establecer criterios de prueba para para determinar si se cumplen dichos
Modelo propuesto y con la que se P6 criterios?
pueden llevar a cabo pruebas para
determinar si se cumplen dichos 1 2 3 4 5
Mantenibilidad y | rMeros: Poco Mucho
Portabilidad. .
¢ Usted considera, que Modelo propuesto,
. ermite ser adaptado de forma efectiva
Capacidad ‘?e Modelo propuesto, Eficiente al entolr)no de hardware, softwa>r/e,
que le permite ser adaptado de P7 operacionales o de uso en Clinica?
forma efectiva y eficiente al entorno
de hardware, software, 1 5
operacionales o de uso en Empresa. 2 3 4
Poco Mucho
¢ Usted considera, que Modelo propuesto, se
. puede implementar de forma exitosa en
Facilidad con la que Modelo Clinica?
propuesto se puede implementar de PS8
forma exitosa en Empresa en forma 1 5
exitosa. 2 3 4
Poco Mucho
¢ Qué tan conforme esta Usted con definicion
Nivel de conformidad con los de los tiempos acordados, para resolucién de
. tiempos acordados para resolucion Incidentes de TI, en base a criterios de
Calidad del de Inci iorizacion?
a e Incidentes de TI, en base a P9 priorizacion:
Servicio. criterios de priorizacién y siguiendo
procedimientos formalmente, 1 5 3 4 5
establecidos. Poco Mucho
¢ Qué tan satisfecho esta Usted con
Nivel de conformidad con los Propuesta de Mo_dglo de Gestién de Mesa de
. L Ayuda a los Servicios de TI?
Satisfaccion tlempqs acordados, para resolucion
de Incidentes de TI, en base a P10

de Usuarios.

criterios de priorizacién y siguiendo
procedimientos formalmente,
establecidos.

Poco Mucho




Tabla N° 1. Matriz de consistencia entre los Indicadores y preguntas de Encuesta.

Fuente: Desarrollo Propio.

4.4. Definicidn de términos y conceptos

Framework

Entorno de trabajo o marco de trabajo es un conjunto estandarizado de conceptos,
practicas y criterios para enfocar un tipo de problematica particular que sirve como

referencia, para enfrentar y resolver nuevos problemas de indole similar.

Funcién

Es una unidad especializada en la realizacion de una cierta actividad y es la
responsable de su resultado. La funcién engloba tanto al equipo de personas que la

compone como a los medios que el equipo utiliza para llevarla a cabo.

Help desk

Conjunto de recursos tecnologicos y humanos, para prestar servicios con la

posibilidad de gestionar y solucionar posibles incidencias en un negocio.

Incidente

Cualquier evento que no es parte de la operacion estandar de un servicio y que
causa, 0 puede causar, una interrupcion del servicio o una reduccion en su calidad
((LOAYZA UYEHARA, 2015)

ITIL

Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de Informacion

Proceso



Conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir un objetivo

especifico.

SDI

Organizaciéon profesional que proporciona informacion para ayudar a mejorar el
conocimiento de los profesionales de soporte de T1, a través de la asistencia técnica,

formacion, foros comunitarios y los servicios basados en eventos.

Servicio

Segun BON (2008), en su libro Operacion del Servicio basada en ITIL® V3 - Guia
de Gestidn, un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando
los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes 0 riesgos

especificos.



CAPITULO V

DESARROLLO DE LA PROPUESTA




5.1. Alcance de los actuales servicios brindados al publico por Clinica Pacifico

Clinica Pacifico atiende en promedio 84 pacientes al dia, en modalidad paciente particular

como de paciente de convenio (con seguro).

Turnos al N° de Atenciones Atenciones/Dia
Dia Consultorios  Consultorio-
Turno
2 3 14 84

Tabla N° 1 - Alcance de los servicios brindados por el Clinica Pacifico

Fuente. Oficina de Administracién general (2019)

Realiza los siguientes Procesos Clinicos:

= Proceso de atencion ambulatoria: orientado a cubrir las afecciones y condiciones
méas comunes de salud de la poblacion recurrente. Se denomina Atencidn Primaria de
Salud (APS). Cubre las actividades relacionadas con la atencion de los pacientes desde
que son registrados como tal en sus correspondientes historias clinicas, incluyendo

actividades de otorgamiento de Citas y la Atencidn en consultorio.

PROCESO ACCIONES FLUJO
PRINCIPAL RELACIONADAS

Registro de pacientes Datos del paciente
Registro de personal médico  Datos del médico

Atencion Regi§tro . de costos Datos del plan

Ambulatoria hospitalarios . .
Maodulo de caja Estado de cuenta del paciente
Mddulo de facturacion Datos de pre-factura para

seguro

Farmacia Receta / Consumo
Laboratorio Pruebas / Consumo

Historia Clinica Procedimientos Procedimientos / Consumo
Examenes auxiliares Examenes / Consumo
Contabilidad Valores facturados

Tabla N° 2 - Alcance de los servicios brindados por el Clinica Pacifico



= Proceso de atencion de emergencia: cubre actividades relacionadas con la atencion
de los pacientes desde que son admitidos, hasta la actualizacidn de su correspondiente
historia clinica, cubriendo etapas centrales como la admision y egreso de pacientes, su
eventual traslado a hospitalizacion y procesos periféricos como la atencion en los

servicios de apoyo al diagndstico.

PROCESO ACCIONES FLUJO
PRINCIPAL RELACIONADAS

Registro de pacientes Datos del paciente
Registro de costos Datos del plan
hospitalarios

Emergencia Hospitalizacion Datos de traslado
Maodulo de caja Estado de cuenta del paciente
Maodulo de facturacién Datos de pre-factura para

seguro
Farmacia Receta / Consumo
Laboratorio Pruebas / Consumo
P Procedimientos Procedimientos / Consumo

Historia Clinica - — .
Examenes auxiliares Examenes / Consumo
Intervenciones quirurgicas Intervenciones / Insumos
Contabilidad Valores facturados

Tabla N° 3 - Proceso clinico de Atencion de Emergencia

» Proceso de hospitalizacion: cubre actividades relacionadas con la atencion de los
pacientes desde que son registrados hasta la actualizacion de sus historias clinicas,
cubriendo etapas como la admision y egreso de pacientes, la administracion de
servicios de dieta y lavanderia, asi como procesos periféricos como la atencién en los

servicios de apoyo al diagndstico.

PROCESO ACCIONES FLUJO
PRINCIPAL RELACIONADAS
Registro de pacientes Datos del paciente
Registro de personal médico  Datos del médico
Registro de costos Datos del plan
Hospitalizacion hospitalarios
Maodulo de caja Estado de cuenta del paciente
Modulo de facturacién Datos de pre-factura para
seguro

Historia Clinica Farmacia Receta / Consumo




5.2.

Laboratorio Pruebas / Consumo

Procedimientos Procedimientos / Consumo
Examenes auxiliares Examenes / Consumo
Contabilidad Valores facturados

Tabla N° 4 - Proceso clinico de Hospitalizacion

Sistema de informacion de Clinica Pacifico

Clinica Pacifico utiliza el software de gestion hospitalaria y de clinicas de nombre SIGHO.
El sistema informatico se basa en el principio de trabajo en linea, descentralizacion de los
procesos y consolidacion de la informacion, para obtener maximizacion de la
productividad y la atencion efectiva de los pacientes. SIGHO gestiona toda la informacion
de las intervenciones al paciente, desde el momento en que ingresa a los ambientes de la
clinicay se registra en su historia clinica. Los modulos que gestionan la informacion de la
atencion al paciente estan integrados a los modulos administrativos. La informacion se
capta en cada punto de atencién; es decir, que la informacion relacionada con admision,
enfermeria, servicios de apoyo (laboratorios, exdmenes auxiliares) y otros, se registran en
su correspondiente area. Otros datos como tarifas, costos incurridos y otros, fluyen bajo

un enfoque relacional, pero transparente hacia las areas administrativas.

Madulos de gestion de informacion asistencial
= Mddulo de Historia Clinica

= Moddulo de Pacientes

= Mddulo de Consulta externa o ambulatoria
»= Modulo de Emergencia

= Moddulo de Hospitalizacion

= Moddulo de Intervenciones Quirlrgica

= Moddulo de Laboratorio

= Mddulo de Examenes Auxiliares

= Moddulo de Médicos

=  Moddulo de Enfermeria

Tabla N° 5 - SIGHO Médulo de Gestion de Informacion Asistencial

Madulos de gestion de la informacion administrativa
= Modulo de Procedimientos hospitalarios

»= Modulo de Facturacion

»= Moddulo de Caja

* Mddulo de Proveedores

» Modulo de Costos hospitalarios

= Modulo Personal y planillas




Tabla N° 6 - SIGHO Mddulo de Gestion de Informaciéon Administrativa

Madulo de gestion Gerencial

=  Modulo Gestion de Indicadores

Tabla N° 7 - SIGHO Médulo de Gestién de Gerencial

5.3. Marcos de referencia relacionado con la Gestion de Servicios

Existen diversos modelos para gestion de los servicios relacionados a tecnologias de

informacidn. Para este trabajo se utiliza el marco de referencia ITIL; los motivos se

fundamentan en el siguiente cuadro:

Microsoft Operations

CRITERIOS ISO/IEC 2000 ITIL 2011
/ Framework (MoF)
. Standard y Cédigo d . . . .
Contenido aln .ar y todigo de Mejores practicas Mejores practicas
practicas
Certificado para la
g organizacion Calificacion para Existe certificacion a
Certificado o .
proveedora de un personas individuales nivel de productos MS
servicio
N f . . Enf iclod
Enfoque .O posee'en oque en Enfoque en ciclo de vida n oque en ciclo de
ciclo de vida vida
Estructura organizativa ) . Define muchas
. . Define muchas funciones .
independiente con funciones con roles y
con rolesy .
Roles muy pocos roles responsabilidades de

mandatorios
especificados

responsabilidades de los
procesos

los procesos, distintos
alosde ITIL

Organizacién

16 areas de procesos,
sin funciones y con
ciclo de vida no
especificado
explicitamente

26 areas de procesos y 4
funciones documentadas
en 5 etapas del ciclo de
vida

Plantea 3 fases y una
capa de
administracion

Define un conjunto de

Descripcion de la
documentacion clave.
Adoptar y adaptar.
Adoptar ITIL como un
lenguaje comun y punto

MoF es semejante a

Resultado documentos . una version de ITIL
requeridos de referencia para simplificada
Servicios de Tl. Gestionar
y adaptar las mejores
practicas para lograr los
objetivos del negocio
ITIL no esta ligado a Microsoft a creado a
’ No esta ligado a alguna m'arca de ' MoF para provee:'r un
Tecnologia tecnologia en particular.  framework comun

ninguna tecnologia

Esta encima de esta
decision

para sus plataformas.
Sin embargo puede ser




adoptado a otras
plataformas

Se centraenel QUE y
en el COMO

Se centraenel QUEy en
el COMO
Tabla N° 8 - Cuadro comparativo de modelos de gestion de servicios

Basado Se centra en el QUE

Del cuadro se concluye que ITIL estd fuertemente alineada a 1SO 20000 y ofrece una
detallada coleccion de buenas practicas para utilizar con facilidad como guia sobre qué
hacer para organizar y reglamentar los procesos que permitan la gestion de los servicios
de tecnologias de informacion. Actualmente el area de sistemas de informacion de Clinica
Pacifico no cuenta con procesos internos definidos para la gestion de servicios y su
personal no esta capacitado sobre cuales deben ser las mejores practicas a seguir. Por tal
motivo, la mejor opcion para mejorar los servicios de Tl en Clinica Pacifico es a través de

una mesa de ayuda al usuario basada en el marco de referencia ITIL.

5.4. Andlisis de la situacion actual del area de sistemas de informacion de Clinica
Pacifico

Organizacion del area de Tl

El &rea de sistemas de informacion de la Clinica Pacifico cuenta con el siguiente personal:

Recurso humano Cantidad
Jefe de la Unidad 1
Desarrollo de Sistemas 1

Produccidn y Soporte
Soporte técnico
Soporte de sistemas
Total 4
Tabla N° 9 - Personal del Area de TI

FODA de la unidad de TI

Fortalezas

Oportunidades

Baja rotacidn de personal.
Empresa atractiva para
reclutamiento.

La gerencia comparte la visién de
renovacion tecnoldgica
Proactividad ante cambios y/o
adecuaciones.

Personal especializado en las
herramientas tecnoldgicas asi
como en el conocimiento de los
procesos administrativos
Proyectos de gran envergadura
gue requieren una mayor
demanda en infraestructura,




— Ambiente fisico adecuado: personal, y soluciones integrales
Permite separar adecuadamente de reingenieria en el Core.
las dreas de desarrollo y
produccién.

Debilidades Amenazas
— Alto requerimiento de — Incremento transaccional acorta
informacion de gestion. el tiempo de vida de soporte de
— Escaso desarrollo estratégico servidores principales.
entre algunos procesos y — Permanente cambio de los
procedimientos de la protocolos y tecnologias
organizacion. hospitalarias

Tabla N° 10 - Analisis FODA de la Unidad de TI

Evaluacion de factores internos (EFI)

Los factores identificados en el analisis FODA fueron ponderados y evaluados con la

finalidad de determinar prioridades.

Factor Peso Evaluaciéon Puntaje
ponderado

Fortalezas
Baja rotacidn de personal. 3 4 12
Empresa atractiva para reclutamiento 3 3 9
Gerencia comparte la vision de renovacién 4 4 16
tecnoldgica
Proactividad ante cambios y/o adecuaciones 4 3 12
Ambiente fisico adecuado. Permite separar 4 2 8
adecuadamente las dreas de desarrolloy
produccién
Debilidades
Alto requerimiento de informacién de 2 1 2
gestién
Escaso desarrollo estratégico entre algunos 2 2 4
procesos y procedimientos de la
organizacion

63

Escala: Peso Ponderado y Evaluacion: (1) Debilidad mayor, (2) Debilidad

menor, (3) Fortaleza menor, (4) Fortaleza mayor.

Tabla N° 11- Matriz de evaluacion de factores internos



El resultado de la matriz EFI es 63. Considerando que el puntaje mas alto que se puede
obtener es 76 (mayor fortaleza y menor debilidad), él mas bajo 62 (menor fortaleza y
mayor debilidad), el resultado obtenido indica que la posicion estratégica de la Unidad de
T1 estéa sesgado al valor mas bajo, por lo que es necesario realizar un esfuerzo por mejorar

las fuerzas internas y superar las debilidades.

Evaluacion de factores externos (EFE)

Factor Peso Evaluacién Puntaje
ponderado
Oportunidades
Personal especializado en las herramientas 4 3 12

tecnoldgicas asi como en el conocimiento de
los procesos administrativos y hospitalarios

Proyectos de gran envergadura que 3 3 9
requieren una mayor demanda en

infraestructura, personal, y soluciones

integrales de reingenieria en el Core

Amenazas

Incremento transaccional acorta el tiempo 2 1 2
de vida de soporte de servidores principales.

Permanente cambio de los protocolos y 1 1 1
tecnologias hospitalaria

24
Escala: Peso Ponderado y Evaluacion: (1) Amenaza menor, (2) Amenaza mayor, (3) Oportunidad

menor, (4) Oportunidad mayor

Tabla N° 12 - Matriz de evaluacién de factores externos

El resultado de la matriz EFE es de 24. Considerando que el puntaje mas optimo que se
puede obtener es 31 (mayor oportunidad y menor amenaza), €l menos dptimo 27 (menor
oportunidad y mayor amenaza), el resultado indica que la Unidad de TI se encuentra
sesgado al valor mas bajo para seguir estrategias que capitalicen las oportunidades y eviten
los efectos negativos de las amenazas, por lo que seria recomendable una adecuacion

inmediata de sus programas de accion, en conjunto con las demas areas de negocios.

Analisis FODA de la gestion de servicios de Tl



Este analisis FODA se realizé con la finalidad de describir la situacion actual de la

prestacion de servicios de tecnologia de informacién desde la Unidad de TI hacia las areas

usuarias de la Clinica.

Fortalezas

Oportunidades

— FO1. El 4rea cuenta con recursos
financieros necesarios.

— FO2. El personal tiene buen
conocimiento técnico.

— FO03. Cuenta con una
infraestructura tecnolégica
aceptable.

— FOA4. La informacion brindada es
oportuna y actualizada.

— FO5. El personal sabe trabajar en
equipo y bajo presién.

001. Apuntar a la certificacidn de
procesos de TI.

002. Reducir costos innecesarios en TI.
003. Innovacién con nuevas
herramientas.

004. Establecer politicas de retencion de
personal clave.

005. Prestar servicios diferenciados de
acuerdo a las necesidades de cada area.
006. Ajustar tiempos de proyectos.
007. Generar valor a través del uso de
plataforma/conocimiento.

008. Sinergias con otras clinicas.

009. Respaldo de la Gerencia General.
010. Soporte de la gerencia General en
el uso de mejores practicas.

011. Conocimiento de los objetivos
estratégicos de la clinica.

012. Nueva organizacion de TI.

013. Mejorar clima laboral.

Debilidades

Amenazas

— DO1. Falta de procesos definidos
y metodologias estandar.

— DO02. No existen métricas y
herramientas de monitoreo del
negocio.

— DO03. Procesos de comunicacidn
deficientes.

— DO0A4. No existe un conocimiento
adecuado del negocio.

— DO05. No existe reconocimiento
para el personal.

— DO06. Falta de actualizacion
tecnoldgica.

— DO07. No existen herramientas de
soporte a la gestion.

A01. Silos de informacién.

A02. Escasez y mas costo de recursos
para tecnologias Host.

A03. Soluciones tecnoldgicas
emergentes.

AO04. Organizacion orientada a productos
Y NO a procesos.




— DO08. Falta de marketing a nivel
personal, resultados,
organizacion (Imagen).

— DO09. Inconsistencia en la
disponibilidad de servicios.

— D10. Entregables con calidad
todavia deficiente.

— D11. Desarrollo de proyectos y/o
adquisicion de software todavia
deficientes.

— D12. Elevados tiempos de
resolucidn de incidentes y de
implementacién de soluciones.

— D13. Poca difusion de procesos
internos.

— D14. Falta de documentacion y
estandares.

— D15. Areas internas no alineadas
con las mismas prioridades.

— D16. Deficiente definicion de
Arquitectura de Sistemas.

— D17. No existen compromisos en
la disponibilidad de los servicios
(SLA)

— D18. Falta de equipo de
certificacidon consolidado.

— D19. Desconocimiento de
plataformas criticas.

— D20. Dependencia de personal
critico.

Tabla N° 13 - Andlisis FODA de los servicios de Tl

Anadlisis de brechas existentes

Se analizaron debilidades y amenazas halladas en el FODA de los servicios de TI,
considerando cinco elementos que representan la oferta de valor del area:

= reduccion de costos,

= desarrollo de proyectos (adquisicion e implementacion de soluciones),

= desarrollo de nuevos productos y servicios,

= gestion de informacion y

= disponibilidad del servicio.



Razones de la brecha

Razones de estas brechas y posibles acciones a tomar luego de consolidar la informacion

brindada del grupo de analisis

Cddigo Razo6n Debilidad

o1 Care'nlea de un sistema de monitoreo de D01, D02, D09
servicios

Herramientas de monitoreo incompletas o
G2 gue no responden a las necesidades del D02, D04, D07, D10, D11
clinica

Gran cantidad de incidencias en produccion

G3 . o . D04, D13, D14, D20
y demora en la atencidn de incidencias
G4 No se mide la disponibilidad de_lz_:ns 5 D18, D19, D04
plataformas de desarrollo y certificacion
G5 Falta de credibilidad en el soporte de Tl D8, D16, D17, D19, D20
G6 Falt:ft c_iesarrollar las métricas de nivel de D12, D14, D15, D17
servicio
Desconocimiento de la disponibilidad D01, D02, D12, D13, D17,
G7 .
esperada de los servicios D15
G8 Incidentes recurrentes por problemas no DOL, D12, D13, D14, D20

resueltos

La responsabilidad de saber a qué area
G9 Ilamar recae sobre el usuario final. No se D01, D03, D15, D09
registran los incidentes en todas las areas

Cada area solo ve que el problema no esté de
su lado. No existe un proceso de
conformidad del lado del usuario ante un
incidente resuelto

G1l1 Estructura de soporte inadecuada D16, D19, D20
Tabla N° 14 - Razones de la brechaen TI

G10 D01, D03, D15, D09

Acciones propuestas

Se recomiendan con la finalidad de disminuir o cerrar la brecha



5.5.

Cadigo Acciones Brecha
AEOL Implementar el proceso ITIL de gestién de G03, G04, GOS, GO6, GO7,
incidentes en operaciones G08, G09, G10, G11
Implementar el proceso ITIL de gestion de
AEOQ2 . G03, G05, G06, G08, G11
problemas en operaciones Tl
AEO3 Implementar el proceso ITIL de gestion de GOL, GO2

disponibilidad de servicios en operaciones Tl

Tabla N° 15 — Acciones para las brechas en Tl

El proceso AE03 no corresponde al alcance de la tesis. El objetivo principal de esta

tesis es el mejoramiento de procesos para la prestacion de servicios de ayuda a usuarios

a través de una mesa de ayuda que corresponde a las acciones estratégicas AEOL y

AEQ2.

Lineamiento
estratégico

Objetivo

Acciones estratégicas

Alinear la estrategia,
procesos y estructura
de Tl al nuevo
posicionamiento
estratégico del clinica

Implementar y
consolidar la
organizacion y
procesos
planificados
de operacion y
transicion de

servicio

en Operaciones Tl

Implementar el proceso ITIL de
gestién de incidentes en
Operaciones Tl

Implementar el proceso ITIL de
gestion de problemas en
Operaciones Tl

Implementar el proceso ITIL de
gestién de disponibilidad de
servicios en Operaciones Tl

Tabla N° 16 - Acciones estratégicas para superar las brechas en los servicios de ayuda al usuario de

TI

Descripcion de los procedimientos actuales sobre gestion de incidentes y
problemas de Ti en la unidad de sistemas de Clinica Pacifico

El procedimiento implementado no estandarizado para la gestion de incidentes se

describe a continuacion:



Registro
= Los usuarios informan a la Jefatura del Area de Sistemas cualquier incidencia
en los servicios de Tl
= El reporte de incidencias se realizard mediante el siguiente formato, el cual
debe ser enviado por correo electrénico al Jefe del Area de Sistemas.
= El especialista en Soporte Técnico registra el incidente en la siguiente

Planilla de Tratamiento de Incidentes.

Clasificacion de los incidentes

Cada incidente debe ser clasificado, de acuerdo a su tipo y nivel de criticidad; para ello se

utilizan las siguientes tablas:

Tipo Descripcion

Informatico Todos aquellos incidentes que afecten las

tecnologias de la informacién

No informatico Todos aquellos incidentes no contemplados en

el punto anterior

Tabla N° 17 - Clasificacion de los incidentes

Parametro Descripcidn Escala
Importancia del Bajo No interrumpe los procesos generales de la
incidente clinica y afecta sélo a un usuario.
dependiendo de Interrumpe momentaneamente los procesos de
IMPACTO P Medio .. P . p .
los procesos la clinica y afecta a mas de un funcionario
afectados y Alto Interrumpe seriamente los procesos del clinica y
usuarios afecta a mas de cinco funcionarios
Tiempo maximo . .
Baja 60 minutos 0 mas
de demora que
puede aceptar el ] ] ]
URGENCIA
proceso para la Media 20 minutos a 60 minutos
resolucion del ]
Alta 20 minutos 0 menos

incidente

Tabla N° 18 - Escala para definir el nivel de criticidad de los incidentes

Asi el Mapa de Calor para determinar la criticidad de un incidente en funcion del impacto

y la urgencia seria:



Tabla N° 19 - Mapa de calor

Alto

Impacto | Medio
Bajo
20 40 60 90 120 150
Urgencia (en minutos)
Dénde:
- Critico Medio
Mayor Menor

Escala del incidente

El Jefe del Area de Sistemas debe determinar qué nivel de escala dara soporte a la

gestién de incidentes:

Nivel 1: operadores de los sistemas de primer nivel realizaran las actividades de
atencion primaria a los reportes, éstos actuaran ante los incidentes mas triviales
(que no requiere un nivel experto).

Realizan el seguimiento de todos los reportes e incidentes abiertos y generan toda
la documentacion necesaria. Las incidencias que requieran un conocimiento
elevado en seguridad, comunicaciones, desarrollo, etc., se derivan al segundo

nivel.

Nivel 2: un equipo experto responde ante incidentes que requieren un
conocimiento elevado en seguridad, comunicaciones, desarrollo, etc., segln sea el

caso, siempre escalados desde el equipo de primer nivel.

Recoleccién de evidencia

El especialista en Soporte Técnico debe adjuntar toda evidencia del incidente reportado

para que el Jefe del Area de Sistemas pueda brindar la informacion suficiente y precisa

al Responsable de la Seguridad de la Informacion.



Comunicacion

Una vez contenido el incidente, el Jefe del Area de Sistemas debe informar a los

involucrados el estado del incidente.

Analisis de causa

Seleccionar e implementar un plan de accion adecuado, definir el plazo para su

implementacidn y comunicar al Oficial de Seguridad de la Informacion.

Cierre del incidente

Cierre del incidente en la Planilla de tratamiento de Incidentes.

Actualizacion y Control de Cambios

El presente procedimiento debe ser revisado por el Responsable de la Seguridad de la

Informacion y validado por el Jefe del Area de Sistemas anualmente. Asimismo debe

ser actualizado cuando ocurran cambios que afecten al presente 0 a sus anexos.

Luego del analisis del procedimiento actual para la gestion de incidentes y problemas,

implementado en Clinica Pacifico, se concluye:

El procedimiento implementado s6lo es para gestionar los incidentes, no se
gestionan los problemas.

De la gestion de incidentes, sélo hace referencia a los incidentes de seguridad
de la informacidn, no se gestiona los demas tipos de incidentes.

El registro de los incidentes son canalizados directamente a la Jefatura del
Area de Sistemas; de acuerdo a los estandares y marcos de referencia sobre
gestién de incidentes, esta funcion no esté asignada a este rol.

Dado que los incidentes ocurren en un namero significativo de veces, el tiempo
de atencion que estaria destinando el Jefe del Area de Sistemas no le permitiria
desarrollar funciones de jefatura, dedicandose mas a funciones operativas que
no le corresponden.

No existe un nico centro de registro y atencion de incidentes de TI. Se esta
incumpliendo un requisito basico de los estandares y marcos de referencia

sobre gestion de incidentes.



= No se tiene claramente especificado el procedimiento de escalonamiento de

los incidentes.

5.6. Disefio de la propuesta de mesa de servicios de Tl

Parametros requeridos por ITIL

Se definieron los parametros de ITIL requeridos para el disefio de la propuesta.

Categorizacion de los incidentes de Tl

Consiste en tipificar el incidente segln su origen y su utilidad. Se ha dividido en niveles

desde lo méas genérico hasta lo mas especifico.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Acceso logico

Perfil de usuario

Nuevo perfil funcional

Acceso ldgico

Perfil de usuario

Nuevo perfil intranet — Acceso a
recurso de red

Acceso ldgico

Perfil de usuario

Baja de perfil

Acceso logico

Perfil de usuario

Modificacién de perfil

Acceso ldgico

Perfil de usuario

Nuevo perfil por excepcién

Acceso ldgico

Usuario nuevo

Aplicacién HIS

Acceso logico

Usuario nuevo

Intranet - Acceso a recurso de red

Acceso logico

Usuario nuevo

Creacién cuenta de correo
institucional

Acceso logico

Usuario nuevo

Internet

Acceso logico

Usuario por excepcion

Intranet - Acceso a recurso de red

Acceso logico

Baja usuario

Aplicacién HIS, Intranet, Cuenta
de correo institucional, Internet

Acceso logico

Modificacién usuario

Cambio usuario Aplicacién HIS

Acceso logico

Modificacién usuario

Cambio de usuario Intranet -
Acceso a recurso de red

Acceso logico

Modificacién usuario

Cambio cuenta de correo
institucional

Acceso logico

Modificacién usuario

Internet

Acceso logico

Usuario activo

No acceso a Aplicacion HIS

Consultas

Informacion de bitacora

Generar Reporte/Informe




Informacion de base de

Consultas Generar Reporte/Informe
datos
Modificacion controlada

SIGHO SIGHO Cambio procedimiento
Modificacion controlada

SIGHO SIGHO Cambio reporte

SIGHO Modificacion controlada

SIGHO

Cambio interface

Comunicaciones

Red interna Problemas con cableado
Comunicaciones Red interna Caida Punto de red
Comunicaciones Red interna Caida Punto de voz
Comunicaciones Telefonia Caida Linea directa
Comunicaciones Telefonia Caida Linea Anexo

Comunicaciones

Caida Servicio IPVPN

Proveedor operador

Comunicaciones

Caida Servicio IPVPN de
respaldo

Proveedor operador

Comunicaciones

Servicio IPVPN lento

Proveedor operador

Hardware Terminal computador Cambio de equipo

Hardware Terminal computador Cambio de equipo interno

Hardware Terminal computador No enciende

Hardware Terminal computador Desconfiguracion SO

Hardware Terminal computador Problemas con periférico

Hardware Laptop No enciende

Hardware Laptop Desconfiguracién

Hardware Laptop Instalacién SW

Hardware Impresora No enciende

Hardware Impresora No imprime correctamente

Hardware Impresora Cambio de toner

Hardware Impresora Configurar a red

Hardware Proyector No enciende

Hardware Proyector No proyecta imagen
correctamente

Hardware

Aire acondicionado

No funciona o enciende




Hardware

General Pérdida de equipo
Hardware General Dafio intencional de equipo
Servicios Servidores Caida de servicio
; Intento de acceso légico no
Seguridad Acceso légico ) ) g
autorizado a aplicacion
; Intento de acceso légico no
Seguridad Acceso légico ) g
autorizado a red
; Intento de acceso légico externo
Seguridad Acceso légico _ &
no autorizado a red
Intento de
Seguridad Acceso légico configuracién/instalacién de
equipo no autorizado
Seguridad Malware Infeccién de virus
; Acceso fisico no autorizado a
Seguridad Acceso fisico i
ambiente
; Acceso fisico no autorizado a
Seguridad Acceso fisico )
equipo
Seguridad Acceso fisico Traslado de equipo no autorizado
Seguridad Informacion Uso indebido de informacion
critica
Seguridad Informacion Divulgacién de informacién critica
Seguridad Informacion Destruccidon de informacién critica
Electrico Cableado Exposicion de cable
Antri No hay energia eléctrica en
Eléctrico Suministro y g
Agencia/Oficina
Antr No hay energia eléctrica en punto
Eléctrico Suministro y 8 P

tomacorriente

Tabla N° 20 - Catalogo de incidentes

Priorizacion de los incidentes de TI

El criterio para priorizar los incidentes de Tl en la clinica ha sido segun su impacto en los
procesos. La escala de prioridades va desde la prioridad 1 (prioridad més alta) hasta la
prioridad 7 (prioridad mas baja).

Cuando se genera un incidente, éste maneja umbrales de tiempo para la generacion,

atencion y resolucién del mismo. En la Tabla de Priorizacion de Incidente:



= |acolumna TA —

incidente.

Alarma, es el tiempo maximo en que debe ser registrado el

» Lacolumna TA-Vencimiento es el tiempo maximo en que se debe iniciar la atencion

del incidente.

» La columna TS-Vencimiento es el tiempo maximo en que debe solucionarse el

incidente.

» La columna TS-Post Vencimiento es el tiempo maximo que se tomara para escalar

el incidente.

Nivel de escalamientos de los incidentes de T1

Por cada tipo de incidente se ha identificado el grupo de personas a quienes se les

notifica sobre su impacto. Conforme vaya avanzado el tiempo de cada incidente, la

notificacién se realizara a cargos superiores cada vez, esto se muestra en la Tabla

Niveles de Escalonamiento para cada nivel de prioridad. La primera notificacion del

incidente va dirigida hacia el Gestor de incidentes y de acuerdo al tipo de incidente se

va asignando la responsabilidad de la solucidn del incidente al personal especializado,

autoridad o proveedor externo.

Grupos de soporte

Son los equipos de personas que se conforman para dar solucién a un incidente

dependiendo del nivel de escalonamiento en el que se encuentre su resolucion, esta

conformado por:

Descripcion

Especialista del Area de Produccion y Soporte del Area de Sistemas
responsable de la gestion de las aplicaciones informaticas en produccion,
de la gestion de la base de datos en produccién y de la gestion de usuarios

Rol
Operador de
sistemas
Operador en

comunicaciones

Especialista del Area de Produccion y Soporte del Area de Sistemas
responsable de la gestion de la red y las comunicaciones, del sistema
antivirus y el soporte técnico a los diferentes equipos fisicos.

Soporte técnico

Especialista del Area de Produccion y Soporte del Area de Sistemas
responsable del mantenimiento preventivo y correctivo de todos los
equipos y periféricos de Tl de la clinica

Jefe de la Unidad de
Desarrollo

Especialista del Area de Desarrollo del Area de Sistemas responsable de
recepcionar pedidos de cambios de los sistemas en produccion (SIGHO),
distribuir y supervisar el trabajo entre los analistas programadores y




realizar el primer nivel de pruebas de los cambios realizados en las
aplicaciones y base de datos antes de su puesta en produccion

Jefe del Area de
Sistemas

Es el rol de mas alto nivel en el area, con capacidad de negociacion con
proveedores externos y las demé&s areas usuarias. Tiene un alto
conocimiento de los procesos de la clinica

Jefe de area
administrativa 0
area clinica

Ejecutivo de alto nivel, responsable de un area especifica. Conoce en
detalle los procesos y procedimientos que se desarrollan en su area.

Jefe de la Unidad de
Control Interno

Ejecutivo de més alto nivel en el Area Control Institucional responsable
de evaluar previamente los impactos de las ocurrencias transcurridas
hasta su intervencion y de los impactos futuros

Proveedor
especializado

Empresa externa especializada en reparacion de computadoras,
impresoras, sistemas eléctricos, sistemas de aire acondicionado, etc. que
tienen un contrato con la clinica para atencion inmediata.

Tabla N° 21 - Roles para escalamientos de incidentes de TI

Prioridad

La prioridad servira para determinar los niveles de severidad/criticidad que tiene un

incidente, de acuerdo a su impacto y urgencia.



Tabla N° 22 - Priorizacion de incidentes de TI

TA- TA- TS- TS-Post
N° Descripcion Prioridad
Alarma Vencimiento Vencimiento Vencimiento

— Servidor de BD principal
— Servidor de BD secundario
— Servidor de comunicaciones
1 —  Switch principal IPVPN 0 min 5 min 30 min 45 min
— Aire acondicionado Sala de Servidores
— Solicitud de Consulta de Informacién BD de Jefatura de Clinica

— Caida del suministro eléctrico en Oficina o Consultorio

— Equipo terminal de cémputo de Jefatura del Clinica
— Equipo terminal de cémputo en ventanilla de atencién a
pacientes/Usuarios
— Equipo terminal de impresidn en ventanilla de atencién a 2
2 0 min 5 min 35 min 50 min
pacientes/usuarios ALTO
— Acceso ldgico — Baja de usuario

— Comunicaciones Red Interna — Caida punto de red

— Comunicaciones Servicio IPVPN lento

— Servidor de dominio principal (Activity Directory, DHCP, DNS)
— Servidor Firewall (ISA Server) 3
3 10 min 20 min 60 min 90 min
— Switch de enlace secundarios MEDIO

— Sistema Ininterrumpido de Energia — Sala de servidores

65|



TA- TA- TS- TS-Post
N° Descripcion Prioridad
Alarma  Vencimiento Vencimiento Vencimiento
Sistema Ininterrumpido de Energia Alterno
Comunicaciones Red Interna — Caida punto de voz
Comunicaciones Red Interna — Problemas por cableado
Sigue el procedimiento de
4 Modificacién controlada del SIGHO 10 min 60 min Atencidn de Requerimientos 3
de Cambios en los Sistemas MEPIO
3
5 Seguridad 10 min 60 min Sigue los protocolos del SGSI
MEDIO
Equipo terminal de cdmputo de Jefatura Administrativa o
Laboratorio o Consultorio
Acceso légico — Perfil de usuario
Acceso légico — Usuario nuevo
Acceso légico — Usuario nuevo por excepcion
6 Acceso légico — Modificacién de usuario 30 min 60 min 120 min 150 min BA4.IO

Acceso légico — Usuario Activo
Solicitud de Consulta de Informacion BD — Jefatura
Administrativa o Laboratorio o Consultorio

Comunicaciones Telefonia Caida de linea (directa o anexo)

Impresora en Jefatura Administrativa o Laboratorio o Consultorio
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TA- TA- TS- TS-Post
N° Descripcion Prioridad
Alarma Vencimiento Vencimiento Vencimiento
— Servidor Antivirus
— Servidor de Archivos
q
7 — Equipo terminal de cémputo nivel operativo 10 min 60 min 120 min 210 min
BAJO
— Impresora nivel operativo
— Caida del suministro eléctrico en punto tomacorriente
Tabla N° 23 - Niveles de escalonamiento de los incidentes de TI
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Problema
TS- TS-Post
TA-Alarma  TA-Vencimiento
Prioridad Incidente Vencimiento Vencimiento
0 min 5 min
30 min 45 min
Segundo especialista en
Segundo especialista en
Servidor de BD principal Segundo soporte técnico, Operador
Gestor de soporte técnico, Operador i
Servidor de BD secundario especialista en i de sistemas, Jefe del Area de
incidentes de sistemas, Jefe del Area
Servidor de comunicaciones soporte técnico Sistemas, Jefe de Control
de Sistemas
Institucional, Administrador
Gestor de Proveedor
Switch principal IPVPN P Proveedor Operador Proveedor Operador
incidentes Operador
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Aire acondicionado Sala de

Gestor de

Proveedor

Proveedor especializado

Proveedor especializado

Servidores incidentes especializado
Solicitud de Consulta de Informacién Operador de sistemas, Jefe
Gestor de Operadorde  Operador de sistemas, Jefe )
BD en Jefatura Administrativa o incidentes i del Area de Sistemas, Jefe
sistemas del Area de Sistemas )
Consultorio del Area Solicitante
Caida del suministro eléctrico en Gestor de Proveedor - o
o Proveedor especializado Proveedor especializado
Oficina Administrativa o Consultorio incidentes especializado
TA-Alarma  TA-Vencimiento TS-Vencimiento TS-Post Vencimiento
Prioridad Incidente
0 min 5 min 35 min 50 min
Equipo terminal de computo de Segundo especialista en
Segundo especialista en
Jefatura Administrativa o Consultorio Segundo soporte técnico, Operador
Gestor de soporte técnico, Operador )
Equipo terminal de computo en A especialista en de sistemas, Jefe del Area de
incidentes de sistemas, Jefe de la
ventanilla de atencién a soporte técnico Sistemas, Jefe de Control
Divisién Tl
pacientes/usuarios Institucional
2
Equipo terminal de impresién en Segundo
quip P Gestor de & o o
ventanilla de atencion a . especialista en Proveedor especializado Proveedor especializado
incidentes
pacientes/usuarios soporte técnico
Gestor de Operador de Operador de sistemas, Jefe  Operador de sistemas, Jefe
Acceso légico — Baja de usuario incidentes i i
sistemas del Area de Sistemas del Area de Sistemas
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Segundo especialista en

Segundo especialista en

Segundo soporte técnico, Operador
Comunicaciones Red Interna — Caida Gestor de soporte técnico, Operador )
incident especialista en ) de sistemas, Jefe del Area de
punto de red Inciaentes de sistemas, Jefe del Area
soporte técnico Sistemas, Jefe Control
de Sistemas
Institucional, Administrador
Gestor de Proveedor
Comunicaciones Servicio IPVPN lento L Proveedor Operador Proveedor Operador
incidentes
Operador
TA-Alarma  TA-Vencimiento TS-Vencimiento TS-Post Vencimiento
Prioridad Incidente
10 min 20 min 60 min 90 min
Servidor de dominio principal
(Activity Directory, DHCP, DNS)
Servidor de dominio principal
Servidor Firewall (ISA Server) Segundo especialista en
Segundo especialista en
Switch de enlace Segundo soporte técnico, Operador
Gestor de soporte técnico, Operador .
3 Sistema Ininterrumpido de Energia — especialista en ) de sistemas, Jefe del Area de
incidentes de sistemas, Jefe del Area

Sala de servidores

Sistema Ininterrumpido de Energia —
Alterno

Comunicaciones Red Interna — Caida

punto de voz

soporte técnico

de Sistemas

Sistemas, Jefe Control

Institucional, Administrador
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— Comunicaciones Red Interna —

Problemas por cableado

TA-Alarma  TA-Vencimiento TS-Vencimiento TS-Post Vencimiento
Prioridad Incidente
10 min 60 min
Gestor de
incidentes Jefe Unidad Sigue el procedimiento de Atencidén de Requerimientos de
3 — Modificacién controlada del SIGHO
Jefe Unidad Desarrollo Cambios en los Sistemas
Desarrollo
TA-Alarma  TA-Vencimiento TS-Vencimiento TS-Post Vencimiento
Prioridad Incidente
10 min 60 min
Gestor de
incidentes Oficial de
3 — Seguridad Oficial de seguridad Sigue los protocolos del SGSI
seguridad informacion
informacion
TA-Alarma  TA-Vencimiento TS-Vencimiento TS-Post Vencimiento
Prioridad Incidente
30 min 60 min 120 min 150 min
Especialista en Especialista en produccion  Especialista en producciony
— Equipo terminal de cémputo de Gestor de
4 producciény y soporte, Operador de soporte, Operador de
incidentes
sistemas, Jefe de Tl

Jefatura Administrativa o Consultorio

soporte sistemas, Jefe de Tl
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Acceso légico — Perfil de usuario
Acceso légico — Usuario nuevo

Acceso légico — Usuario nuevo por

Operador de sistemas, Jefe

Operador de sistemas, Jefe

Operador de de TI, Jefe Unidad de

excepcion Gestor de ) de TI, Jefe Unidad de )

incidentes sistemas Desarrollo, Jefe Unidad de
A l6ico — Modificacion d Desarrollo _

cceso légico odificacion de Riesgos

usuario
Acceso légico — Usuario Activo
Solicitud de Consulta de Informacion . Operador de sistemas, Jefe

Gestor de Operador de Operador de sistemas, Jefe i
BD en Jefatura Administrativa o - de TI, Jefe del Area

incidentes sistemas de TI o
Consultorio solicitante

o ) ) Especialista en
Comunicaciones Telefonia Caida de Gestor de produccién y Proveedor especializado Proveedor especializado
linea (directa o anexo) incidentes
soporte
Especialista en
ini i Gestor d - -
Impresora en Jefatura Administrativa estorde produccién y Proveedor especializado Proveedor especializado
o Consultorio incidentes
soporte
TA-Alarma  TA-Vencimiento TS-Vencimiento TS-Post Vencimiento
Prioridad Incidente
10 min 60 min 120 min 210 min
Especialista en Especialista en produccion
Servidor Antivirus Gestor de Especialista en producciony
4 producciény y soporte, Operador de

Servidor de Archivos incidentes soporte, Operador de

soporte

sistemas, Jefe de Tl
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sistemas, Jefe de Tl, Jefe

Unidad de Riesgos, Gerente

Equipo terminal de computo nivel

operativo

Gestor de

incidentes

Especialista en
producciény

soporte

Especialista en produccion
y soporte, Operador de

sistemas, Jefe de Tl

Especialista en producciony
soporte, Operador de
sistemas, Jefe de Tl, Jefe

Unidad de Riesgos

Telefdnica si el equipo

pertenece al contrato

Telefdnica si el equipo

pertenece al contrato

Impresora nivel operativo

Gestor de

incidentes

Especialista en
producciény

soporte

Proveedor especializado

Proveedor especializado

Caida del suministro eléctrico en

punto tomacorriente

Gestor de

incidentes

Especialista en
producciény

soporte

Proveedor especializado

Proveedor especializado
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5.7. Gestion de incidentes de T1 — disefio del proceso

Disefio del flujo del proceso

El flujo adaptado de ITIL para el proceso propuesto de Gestion de Incidentes de

Clinica Pacifico es

COMPUERTAS:
1. iEsIncidente?
2. iExiste InCidente similar?
3. iExiste Problema asodiado?
USUARID 4. iseresuelve en el nivel?
5
&

. £5E Encontrd solucin?
. iElusuario considers resusito?

]y Clsifadon

G?s_mna' 3 : >/ a N Ezcalar 3 nive
0 c‘tu_d_ de que comesponda
SEVICHD N l g l
Azooiar
Diagnostico incidente a
problema

Gestion de
problema

| Y L 3

Verificacion del Incidente

Figura 5 - Flujo de proceso Gestion de Incidentes

Roles

Los roles definidos para la Gestion de Incidentes propuesto son:

Rol Descripcion
Persona o grupo de personas que usa o utiliza algin

Usuario .. . .
servicio Tl brindado por la Unidad de Tl
Gestor de Respon§a}ble de \_/lg!lar el cumplimiento (_:Ifel proceso
. de gestion de incidentes y la obtencion de las
Incidentes

métricas del proceso.
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Personal de la Unidad de Produccion y Soporte del

Soporte de ler nivel Area de Sistemas quien registra, atiende y resuelve

en primera instancia el incidente reportado

Soporte de N-nivel
de incidentes (2do o
3er nivel.)

Personal de mayor experiencia que se encarga de
solucionar incidentes que no pudieron ser resueltos
por el 1er nivel. Puede ser jefe del Area de Sistemas,
Unidad de TI, proveedor o experto externo

Tabla N° 24 Roles en nuevo proceso de gestion de incidentes de TI

Estados de un incidente en la Gestiéon de incidentes

Un incidente presenta los siguientes estados:

Abierto
Cancelado
Asignado
En proceso
Devuelto
Detenido
Solucionado

Cerrado

5.8. Gestion de problemas de Ti — disefio del proceso

Disefio del flujo del proceso

El flujo adaptado de ITIL para el proceso propuesto de Gestion de Problemas

de TI de Clinica Pacifico es
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RESPOMSABLE
DE ASIGHAR
EL PROBLEMA

COMPUERTAS:
L. iEsemor conocdo?
2. iSoludon efectiva?

Aceptacion y — ,—}. N

azEnacion

Diagnostion
Solucion y
Verificacion

| 4 Y k4 ¥
Seguimientoy
Verificacion del | f— Validacian y Cierre —}.
proceso

Figura 6 - Flujo de proceso Gestidon de Problemas

Roles

Los roles definidos para la Gestién de Problemas propuesto son:

Rol Descripcion
Responsable de crear y asignar el problema a un
Responsable de grupo para resolucion. Las personas que tienen este
asignar el problema rol son: el Gestor de Incidentes y el Gestor de
Problemas
Gestor de Responsable del cumplimiento de todo el proceso de
Problemas gestion de problemas. Es el duefio del proceso.
Especialista de Especialistas de soporte del Area de Sistemas, tanto
soporte de de la Unidad de Produccion y Soporte como de la
problemas Unidad de Desarrollo

Tabla N° 25 - Roles en nuevo proceso de gestion de problemas de Tl
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5.9.

Estados de un incidente en la Gestion de problemas

Un incidente presenta los siguientes estados:

=  Abierto

= Cancelado

= Asignado

= Eninvestigacion

= Diagnosticado

= RFC
= PIR

= Solucionado

=  Cerrado

Evaluacion de la mesa de ayuda, mediante una encuesta de satisfaccion
usando la 1ISO 25010.

Encuesta
Dimension Indicador Pregunta
Grado en el cual el conjunto ¢Usted considera que el conjunto de
de funcionalidades del funcionalidades del modelo
modelo propuesto cubre propuesto cubre todas las tareas y
todas las tareas y los P1 los objetivos del usuario
objetivos del usuario relacionados con la gestidn de
relacionados con la gestidn incidentes en los de TI?
de incidentes y problemas 1 5 3 4 5
., enlosdeTI Poco Mucho
Adecuacion ~ - -
funcional Capacidad del modelo ¢Segun su perspectiva, el conjunto
‘ ] de funcionalidades del modelo
pmpue_s O para pr?porc'onar propuesto son apropiadas para
un conjunto apropiado de desarrollar las tareas de gestion de
funciones para tareasy P2 incidentes de T1?
objetivos de usuario en la 1 :
gestion de incidentes y 2 3 4
problemas en los de TI Poco Mucho
Capacidad del modelo d I model
Usabilidad propuesto que permite al P3 (,Cre(=j uste que_e modelo pr_opuesto
) . permite al usuario entender si es
usuario entender si es
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adecuado para sus
necesidades

adecuado para sus necesidades de
gestién de incidentes de TI?

1 5

Poco Mucho

Capacidad del modelo
propuesto que permite al

¢ Cree usted que el modelo propuesto
permite al usuario entenderlo,
operarlo y controlarlo con facilidad?

tiempos acordados para la

P4 1 5
usuario entenderlo, operarlo
y controlarlo con facilidad Muy | 2| 3 4 Muy
dificil facil
¢Usted considera que el modelo
Capacidad del modelo propuesto permite que sea
propuesto que permite que modificado de forma efectiva Yy
sea modificado de forma P5 eficiente sin introducir defectos o
fio?
efectiva y eficiente sin degradar el desempefio’
introducir defectos o 1 5
degradar el desempeiio 2 3 4
8 P Poco Mucho
Facilidad con la que se ¢Usted considera que es facil
pueden establecer criterios establecer criterios de prueba para el
de prueba para el modelo modelo propuesto y para determinar
propuesto y con la que se P6 si se cumplen dichos criterios?
pueden llevar a cabo las 1 5
Mantenibilida | pruebas para determinar si Poco 2 3 4 Mucho
u
dy . se cumplen dichos criterios
Portabilidad Capacidad del modelo ¢Usted considera que modelo
| ) propuesto permite ser adaptado de
propuesto que fe perm't‘? ser forma efectiva y eficiente al entorno
adaptado de forma efectiva de hardware, software, operacionales
y eficiente al entorno de P7 o de uso en la clinica?
hardware, software, 1 z
operacionales o de uso en la 2 3 4
empresa Poco Mucho
Facilidad | | ¢Usted considera que el modelo
actlidad con fa que € propuesto se puede implementarse de
modelo propuesto se puede forma exitosa en la clinica?
implementar de forma P8
. 1 5
exitosa en la empresa en 9 3 4
forma exitosa Poco Mucho
Calidad del Nivel de conformidad con los | pg ¢Que tan conforme esta usted con la
servicio definicion de los tiempos acordados

para la resolucion de incidentes de
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resolucidn de incidentes de TI, en base a los criterios de
Tl, en base a los criterios de priorizacion?

priorizacién y siguiendo

1 5
procedimientos 2 3 4
formalmente establecidos Poco Mucho
¢ Qué tan satisfecho esta usted con la
Nivel de conformidad con los propuesta de Modelo de gestion de
tiempos acordados para la una mesa de ayuda a los servicios de
Satisfaccion resolucion de incidentes de TI?
de usuarios Tl, en base a los criterios de P10
priorizacién y siguiendo
procedimientos 1 S
formalmente establecidos PoCoO 2 3 4 Mucho

(P1) Pregunta 1

¢Usted considera que el conjunto de funcionalidades del modelo propuesto
cubre todas las tareas y los objetivos del usuario relacionados con la gestion

de incidentes en los de TI?

éUsted considera que el conjunto de funcionalidades del modelo
propuesto cubre todas las tareas y los objetivos del usuario
relacionados con la gestion de incidentes en los de T1?

0%

25%
m1l

w2

|5

37%

Figura 7 - Adecuacion Funcional — Pregunta 01.

(P2) Pregunta 2

¢Segun su perspectiva, el conjunto de funcionalidades del modelo propuesto son
apropiadas para desarrollar las tareas de gestion de incidentes de T1?
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éSegun su perspectiva, el conjunto de funcionalidades del modelo
propuesto son apropiadas para desarrollar las tareas de gestion de
incidentes de TI?

0%
37% -1
m2
50% m2
A
|5
12%
Figura 8 - Adecuacion Funcional — Pregunta 02.
(P3) Pregunta 3
¢Cree usted que el modelo propuesto permite al usuario entender si es
adecuado para sus necesidades de gestion de incidentes de T1?
éCree usted que el modelo propuesto permite al usuario entender
si es adecuado para sus necesidades de gestion de incidentes de TI?
0% 12%
=1
m2
50% m3
il
m5
25%

Figura 9 - Usabilidad. Pregunta 03
(P4) Pregunta 4

¢ Cree usted que el modelo propuesto permite al usuario entenderlo, operarlo
y controlarlo con facilidad?
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éCree usted que el modelo propuesto permite al usuario
entenderlo, operarlo y controlarlo con facilidad?

0%

mi
m2
50% 50% =3
4
m5
Figura 10 - Usabilidad — Pregunta 04
(P5) Pregunta 5
¢Usted considera que el modelo propuesto permite que sea modificado de
forma efectiva y eficiente sin introducir defectos o degradar el desempefio?
éUsted considera que el modelo propuesto permite que sea
modificado de forma efectivay eficiente sin introducir defectos o
degradar el desempefio?
0% 12%
m1
m2
m3
4
m5

Figura 11 - Mantenibilidad y Portabilidad — Pregunta 05
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(P6) Pregunta 6

¢Usted considera que es facil establecer criterios de prueba para el modelo

propuesto y para determinar si se cumplen dichos criterios?

éUsted considera que es facil establecer criterios de prueba para el
modelo propuesto y para determinar si se cumplen dichos
criterios?

0%

=1
m2
m3
il
m5
38%
Figura 12 - Mantenibilidad y Portabilidad — Pregunta 06
(P7) Pregunta 7
¢Usted considera que modelo propuesto permite ser adaptado de forma
efectiva y eficiente al entorno de hardware, software, operacionales o de uso
en la clinica?
¢ Usted considera que modelo propuesto permite ser adaptado de
forma efectiva y eficiente al entorno de hardware, software,
operacionales o de uso en la clinica?
0%
=1
m2
m3
63% 12% 4
m5

Figura 13 - Mantenibilidad y Portabilidad — Pregunta 07
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(P8) Pregunta 8

¢Usted considera que el modelo propuesto se puede implementarse de forma

exitosa en la clinica?

éUsted considera que el modelo propuesto se puede
implementarse de forma exitosa en la clinica?

0%
25%
m1
m2
m3
¥l
m5
75%
Figura 14 - Mantenibilidad y Portabilidad — Pregunta 08.
(P9) Pregunta 9
¢Qué tan conforme esté usted con la definicion de los tiempos acordados para
la resolucion de incidentes de TI, en base a los criterios de priorizacion?
£Qué tan conforme esta usted con la definicion de los tiempos
acordados para la resolucion de incidentes de Tl, en base a los
criterios de priorizacion?
0% 12%
w1
m2
50% w3
38% 4
ms5

Figura 15 - Calidad del Servicio — Pregunta 09.
(P10) Pregunta 10
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¢Qué tan satisfecho esta usted con la propuesta de Modelo de gestion de una

mesa de ayuda a los servicios de TI?

¢éQué tan satisfecho esta usted con la propuesta de Modelo de
gestidn de una mesa de ayuda a los servicios de TI?

13% 0%

62%

m1

w2

m5

Figura 16 - Satisfaccion del usuario — Pregunta 10.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES
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7.1. Conclusiones

Se ha descrito la situacion actual de los servicios de tecnologias de informacion
prestados por el Area de Sistemas de Clinica Pacifico, identificando por cada
servicio sus fortalezas y debilidades, personal, y procedimientos para la gestion de
incidentes y problemas de TI; los cuales sirvieron para determinar los Acuerdos
por Nivel de Servicio (SLA) asi como sus prioridades en base a su urgencia e

impacto.

Se ha realizado un andlisis previo para definir los pardmetros necesarios para la
implantacion de un modelo de gestion de una mesa de ayuda basado en el marco
de referencia ITIL, resultando que era necesario definir previamente los siguientes
parametros: (1) categorizacion de los incidentes, lograndose una categorizacion de
tres niveles, (2) priorizacion de los incidentes, tomando como referencia su
impacto y su urgencia, (3) Conformacion de los grupos de soporte tomando en
cuenta la estructura organizativa del Area de Sistemas y el nimero de personas
actualmente trabajando para poder identificar a los grupos de personas que se

tomaran en cuenta para la resolucion de los incidentes y problemas.

Se han disefiado los procesos de Gestion de Incidentes y de Gestion de Problemas
basado en el marco de referencia ITIL, considerando las nuevas funciones que se

deberian implementar y las métricas basicas necesarias para su evaluacion.

De los resultados obtenidos en la evaluacion del modelo se puede concluir que: (1)
el modelo propuesto de mesa de servicios de T1 esta logrando cumplir con brindar
cierta informacion sobre la Gestién de Incidentes y Gestion de Problemas, que
antes no se generaba, cumpliendo con los requisitos basicos del marco de
referencia ITIL y (2) los resultados de la satisfaccidn de los usuarios, nos indican,

que este esta por encima del promedio
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
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8.1. Recomendaciones

Recomiendo continuar la implementacion de los restantes procesos del marco de
referencia ITIL tales como gestion de cambios y gestion de la configuracion, para

mejorar el servicio de Mesa de Ayuda propuesto en esta investigacion.

Recomiendo continuar la capacitacion al personal de tecnologias de informacion
en modulos especializados de cada proceso ITIL, sobre todo al personal designado

como gestores de incidentes y problemas.

Recomiendo que el personal que realiza la funcion gerencial de T1 apoyen a sus
equipos en cuanto al cumplimiento de las directivas de ITIL. Es necesario recordar
que si TI no cumple o hace cumplir sus directivas, no puede esperar que el resto

de éreas si cumplan
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