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Resumen: Esta investigacion tiene como objetivo: Disefiar un Sistema de Gestidn de Servicios
basados en procesos para la Coordinacién General de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion del Hospital “Carlos Andrade Marin””.

Con el presente trabajo es demostrar la importancia que tiene la creacién de un Sistema de
Gestion de Servicios, siendo una disciplina basada en procesos enfocados en alinear los
servicios del negocio con TI. SGTI propone cambiar el paradigma de gestion de Tl, por una
coleccién de componentes enfocados en servicios con las "mejores practicas" de ITIL.

Con el Sistema de Gestion de Servicios es lograr una unificacién entre tres componentes
fundamentales que toda empresa o negocio mantiene que es el personal, proceso y tecnologia.
Toda organizacion da un valor significativo al uso de la informaciéon como corazén y parte
fundamental de todos los procesos relativos a la organizacion, para ello deben adoptary
adaptarse para tener un enfoque de Calidad de Servicio, como oportunidad para la aplicacion
de estandares y mejoramiento continuo. Siendo este un proyecto de propuestas metodoldgicas
y tecnoldgicas avanzadas, la investigacion en este tipo de programa es de caracter analitico, con
finalidades de desarrollo e innovacidn de técnicas y tecnologias.
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Introduccion

El sector pablico como un conjunto de Entidades administrativas mediante el cual el estado
cumple, politicas o voluntad expresada en las leyes del pais, el estado son las instituciones de los
diferentes poder y el gobierno las autoridades del poder ejecutivo. El objetivo del servicio pablico
es el proponer el desarrollo profesional, técnico, para lograr el permanente mejoramiento eficaz,

eficiencia mediante su funcionamiento y desarrollo.

CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR.

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio
de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el

trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales, culturales,
educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a programas, acciones
y servicios de promocion y atencidn integral de salud, salud sexual y reproductiva. La prestacion
de los servicios de salud se regira por los principios de equidad, universalidad, solidaridad,
interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de genero y

generacional.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las personas, y

sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se regira por los principios
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de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia,

transparencia y participacion, para la atencion de las necesidades individuales y colectivas.

El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad social, que
incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los hogares, actividades para el auto
sustento en el campo, toda forma de trabajo autdbnomo y a quienes se encuentran en situacion de

desempleo.

Art. 370.- El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entidad autbnoma regulada por la ley,
sera responsable de la prestacion de las contingencias del seguro universal obligatorio a sus

afiliados.

MAIS, CS, CNSS, REG DE TIPOLOGIAS, REG OFICIALES DE NORAMIVA DE

HOSPITALES, 468. (CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR)
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Capitulo |

Analisis

1.1.Planteamiento del Problema

El Hospital Carlos Andrade Marin actualmente debido al crecimiento de la poblacion
derechohabiente, se han acortado las posibilidades econémicas para la medicina privada, el
hospital no da abasto en bienes y personal, de modo que la lujosa atencion brindada a los primeros
pacientes, se ha derivado en un estrecho pero casi siempre eficaz servicio médico a los afiliados,

beneficiarios y jubilados del IESS.

En la actualidad el Hospital Carlos Andrade Marin cuenta con 593 camas distribuidas entra las
diferentes especialidades, 15 quir6fanos y equipos tecnoldgicos para el diagnostico y tratamiento

de los pacientes derechohabientes.

El Consejo Directivo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, a través de su Resolucion
No. 468 ha determinado y comunicado las responsabilidades y autoridades definidas para los

hospitales de Nivel 111 como el Hospital Carlos Andrade Marin.

e Procesos Gobernante:
o Direccién General
e Cadena de Valor:
o Servicios Hospitalarios, Emergencia, Ambulatorios
o Auxiliares de Diagndstico y Tratamiento
o Atencion al Cliente

e Procesos de Apoyo:
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o Tecnologias de Informacion

o Talento Humano

o Financiero

o Juridico

o Seguridad y Salud Ocupacional
o Auditoria

o Administrativo

o Comunicacion

o Docencia

o Investigacion

El Hospital Carlos Andrade Marin actualmente cuenta con un esquema de resolucion del
Consejo Directivo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad, en la cual se puede detallar la cartera de
servicio, que contiene un programa integral de calidad como una estrategia para garantizar la
atencion de salud a los afiliados y jubilados del IESS, es por tal motivo que el Hospital Carlos
Andrade Marin depende cada vez mas de la Informacion, dando como resultado el crecimiento de
esta necesidad de servicios de informacion de calidad que se alinean a los objetivos del negocio.
Dichos objetivos se identifican como un problema, ya que al no tener definido los procesos en
donde el usuario pueda identificar sus necesidades como trasladar esa informacion al departamento
de Tl y en cual se pueda priorizar su necesidad, sobre el desarrollo de las aplicaciones de Tl a la
gestion de servicios de TIL. La aplicacion T1 (a veces nombrada como un sistema de informacion)

solo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion de los usuarios

! Tecnologia de la informacién
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y, en caso de fallos o0 modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento
y operaciones.? Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o pequefia, publica o
privada, con servicios Tl centralizados o descentralizados, con servicios Tl internos o
suministrados por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta

calidad, y de coste aceptable.

1.2. Objetivo de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Servicios basados en procesos para la Coordinacion

General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion del Hospital “Carlos Andrade Marin™”.

1.2.2. Objetivo Especifico

e Disefar un Sistema de Gestion que maneje los flujos de informacion de los procesos de la
Coordinacion General de Tecnologias de Informacion como un gestor de servicios.

e Disefio de los procesos actuales que maneja la Coordinacion General de Tecnologias de
Informacion en relacién a la gestion de servicios que maneja ITL.

e Estandarizar la gestion de servicios con un modelo para la mejora de los procesos de
servicios de tecnologia basados en las disciplinas de ITIL.

e Flujo de los procesos de los modelos de servicios para alinear los objetivos del negocio y

2http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/fundamentos_de_la_gestion_TI/
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la infraestructura con los servicios de TI.

1.3.Justificacion

Con el presente trabajo es demostrar la importancia que tiene la creacion de un Sistema de
Gestion de Servicios, siendo una disciplina basada en procesos enfocados en alinear los servicios
del negocio con TI. SGTI 3propone cambiar el paradigma de gestion de TI, por una coleccion de
componentes enfocados en servicios de punta a cabo usando distintos marcos de trabajo con las

"mejores practicas”, como por ejemplo la ITIL

Con el Sistema de Gestion de Servicios es lograr una unificacion entre tres componentes
fundamentales que toda empresa 0 negocio mantiene que es el personal, proceso y tecnologia.
Toda organizacion da un valor significativo al uso de la informacién como corazén y parte
fundamental de todos los procesos relativos a la organizacion, para ello deben adoptar y adaptarse
para tener un enfoque de Calidad de Servicio, como oportunidad para la aplicacion de estandares
y mejoramiento continuo. Siendo este un proyecto de propuestas metodoldgicas y tecnolégicas
avanzadas, la investigacion en este tipo de programa es de caracter analitico y con finalidades de

desarrollo e innovacion de técnicas y tecnologias. °

3 Sistema de Gestién de Servicios de Tecnologias de la Informacién

4 Information Technology Infrastructure Library

>1_Codificaciéon _del_ Reglamento_de_Régimen_Académico, Consejo de Educacidon superior
(CES), Art 25, Art 28
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1.4.Alcance

El Sistema de Gestion de Servicios de tecnologia de la informacion (SGSTI), es la integracion
entre tres componentes fundamentales personal, proceso y tecnologia. La importancia de un
sistema de gestion de servicio es que la organizacion depende cada dia méas de TI, su enfoqué

disciplinado basado en procesos es alinear los servicios de T1 con las necesidades del Negocio.

El objetivo primordial es la creacion de un Centro de Servicios como punto de entrada para
todo el personal de Hospital “Carlos Andrade Marin”, su funcion primordial es de dar soporte al
servicio, gestion de incidencias, gestién de problemas , gestion de configuracién, gestion de

cambios y versiones, identificando nuevas como oportunas soluciones a los usuarios.

Mantener informacion especifica, al personal encargado del trato directo con usuarios y
clientes sobre la aplicacion del "Manual de Atencion al Cliente”. Sobre las herramientas de

software utilizadas.
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Capitulo Il Marco Teorico

2. Antecedentes

2.1.Antecedentes de la Investigacion

El requerimiento de herramientas de tecnologias de informacion las cuales brindad innovacion
, aprendizaje y aceptacion, como el persistente manejo de volimenes de informacion dentro de la
vida cotidiana es una inmutable evolucion en las tecnologias de la informacion, permitiendo la
realizacion de tareas laborales de las organizaciones, empresas , personas ayudando a dar solucién

a problemas de forma sencilla y rapida.

Las organizaciones necesitan la implementacion de tecnologias de informacion acorde a sus
necesidades para llevar a cabo su trabajo diario, por tanto la complejidad de estos procesos hizo
crecer la demanda y necesidad de las entidades (publicas o privadas) de disponer de un
modelo que les permitiera gestionar su infraestructura de Tl méas facilmente y que pudieran dar

soporte a los objetivos de negocio.

ITIL naci6 en la década de 1980, a través de la Agencia Central de Telecomunicaciones
y Computacion del Gobierno Britanico (Central Computer and Telecomunications Agency-
CCTA), que ide6 y desarrollo una guia para que las oficinas del sector pablico britanico
fueran mas eficientes en su trabajo y por tanto se redujeran los costes derivados de los recursos T1.
Sin embargo esta guia demostro ser Util para cualquier organizacion, pudiendo adaptarse segun
sus circunstancias y necesidades. De hecho resultd ser tan atil que actualmente ITIL recoge la

gestion de los servicios TI como uno de sus apartados, habiéndose ampliado el conjunto de “buenas
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practicas” a gestion de la seguridad de la informacion, gestion de niveles de servicio,
perspectiva de negocio, gestion de activos softwarey gestion de aplicaciones. Estas buenas
practicas provienen de las mejores soluciones posibles que diversos expertos han puesto en
marcha en sus organizaciones a la hora de entregar de servicios TI, por lo que en ocasiones

el modelo puede carecer de coherencia®. (Manuall TIL.pdf)

2.2.Servicio Tl

Servicio de tecnologia de la informacion como un conjunto de actividades que buscan
responder a la necesidades den un cliente, los servicios de TI entregar valor a los clientes, como
soporte de los resultados que ellos mismos pueden obtener sin incurrir en costos y riesgos

especificos. Estos servicios no son bienes intangibles.

ITIL define al servicio: “Un servicio TI, es una actividad o conjunto de actividades que
ayudando a proveer valor a los clientes facilitindoles los resultados que quieren obtener evitando

asumir costos y riesgos especificos”.

® http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/ManualITIL.pdf
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2.3.Gobernanza de las tecnologias de la informacion

Gobernanza de TI es el alineamiento de las Tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TI) con la estrategia del negocio. Hereda las metas y la estrategia a todos los
departamentos de la empresa, y proporciona el mejor uso de la tecnologia y de sus estructuras

organizativas para alcanzarlas.’

El gobierno de TI es responsabilidad de los ejecutivos, del consejo de directores y consta
de liderazgo, estructuras y procesos organizacionales que garantizan que T1 en la empresa sostiene

y extiende las estrategias y objetivos organizacionales.

Areas de enfoque del Gobierno de T1 (IT Governance Institute)

Alineacion Estratégica:

Entrega de Valor

Administracion de Recursos

Medicion del Desempefio

2.4.Metodologia para la Gestion de Servicios Tl

Las organizaciones para soportar y mejorar los procesos de negocio depende cada dia méas de
las tecnologias de la Informacién, aumentando las expectativas, calidad, innovacion basados en
esta necesidad las organizaciones tiene un enfoque orientado al negocios y se necesita de la Gestion

de Servicios de T1 que se enfoca en como llevar a cabo la entrega de estos servicios de tal manera

7

https://es.wikipedia.org/wiki/Gobernanza_de_las_tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B
3n
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que el negocio se apoye en T para cumplir sus objetivos.

Estas metodologias, tienen como objetivo asegurar que los servicios de TI cubren las
necesidades del negocio, y de esta manera poder predecir tanto el impacto que la Tecnologia puede
tener sobre el Negocio, como los cambios que el Negocio exige en cada momento a la Tecnologia

de cada organizacion.

2.5.1TIL

ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion) es un compendio de publicaciones, o libreria, que describen de
manera sistematica un conjunto de “buenas practicas” para la gestion de los servicios de

Tecnologia Informética (en adelante TI).

Las organizaciones cada vez dependen mas de la las herramientas informaticas para llevar a cabo
su trabajo diario. Por tanto la complejidad de estos procesos hizo crecer la demanda y necesidad
de las entidades (publicas o privadas) de disponer de un modelo que les permitiera gestionar su

infraestructura T1 mas facilmente y que pudieran dar soporte a los objetivos de negocio.

2.5.1. Historiade ITIL

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion (ITIL®) se ha convertido en el estindar mundial de facto en la Gestidn de Servicios
Informaéticos. Iniciado como una guia para el gobierno de UK, la estructura base ha demostrado

ser util para las organizaciones en todos los sectores a través de su adopcién por innumerables
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compafias como base para consulta, educacion y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL®

es conocido y utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC, pero es de libre utilizacion.

ITIL® fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la
Informaética para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como
resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondan con
los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. A través de
los afios, el énfasis pasd de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios
TI. Laaplicacién Tl (a veces nombrada como un sistema de informacion) solo contribuye a realizar
los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o
modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y operaciones.

(http://itil.osiatis.es/)

2.5.2. Gestion de Servicios de TI

ITIL® nos ofrece la siguiente definicion: Un servicio es un medio para entregar valor a
los clientes facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y
riesgos especificos asociados. (http://itilv3.osiatis.es/)

ITIL® define la Gestion de Servicios como un conjunto de capacidades organizativas

especializadas para la provision de valor a los clientes en forma de servicios.

Los principios basicos para la gestion de servicios se resumen en:

e Especializacion y coordinacion
e El principio de Agencia
e Encapsulacion:

o Separacion de conceptos complejos se en diferentes partes independientes que
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pueden ser tratadas independientemente.
o Modularidad que permite agrupar funcionalidades similares en forma de mddulos
auto contenidos.
o Acoplamiento flexible entre recursos y usuarios, mediante
e Sistemas: segun ITIL® los sistemas son grupos de componentes interrelacionados o
interdependientes que forman una unidad y colaboran entre si para conseguir un objetivo
comun. Los aspectos clave para el correcto rendimiento de un sistema son:
o Procesos de control

o Feedback y aprendizaje

2.5.3. El Ciclo de vida de los Servicios T1

ITIL v3®. Propone una estructura que tiene como nticleo central el ciclo de vida del servicio
y las relaciones entre los componentes de la gestion del servicio. Estas fases las conforman la
Ilamada biblioteca oficial de ITIL junto con cuatro publicaciones complementarias, cada una de
las fases conforman un libro compuesto por principios de servicio, procesos, roles y medidas de

desempefio; por lo tanto las cinco publicaciones del Ciclo de Vida del Servicio son:

e Estrategia del servicio (SS).
e Disefio del servicio (SD).

e Transicion del servicio (ST).
e Operacion del servicio (SO).

e Mejora continua del servicio (CSI).

8 |TIL versidn 3
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Disefio

Estrategia

e Transicion

Operacion

Figura 1. Ciclo de vidade ITIL

Estos 5 libros conforman “el ciclo de vida ITIL” (ITIL Lifecycle) que conforman el
conjunto del flujo de trabajo de los procesos relacionados con Tl a través de ITIL, ofrecen una
guia practica sobre como estructurar la Gestion de Servicios TI de forma que estos estén

correctamente alineados con los procesos de negocio.

2.5.4. Funciones, Procesos y Roles

ITIL® marca una clara distincion entre funciones y procesos.



Zamora 15

Mapa de procesos y funciones

Estrategia de
Servicio

Generacion de
Estrategia

Gestion
Financiera

Gestion de la
Demanda

Gestion de la
Cartera de
Servicios

Diseno del
Servicio

Gestion Catalogo de
Servicios

Gestion de Niveles
de Servicio

Gestion de la

Capacidad

Gestion de la
Disponibilidad

Gestion de la
Continuidad

Gestion de la
Seguridad

Gestion de
Proveedores

Transicion del
Servicio

Gestion del
Conocimiento
Gestion del Cambio
Gestidn de Activos y
Configuracion

Gestion Despliegue
y Entrega
Planificacion y
Apoyo a Tra n
Validacion del
Servicio y pruebas

Operacion del
Servicio

Gestion de Incidencias
Gestion de Problemas

Gestion de Eventos

Cumplimiento de
solicitudes

Gestion de Accesos

Centro de

Gestion de
Operaciones Tl
Gestion de
Aplicaciones

JLELHELL

Gestion Técnica

Figura 2. Funciones y Procesos ITIL

Mejora Continua
del Servicio

Medicion del

Servicio

Informes del
Servicio

Mejora del
Servicio

e Una funcidn es una unidad especializada en la realizacion de una cierta actividad y es la

responsable de su resultado.

e Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir un

objetivo especifico.

e Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada a una persona o un

grupo.

El Ciclo de Vida del Servicio se compone de cinco fases que se retroalimentan entre ellas de una

manera ciclica.
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Service
Design

Service
Strategy

Figura 3. Flujo de Funciones de ITIL

Estrategia de Servicios (SE)

Disefia el plan de accién que permitira desarrollar una estrategia en la Organizacion en

cuanto a las Tecnologias de la Informacién.
Desarrolla varias areas; entre ellas se incluyen las siguientes:

e Estrategia general, competitividad y posicionamiento de mercado.

e Tipos de proveedores de servicio,
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e Gestion del servicio como un factor estratégico
e Disefio organizacional y estratégico, procesos y actividades clave.
e Gestion financiera, dossier de servicios, gestion de la demanda, y responsabilidades y

responsabilidades clave en la estrategia de servicios.

Disefio de servicios (SD)

En este volumen se desarrollan los conceptos relativos al disefio de Servicios Tl, como
disefio de arquitecturas, procesos, politicas, documentacion. Se adentra ademas en la Gestién de
niveles de servicio, disefio para gestion de capacidad, continuidad en los servicios TI, gestion de

proveedores, y responsabilidades clave en disefio de servicios.

Transicion de Servicios (ST)

En el altimo libre se definen los temas relacionados a la transicion de servicios, es decir,
los cambios que se han de producir en la prestacion de servicios comunes (del trabajo diario) en

las empresas.

Aspectos tales como:

e Gestion de la configuracion y servicio de activos, la planificacion de la transicion y de
apoyo, gestion y despliegue de los Servicios Tl,

e Gestion del Cambio.

e Gestion del Conocimiento,

e Las responsabilidades y las funciones de las personas que participen en el Cambio o
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Transicion de Servicios.

Operaciones de Servicios (SO)

Se exponen las mejores practicas al poner en marcha para conseguir ofrecer un nivel de
servicio de la Organizacion acorde a los requisitos y necesidades de los Clientes (establecimiento

del SLA — Service Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio).

Los temas incluyen objetivos de productividad/beneficios, gestion de eventos, gestién de
incidentes, caso de cumplimiento, gestion de activos, servicios de helpdesk, técnica y de gestion
de las aplicaciones, asi como las principales funciones y responsabilidades para el personal de

servicios que llevan a cabo los procesos operativos.

Mejora Continua de Servicios (CSI)

Se explica la necesidad de la mejora continua como fuente de desarrollo y crecimiento en el Nivel

de Servicio de TI, tanto interno como con respecto al cliente.

De acuerdo con este concepto, las entidades han de estar en constante andlisis de sus procesos de
negocio, y poner en marcha actuaciones una vez detectadas las necesidades con respecto a las Tl
de manera que estas sean capaces de responder a los objetivos, la estrategia, la competitividad y la
gestion de la estructura y organizacion de las organizaciones que dispongan de infraestructura TI.
De esta manera se trata de estar al tanto de los cambios que se producen en el mercado y de las

nuevas necesidades de este también en cuanto a las TI.
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2.6.Historia Hospital Carlos Andrade Marin

Para el afio de 1970, el Hospital contaba con 200 camas distribuidas de la siguiente manera:
16 camas para servicios clinicos, 32 camas para servicios quirdrgicos, 28 camas para Gineco-
Obstetricia, 16 camas para psiquiatria, 24 camas para traumatologia y 84 camas para otras
especialidades. Se contaba entonces con 63 médicos tratantes, 6 médicos residentes y 66

enfermeras.

La creciente demanda de atencidn hospitalaria, asi como el gran desarrollo de la medicina
operada en los Gltimos afios, fueron razones suficientes para que los Directivos del Departamento
Médico planifiquen la construccion y equipamiento del Hospital, de acuerdo con las Ultimas

exigencias, para prestar el mejor servicio a los afiliados ecuatorianos.

El disefio elaborado por el arquitecto Distel es calificado como un disefio mono bloque,
que en lo funcional claramente lo define sus partes constitutivas: Consulta Externa, con espaciosos
consultorios y comodas circulaciones, sin olvidar el integrar el funcionamiento con los servicios
de: Diagnostico, Quirdfanos, Partos, Recuperacion y Terapia Intensiva, los servicios de
hospitalizacién completos y todo lo que constituye los servicios auxiliares (cocina, lavanderia,

casa de maquinas, etc.).

La firma ganadora de la licitacion para la construccion fue “Jaramillo Saa Garzon”, que
desde 1961 tuvo la gran responsabilidad de ejecutar la obra en toda su extension, utilizando
materiales de primera calidad y mano de obra altamente calificada, interviniendo en la obra

aproximadamente 1.200 obreros.
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El equipamiento del Hospital méas grande del Pais, constituyd un problema de alta
envergadura, tanto por los innumerables aspectos técnicos que representaron, cuanto por el elevado

costo de los mismos.

Tras un largo periodo de licitacion, el Departamento Médico, finalmente en 1965, acepto
las ofertas de la firma y el consorcio germano-holandés “Philips-Siemens”, que dot6 de equipos e
instrumentos de alta calidad (equipos de Rayos X -dos para huesos, articulaciones, abdomen y
pulmones, dos para gastroenterologia, uno para urologia, uno para craneografia, uno para
angiocardiografia y cateterismos cardiovasculares, uno para radioterapia profunda, entre otros). El
20 de mayo de 1969, el Hospital Carlos Andrade Marin inauguro el servicio de Rayos X y Radio-

diagndstico, antes de abrir sus puertas con todos los servicios.

El sdbado 30 de mayo de 1970 se dio un paso fundamental en la historia de Ecuador y se
establecio un hito en la Seguridad Social del pais. EI Hospital Carlos Andrade Marin abrié sus
puertas en el edificio de mayor magnitud construido hasta ese momento, con equipamiento de
avanzada tecnologia y el recurso humano capacitado, garantizando la atencion de salud a los
afiliados y jubilados del IESS, ubicdndose a nivel de los mejores centros hospitalarios de

Latinoamérica. (https://www.iess.gob.ec/).

2.7.Marco Legal

El presente Plan Médico Funcional esta alineado a las directrices establecidas por el Plan
Nacional del Buen Vivir (PNBV), documento base para el desarrollo del pais, en el cual se analiza
cualitativa y cuantitativamente la situacion actual de cada uno de los factores a ser atendidos a

nivel nacional, para garantizar el desarrollo sostenible y sustentable, definiendo objetivos en base
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a metas e indicadores de resultados, creando metas a cumplirse hasta el afio 2017. EI PNBV se

plantea los doce (12) objetivos de desarrollo puntualizados a continuacion:

Objetivo 1. Consolidar el Estado democratico y la construccién del poder popular.
Obijetivo 2. Auspiciar la igualdad, la cohesidn, la inclusion y la equidad social y territorial,
en la diversidad.

Obijetivo 3. Mejorar la calidad de vida de la poblacién.

Obijetivo 4. Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania.

Objetivo 5. Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad nacional, las
identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad.

Obijetivo 6. Consolidar la transformaciéon de la justicia y fortalecer la seguridad integral, en
estricto respeto a los derechos humanos.

Objetivo 7. Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad ambiental
territorial y global.

Obijetivo 8. Consolidar el sistema econémico social y solidario, de forma sostenible.
Objetivo 9. Garantizar el trabajo digno en todas sus formas.

Obijetivo 10. Impulsar la transformacion de la matriz productiva.

Objetivo 11. Asegurar la soberania y e ciencia de los sectores estratégicos para la
transformacion industrial y tecnolégica.

Objetivo 12. Garantizar la soberania y la paz, profundizar la insercién estratégica en el

mundo y la integracion latinoamericana.

Por Constitucién, se establece:
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Como parte de los deberes primordiales del Estado, Articulo 3: “Garantizar sin discriminacion
alguna el efectivo goce de los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales, en particular la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el agua

para sus habitantes”.

Articulo 32, Seccion séptima: la salud como derecho garantizado por el Estado, que sera
garantizado “... mediante politicas econdémicas, sociales, culturales, educativas y ambientales; y el
acceso permanente, oportuno y sin exclusion a programas, acciones y servicios de promocién y

atencion integral de salud, salud sexual y salud reproductiva”.

Articulo 66, Capitulo sexto: el reconocimiento y garantia a las personas del “derecho a una vida
digna, que asegure la salud, alimentacion y nutricion, agua potable, vivienda, saneamiento
ambiental, educacion, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y

otros servicios sociales necesarios”. (https://www.iess.gob.ec/)
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2.8. Marco Organizacional

2.8.1. Mision

La mision de las unidades médicas de tercer nivel del IESS es brindar atencion de salud
especializada a través de estandares nacionales e internacionales para los afiliados
derechohabientes de la seguridad social y beneficiarios de la Red Publica Integral de Salud

contribuyendo al Buen Vivir.

2.8.2. Vision

En el 2017, ser reconocidos a nivel nacional por la excelencia en la atencion especializada
promoviendo una cultura de mejoramiento continuo, fomentando la investigacion cientifica y
docencia dentro de instalaciones modernas, dotadas con equipamiento especializado y tecnologia

de punta a fin de garantizar mejores condiciones de la poblacién atendida.

2.8.3. Valores Institucionales

El servicio hospitalario debe estar intimamente relacionado con la comunidad y para ello,
debe establecer relaciones de trabajo eficaces y amplias, las mismas que se rigen por los principios
de honestidad, vocacion de servicio, trabajo, compromiso y solidaridad, con el fin de cubrir la

atencion de las necesidades individuales y colectivas, en pro del bien comun.

. Honestidad

Servicio
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. Trabajo
. Compromiso
. Solidaridad

2.8.4. Estructura Organica

Organo de direccion del Gobierno:

La Gerencia General es el 6rgano de gobierno de la Unidad Médica de Nivel IlI
Dependencias De La Gerencia General:

Son érganos y dependencia de la Gerencia General de la Unidad Médica, las siguientes:
Organos de la Gestion:

1. Ladireccion, corresponden las siguiente coordinaciones:
a. La Coordinacion General Administrativa
b. La Coordinacion General Financiera
c. LaCoordinacion General de Talento Humano
2. Ladireccion Técnica, que comprende las siguientes coordinaciones:
a. La Coordinacion General de Hospitalizacion y Ambulatorio
b. La Coordinacion General de Trasplante
c. La Coordinacion General de Medicina Critica

d. La Coordinacion General de Diagndstico y Tratamiento



e. La Coordinacion General de Enfermeria

f. La Coordinacion General de Control de Calidad

g. La Coordinacion General de Auditoria Medica
Organos de Apoyo

3. Son organos de apoyo , las siguiente coordinaciones:

a.

b.

La Coordinacion General Juridica

La Coordinacion General de Docencia

La Coordinacion General de Investigacion

La Coordinacion General de Planificacion y Estadisticas

La Coordinacién General de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

El Area de Comunicacion Social

Zamora 25



Zamora 26

ORGANIGRAMA HOSPITAL CARLOS ANDRADE MARIN

ORGANIGRAMA HOSPITAL CARLOS ANDRADE MARIN
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Figura 4. Organigrama Hospital Carlos Andrade Marin
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2.8.5. Coordinacion General de Tecnologias de la informaciéon y

Comunicacion

La Coordinacion General de Tecnologias de la informacién y Comunicacién tendra las

siguientes funciones:

Proponer las politicas para el acceso, manejo y procedimiento de la informacion y de los
servicios de red, a través de las herramientas de Tecnologia de informacién y Comunicacion
(TICS).

Actualizar la infraestructura tecnologica de la Unidad Meédica, incorporando nuevos
desarrollos o innovacion de acuerdo al avance tecnoldgico para el mejoramiento de los
procesos institucionales.

Atender los requerimientos de los usuarios de la Unidad Médica, en el ambito de su
competencia.

Mantener operativa la infraestructura de transmision de informacion, atreves de las redes
locales y otras que se requieran para optimizar la gestion de la Unidad Médica.

Coordinar el desarrollo de proyectos de infraestructura de redes, multimedia,
telecomunicaciones y telemedicina atendiendo las necesidades de la Unidad Médica.
Coordinar Las actividades de auditoria técnica y supervision sobre los sistemas automatizados
de informacion de la Unidad Médica.

Controlar la seguridad, integridad y proteger el caracter institucional de la informacién
manejada por los usuarios.

Respaldar la informacién institucional con la periodicidad requerida.



10.

11.

12.

13.

14.
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Proponer medidas operacionales y nuevos proyectos orientados a mejorar los sistemas de
informacion de la Unidad Médica.

Planificar la estandarizacién de los programas de aplicacion utilizados en la Unidad Médica
con sus respectivas licencias.

Realizar el Mantenimiento peridédico de los equipos tecnoldgicos de la Unidad Médica y
verificar su adecuada utilizacion.

Desarrollar programas y software necesarios para el cumplimiento de las actividades y
proyectos de la unidad medica

Participar en la elaboracion del Plan Operativo anual de sus unidad; y,

Las demas funciones y responsabilidades constantes en la ley, reglamentos y las que le sean

dispuestas por la méxima autoridad de la Unidad Médica.
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Capitulo 111 Marco Metodologico

3. Marco Metodologia

En el presente capitulo describe el marco metodologico en donde se define el tipo de disefio
de investigacién, asi como la poblacion, el tipo de instrumento de recoleccion de datos para

percibir informacién sobre las variables de estudio.

3.1.Naturaleza de la Investigacion

En este estudio, para el andlisis de variable transferencia tecnoldgica, se empled la
investigacion de tipo descriptiva de campo y de modalidad tipo proyecto factible es definido de la

siguiente manera:

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. El Proyecto debe tener apoyo en una investigacion documental, de campo o un disefio

que incluya ambas modalidades (UPEL, 2010, p. 21).
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Un paradigma de investigacion; para Ortiz (1998), es “...el conjunto de normas y creencias

béasicas que sirven de guia a la investigacion”.

La presente investigacion se fundamenta en el paradigma positivista cuyas caracteristicas

principales; seglin Alvarez-Gayou (2005), son las siguientes:

El punto de partida del cientifico es la realidad, que mediante la investigacion le permite llegar
a la ciencia. El cientifico observa, descubre, explica y predice aquello que lo lleva a un

conocimiento sistematico de la realidad [Tamayo 1994].

- Los fenémenos, los hechos y los sujetos son rigurosamente examinados
medidos en términos de cantidad, intensidad o frecuencia.

- Larealidad se considera estética.

- Se pretende objetividad del investigador.

- Las situaciones “extrafias” que afecten la observacion y la objetividad del
investigador se controlan y evitan.

- Se considera que hay una realidad alla afuera que debe ser estudiada,

capturada y entendida [Taylor y Bogdan 1996].

El enfoque predominante de investigacion es el cuantitativo sobre el cual Grajales (2000) dice

lo siguiente:

Enfoques positivistas promueven la investigacion empirica con un alto grado de
objetividad suponiendo que si alguna cosa existe, existe en alguna cantidad y si existe en alguna
cantidad se puede medir. Esto da lugar al desarrollo de investigaciones conocidas como

cuantitativas, las cuales se apoyan en las pruebas estadisticas tradicionales
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En este sentido, el estudio se recolectara informacién de fuentes primarias a través de
entrevistas y encuestas que permitiran describir el proceso de la transferencia tecnolédgica que se
recabara en el Hospital Carlos Andrade Marin, cabe destacar que este trabajo en la modalidad de
investigacion de proyecto factible, cual se basa en la gestion de servicios de Tl basado en ITIL es
un modelo operativo viable, o una solucién a un problema de tipo practico para satisfacer a la

organizacion.

3.2.Disefo de la propuesta

Para el estudio de la variable transferencia tecnoldgica, se utilizaron los disefios de
investigacion de campo y de disefio no experimental tipo transaccional o transversal descriptivo.
Sabino (1992) plantea que el disefio de la investigacion es posible categorizarla en funcién del tipo
de dato recogido, clasificandole en dos grandes grupos: por una parte la investigacion de tipo
bibliografico, y por otra, la investigacién de campo. Este trabajo de investigacion es de campo, ya
que se procedi6 a recoger la informacion o datos de las areas de la organizacién acerca de la
variable transferencia tecnoldgica para luego mediante andlisis de tipo cuantitativo, extraer

conclusiones que correspondan con los datos recogidos.

La investigacion es un proceso (generalmente ciclico) que combina la teoria con la préactica.
La descripcion mas frecuente del método investigacion accién se detalla en un proceso ciclico e

iterativo de cinco fases. (Baskerville, 1999) Identifica cinco fases que interactdan si:
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Tabla 1. Fase del Método de investigacion. Fuente Baskerville, 1999.

Fase Descripcion

Corresponde a la identificacién de los principales problemas que atafen
a la organizacion y que motivan su deseo de cambiar. Envuelve todo lo
referente a la interpretacion del problema complejo de la organizacién
de forma holistica.

Diagnosticar

Esta actividad especifica las acciones organizacionales que deberian
tomarse para relevar o mejorar los problemas detectados al diagnosticar.
Planificar la El descubrimiento de los planes de accion es guiado por el marco
Accién tedrico, el cual indica el estado futuro deseado por la organizacién, y los cambios
requeridos para alcanzar ese estado. El plan establece el
objetivo del cambio y el enfoque para cambiar.

Implementa el plan de accidon. Los investigadores vy participantes
colaboran en la intervencién activa dentro de la organizacién cliente,
provocando ciertos cambios. Diversas estrategias de intervencién
pueden ser adoptadas: directiva (los investigadores dirigen el cambio),
no directiva y tacita.

Tomar la
accion

Una vez completadas las acciones, los investigadores y demads
participantes evallan las salidas. La evaluacidon incluye determinar si los
efectos tedricos de la accién fueron alcanzados, y si estos efectos
Evaluar relevaron a los problemas. Si los cambios fueron exitosos, la evaluacion
se pregunta si los cambios propuestos fueron los Unicos causantes de
este éxito. Si los cambios no fueron exitosos, es necesario establecer un
marco para la préxima iteracién del ciclo de investigacion accion.

Especificarel |A partir del resultado de la evaluacién, los investigadores especifican el
aprendizaje conocimiento adquirido.

3.2.1. Fases del modelo de investigacion

3.2.1.1. Diagnosticar

Revision documental: Analisis y revision del material bibliografico, definiciones,
caracteristicas de ITIL el objetivo es tener un marco conceptual para el desarrollo del trabajo de

investigacion. CAPITULO 1l (MARCO TEORICO).
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Levantamiento de Informacion: En esta etapa se diagnosticd, el ciclo de vida de ITIL y sus

procesos Vs lo que se maneja en la actualidad en la Coordinacion de Tecnologias de la Informacion.

3.3.Planificar la accion

Adaptacion de la Metodologia: Planificacion de la accion se adaptd la metodologia de
investigacion, el objetivo fue elaborar un marco metodoldgico para soportar la investigacion

realizada.

3.3.1. Tomar la Accién

Disefio del Modelo y Andlisis del Contexto: Son partes de tomar la accidn consiste en
disefio de un modelo adaptable y preparar las herramientas y el contexto donde sera evaluada la

propuesta.

3.3.1.1. Disefio de la Accion

Disefio de la propuesta: las acciones organizaciones que se debe tomar ITL propone una
vision integral como un concepto detallado del Modelo de Gestion Servios dentro de los procesos
y las distintas fases de los ciclos de vida. El plan establece el objetivo del cambio y el enfoque a

cambiar.

3.3.1.2. Especificar el aprendizaje

Conclusiones y Recomendaciones.
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3.4.Poblacion y Muestra

Poblacion

(Tamayo, 2003) Senfala, la poblacion es: “la totalidad del fenémeno a estudiar en donde las
unidades de poblacién posen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos

de la investigacion”.

La poblacion seleccionada para este estudio fue toda la institucion el Hospital Carlos

Andrade Marin.
Muestra

(Sabino, 2000) Define Muestra; en un sentido amplio, “No es mas que eso, una parte del

todo que llamamos universo y que sirve para representarlo”.

Para el desarrollo de la investigacion se tomd especificamente a la Coordinacion de
Tecnologias de la Informacion, que comprende los departamentos de soporte técnico,

infraestructura, desarrollo de software, analistas de proyectos.

3.5.Instrumento de Recoleccion de Datos

Un proceso de instrumento de recoleccion de dato en la investigacion, no tiene validez si
la aplicacion sistematicas de técnicas de recoleccion de datos, ya que ellas conducen a la
constatacion del problema planteado. Cada tipo de investigacion determina las técnicas a

utilizar y cada técnica establece sus herramientas, instrumentos o medios que seran empleados.
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Para (Arias, 2004) menciona que “las técnicas de recoleccion de datos son las distintas

formas de obtener informacion”. Pag. 39
La investigacion realizada del presente estudio se empled las siguientes técnicas:

e Formulario web (ver Anexo 1. Instrumento).
e Cuestionario presentado en el formulario web (ver Anexo 3. Cuestionario).

Es este trabajo de investigacion, el instrumento de recoleccion de datos a implementarse
son los cuestionarios; que segun Sierra(1994) indica que es un conjunto de preguntas, preparado
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion socioldgica para
su contestacion por la poblacion o su muestra a que se extiende el estudio emprendido. Los
cuestionarios a utilizarse es el “cuestionario simple”, el cual consiste en previa lectura, los
encuestados lo contestan de manera Online, sin intervencion directa de la persona que realiza la
investigacion, la finalidad de esto es ver de manera ordenada y sistematizada la informacion de la

poblacién investigada sobre la variable

Capitulo 1V Analisis de Datos

4. Analisis de Datos



Zamora 36

En este capitulo revisaremos el procesamiento y anélisis de datos, esta investigacion se realizo
un analisis cuantitativo, con la presentacion de la tabulacion de los datos recolectados en el
levantamiento de informacién con los formularios electronicos, que fueron publicados para que
los funcionarios como jefes de &rea que forman parte de la Coordinacion de Tecnologias de la

Informacion.

El cuestionario electronico contiene un conjunto de preguntas por las fases de ciclo de vida
de los servicios de ITIL en funcion de sus procesos. El resultado de estos cuestionarios ayudoé a

realizacion de analisis que se presenta a continuacion (ver Anexo 5.).

4.1.Componente de evaluacion

El mecanismo de evaluacidn se basa en asignar peso por fase y proceso, esto se realizd en
funcién del marco del trabajo, calidad del servicio, entregable y resultado. Los valores para cada

uno de los procesos estan dado por su aporte al tipo de servicio que se emite en este modelo.

Tabla 2. Peso asignados para la evaluacién por fases y proceso

Ciclo de Peso por Proceso Peso por
Vida ITIL fase Proceso
Estrategia 30% Gestidn del Portafolio de Clientes 50%
del Servicio ? —
Gestidn de la Demanda 30%




Gestién Financiera 20%
Gestion del Catalogo se Servicios 15%
Gestion del Nivel de Servicio 15%
Gestién de la
1 o)
Capacidad 0%
Disefio del o Gestion de la 0
Servicio 20% Disponibilidad 15%
Gestion de la 0
Continuidad del Servicio 20%
Gestién de la
1 o)
Seguridad de la Informacién >%
Gestién de Proveedores 10%
Gestion de cambios 20%
Gestion de la configuracién 10%
Transicion 10% Gestion del conocimiento 10%
del Servicio ’ Planificacién y Soporte a la Transicion 15%
Gestion de Versiones y Despliegue 20%
Validaciéon y pruebas del Servicio 15%
Evaluacién del Cambio 10%
Gestion de Incidentes 15%
o By Gestion de Eventos 15%
deT:rear(\:/IiZir; 15% Gestién de Peticidon de Servicio 15%
Gestion de Problemas 40%
Gestion de Acceso 15%
c I\ﬂemrad | 25% Mejora Continua 70%
ontinua de )
Servicio
Informe 30%

4.2.Peso por respuesta

Tabla 3. Peso por respuesta

Respuesta (Nivel de compatibilidad con ITIL)
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Total Parcial Nada
100% 50% 0%

4.3. Perfil de los entrevistados

Los perfiles que realizaron la encuesta electrénica corresponden a funcionarios y jefes del
area que trabajan y consumo los servicios de la Coordinacion General de Tecnologia de la

Informacién del HCAM:

Jefe y Funcionarios de Soporte Técnico

Jefe y Funcionarios de Infraestructura

Funcionarios implementadores de requerimientos de Software

Funcionarios especialista en Software y base de datos.

4.4.Analisis general

En la entrevista realizada antes de ejecutar la encuesta electrénica se dio una induccion del
objetivo de la misma en cual se indico, a todos los participantes que de acuerdo a las preguntas
planteadas que indicaba las fases de ITIL realicen una comparacion con los procesos existentes

en el departamento de Tecnologia el resultado :
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100%
90%
80%
70%
60%
50%

%

40%
30%
20%
10%

0%

Compatibilidad con ITIL

Mei
Estrategia del Disefio del Transicion del Operacion del gjora
- - .. .. Continua del
Servicio Servicio Servicio Servicio .
Servicio
H Total 21% 24% 19% 32% 28%
M Parcial 49% 51% 50% 49% 33%
& Nada 30% 25% 31% 19% 40%

Figura 5. Compatibilidad con ITIL

La media obtenida (33%) para las cinco fases del ciclo de vida de los servicios de ITIL, de

acuerdo al andlisis presentado no se maneja el marco de trabajo.

4.5.Analisis por Proceso

A continuacion se realiza una revision de los datos obtenidos por cada una de las fases y

procesos para poder obtener conclusiones como los porcentajes obtenidos:
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ITIL® Foundation estructura la gestion de los servicios Tl sobre el concepto de Ciclo de

Vida de los Servicios.?

Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un servicio desde su
disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los detalles de todos los procesos y

funciones involucrados en la eficiente prestacion del mismo.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con los nuevos

libros de ITIL®:

4.5.1. Estrategia del Servicio

Estrategia del Servicio

1005
P03
B
%
B3

S %%
A%

0%

2%

105

U

Total Parcial Mada

8 Gectidn del Portafolio de 18% - 10%
clientes

8 Gesndn de la Demanda 30,00% 51,6F% 30,00

“aestion Financiera 17 00% ah, 0% 34,000

Figura 6. Resultado Fase Estrategia de Servicio

9 http://itilv3.osiatis.es/ciclo_vida_servicios_Tl.php
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De acuerdo a los resultados encontrados el promedio es de (35%) es decir que no se tiene
la fase de Estrategia del Servicio es decir no se tiene el activo estratégico, que ayuda como ajuste

a las politicas y vision estratégica del negocio.

4.5.2. Diseno del Servicio

Diseno del Servicio

Gestidn del Gestidn dal Gectidn de la Gastién de 1a Gestidn de la Gastidn de la Gastisn de
Catalogo se Mivel de apacidad Dispanibilldad Continuidad | Seguridad de |a Proveedores
Servicios Servicio pa P del Servicio Informacidn
ETatal 25% 208 174 5% 25% 5% 20%
B Parcial 52% 485 6% A8% 42% 50% 67%
EMada 23% A% 3% 17% 33% 5% 17%

Figura 7. Resultado fase Disefio del Servicio

De acuerdo a los resultados encontrados el promedio es de (34%) es decir que no se tiene
la fase de Disefio del Servicio la cual se encarga de disefiar levantar requerimientos para los nuevos

servicios o modificarlos, incorporando catalogo y llevandolos a produccion.
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4.5.3. Transicion del Servicio

Transicion del Servicio

100%
90%
BO%
T0%
B

#£ 50
40%
30%
20%
10%

0%

Planificacidn y Gestidn de Valldacidn y
Soporte 2 la Varslones y pruebas del
Transicién Decpliegue Serviche

Gestidn de Gestidn de la Gestidn del
cambilos configuracidn = conocimianto

Evaluacidn del
Cambdo

® Total 19% 10% 13% 27% 275 23% 15%
® parcial 48% 67% 535 a8% 33% 37% 62%
(SNada | 34% | 33% | 33% | 2% | 3% | 28% | 33

Figura 8. Resultado fase Transicion del Servicio

De acuerdo a los resultados encontrados el promedio es de (33%) es decir que no se tiene
la fase de Transicion del Servicio es decir no existe una integracion de los ambientes de produccion

de los servicios y que garantice la accesibilidad a los clientes.
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4.5.4. Operacion del Servicio

Operacion del Servicio

100% ¢

90

BO%

0%

BpO% -
# O OB0%

40%

0w

0%

10%

0% .
Gestidn de Incidentes Gestidn de Eventos Gestidn cie Petickin Gestidn de Problemas Gestidn de Acceso
_ | | | de Servicio | |
. B Total | i3 | 30% | A2% | 33% | s
| HParcial | 2% | 45% | A7% | B | B
HMada 15% 25% 20% 18% 1B%

Figura 9. Resultado fase Operacion del Servicio

De acuerdo a los resultados encontrados el promedio es de (34%) es decir que no se tiene
la fase de Operacidn del Servicio, con esta fase se gana la percepcion con los usuarios finales de
que tenga calidad del servicio la cual involucra una correcta organizacion y coordinacién de la

operacion de los servicios.
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4.5.5. Mejora continua del Servicio

Mejora Continua del Servicio

105
B
B
#
A%
20%
0%
Gectidn de Incidentas Gestidn de Eventos
Total 2B% 27%
Parcia I5% A%
Nada iTH 43%

Figura 10. Resultado fase Mejora Continua

De acuerdo a los resultados encontrados el promedio es de (33%) es decir que no se tiene
la fase de Mejora continua se tiene un control adecuado de monitorizacion y medicién de los
procesos Yy servicios prestados, para con ellos mejorar la calidad, incorporar nuevos servicios y

tener eficiencia para la organizacion.
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Capitulo V Disefio de la Propuesta

5. Disefio del Modelo de Gestion

En este capitulo se expone un marco de trabajo sobre el disefio del modelo de gestion
después del andlisis realizado en los capitulos anteriores. Con lo cual se detallan a continuacion

el alcance como los objetivos del Disefio del Modelo de Gestion.

5.1. Alcance

El Modelo de Sistema de Gestion de Servicios para la Coordinacion General de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion del hospital “CARLOS ANDRADE MARIN” esta disefiado
para las que las organizaciones puedan alcanzar sus objetivos, cada dia dependen mas de las
tecnologia, siendo la informacién la fuente principal de negocio, los servicios de TI representan

una parte sustancial en los proceso del negocio.

5.2.0bjetivos

5.2.1. Objetivos General

En el hospital “CARLOS ANDRADE MARIN” existe la Coordinacién General de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion la cual se encarga de generar como proveer los
servicios de T1 a todos los funcionarios clientes internos (usuarios) y externos que demandan de

estos servicios de manera oportuna y con calidad. La relacion entre proveedor (Coordinacion
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General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion) y los clientes deben ser canalizadas
a través de un modelo de gestion de servicios que garantice la optimacion de los procesos de

entrega y soporte de servicios.

5.2.2. Objetivos Especifico

e Proporcionar con herramientas para que el Hospital “Carlos Andrade Marin” pueda:
o Definir el catalogo de servicios que ofrece a sus clientes finales.
o Determinar roles, funciones y responsabilidades para cada servicio.
e Gestionar recursos y actividades con un enfoque en procesos permite alcanzar el
resultado de una forma més eficiente
e Aumentar la eficiencia con acuerdos de servicio (OLAS)¥ y (SLAs)!
e Medir, controlar y mejorar continuamente la calidad de los servicios que provee.
e Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI.
e Manejar conceptos de gestion de servicios por procesos, como una metodologia vigente

para conseguir resultados a corto plazo.

5.3.Recurso Humano y Presupuesto

Por ser un estudio en donde se implementara la estructura de gestion de servicios y

reestructuracion de procesos tecnoldgicos no se requiere mayor recurso econdmico por ser un

10 Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA)
11 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
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proyecto de tipo factible que consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta
de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos. El Proyecto debe tener apoyo en una investigacion documental,

de campo o un disefio que incluya ambas modalidades (UPEL, 2010, p. 21).

Con la implementacion del Modelo de gestion de servicios el Hospital Carlos Andrade Marin,

podré notar cambios sustanciales como beneficios en algunos aspectos como:

e Reduccién en costos de suministros de oficina, la razon el eliminar escritos o
documentos para el pedido de servicios tecnoldgicos.

e Aumento de productividad de los Recursos Humanos al poder solventar en menor
tiempo las incidencias presentadas.

e Aumento de la eficiencia y eficacia del Recurso humano con la mejora de procesos
para la resolucion de problema informaticos.

e Mejora en atencion al cliente ahorro en costos, a menor tiempo de solucién, mayor

margen de utilidad y menos recursos utilizados.

5.3.1. Presupuesto

La implementacion del modelo de gestion de servicio se basa en ITIL, en la adopcion de
buenas practicas donde la clave son los procesos y personal, a continuacion se presenta el
presupuesto para este proyecto que consiste en personal existe en el area, mas curso de

capacitacion y el costo de la infraestructura.
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Costo

En la Tabla 4 se muestra el equipo que participara en el proyecto en el cual se detalle el nimero de recursos, costo de hora que se la

obtuvo en funcion con el sueldo actual de los funcionarios. Las horas, dias, semanas al mes para laborar.

Tabla 4: Costo Equipo del Proyecto

Personal area de TICS

Descripcion N¢ Recursos Costo/hora Horas Requeridas/mes Total Mensual  Total Anual
Coordinador General de TICS $25,00 160 $4.000,00 | $48.000,00
Jefes de Area 2 $11,25 160 $3.600,00 | $43.200,00
Analista de Sistemas 4 $5,11 160 $3.270,40| $39.244,80
Costo total personal $10.870,40 | $130.444,80

En la Tabla 5 se muestra el equipo necesario que debe participar en la capacitacion que sera una sola vez para poder implementar el

proyecto. En el cual se toma en cuenta a dos Jefes de area desarrollo e infraestructura, 4 analista de sistemas un desarrollador y 3 para el area de

soporte técnico.

Tabla 5: Costo capacitacion

Capacitaciéon para implementacion del proyecto

Descripcion N2 Recursos ‘ Costo/hora ‘ Total Horas Total Mensual

Jefes de Area 2 $12,50 40 $1.000,00

Analista de Sistemas 4 $12,50 40 $2.000,00
Costo total Capacitacion $3.000,00
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En la Tabla 6 se muestra el costo de la infraestructura, se parte de un costo real del servidor donde estara alojado el software el cual no

genera costo por ser OpenSource no genera costos por ser de licencia y codigo abierto para modificaciones.

Tabla 6: Costo Infraestructura

Infraestructura Tecnolégica

Descripcion Inversién Actual Total Mensual Costo Anual

Servidor HP $3.000,00 $85,71 $600,00
Software Open Source $0,00 $0,00 $0,00
Costo Infraestructura $3.000,00 $85,71 $600,00

En la Tabla 7 se muestra el costo total anual que constaria implementar el Modelo de Gestién de Servicios.

Tabla 7: Costo del Proyecto anual

Implementacion de ITIL costo anual ‘

Descripcion ‘ Costo

Personal Area $130.444,80
Infraestructura $600,00
Capacitacién $3.000,00
Total anual $134.044,80
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Beneficio

En la Tabla 8 se muestra el costo de contratar nuevos recursos para solventar la incidencia presentada

Tabla 8: Costo nuevo personal

Costo Beneficio contratacion nuevo Personal area de TICS

Descripcion ‘ N2 Recursos ‘ Costo/hora ‘ Horas Requeridas/mes Total Mensual Total Anual
Analista de Sistemas 3 $4,90 160 $2.352,00 | $28.224,00
Total Costo total personal $2.352,00 | $28.224,00

En la Tabla 9 se muestra el costo de insumos de impresion real, costo, cantidad y nimeros dependencia.

Tabla 9: Costo Insumos de Oficina

Costo Insumos de Oficina para Impresion

Descripcion Costo Unitario ‘ Cantidad Solicitada N2 Dependencias Total Mensual  Total Anual
Resma de Papel $3,60 5,00 300,00 $5.400,00 $64.800,00
Téner $75,00 $2,00 300,00 $45.000,00 | $540.000,00

Total Costo de Insumos areas del Hospital $50.400,00| $604.800,00




Zamora 51

En la Tabla 9 se muestra el costo de que toma solucionar una incidencia entre el proceso anterior y la implementacion de ITIL,

Tabla 10: Costo tiempo solucion

Costo contratacidon nuevo Personal area de TICS

Incidencias
Salario Analista Total Tiempo  registradas Total por
Descripcion de Sistemas Costo/hora Tiempo Demora en Délares por Dia Dia Total Anual
Procedimiento Anterior $817,00 $5,11 10 $51,06 80| $4.085,00| $49.020,00
Solucién Propuesta por ITIL $817,00 $5,11 5 $25,53 80| $2.042,50| $24.510,00
Total Costo total personal $2.042,50 | $24.510,00

En la Tabla 7 se muestra el costo total anual Beneficios.

Tabla 11: Costo total Beneficios

Resumen de costo realizar el proyecto

Descripcion ‘ Costo
Contratacién nuevo personal $28.224,00
Insumos Oficina para impresion $604.800,00
Tiempos de Respuesta en atencidn a soluciones

Informaticas nuevo vs antigud proceso $24.510,00
Total anual $657.534,00
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5.3.2. Analisis Costo — Beneficio

El Andlisis Costo / Beneficio es el proceso de colocar cifras en délares en los diferentes costos y beneficios de una actividad.
Al utilizarlo, podemos estimar el impacto financiero acumulado de lo que queremos lograr.*? Los métodos comunes para el Analisis de

Costo / Beneficio incluyen, Punto de Equilibrio (Breakeven Point).

12 http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/herramientas_calidad/costo.htm
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En la Tabla 12 se muestra el analisis costo — beneficio costo total anual Beneficios, La relacién beneficio a costo es de $4,91 del retorno positivo

Tabla 12: Costo - Beneficio

Oportunidad

DE SERVICIOS BASADOS
EN PROCESOS PARA LA | Infraestructura
COORDINACION
GENERAL DE
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y
COMUNICACION DEL
HOSPITAL “CARLOS
ANDRADE MARIN” ”

Capacitacién

“SISTEMA DE GESTION | Equipo del Proyecto

Costo Totales

$130.444,80

$600,00

$3.000,00

$134.044,80

BENEFICIO(Ahorro)

Contratacion nuevo

personal $28.224,00
Insumos Oficina para
impresion $604.800,00

Tiempos de Respuesta en
atencion a soluciones
Informaticas nuevo vs

antiguo proceso $24.510,00

Beneficios Totales $657.534,00

Costo /
Beneficio
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Punto de Equilibrio - BREAKEVEN POINT (BP)

Observar el punto de equilibrio para realizar un esfuerzo por mejorar es una de las formas

mas sencillas de hacer el analisis de Costo / Beneficio.:
Formula: PE = (Costo , Total Ingresos incrementados y/o reduccion de gastos) x 12 (Meses)
PE=($134.044,80/ $657.534,00) *12= 2,446318517

Con este método se define el tiempo en que los ingresos son iguales a los costos en donde no se

obtiene ninguna ganancia ni pérdida
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5.4.Disefio del Modelo de Gestion

5.4.1. Mapeo ITIL® en el Modelo de Gestion de Servicios

Modelo de Gestion de Servicio para el hospital “CARLOS ANDRADE MARIN”, se basa
en ITIL® el cual maneja una vision global del Ciclo de vida de los servicios que se componen en

cinco fases que se retroalimentan entre ellas:

1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no sélo como una capacidad
sino como un activo estratégico.

2. Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar los
objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.

3. Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la implementacion de nuevos
Servicios o su mejora.

4. Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia en la
operacion del servicio.

5. Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion y mantenimiento del
valor ofrecido a los clientes a traces de un disefio, transicion y operacion del servicio

optimizado. (http://itilv3.osiatis.es/)
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ACTIVIDADES DE APOYO

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 11. Propuesta de Mapa de Proceso HCAM

La propuesta del Mapa de Procesos para el HCAM?®, analiza internamente a la
organizacion, la cual nos permite conocer su Cadena de Valor la cual presenta las actividades que

se van integrando para cada una de ellas generado valor a los servicios entregados. Permite

13 Hospital Carlos Andrade Marin
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identificar sus fortalezas, debilidades ayudando a encontrar su ventaja competitiva. Las actividades

se dividen en dos las primarias y de apoyo.

Actividades primarias o de linea se encuentra relacionadas con el cliente o usuarios que
por medio, de la operacion de la infraestructura tecnoldgica facilita al negocio el manejo de
aplicaciones que ayudan a los usuarios automatizar ciertas tareas, las cuales se encuentra
relacionada con desarrollo de nuevos proyectos tecnologias y que necesitan de la instalacion como
el soporte técnico. Con el Modelo de Gestion de Servicios que forman parte del ciclo de vida de
ITIL estrategia, disefio, transicidn, operacion del servicio para obtener la mejora continua la
implementacion de una Mesa de Ayuda (Help Desk), quien se encarga de la gestion de primer
nivel de todas las incidencias , problemas. Este centro de Centro de Servicio tendra por objetivo,

servir de punto de contacto entre los usuarios y la Gestion de Servicios TI.

Un Centro de Servicios, en su concepcion mas moderna, debe funcionar como centro

neuralgico de todos los procesos de soporte al servicio:

e Registrando y monitorizando incidentes.

e Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion con la
Gestion de Problemas.

e Colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar la actualizacion de

las bases de datos correspondientes.
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Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de servicio en

colaboracion con la Gestion de Cambios y Versiones'4

La mejora continua que el HCAM se vera reflejado en el manejo de un Plan de Mejora de

Servicios que incorporar:

e Mejorar la calidad de los servicios prestados.
e Incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los requisitos de los clientes y
el mercado.

e Mejorar y hacer méas eficientes los procesos internos de la organizacion T1.*°

5.4.2. Correspondencia de los procesos de valor

ITIL® tiene una visidn general para el Modelo de Gestion de Servicios a implementarse
en el Hospital Carlos Andrade Marin, como por ejemplo la creacidn de un Centro de Servicios 0
Service Desk, con ello las organizaciones conjuntamente con sus usuarios perciban que estan
recibiendo una atencion personalizada y agil en el soporte al servicio de alta calidad, eficiente y

continuo e independiente de su localizacion geogréfica.

14

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/service_desk/vision_general_service_desk
/vision_general_service_desk.php
15 http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios_Tl.php
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| ~ R

Plan de Mejoras al

Figura 12. Ciclo de Vida del Servicio de ITIL
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En el grafico inferior se revelan las fases del Ciclo de Vida con sus procesos y funciones:

N
. MEJORA
esmn‘cu> DISENO > musaaON> OPERACION> TR

Estrategia del servicio

* Generacién de lo estrategia

* Gestién financiera de Tl

* Gestién de la demanda

* Gestién del porfolio de servicios

Mejora continua del servicio
* El proceso de mejora
en 7 efapas
* Informes del servicio
* Medicién del servicio
* Retorno de inversién para la
mejora
* Preguntas al negocio para
la mejora
* Gestién de nivel de servicio

Disefio del servicio

* Disefo de servicios nuevos o
modificados

* Gestién del catélogo de servicios

* Gestién de nivel de servicio

* Gestién de lo capacidad

* Gestién de la disponibilidad

* Gestién de la continuidad del
servicio Tl

* Gestién de la seguridad de lo
informacién

* Gestion de suminisiradores

Transicién del servicio

* Planificacién y soporte de la
fransicion

* Gesfi6n de cambios

* Gestién de la configuracién y
de activos del servicio

* Gestién de versiones y
despliegues

* Validacién y pruebas del servicio

* Evaluacién

* Gestion del conocimiento

Operacién del servicio
Procesos:
* Gestién de evenios
* Gesfién de incidencias
* Gesfién de peticiones
* Gestién de problemas
* Gestién de accesos
Funciones:
* Centro de servicio al usuario
* Gestién técnica
* Gesfién de operaciones Tl
* Gesfién de aplicaciones

Fuente: Libros ITIL v3 publicados por OGC y e p.

Figura 13. Las cinco etapas del ciclo de vida de los servicio de ITIL
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5.4.3. Disefio de los Procesos segun ITIL

ITL propone una vision integral como un concepto detallado del Modelo de Gestion
servicios dentro de los procesos y las distintas fases de los ciclos de vida, su objetivo principal es
optimizar los procesos del negocio y de las organizaciones, con ello aumentar la eficacia y la

eficiencia de los servicios proporcionados Y la satisfacciones de los usuarios.

5.4.3.1. Estrategia del Servicio

Obijetivo principal de la Estrategia de Servicio es desarrollar las capacidades y planificar
los recursos necesarios para ofrecer servicios T1 de mayor valor afiadido que nos proporcione una

ventaja competitiva y diferenciandonos de la competencia. (http://itilv3.osiatis.es/)
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Perspectiva Planificacion

e "Disponer de Metas y Valores e "Establecer criterios claros de
bien definidos y sumibles" Desarrollo futuro"

LAS 4P DE LA

Posicidon Patrén

¢ "Definir y diferenciar nuestros = e "Coherencia en la toma de
servicios" decisiones y acciones"

Figura 14. Las 4 P de Mintzberg para Definir la estrategia del servicio

La Coordinacion General de Tecnologias de la informacion y Comunicaciéon del HCAM
para cumplir con el Modelo de Gestidn y cumplir con la fase de Estrategia del Servicio tendra

las siguientes funciones:

Proponer la politica para el acceso, manejo y procedimiento de la informacion y de los servicios
de red, a través de las herramientas de Tecnologia de informacién y Comunicacion (TICS).

. Actualizar la infraestructura tecnoldgica de la Unidad Médica, incorporando nuevos
desarrollos o innovacion de acuerdo al avance tecnoldgico para el mejoramiento de los
procesos institucionales.

. Atender los requerimientos de los usuarios de la Unidad Médica, en el ambito de su
competencia.

Mantener operativa la infraestructura de transmision de informacidn, atreves de las redes
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locales y otras que se requieran para optimizar la gestion de la Unidad Médica.

Coordinar el desarrollo de proyectos de infraestructura de redes, multimedia,
telecomunicaciones y telemedicina atendiendo las necesidades de la Unidad Médica.
Coordinar Las actividades de auditoria técnica y supervision sobre los sistemas automatizados
de informacion de la Unidad Médica.

Controlar la seguridad, integridad y proteger el cardcter institucional de la informacién
manejada por los usuarios.

Respaldar la informacion institucional con la periodicidad requerida.

Proponer medidas operacionales y nuevos proyectos orientados a mejorar los sistemas de
informacion de la Unidad Médica.

Planificar la estandarizacién de los programas de aplicacion utilizados en la Unidad Médica
con sus respectivas licencias.

Realizar el Mantenimiento peridédico de los equipos tecnoldgicos de la Unidad Médica y
verificar su adecuada utilizacion.

Desarrollar programas y software necesarios para el cumplimiento de las actividades y
proyectos de la unidad medica

Participar en la elaboracion del Plan Operativo anual de sus unidad; y,

Las demas funciones y responsabilidades constantes en la ley, reglamentos y las que le sean

dispuestas por la maxima autoridad de la Unidad Médica.

PROCESOS
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5.4.3.1.1. Gestion Financiera

El objetivo de la gestion financiera es evaluar, controlar los costos relacionados con los
recursos y servicios entregados por parte de la Coordinacién General de Tecnologias de la

informacion y Comunicacion del HCAM.

Macro Proceso: Estrategia del Servicio
Proceso: Gestion Financiera
Responsable: Coordinacion General Financiera

El objetivo de la Gestion Financiera es evaluar todos los
recursos y servicios como mantenimientos y operaciones, asi

Objetivo: como la ejecucion de nuevos proyectos.

Requerimiento de nuevos proyectos, mantenimiento,

adquisiciones, solicitudes de la gestion de la demanda, revision

Entradas: de presupuesto anual del HCAM
Proveedores: Gerencia General HCAM
Salidas: Presupuesto: Plan Anual de Compras PAC

Clientes: Fases del Ciclo de Vida de los Servicios de Tl
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costo-/ beneficio

KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Adherencia al e Porcentaje de proyectos que utiliza
proceso el proceso estandar de presupuesto
presupuestado de TI
Estimacion de e Porcentaje de archivos de proyecto

que contiene estimaciones de

costo-/beneficio

Revision post e Porcentaje de proyectos donde los
Indicadores: implementacion costos y beneficios se verifican
después de implementar
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Requerimiento del Cliente o propiasde TI =~ | ---------
2 Anélisis del presupuesto | --m-eee-
3 Contabilidad y Presupuesto | ---------
4 Gestion del Nivel del Servicio | -=-------
5 |
s | |
A e —
s | |
o | |

10




Gestion Financiera

Inigio
1
Requisitas TI

Requerimientos de los
Clientes, Organizaron de i

Refarma al

2
Y P&C Anual

Presupuesto
3

Coordinacion Genera 1‘
Financiera

i

Gerencia
General

h 4

—
Frocesa
Contratacidn
Publica

—

I
¥4
Gestion de

Miveles de
Serwicio

Figura 15. Flujo del Proceso Gestion Financiera
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5.4.3.1.2. Gestion del Portafolio de los Servicios

El objetivo de la gestion del Portafolio de Servicios es tener la habilidad de conocer los
servicios que se presta a los clientes, que son ofertados como la capacidad de los servicios, indica
a los clientes la estrategia del servicio, desarrolla ofertas y capacidades del proveedor de servicios

la Coordinacion General de Tecnologias de la informacion y Comunicacion del HCAM.

Macro Proceso: Estrategia del Servicio
Proceso: Gestion del Portafolio de Servicios
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

El objetivo Gestion del Portfolio de Servicios define la
estrategia del servicio que sirva para generar el maximo valor
controlando riesgos y costes. Se ocupa, asimismo, de facilitar a
los gestores de productos la tarea de evaluar los requisitos de

Objetivo: calidad y los costes que éstos conllevan.

Planificacion y Objetivos, descripcion de los servicios e

Entradas: inventario, segun objetivos estratégicos

Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM

Salidas: Presupuesto: Plan Anual de Compras PAC
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Clientes:

Clientes internos , externos

Indicadores:

NnuUevos Sservicios
no planeados

KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Cantidad de e Porcentaje de nuevos servicios
nuevos servicios desarrollados a iniciativa de la
planeados Gestién del Portafolio de Servicios
Cantidad de e Porcentaje de nuevos servicios

desarrollados sin la iniciativa de la
Gestion del Portafolio de Servicios

N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Definicion | —meee-
2 Andlisis | e
3 Aprobacion | -
4 Planificacion y Soporte de la Transicion =~ | ---------
I [Epe—
I —,
70 e
< 7 R
T
L ———




Gestion del Portafolio de Servicios

Definicidn
*Inwentario detodos |03 senddos
*requerimientos de Muewos Sendos

we

Analisis

* Estudio de Mercado
* Propuesta de Walar
*“alorizacidn dela prestacion de
Servicios

Aprobacian

a

Planificacian
*Creacion y Renovacion de Servicios
*actualizacian delPortafolio servidos
*Socializacidn delos cambios realizados

Figura 16. Flujo del proceso Gestion de Portafolio
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5.4.3.1.3. Gestion de la Demanda

El objetivo de la gestion de la Demanda es encargada de pronosticar la demanda, adaptando
la produccién, asegurando que los servicios proporcionados por Tl cumplan con los acuerdos de
tiempos niveles de calidad que provee los servicios, la Coordinacion General de Tecnologias de la

informacién y Comunicacion del HCAM.

Macro Proceso: Estrategia del Servicio

Proceso: Gestion de la Demanda

Coordinacion General de TIC'S

Responsable: (Infraestructura)

El objetivo la Gestion de la Demanda se encarga de predecir y
regular los ciclos de consumo, adaptando la produccién a los
picos de mayor exigencia para asegurar que el servicio se sigue
prestando de acuerdo a los tiempos y niveles de calidad

Objetivo: acordados con el cliente.

Demanda interna o Externa de Clientes por servicios

Entradas: proporcionados, picos de demanda.
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Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM,
Proveedores: Soporte Técnico nivel intermedio
Gestion de la Capacidad, informe de la demanda, servicios de
Salidas: soporte, continuidad del servicio
Clientes: Clientes internos , externos y organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Numero de e Numero de interrupciones del
Interrupciones por servicio ocasionadas por picos de la
demanda demanda no previstos.
Estimacion de e Porcentaje de archivos de proyecto
costo-/ beneficio gue contiene estimaciones de
costo-/beneficio
Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Andlisis | s
2 Desarrollo | smemeee-
3 Gestion de la Configuracion | —-=-eeee-
4 Monitoreo y Control de los Serviciosde TI | ---------
5 Gestion de la capacidad | --meeeee-
5 5 A
A —
s |
o | |

10
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Gestidn de la Configuradan

In ci$ * Descripcidny clasificacidn de todas los
elementos de Configuracidn
- L. ) s
Andlizis FPlan deGestidn de la Configuradan

*Mecesidad decada Segmento del Merzdo
*Alterativas paraclientes, internos extermos y
arganizadones

Gestion del la Demanda

3
-
)
4
Monitoreo yw Control de los Servicios
* Reportes de rendimiento y actividades
*nforme sobre laeficacia del proceso o procedimiento
*Reporte delrendimiento de disposithos
2
5
Y
Desarrollo
* Implementan de paquetes de Sepvicios
adaptados a la necesidad
*RFCoptimizandorecursosy poder satisfacerla Gestidn de la Capacidad
demanda *Informaronde la Capacidad derendimiento de las

® servicios (ChIS] Sistema de informacian de la Gestian
de la Capacidad
* Patrones de Consumo

Fin

Figura 17. Flujo del proceso Gestion de la Demanda
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5.4.3.2. Disefio del Servicio

Diserio del Servicio en esta fase el objetivo principal es Disefiar los nuevos servicios que
proporciona, la Coordinacion General de Tecnologias de la informacion y Comunicacion del
HCAM, esto incluye nuevos, mejoras y cambios en los servicios proporcionados a los clientes,
tomando en consideracién los recursos y capacidad que dispone la Coordinacion General de

Tecnologias de la informacion y Comunicacion.

PROCESOS

54.3.2.1. Gestion del Catalogos de Servicio

El objetivo de la gestion del Catalogo de Servicio es una referencia estratégica la cual
detalla todos los servicios prestados, con el Catalogo de Servicios se tiene informacién precisa y
actualizada como el estatus de los Servicios, que ofrece la Coordinacion General de Tecnologias

de la informacién y Comunicacion del HCAM.
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Macro Proceso:

Disefio del Servicio

Proceso:

Gestion del Catélogo de Servicio

Responsable:

Coordinacion General de TIC'S

El Portfolio de Servicios, tal y como hemos visto, proporciona
una referencia estratégica y técnica clave dentro de la
organizacion TI, ofreciendo una descripcion detallada de todos
los servicios gque se prestan y los recursos asignados para ello.

El Catalogo de Servicios cumple exactamente la misma

Objetivo: funcion, pero de cara al exterior.

Portafolio, Procesos de Tl
Entradas:

Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM,
Proveedores: Clientes internos, externos, Organizacién

Politicas de permisos, formacion al personal, tareas de
Salidas: mantenimiento
Clientes: Clientes internos , externos y organizaciones
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KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Nuamero N° de actualizaciones enviadas
Actualizaciones al Portfolio de Servicios.
Portafolio
Numero accesos al N° de accesos o solicitudes de
Indicadores: Catalogo consulta del Catalogo dentro de
: la organizacion TI.
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Gestion del portafolio de Servicios | -----—---
2 Definicion | —mmeeeee-
3 Mantenimiento y Actualizacion | ---------
4 _________
s | e
T ———
AR ————
s\ |
ol |
0
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-

Gestion del Catalogo de Servicios

Infcio
1

Sestion del Portafolio de Semidos
* Revisidn,actualizary estatus de senddos
dispanibles

Definicidn

wagrupacion descripcion y filkro de los Serwicios

3

tMantenimiento v Actualizacian
*Zonzultas pordestinatario,Politicas de Permisos
* Planificacian de mantenimiento

Figura 18. Flujo de proceso Gestion del Catalogo de Servicio
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Gestion de Niveles de Servicio

El objetivo de la gestion de Niveles de Servicios o (SLM Manager Level Service), consiste

en negociar, vigilar la calidad de los servicios con los SLA®, OLA 1’y UC8, a los servicios que

ofrece la Coordinacion General de Tecnologias de la informacion y Comunicacion del HCAM.

Macro Proceso:

Disefio del Servicio

Proceso:

Gestion del Niveles de Servicio

Responsable:

Coordinacion General de TIC'S

Objetivo:

Objetivo Procesal: Negociar Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA) con los clientes y disefiar servicios de acuerdo con los
objetivos propuestos. La Gestion del Nivel de Servicio (Service
Level Management, SLM) también es responsable de asegurar
que todos los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y
Contratos de Apoyo (UC) sean apropiados, y de monitorear e

informar acerca de los niveles de servicio.

16 SLA: Acuerdo de niveles de Servicio

17 OLA: Acuerdos de Niveles Operacional

18 UC: Contratos de Apoyo
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Clientes internos , externos y organizaciones

Entradas:
Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM,
Proveedores: Clientes internos, externos, Organizacion
) Catéalogo de Servicios, apoyo a Service Desk
Salidas:
Clientes: Clientes internos , externos y organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Servicios e Cantidad de servicios cubiertos por
cubiertos por los los SLA’s
SLA’s
SLA’s ¢ Cantidad de servicios/ SLA’s
Indicadores: monitorizados monitorizados que reportan puntos
: débiles y contra medidas
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Cliente | e
2 Planificacion | smeeeeee
3 Implementacion | ---meme--
4 Revision | eeeeeeee-
Plan de Mejora del
5 sip ] e
Servicio
6 Catélogo de Servicio | -
7 0
s | |
o | |
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Gestion de Nivels de Servicio

Inipcio
1

Cliente
*Clinetes Internos v Exterbos

!

Irnplementaciaon

}{ * Establecer, formalizar los SLA s w OLA's,

Planificacian
*Analisis delanecesidad del Cliente

2 monitrarizar la calidad de los Servicios

werificacio de la calidad del servicio

*Especificacion del Servicio, parametros de rendimeinta J

3

h 4

=l Rewisian

*oO8 del Servicio
* Maodificacion de 5LA'a
* Pla de mejoara del servicia [51F]

* Correccio de problermas SLA's
* Respaldo de los 5LA's B
* Proponer posibles mejora al serivicio

Catalogo de Servicio
*Descrpcion de los servicios proporciondos par Tl como
una guia desoporte para clientes internos v externos

Fin

Figura 19. Flujo del proceso Gestion del nivel de Servicio
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5.4.3.2.2. Gestion de la Capacidad

El objetivo de la gestion de la Capacidad asegura que la infraestructura son capaces de
soportar todos servicios que proporciona la Coordinacion General de Tecnologias de la
informacién y Comunicacion del HCAM con la capacidad de procesamiento, almacenamiento y

dimensionada correctamente.

Macro Proceso: Disefio del Servicio
Proceso: Gestion de la Capacidad
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Objetivo Procesal: Asegurar que la capacidad de servicios de
Tl y la infraestructura de TI sean capaces de cumplir con los
objetivos acordados de capacidad y desempefio de manera
econdémicamente efectiva y puntual. La Gestion de la
Capacidad toma en cuenta todos los recursos necesarios para
llevar a cabo los servicios de TI, y prevé las necesidades de la

Objetivo: empresa a corto, medio y largo plazo.
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Requisito, incidencias , Anlisis, métricas de Capacidad

Entradas: Clientes internos , externos y organizaciones
Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM
Peticion de Cambios, informe de rendimiento,
Salidas: recomendaciones financieras
Clientes: Clientes internos , externos y organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
[&S))
Incidentes debidos e Cantidad de incidentes ocurridos
a falta de debido a insuficiencia de Capacidad
capacidad de Servicios o Capacidad de
Componentes
Tiempo parala e Tiempo empleado para la
] resolucion de resolucion de una limitacion
Indicadores: carencias en la detectada en la capacidad

capacidad
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Geslion de la Capacidad

Inicio
1

Planificacian
* Plan de capacidad, con las
necesidades , modelo de previsiones 3

Requisitos de Capaddad
*Los 515, mejoras, previstos

del negocio 2
e de la capacidad
SUpervician
* Controlar, medir asegurar el
cumnplimiento de los 5LA's
4
b
Peticidn de Cambios Gestidn Demanda
*Elevar un RFC ala gestidn del Cambio * Planificacion de la Demanda
*Lupervizary aprobar la gestion de 5 * Restriccidn de recursos para senicios
cambios criticaos,
v,
=l
CDE[Base de datos de la Capacidad)
* Planes de Capacidad
*Ayditoria de capacidad
Fitn * |Informes de rendimiento

Figura 20. Flujo del proceso Gestion de la Demanda
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5.4.3.2.3. Gestion de la Disponibilidad

El objetivo de la gestion de la Disponibilidad es mantener segura la infraestructura,
herramientas, procesos y funciones de manera correcta, todos los servicios proporcionados por la

Coordinacion General de Tecnologias de la informacion y Comunicacion del HCAM.

Macro Proceso: Disefo del Servicio
Proceso: Gestion de la Disponibilidad
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Definir, analizar, planificar, medir y mejorar la disponibilidad
de servicios de Tl en todos los aspectos. La Gestion de la
Disponibilidad se encarga de asegurar que la infraestructura,
los procesos, las herramientas y las funciones de TI sean
adecuados para cumplir con los objetivos de disponibilidad

Objetivo: propuestos.

Requisitos Clientes internos , externos y organizaciones
Entradas:

Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM
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Metodologia de Mejoramiento, monitoreo, disponibilidad y

Salidas: fiabilidad
Clientes: Clientes internos , externos y organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Disponibilidad de Disponibilidad de servicios en
servicio relacion a la disponibilidad
acordada en los SLA’s y OLA’s
Cantidad de Cantidad de interrupciones de
) interrupciones de servicio
Indicadores: servicio
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Requisitos Cliente | ==memmee-
2 Planificacion | -
3 Mantenimiento | -
4 Monitoreo | mememeee-
5 Método | -
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Gestion de la Disponibilidad

Flanificacian
Ihikcia *Planes de Disponibilidad
1 *Dizefio de Servicios
*Planes de recuperacion de Servicio

Requisitosde los Clientes
* Acuerdos, niveles deimpacto procesos y seridos
TI

N

Fantenimiento
* Actividade: de recuperacian ,
gestidn de interrupdones

. i

Monitareo
* Infarme
* Indicadaores

v

Métodos w Téchicas
* Bnalisizs de Impacto de fallo de
componentes
w Arhol de fallos ..

Fin

Figura 21. Flujo de proceso Gestion de la Disponibilidad
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5.4.3.2.4. Gestion de la Continuidad de los Servicios de T1

El objetivo de la gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl se preocupa de impedir
que una imprevista y grave interrupcion de los servicios Tl, debido a desastres naturales u otras

fuerzas de causa mayor, tenga consecuencias catastréficas para el negocio. (http://itilv3.osiatis.es/)

Macro Proceso: Disefio del Servicio

Gestiodn de la Continuidad de los

Proceso: Servicios de Tl

Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Controlar riesgos que podrian impactar seriamente los servicios
de TI. La Gestion de la Continuidad del Servicio de TI (IT
Service Continuity Management, ITSCM) se ocupa de que el
proveedor de servicios de TI siempre pueda proveer un minimo
nivel del servicio propuesto reduciendo el riesgo de eventos
desastrosos hasta niveles aceptables y planificando la
recuperacion de servicios de TI. La ITSCM debe disefiarse para

Objetivo: que apoye la gestion de la continuidad del negocio.
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Politicas
Entradas:
Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM
Implementacion , de procesos elaboracion de planes
Salidas: preventivos y de recuperacion
Clientes: Organizacion, Clientes internos , externos y organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Procesos de Porcentaje de procesos de negocio
negocio con cubiertos por metas especificas de
acuerdos de continuidad del servicio
continuidad
Duracién de la Duracion desde la identificacion del
implementacion riesgo relacionado a desastres
hasta la implementacién de un
mecanismo de continuidad
adecuado
Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Politicas | e
2 Planificacion | -mmeeee-
3 Implementacion | ---m-ee--
4 Supervision | —mmeeeee-
5 Recuperacion | e
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Gestion de la Continuidad de Servicios TI

Inicio
b

Paliticas
*Define el alcance
*reCUrsos
* proceso

Planificacian
* Analizis de Riesgo
*Estudio deimpacto con el negacio
*Estrategias de continuidad

{

Implementaciiin
*Jrgahizacian del praceso

*Planes de prevencidnyrecuperacion del Servicio
*Protocolos desituacian de crisis

Superician

* Ewaluacian
*Aseguramiento del conacimienta
*Garantizar planes este actualizados

recuperacion
* Evaluacion de impacto

*Planes:, supervisor de pracesos de recuperacian

Figura 22. Flujo del proceso de Gestidn de la Continuidad de T1
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5.4.3.25. Gestion de la Seguridad de la Informacién

El objetivo de la gestion de la Seguridad de la Informacion, se basa en garantizar que la
informacion o servicios proporcionados sean confiables, integros y disponibles para el consumo

de la Organizacion Hospital Carlos Andrade Marin.

Macro Proceso: Disefio del Servicio

Gestion de la Seguridad de la

Proceso: Informacién

Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Asegurar la confidencialidad, la integridad y la disponibilidad
de las informaciones, datos y servicios de Tl de una
organizacion. Normalmente, la Gestion de la Seguridad de Tl
forma parte del acercamiento de una organizacion a la gestion
de seguridad, cuyo alcance es mas amplio que el del proveedor

Objetivo: de Servicios de TI.

Politicas
Entradas:
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Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM

Proveedores:
) Planificacion de Planes de Seguridad
Salidas:
Clientes: Proveedores HCAM
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Cantidad de Cantidad de medidas de seguridad
medidas preventivas implementadas como
preventivas respuesta a amenazas de
implementadas seguridad identificadas
Cantidad de Cantidad de incidentes de
incidentes graves seguridad identificados, clasificados
de la seguridad por categoria de gravedad
Cantidad de Cantidad de pruebas y
pruebas de adiestramientos de seguridad
seguridad llevados a cabo
Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Politcas | smeemeee
2 Planificacion | smemeeee
3 Implementacion | e
4 Mantenimiento | -
5 Evaluacion | e
6 ||
Y ——
s |
o |
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Gestion de la Sequridad de la Informacion

Inicio
1

Paliticas
* Objetivas
*Recursosyresponsabilidades  combinadonal de
procesos

Panificacian

-/

* Plan de seguridad
* Gestidn de 5LA'S

b

Implementacian
*aplicaciones de Paliticas
* Reduccian de Incidentes
*Procedimientos de seguridad v acceso alainformacion

MMantenimiento
* Cumplimientos de estandares
*RFC'S a la gestian de cambios

Evaluacidn
*izarantizarlosplanes y procedimientos
*informe al clientey organizacidn vulherabilidad w
Error

Figura 23. Flujo del proceso de Gestion de la Seguridad
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5.4.3.2.6. Gestion de Proveedores

El objetivo de la gestion de Proveedores e ocupa de gestionar la relacion con los
suministradores de servicios de los que depende la organizacion TI. Su principal objetivo es

alcanzar la mayor calidad a un precio adecuado. (http://itilv3.osiatis.es/)

Macro Proceso: Disefio del Servicio
Proceso: Gestion de la Proveedores
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

La Gestidn de Proveedores se ocupa de gestionar la relacion
con los suministradores de servicios de los que depende la
organizacion T1. Su principal objetivo es alcanzar la mayor

Objetivo: calidad a un precio adecuado.

Requisitos HCAM

Entradas:
Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM
Salidas: Producto Final

Clientes: Proveedores HCAM
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incumplimientos
de contrato
identificados

KPI (Métrica de Descripcion
CSl)

Cantidad de UC’s e Porcentaje de contratos apoyados
acordados por los UC's
Cantidad de e Cantidad de revisiones de contratos
revisiones de y suministradores realizadas
contratos
Cantidad de e Cantidad de obligaciones

contractuales que no cumplieron los
suministradores (identificados
durante las revisiones de contratos)

Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Requisitos | -
2 Evaluacion y Seleccion | --m--mee-
3 Clasificacion y Documentacion | ---------
4 Gestion del Rendimiento | ----m--
S Renovacion y terminacion | ----m-ee-
6 | | e
A ———
s |
o |
N e —
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Gestion de proveedores

Inifcio
1
Requisitas . . i
*SL.ECS OLAs Ewvaluacion y Seleccion Clasificacion ¥
*TEr)F‘Cs *Requerimientos definido Documentacidn

h

Renavacidn v terminacian }

S

Gestian del rendimienta

Figura 24. Flujo del proceso de Gestidn de Proveedores
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5.4.3.3. Transicion

Disefio de la Transicién del servicio, que todos los servicios y productos del Disefio del
Servicio proporcionados por la Coordinacion General de Tecnologias de la informacion y

Comunicacidn. Se integres en produccion y se han utilizados por todos los usuarios.

PROCESOS

54.33.1. Gestion de Proyecto Planificacion y Soporte de

Transicion

La planificacion y Soporte a la Transicién Objetivo Procesal: Planificar y
coordinar los recursos para implementar una edicion dentro de los pardmetros de costo,

tiempo y calidad estimados. (http://wiki.es.it-processmaps.com/)

Macro Proceso: Transicion

Proceso: Planificacion y Soporte a la Transicion

Responsable: Coordinacion General de TIC'S
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Objetivo Procesal: Planificar y coordinar los recursos para

implementar una edicion dentro de los pardmetros de costo,

Objetivo: tiempo y calidad estimados.
Politicas , Actores, Requisitos Internos y Externos
Entradas:
Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM
) Planificacion de actividades principales
Salidas:
Clientes: Organizacion, Clientes internos , externos y organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
Csl)
Cantidad de Cantidad de ediciones desplegadas
ediciones en el area de produccion de TI,
agrupadas en Ediciones Mayores
(importantes, sujetas a riesgos) o
Menores (menos significantes y
sujetas a menos riesgos)
Proporcion de Proporcion de nuevas ediciones
ediciones de distribuidas automaticamente
despliegue
automatico
Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Estrategia | e
2 Preparacion | smememee

Planificacion
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Planificacion y Soporte a la Transicion

Inicio

Estrategia
* Politicas
*Aactares implicados
* Requerirnientos

Preparacian
* Documertadan
*Elementos de Configuraddn
*Criterios de evaluacidn, repores

h

Planificacidn

* Estructura
*Asighacidn de Reaurso
* Definicidn de critetios

Fin

Figura 25. Flujo del proceso de Planificacion y Soporte de la Transicion
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5.4.3.3.2. Gestion de Cambios

Gestion de Cambios su objetivo consiste en ejecutar cambios sin impedir el
interrupciones a los servicios proporcionados por la Coordinacion General de Tecnologias de la

informacién y Comunicacion.

Macro Proceso: Transicion
Proceso: Gestion de Cambios
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Controlar el ciclo de vida de todos los Cambios. El
objetivo primordial de la Gestién de Cambios es viabilizar
los cambios beneficiosos con un minimo de interrupciones

Objetivo: en la prestacion de servicios de TI.

RFC (Peticion de Cambios),(Request for change)
Entradas:

Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del

Proveedores: HCAM

RFC (Peticion de Cambios),(Request for change),

Salidas: ejecutado
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Organizacion, Clientes internos , externos y

Clientes: organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Tiempo para Tiempo medio transcurrido
autorizacion para desde la solicitud de una RFC
cambios (Solicitud de Cambio) a la
Gestién de Cambios hasta la
autorizacion para el cambio
Tasa de Cantidad de RFC's aceptadas
aceptacion de vs. rechazadas
cambios
Cantidad de Cantidad de cambios urgentes
cambios evaluados por el ECAB
. } urgentes (Consejo Consultor para
Indicadores: Cambios de Emergencia)

N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.

1 RFC | e

2 Registo | e

3 Andlisis | memeeeee-

4 Prioridad | -

5 Aprobacion y Planificacion | --------

6 RollOQut | -

7 Back Out | -

8 Cierre | s

ol |

1




Zamora 106




Transicion Gestion de Cambios

. Urgente
Infcio
1
RFC 5i
*Caorreccional .
- —_—
*Innovacian Registro
*Muewas Mormativas
walidac{dn RFC Priondad
t Mo
Aprobacian y
Planificacian
y Marmal
-
h,
Raoll-out
Back-out - o
. A *Planificacion directa delmplermentadon .
* evitar Interrupcion del S Clsetille, rehes Cierre
sepvicio P !

Implementacidn

Figura 26. Flujo del proceso Transicion de Gestion de Cambio
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5.4.3.3.3. Gestion de la Configuracion y activos del Servicio

Gestion de la configuracion y activos del servicio consiste el uso de un CMDB (Base de
dato de configuracion) la cual tendra a detalle todos los elementos de infraestructura, estableciendo
de cronogramas de la Planificacion y Soporte a la transicidn coordinando las fases, interactuando

con la:

e Gestiodn de Incidencias
e Problemas
e Cambios

e Entrega y Despliegue

Con el CMDB logrando monitorizar los entornos de ambientes de produccion.

Macro Proceso: Transicion

Gestion de la Configuracion y activos

Proceso: del Servicio

Responsable: Coordinacion General de TIC'S
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Conservar informacion acerca de Elementos de Configuracion
(CI) requeridos en la prestacion de un servicio de TI,
Objetivo: incluyendo las relaciones entre los mismos.
Soporte al Servicio, Provision del Servicio, Infraestructura
Entradas:
Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM
) RFC (Peticion de Cambios),(Request for change), ejecutado
Salidas:
) Organizacién, Clientes internos , externos y organizaciones
Clientes:
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Frecuencia de e Frecuencia de verificaciones fisicas
verificacion del contenido de CMS
Duracion de e Duracién promedio de verificaciones
verificacion fisicas del contenido de CMS
Esfuerzo para e Promedio de esfuerzo de trabajo
verificaciones de para verificaciones fisicas del
CMS contenido de CMS
Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Soporte al Servicio | —meeeee-
2 Provisién del Servicio | —emeeeee-
3 cmMB | e
Planificacion, clasificacion, Monitorizacién ,
a4 |\
Control, Auditorias




Infraestructura
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Gestion del Catalogo de Servicios

Soporte al Prowision del
Servicio Servicio

Flanificacidn Clasificacian Motarizacian Cantrol Auditorias ‘

Infraestructura

Figura 27. Gestion de la configuracion y activos del servicio
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5.4.3.3.4. Gestion de Entrega y Despliegues

Gestion de Entrega y Despliegues trabaja en conjunto como la gestion de cambios y
configuracion y activos de Tecnologias de Informacidn, se encarga de controlar la

implementacion como la calidad de software y hardware.

Macro Proceso: Transicion
Proceso: Gestion de Entregas y Despliegues
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

La Gestidn de Entregas y Despliegues es la encargada de la
implementacién y control de calidad de todo el software y

Objetivo: hardware instalado en el entorno de produccion.

Gestion de Cambios RFC

Entradas:

Proveedores: Gerencia General HCAM, Areas o Departamentos del HCAM
Ejecucion y Despliegue

Salidas: : Y PIEY

. Organizacion, Clientes internos , externos y organizaciones
Clientes:
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KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Versiones e Numero de lanzamientos de nuevas
versiones.
Incidencias ¢ Incidencias asociadas a nuevas

versiones.

Disponibilidad del
servicio en el

Disponibilidad del servicio durante y
tras el proceso de lanzamiento de la

Indicadores: lanzamiento. nueva version.
Ne° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 RFC | -
2 Entorno de Desarrollo | -------
3 Entorno de Pruebas | ----eee-
4 Entorno de Produccion | ---eme-
S5 Archivado | e
6 Back-out | e
A —m—m——
5 1 (Ep————
9 | ] e
o ]
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Gestion de Entregas y Despliegues

hikia Archivado
“!F’1
REC Entorno de Entono de Enrono de

Desarrallo Pruebas Produccian

w

| Back-out

Figura 28. Gestion de Entrega y Despliegue
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5.4.3.4. Operacion del Servicio

La Operacion de Servicio consiste en que los servicios cumplan de manera eficaz y

eficiente, el consumo de los servicios para los usuarios y toda la organizacion interna o externa.

PROCESOS

5.43.4.1. Gestion de Eventos

La Gestion de eventos se la encarga de monitorizar toda la infraestructura tecnolégica la

cual podra indicar problemas, resolver o prevenir problemas logrando cumplir el requerimiento de

los usuarios.
Macro Proceso: Operacién del Servicio
Proceso: Gestion de Eventos
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Asegurar que los servicios de T1 se ofrezcan efectiva 'y
eficientemente. Esto incluye cumplir con los

Objetivo: requerimientos de los usuarios, resolver fallos en el
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rutinarias.

servicio, arreglar problemas y llevar a cabo operaciones

Aparicion de Evento

Entradas:
Proveedores: Sistemas de alertas Infraestructura
) Solucién de Incidente
Salidas:
. ) Organizacidn, Clientes internos , externos y organizaciones
Clientes:
KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Numero de Numero de eventos, por
eventos y categorias e importancia
categoria
Eventos ya Numero y porcentaje de eventos
existentes ocasionados por problemas ya
existentes o errores conocidos.
Eventos NuUmero y porcentaje de eventos
duplicados repetidos o duplicados. Esto es
relevante para optimizar la
funcién de Correlacion.
Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Incidente o Evento | --meeeee-
2 Notificacion | ==-memee-
3 Detecciény Filtrado | -
4 Clasificacion | =-meeee-
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S Correlacion | —mmeeee-
6 Disparadores | -mme-—e-
7 Opciones de Respuesta | -=-------
8 Revision de acciones | ----ee-
9 Cierre | ceeeee-

10




Zamora 118

Gestion de Eventos

Inikia
1
Evento o suceso detectado Matificacian DEt_E'Ii':'n Y
Filtradao

Clasificacidan

* Infamativo, alerta, Excepcian

5
h 4
~
Correlacidn
*Categorismo y Mivel de Prioridad
*Analisis, Histaricos, Todade Decisidn
\
h 4]
-~
Disparadores
Opciones de Respuesta *Incidentes | Cambios RFC,
7 Matificaciones, Script
\

Rewizion de
Protocaolos de
acciones

O

fin

Figura 29. Flujo del Proceso Gestion de Eventos
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5.4.3.4.2. Gestion de incidencia

La Gestidn de incidentes tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz

posible, cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio. (http://itilv3.osiatis.es/)

Macro Proceso: Estrategia del Servicio
Proceso: Gestion de la Incidencias
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Manejar el ciclo de vida de todos los Incidentes. El
objetivo principal del manejo de incidentes es devolver el

servicio de Tl a los usuarios lo antes posible.

Objetivo:
Incidente, Interrupcion de un servicio
Entradas:
Proveedores: Infraestructura Informaética
) Resolucion del Incidente
Salidas:

Organizacién, Clientes internos , externos y

Clientes: organizaciones
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KPI (Métrica de Descripcion
CSl)
Cantidad de Cantidad de incidentes repetidos
incidentes e (con métodos para su
repetidos resolucién ya conocidos)
Incidentes Cantidad de incidentes resueltos
resueltos a a distancia por el Service Desk
distancia e (p-gj. sin acudir al lugar del
usuario)
Cantidad de Cantidad de escalados de
escalados incidentes no resueltos en el
tiempo acordado
Cantidad de Cantidad de incidentes
incidentes registrados por el Service Desk,
e agrupados por categorias
Tiempo de Tiempo medio para resolver un
resolucion de incidente,
incidente e agrupados por categorias
Tasa de Porcentaje de incidentes
Resolucién de resueltos en el Service Desk
Primera Llamada durante la primera llamada,
e agrupados por categorias
Resolucién Porcentaje de incidentes
dentro del SLA resueltos durante el tiempo
acordado en el SLA,
e agrupados por categorias
Esfuerzo de Promedio de esfuerzo de trabajo
Indicadores: resolucion de para resolver Incidentes,
incidente e agrupados por categorias
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Incidencia | -mmeeee-
2 Service Desk | —memeeee-
3 Registro Clasificacion | ===
4 KbB | -
5 Resuelto | -
6 Resoluciony Cierre | -=---m--
A ———
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Gestion de Incidentes

Injcio
1

Incidencia

ServiceDesk
*CZentro de contacko de
Qrganizacian de Tl

Registro Clasificacian
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J

I

KD B
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Solucidn vy
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Figura 30. Flujo del Proceso de Gestion de Incidentes
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Gestion de Peticion
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La Gestidn de Peticiones, como su nombre indica, es la encargada de atender las

peticiones de los usuarios proporciondndoles informacion y acceso rapido a los servicios

estandar de la organizacion TI. (http://itilv3.osiatis.es/)

Macro Proceso:

Operacion del Servicio

Proceso:

Gestiodn de Peticiones

Responsable:

Coordinacion General de TIC'S

La Gestidn de Peticiones, como su nombre indica, es la
encargada de atender las peticiones de los usuarios

proporcionandoles informacién y acceso rapido a los

Objetivo: servicios estandar de la organizacion TI.
Solicitudes de informacion o consejo.
Peticiones de cambios estandar (por ejemplo cuando el
usuario olvida su contrasefia y solicita una nueva)
Entradas: Peticiones de acceso a servicios IT.

Proveedores:

Servicios TICS




Salidas:

Resolucion del Incidente

Clientes:

organizaciones

Organizacidn, Clientes internos , externos y

KPI (Métrica de Descripcion
Csl)
Numero de Numero total de peticiones de
Peticiones servicio.
Tiempo Tiempo medio que dura la
Respuesta e gestién de cada tipo de
Indicadores: peticion peticion de servicio.
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Solicitud, necesidad | -
2 Aprobacion Financiera | ---------
3 Tramitacion | -
4 Cierre | s
5 | |
s ! |
70|
s ! |
I ——
L
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Gestion de Peticiones

Seleccidn de
Peticiones

Aprobacidn
Financiero

Tramitacidnslegalizacian }

Cierre

Figura 31. Flujo del Proceso Gestién de Peticiones



54344,

Gestion de Problemas
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La Gestidn de Problemas encargada de validar todos los problemas ocurridos ayuda a la

prevencion y el analisis de impacto de los problemas a futuro.

Macro Proceso:

Operacion del Servicio

Proceso:

Gestion de la Problemas

Responsable:

Coordinacion General de TIC'S

Objetivo:

Controlar el ciclo de vida de todos los problemas. Los
objetivos primordiales de la Gestion de Problemas son
la prevencion de Incidentes y la minimizacién del
impacto de aquellos Incidentes que no pueden
prevenirse. La Gestion Proactiva de Problemas
analiza los Registros de Incidentes y utiliza datos de
otros procesos de Gestion del Servicio de Tl para

identificar tendencias o problemas significativos.

Entradas:

Identificacion y Categoria del Problema




Servicios TICS

Proveedores:
] Resolucion de la incidencia
Salidas:
Organizacion, Clientes internos , externos y
Clientes: organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
Csl)
Cantidad de Cantidad de problemas
problemas registrados por la Gestion de
Problemas,
e agrupados por categorias
Tiempo de Tiempo medio para resolver
resolucion de problemas,
problemas e agrupados por categorias
Cantidad de Cantidad media de incidentes
incidentes por vinculados al mismo
problema problema antes de identificar
el problema
Cantidad de Cantidad media de incidentes
incidentes por vinculados al mismo
problema problema después de
conocido identificar el problema
Tiempo hasta la Tiempo medio transcurrido
identificacion entre la primera aparicion de
Indicadores: del problema un incidente y la identificacion
de la raiz del problema
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Gestion proactividad | ----eeee-
2 Gestion incidentes | —-m-eeee-
3 bpd Incidentes | ---------
4 Registro clasificacion | ---------
5 diagnostico | -
6 solucion | e
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7 RFC | e
8 Gestion de cambios | -
9 POR (Revision post-Implementaciéon) | ---------
10 bpd Errores Conocidos | ---------
11 bpd Problemas | -
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Figura 32. Flujo del Proceso Gestion de los Problemas
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5.4.3.45. Gestion de Acceso a los Servicios de T1

La Gestidn a los servicios de TI, ejecuta las Politicas de seguridad de la Tecnologia de la

informacion definiendo el acceso a los servicios de solo el personal o instituciones autorizadas.

Macro Proceso: Operacion del Servicio

Gestion de Acceso a los Servicios

Proceso: de TI

Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Otorgar el derecho a un servicio a usuarios autorizados,
mientras se previene el acceso de usuarios no
autorizados. Los procesos de Gestion del Acceso ponen
en préctica las politicas definidas por la Gestion de
Seguridad de TI. La Gestidn del Acceso también es
conocida como Gestion de Derechos o Gestion de

Objetivo: Identidad.
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Requerimiento de Acceso a servicios
Entradas:
Proveedores: Servicios TICS
) Restriccion o Eliminacion de permisos
Salidas:
Organizacion, Clientes internos , externos y
Clientes: organizaciones
KPI (Métrica de Descripcion
[&S))
Cantidad de e Numero de peticiones de
problemas acceso.
Tiempo de ¢ Numero de incidentes que
resolucion de requirieron la revocacion de los
problemas permisos de acceso.
Cantidad de e Numero de incidentes causados
Indicadores: incidentes por por una configuracion incorrecta
problema de los accesos.
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Requerimiento de Acceso a servicios | ---------
2 Verificacion | seeeeeee-
3 Monitorizado de identidad | ---------
4 Registro y monitorizado de accesos | ---------
5 Eliminacion y restriccion | -----—---
6 | |
A ——
s /|
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Gestion Accesos a los Servicios de T

Inifcio
1
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w
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w
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Figura 33. Flujo del Proceso Gestion de acceso a los Servicios de Tl
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5.4.3.5. Mejora Continua del Servicio

Ciclo de Deming

El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act), también
conocido como ciclo de Deming en honor a su creador, Edwards Deming, constituye la columna

vertebral de todos los procesos de mejora continua:

e Planificar: definir los objetivos y los medios para conseguirlos.

e Hacer: implementar la vision preestablecida.

e Verificar: comprobar que se alcanzan los objetivos previstos con los recursos asignados.
e Actuar: analizar y corregir las desviaciones detectadas asi como proponer mejoras a los

procesos utilizados. (http://itilv3.osiatis.es/)
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Uoiead0

Figura 34. Ciclo de vida Deming

La fase de Mejora Continua del Servicio juega un papel esencial en las etapas de

verificacién y actuacion aunque también debe colaborar en las otras etapas de planificar y hacer:

e Ayudando a definir los objetivos y las métricas de cumplimiento asociadas.
e Monitorizando y evaluando la calidad de los procesos involucrados.

¢ Definiendo y supervisando las mejoras propuestas.
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Macro Proceso: Mejora Continua
Proceso: Mejora Continua
Responsable: Coordinacion General de TIC'S

Usar métodos derivados de la gestidn de calidad para
aprender de los errores y logros del pasado. El proceso de
Perfeccionamiento Continuo del Servicio (Continual
Service Improvement, CSI) implementa un sistema de
retroalimentacion de "vuelta cerrada”, segun la
especificacion 1ISO 20000, como medida para mejorar
continuamente la efectividad y eficiencia de procesos y

Objetivo: servicios de TI.

Meétricas, informe de los procesos, monitoreo de los

Entradas: servicios de TI

Proveedores: Procesos del Servicio

Plan de mejoras

Salidas:
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Organizacién, Clientes internos , externos y organizaciones

Clientes:
KPI (Métrica de Descripcion
CSsl)
Cantidad de Cantidad de quejas recibidas de
quejas de los clientes
clientes
Cantidad de Cantidad de quejas recibidas de
guejas de los clientes que fueron aceptadas
clientes como justificadas
aceptadas
Cantidad de Cantidad de encuestas de
encuestas de satisfaccion de clientes formales
satisfaccion de realizadas durante el periodo del
clientes informe
Porcentaje de Porcentaje de Cuestionarios
Cuestionarios Encuesta, en relacion a la
Encuesta cantidad total enviada
Cantidad de Cantidad de Evaluaciones de
Evaluaciones de Servicios realizadas durante el
Servicios periodo del informe
Indicadores:

N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.

1 Que medir | memeeee-

2 Que se debe medir | mmemeeee-

3 Recopilacion de dato | —---eee-

4 Procesamiento de datos | ---------

5 Analisis de Datos | —-meeee-

6 Creacion de informes | —memeeee-
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7 Acciones correctivas | =mmmmme-
8 Plan de Mejoramiento continuo | ---------
Q9 |\ ] s

10




Zamora 140

Mejora Continua
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Figura 35. Flujo de Proceso de Mejora Continua de los Servicios de Tl
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Capitulo VI Conclusiones y Recomendaciones

6. Conclusiones y Recomendaciones

En el presente capitulo realizaremos las conclusiones como recomendaciones obtenidos del

estudio realizado en la Coordinacion General de Tecnologias de la Informacion del Hospital Carlos

Andrade Marin, el objetivo principal de la investigacion es realizar un analizar para ser una ayuda

para la mejorar de sus procesos y mejora continua de los mismo, con ello proponer y supervisar e

implementar modelos de gestion que sean de apoyo para el negocio.

Disefiar un sistema de gestion de la informacion es hablar de varias disciplinas que se
integran entre ellos las personas, procesos mas la tecnologia, uno de los primeros pasos
para la diferenciacion es planificar o disefiar las estrategias, en la actualidad no se
encuentra definida claramente los flujos de informacion de los procesos para la fase de
disefio de la estrategia, existe personal con la capacidad y experiencia sin embargo en
los modelos actuales que maneja la Coordinacion General de Tecnologias de la
Informacion se necesita fortalecer el disefio la planificacién realizar una buena
transicion hacia la operacion de los servicios y cumplir con resultados exitosos.

El andlisis realizado a la Coordinacion General de Tecnologias de la Informacién
consistio en la revision de cada uno de sus procesos existentes, para ello la gestion de
los procesos de negocio o BMP la cual es una metodologia que ayuda a optimizar los
procesos del negocio, basado en esta metodologia se realiz6 un barrido por cada una de

las fases de ITIL que son Estrategia, Disefio ,Transicion, Operacion ,Mejora continua
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y por cada uno de sus procesos que los involucra, se logré identificar y acoplar a este
disefio cada uno de los procesos operativos que maneja la coordinacion logrando un
nuevo modelo que sea de ayuda a la institucion.

La implantacion de los modelos disefiado para la gestion de servicios basados en ITIL
es una ayudan para estandarizar los procesos, funciones, personas que intervienes en
la ejecucion diaria en la Coordinacion General de Tecnologias de la Informacion, ITIL
como metodologia agrega valor, con sus clientes, como herramienta de estrategia,
genera un cambio de cultura de trabajo la cual requiere tener definiciones y flujos de
trabajo que ayuden a la compresion y brindar soporte, compromiso y disciplina.

Los Flujo de cada uno de los proceso realizados y descritos en este modelo de gestidn
describen el macro, sub proceso, objetivos, entradas, proveedores, salidas, clientes,
métricas o indicadores, desglosé de actividades y grafico del flujo. Permitiendo
determinar el enfoque de cada servicio, estandarizando los roles y procesos
relacionados, siendo una herramienta facil para poder analizar, planificar, implementar
, soportar la operaciéon del servicio y con ello llevar a la mejora continua de la
institucion siendo esta una ventaja competitiva y que marque diferencia para la demas
area del Hospital Carlos Andrade Marin.

La implementacion de la Gestidn de servicio basado en ITIL, como la adopcion de las
mejores practicas marca como una imagen en la prestacion de servicios por su Service
Desk, el éxito de una empresa en gran medida depende de un personal integro,
capacitado que maneje protocolos comparta la filosofia de atencién al cliente,
comunicacion, buena educacién y de una manera que el cliente pueda entender a

profundidad los servicios y productos que ofrece la Coordinacién General de
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Tecnologias de la Informacién.

Recomendaciones

El primer pasos es realizar capacitaciones, ampliado el campo de conocimiento de los

funcionarios, la explicacion de las fases que maneja ITIL para la gestion de servicio de

tecnologia ayuda a la mejora de los procesos, personas y tecnologia.

Trabajo en conjunto con el personal de Tl por cada una de las fases explicando con

ejemplos reales los procesos disefiados y que ayudaran a su gestion diaria.

Capacitacion al personal de TI sobre todo a Service Desk como FRONT END de los

servicios, los cuales tendrian la obligacion de tener todo el conocimiento o la cartera de

servicio proporcionados por tecnologia siendo ellos los guias principales para ayudar al

cliente y poder manejar un nivel de escala de las incidencias o solicitudes que lleguen de

las diferentes areas del negocio.

Estandarizacion de formatos o formularios que ayuden al personal de Tl como a las

personas que consumen los servicios.

e EIl presente proyecto como sistema de gestion de servicios basado en procesos para
Tecnologia se plantea como estrategias para un nuevo modelo y en general como una
guia organizacional no obstante se debe sociabilizar entre los funcionarios y

dependencias que consumen servicios del Hospital Carlos Andrade Marin.
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8. Anexos

Anexo 1. Instrumento

Cuestionario

El presente cuestionario esta disefiado para el levantamiento de informacion de cada uno de los servicios de ciclo de vida de

ITIL y sus procesos, con los que trabaja la Coordinacion de Tecnologia de la Informacion.
Instrucciones de llenado:

1. El objetivo del presente cuestionario en obtener informacion para el SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS BASADOS
EN PROCESOS PARA LA COORDINACION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION DEL HOSPITAL “CARLOS ANDRADE MARIN” basados en ITIL.

2. Ingrese al Portal con la direccion :

e http://www.e-encuesta.com/answer?testld=1]6npdrVRBY=



http://www.e-encuesta.com/answer?testId=lJ6npdrVRBY
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La Url o direccién www.e-encuesta.com/ es un sistema para crear encuesta online, el cual maneja platillas para generar preguntas y
obtener resultados de las misma.

3. Cada una de las preguntas presentadas en el formulario es requerido.

4. Cada pregunta tiene tres tipos de afirmaciones :

e Total
e Parcial
e Nada

Indica que tan conocido o aplicable es el proceso en funcidn a la pregunta planteada.


http://www.e-encuesta.com/

<«

Anexo 2. Cuestionario presentacion online

e [ D) www.e-encuesta.com/answer?testld=UJenpdrVRBY =

ax| P

Gestion de Servicios TIC's

1. Estrategla del Serviclo

Objetiva ez imprescindible determinar en primera inshancio qué servicics delben ser presfodias v por qué han de zer prestades desdie ba perspectiva del cliente v el

mereoda

1. Partafolic de (hantes [*)

1. La arganizacisn tiene inventarias y chasificados todos los servicios que ofrece o sus dienfes.
‘2. Existe{n) alginios) servicio{s} que ofrece pero no es{son) odguirido(s) par ningtin chente

3. La Organizacidn tiene un mopa de bos Interocciones entre dizntes - proveedores, otras portes interesadas

2. Demada (*}

4 La organizacidn tiene identificodo daramente a sus clientes
5 Lo crganizaddn dispone de un modelo que explique coma se prestan los servicios actualmente

& Conoce como apayan los servidios que se presentan en sus Organizacicn al les Objetivos de sus clientes

3. Fimanciera (*)

7 Lo prganizodidn cuenta con un plan de seguimienta de la inversidn en las servicios que ofrece

8 Psensa gue ba organizacicn hay equilibrio entre bo que cuesta un servidio y ba calidod de este

# La arganizacidn cuenta con un procesc para identificar, gestionar y cormunicar 2l costo de ofrecer un servicio
10 Sabe cual es o impaocta financiero de ofrecer nuevas servicia

1 Sabe cual es e impaocte financiera de no afrecer un servicic

Tatal

000

Gencuesta

Crmar wncuwssbas onlice wa gralis
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Anexo 3. Cuestionario

Encuesta plantilla Original con todas las preguntas:
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Numero
Proceso Pregunta
Pregunta
La organizacion tiene inventarios y clasificados todos los servicios que ofrece a sus clientes.
Gestion del ) . o . L
Portafolio de Existe(n) algun(os) servicio(s) que ofrece pero no es(son) adquirido(s) por ningun cliente
Clientes

La Organizacidn tiene un mapa de las Interacciones entre clientes - proveedores, otras partes
interesadas

Gestion de la
Demanda

La organizacion tiene identificado claramente a sus clientes

La organizacién dispone de un modelo que explique cdmo se prestan los servicios actualmente
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Conoce como apoyan los servicios que se presentan en sus Organizacion a los Objetivos de sus clientes

La organizacion cuenta con un plan de seguimiento de la inversion en los servicios que ofrece

Piensa que la organizacién hay equilibrio entre lo que cuesta un servicio y la calidad de este

Gestion 9 La organizacion cuenta con un proceso para identificar, gestionar y comunicar el costo de ofrecer un
Financiera servicio

10 | Sabe cudl es el impacto financiero de ofrecer nuevos servicio

11 | Sabe cuadl es el impacto financiero de no ofrecer un servicio
Gestion del

Catdlogo se
Servicios

12

La organizacion cuenta con planes y herramientas para disefiar nuevos servicios




13

Existe un plan o proceso para el disefio de un nuevo servicio, un mecanismo formal para iniciar la
transicidn de este servicio
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14

Cuando se ha modificado un servicio
existente, existe un mecanismo formal para iniciar la transicion de la nueva versién de este servicio

Gestion del
Nivel de
Servicio

15

La Organizacidén tiene definido los SLA's por los servicios proporcionados

16

Antes de ofrecer un servicio trata de entender la necesidad de su cliente en términos cuantitativos
como Transacciones por Segundo, Tiempo de Respuesta ante un error critico, Tiempo
de Solucion Temporal, Tiempo de Solucidn Definitiva etc.

17

Si para ofrecer un servicio, dentro de su Organizacién no se cuenta con las personas o los equipos
necesarios y esto se contrata con un tercero, establece acuerdos claros sobre la calidad que su
Organizacion espera de estos servicios de otros proveedores

Gestién de la
Capacidad

18

Cuenta con procedimientos para la condicionen de la infraestructura de cada uno de los servicios
proporcionados
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19 | Existe un plan de Optimizacién y prevencidn como contingente para proporcionar lo servicios

Cuenta con planes de actualizacién de los componentes de la infraestructura que intervienen en la

20 L .
prestacion de los servicios

51 Existe planes de recuperacion para garantizar la disponibilidad de los servicios que sus clientes le han

contratado
Gestion de la 99 Existe planes de recuperacién para garantizar la disponibilidad de los servicios internos que apoyan la
Disponibilidad prestacion de servicios a sus clientes

Monitorea de forma periddica la disponibilidad de sus servicios para reducir tiempos de respuesta ante

2
3 caidas o fallas

Existe planes con objetivos, lineamientos, responsabilidades y alcance para garantizar la continuidad

24 ..
del servicio

Realiza revisiones periddicas tipo
auditoria para medir el cumplimiento

Gestion de la 25 -
Continuidad del de Io's'planes de continuidad del
Servicio S€rvicio

Realiza revisiones periddicas tipo
26 | 6 auditoria para medir el cumplimiento
de los planes de gestidon de riesgos

27 | Cuanta con Politicas y procedimientos que garantizan las seguridad de la informacion

Gestion de la
Seguridad de la 28
Informacion

Tiene un esquema de manejo de niveles de acceso y permisos para manejar la informacion suyay de
sus clientes

29 | Realiza evaluaciones o auditorias para vigilar que las politicas se cumplen
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30 | Cuenta con base de proveedores

Gestidn de
Proveedores 31 | Realiza Monitoreo del desempefio de sus proveedores
37 Tiene algun documento de requisitos minimos que debe cumplir un proveedor del mercado para
convertirse en proveedor suyo
33 | Existe proceso que le permita planificar de forma controlada los cambios solicitados para un servicio
Maneja las peticiones de cambio de sus clientes con algln procedimiento formal y conocido por todos
34 | los
involucrados en la prestacion del servicio
Gestion de
cambios

Los procedimientos consideran acciones de contingencia cuando un cambio que ha sido desplegado en

35 . .
el ambiente de su cliente no produce los resultados esperados

36 | Cuenta con una base de datos para gestionar la configuracién

Cuenta con registros de cada uno de los elementos de configuracion que intervienen en la prestacion

37 -
de sus servicios

Gestidon de la
configuracion
38 | Cuenta con un inventario actualizado de los activos del servicio con los que cuenta la organizacion




39

Revisa periédicamente el estado de cada elemento de configuracidn y su respectivo registro
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Gestion del
conocimiento

40

Cuenta con herramientas para gestionar
el conocimiento

41

Cuenta con planes de capacitacion para
su personal

42

Cuenta con herramientas para gestionar el conocimiento

Planificacién y

43

Se establecen metas y plazos para la
transicidon de un nuevo servicio

44

Tiene establecidos los requisitos
minimos (entregables) para iniciar la
transicidon de un servicio

Soporte a la
Transicion
Cuando hay que hacer cambios a un
45 servicio existente, cuenta con un
procedimiento claro y conocido por
todos los involucrados
46 | Cuenta con un modelo para manejar y controlar versiones
Gestion de
Versiones y 47 | Cuenta con una politica de comunicacién cuando se va a liberar una nueva version
Despliegue

48

Cuenta con una libreria de las versiones




Validacion y
pruebas del
Servicio

49
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Cuenta con planes de pruebas que incluyan actividades, responsables y recursos necesarios

50

Cuenta con un calendario de pruebas de los servicios o cambios a los servicios

51

Se realiza gestidn de incidentes, errores y problemas durante la ejecucién de las pruebas

Evaluacion del
Cambio

52

El plan considera factores como la capacidad, tolerancia, configuracién, recursos, modelos, uso y
propésito para determinar el impacto del cambio en el negocio de su cliente

53

Cuenta con un plan de evaluacién del servicio que le ayude a detectar resultados deseados y no
deseados en un servicio como resultado de un
cambio

54

Una vez que el cambio es desplegado en los ambientes operativos y productivos de su cliente, realiza
Monitoreo y presta soporte pos liberacion

Gestion de
Incidentes

55

Realiza la revisién de los incidentes reportados por los usuarios desde la mesa de servicios

56

Monitorea el estado de los incidentes
reportados

57

Tiene establecido escalas de tiempo
para el manejo de un incidente

Gestion de
Eventos

58

Existe Clasificacion de los posibles eventos y esta es conocido por los usuarios




59
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Cuando un cliente reporta un evento lo
registra de forma manual

60

Verifica que las acciones tomadas ante
un evento fueron eficaces

Cuenta con una aplicacién que permita

61|, .
ingresar solicitudes de soporte
Gestion de Los cli d bri d I h . de f di -
Peticién de 62| 0S¢ ientes pueden abrir casos de soporte en alguna herramienta de forma directa sin tener que
€ o comunicarse con su Organizacion
Servicio
63 Realiza una gestion completa desde que
entra la peticién hasta su cierre
64 Realiza investigacion de las causas que
generaron los incidentes
Gestion de 65 | Realiza identificacion de la causa raiz de los problemas y propone soluciones definitivas
Problemas
66 | Cuenta con un sistema de registro de los problemas, sus causas y soluciones
67 Cuenta con politicas y procedimientos para la solicitud de accesos tanto de los involucrados internos
como de los usuarios localizados en sus clientes
Gestién d Respeta lo definido a nivel estratégico
estion de para conceder accesos y permisos a los
Acceso 68

sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas

69

Mantiene registro de los accesos, duracién de uso, caducidad de claves




Mejora
Continua

70

Cuenta con planes para la mejora
continua de los procesos que
intervienen en la prestacion de los
servicios
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71

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Producciéon (Operacidn)
y Proyecto

72

Utiliza herramientas como el andlisis
FODA para identificar oportunidades
de mejora

Informe

73

Recopila y procesa la informacién de los indicadores de todos sus procesos y servicios

74

Genera reportes periddicos tanto para los clientes como para los involucrados al interior de su
Organizacion

75

Cuenta con herramientas que le ayuden a recopilar la informacidn y generar los informes para los
distintos involucrados
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Anexo 5. Consolidado de Encuestas online

1 La organizacion tiene inventarios y clasificados todos los 20
servicios que ofrece a sus clientes. 6 12 2
Gestion del Portafolio de 5 Existe(n) algln(os) servicio(s) que ofrece pero no es(son) 20
Clientes adquirido(s) por ningun cliente 3 8 9
3 La Organizacidn tiene un mapa de las Interacciones entre 20
clientes - proveedores, otras partes interesadas 2 11 7
4 | La organizacion tiene identificado claramente a sus clientes 9 9 5 20
., La organizacién dispone de un modelo que explique cémo
Gestion de la Demanda 5 g p q Pliq 20
se prestan los servicios actualmente 4 13 3
Estrategia del 6 Conoce como apoyan los servicios que se presentan en sus 20
Servicio Organizacion a los Objetivos de sus clientes 5 9 6
7 La organizacion cuenta con un plan de seguimiento de la 20
inversion en los servicios que ofrece 4 10 6
8 Piensa que la organizacion hay equilibrio entre lo que 20
cuesta un servicio y la calidad de este 4 10 6
- . La organizacion cuenta con un proceso para identificar,
Gestion Financiera 9 .g . P P .. 20
gestionar y comunicar el costo de ofrecer un servicio 4 8 8
10 Sabe cual es el impacto financiero de ofrecer nuevos 20
servicio 3 9 8
11 | Sabe cual es el impacto financiero de no ofrecer un servicio 5 9 9 20
Disefio del Gestidn del Catalogo se 12 La organizacion cuenta con planes y herramientas para 20
Servicio Servicios disefiar nuevos servicios 5 11 4
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Existe un plan o proceso para el diseifo de un nuevo
13 | servicio, un mecanismo formal para iniciar la transicion de 20
este servicio 3 12 5

Cuando se ha modificado un servicio
14 | existente, existe un mecanismo formal para iniciar la 20
transicion de la nueva version de este servicio 7 8 5

La Organizacidn tiene definido los SLA's por los servicios

15 .
proporcionados 2 10 8

20

Antes de ofrecer un servicio trata de entender la necesidad
de su cliente en términos cuantitativos como

16 | Transacciones por Segundo, Tiempo de Respuesta ante un 20
error critico, Tiempo

Gestion del Nivel de Servicio de Solucion Temporal, Tiempo de Solucidn Definitiva etc. 6 8 6

Si para ofrecer un servicio, dentro de su Organizacién no se
cuenta con las personas o los equipos necesarios y esto se

17 | contrata con un tercero, establece acuerdos claros sobre la 20
calidad que su Organizacion espera de estos servicios de
otros proveedores 4 11 5

Cuenta con procedimientos para la condicionen de la
18 | infraestructura de cada uno de los servicios 20
proporcionados 5 12 3

Gestion de la 19 Existe un plan de Optimizacidén y prevencidon como

. . . .. 20
Capacidad contingente para proporcionar lo servicios 2 14 4

Cuenta con planes de actualizacidn de los componentes de
20| la infraestructura que intervienen en la prestacién de los 20
servicios 3 14 3

Existe planes de recuperacion para garantizar la
21 | disponibilidad de los servicios que sus clientes le han 20
contratado 7 9 4

Gestion de la
Disponibilidad
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Existe planes de recuperacion para garantizar la
22 | disponibilidad de los servicios internos que apoyan la 20
prestacidn de servicios a sus clientes 5 12 3

Monitorea de forma periddica la disponibilidad de sus
23 | servicios para reducir tiempos de respuesta ante 20
caidas o fallas 9 8 3

Existe planes con objetivos, lineamientos,
24 | responsabilidades y alcance para garantizar la continuidad 20
del servicio 4 14 2

Realiza revisiones periddicas tipo
Gestion de la 75 auditoria para medir el cumplimiento
Continuidad del Servicio de los planes de continuidad del

servicio 6 6 8

20

Realiza revisiones periddicas tipo
26 | 6 auditoria para medir el cumplimiento 20
de los planes de gestién de riesgos 5 5 10

Cuanta con Politicas y procedimientos que garantizan las

27
seguridad de la informacién 6 8 6

20

Tiene un esquema de manejo de niveles de acceso y
28 | permisos para manejar la informacion suya y de sus 20
clientes 6 12 2

Gestién de la
Seguridad de la Informacion

Realiza evaluaciones o auditorias para vigilar que las

29 .
politicas se cumplen 3 10

20

30 | Cuenta con base de proveedores 5 8 7120

31 | Realiza Monitoreo del desempefiio de sus proveedores 3 11 6|20

Gestion de Proveedores Tiene algin documento de requisitos minimos que debe
32 | cumplir un proveedor del mercado para convertirse en 20
proveedor suyo 4 11 5

Transicion del ., . Existe proceso que le permita planificar de forma
Gestion de cambios 33 P 9 P P

. . - . 20
Servicio controlada los cambios solicitados para un servicio 4 9 7




Maneja las peticiones de cambio de sus clientes con algun

Zamora 161

34 | procedimiento formal y conocido por todos los 20
involucrados en la prestacion del servicio 11
Los procedimientos consideran acciones de contingencia
35| cuando un cambio que ha sido desplegado en el ambiente 20
de su cliente no produce los resultados esperados
9
36 Cuenta con una base de datos para gestionar la 20
configuracion 9
Cuenta con registros de cada uno de los elementos de
37 | configuracion que intervienen en la prestacion de sus 20
servicios 13
Gestion de la configuracién 38 Cuenta con un inventario actualizado de los activos del 20
servicio con los que cuenta la organizacién 14
39 Revisa peridédicamente el estado de cada elemento de 20
configuracion y su respectivo registro 13
40 Cuenta con herramientas para gestionar 20
el conocimiento 9
Gestidn del conocimiento a1 Cuenta con planes de capacitacion para 20
su personal 11
42 | Cuenta con herramientas para gestionar el conocimiento 12 20
43 Se establecen metas y plazos para la 20
transicidén de un nuevo servicio 9
Tiene establecidos los requisitos
lanificacién v S | 44 | minimos (entregables) para iniciar la 20
Planiticacion y ‘<l)porte ala transicion de un servicio 10
Transicion
Cuando hay que hacer cambios a un
servicio existente, cuenta con un
45 20

procedimiento claro y conocido por
todos los involucrados

10




Zamora 162

46 | Cuenta con un modelo para manejar y controlar versiones s ; g 20
Gestion de Versiones y -~ .
. Cuenta con una politica de comunicacidn cuando se va a
Despliegue 47| . - 20
liberar una nueva version 4 8 8
48 | Cuenta con una libreria de las versiones 7 5 8120
49 Cuenta con planes de pruebas que incluyan actividades, 20
responsables y recursos necesarios 5 7 8
Validacion y pruebas del 50 Cuenta con un calendario de pruebas de los servicios o 20
Servicio cambios a los servicios 4 8 8
51 Se realiza gestion de incidentes, errores y problemas 20
durante la ejecucion de las pruebas 5 7 8
El plan considera factores como la capacidad, tolerancia,
52 configuracion, recursos, modelos, uso y propdsito para 20
determinar el impacto del cambio en el negocio de su
cliente 2 12 6
Cuenta con un plan de evaluacién del servicio que le ayude
Evaluacion del Cambio 53 a detectar resultados deseados y no deseados en un 20
servicio como resultado de un
cambio 1 14 5
Una vez que el cambio es desplegado en los ambientes
54 | operativos y productivos de su cliente, realiza Monitoreo y 20
presta soporte pos liberacion 6 11 3
55 Realiza la revisién de los incidentes reportados por los 20
usuarios desde la mesa de servicios 6 10 4
., . Monitorea el estado de los incidentes
By Gestién de Incidentes 56 20
Operacién del reportados 7 11 2
Servicio 57 Tiene establecido escalas de tiempo 20
para el manejo de un incidente 7 10 3
., Existe Clasificacion de los posibles eventos y esta es
Gestidn de Eventos 58 . . P y 20
conocido por los usuarios 5 10 5
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Cuando un cliente reporta un evento lo

59 .
registra de forma manual 7 8 5

20

Verifica que las acciones tomadas ante

60 .
un evento fueron eficaces 6 9 5

20

Cuenta con una aplicacién que permita

61]. .
ingresar solicitudes de soporte 9 9 2

20

Los clientes pueden abrir casos de soporte en alguna
Gestidn de Peticién de Servicio | 62 | herramienta de forma directa sin tener que comunicarse 20
con su Organizacién 7 9 4

Realiza una gestion completa desde que

63 o .
entra la peticidn hasta su cierre 9 8 3

20

Realiza investigacion de las causas que

64 o
generaron los incidentes 7 9 4

20

Realiza identificacion de la causa raiz de los problemas y

) . 20
propone soluciones definitivas 6 10 4

Gestion de Problemas 65

Cuenta con un sistema de registro de los problemas, sus

66 .
causas y soluciones 7 9 4

20

Cuenta con politicas y procedimientos para la solicitud de
67 | accesos tanto de los involucrados internos como de los 20
usuarios localizados en sus clientes 6 11 3

Respeta lo definido a nivel estratégico
Gestion de Acceso 68 | Para conceder accesos y permisos a los
sistemas, bases de datos, bases de
conocimiento y herramientas 3 12 5

20

Mantiene registro de los accesos, duracién de uso,

69 caducidad de claves 4 13 3

20

Cuenta con planes para la mejora
continua de los procesos que
intervienen en la prestacion de los
servicios 5 8 7

Mejora Continua

del Servicio 20

Mejora Continua 70




71

En su Organizacion estan claramente
diferenciados los roles entre quienes
intervienen en Produccion (Operacidn)
y Proyecto
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20

72

Utiliza herramientas como el analisis
FODA para identificar oportunidades
de mejora

20

Informe

73

Recopila y procesa la informacion de los indicadores de
todos sus procesos y servicios

20

74

Genera reportes periddicos tanto para los clientes como
para los involucrados al interior de su Organizacion

20

75

Cuenta con herramientas que le ayuden a recopilar la
informacién y generar los informes para los distintos
involucrados

20
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Anexo 6. Formato Levantamiento de Proceso

Coordinacion General de Tecnologia HCAM

Formato para Levantamiento del proceso:

Macro Proceso:

Proceso:

Responsable:

Objetivo:

Entradas:

Proveedores:

Salidas:




Clientes:

Indicadores:
N° ACTIVIDAD TIEMPO OBS.
1 Requerimiento de Acceso a servicios | ---------
2 Verificacion | --me—e-
3 Monitorizado de identidad | ---------
4 Registro y monitorizado de accesos | ---------
S Eliminacion y restriccion | ---------
s | | e
7
s | |
O | s
50

Diagrama de flujo

Zamora 166



Zamora 167

Anexo 7. Glosario de Términos
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Abreviatura

Abreviatura en

en Ingles Espanol Significado en Ingles Significado en Espafiol
distribucién automatica de
ACD ACD automatic call distribution llamadas
AM AM availability management gestion de disponibilidad
availability management sistema de informacién de
AMIS AMIS information system gestion de disponibilidad
proveedor de servicio de
ASP ASP application service provider aplicaciones
AST AST agreed service time tiempo de servicio acordado
gestidn de la continuidad
BCM BCM business continuity management | del negocio
plan de continuidad del
BCP BCP business continuity plan negocio
analisis de impacto al
BIA BIA business impact analysis negocio
mejores practicas de
BMP BMP best management practice gestion
gerente de relaciones del
BRM BRM business relationship manager negocios
Instituto de Normas
BSI BSI British Standards Institution Britanicas
CAB CAB change advisory board comité asesor de cambios
CAPEX CAPEX capital expenditure gastos de capital
gestion de capacidad de
CC™M CC™M component capacity management | componentes
analisis de impacto de fallas
CFIA CFIA component failure impact analysis | de componentes
Cl Cl configuration item elemento de configuracion
configuration management base de datos de gestién de
CMDB CMDB database la configuracion
capacity management information | sistema de informacidn de
CMIS CMIS system gestion de capacidad
modelo de madurez de
CMM CMM capability maturity model competencias
Capability Maturity Model modelo integrado de
CMMI CMMI Integration madurez de competencias
sistema de gestion de la
CMS CMS configuration management system | configuracién
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objetivos de control para la
informacién y tecnologias

COBIT COBIT and related Technology relacionadas
COTS COTS commercial off the shelf paguete comercial
CSF CSF critical success factor factor critico de éxito
Csl Csl continual service improvement mejora continua del servicio
integracion de telefonia 'y
CTI CTI computer telephony integration computacion
Data-to-Information-to- datos-a-informacidn-a-
DIKW DIKW Knowledge-to-Wisdom conocimiento-a-sabiduria
biblioteca definitiva de
DML DML definitive media library medios
comité asesor de cambios
ECAB ECAB emergency change advisory board | de emergencia
ELS ELS early life support soporte temprano
modelo de competencia
eSourcing para
eSourcing Capability Model for organizaciones clientes
eSCM-CL eSCM-CL Client Organizations (eSCM-CL)
modelo de competencia
eSourcing Capability Model for eSourcing para proveedores
eSCM-SP eSCM-SP Service Providers de servicios
FTA FTA fault tree analysis analisis del arbol de fallas
IRR IRR internal rate of return tasa interna de retorno
ISG ISG IT steering group grupo de direccién de TI
gestion de seguridad de la
ISM ISM information security management |informacion
information security management |sistema de gestién de
ISMS ISMS system seguridad de la informacion
International Organization for organizacion internacional
ISO ISO Standardization de normalizacion
proveedor de servicios de
ISP ISP internet service provider internet
IT IT information technology tecnologia de informacién
gestion de la continuidad de
ITSCM ITSCM IT service continuity management |servicios de Tl
ITSM ITSM IT service management gestion de servicios de TI
foro de gestidn de servicios
itSMF itSMF IT Service Management Forum de Tl
IVR IVR interactive voice response respuesta interactiva de voz
base de datos de errores
KEDB KEDB known error database conocidos
indicador clave de
KPI KPI key performance indicator desempeiio
LOS LOS line of service linea de servicio
sistema de informacién
MIS MIS management information system | gerencial
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M_o R M_o R management of risk gestion de riesgos
MTBF MTBF mean time between failures tiempo medio entre fallas
mean time between service tiempo medio entre
MTBSI MTBSI incidents incidentes de servicio
tiempo medio para
MTRS MTRS mean time to restore service restablecer el servicio
MTTR MTTR mean time to repair tiempo medio para reparar
NPV NPV net present value valor presente neto
acuerdo de nivel
OLA OLA operational level agreement operacional
OPEX OPEX operational expenditure gastos operacionales
patrén de actividad del
PBA PBA pattern of business activity negocio
planificar-hacer-verificar-
PDCA PDCA Plan-Do-Check-Act actuar
PFS PFS prerequisite for success prerrequisito para el éxito
revisién post
PIR PIR post-implementation review implementacion
compendio de
Project Management Body of conocimientos sobre
PMBOK PMBOK Knowledge gestion de proyectos
instituto de gestién de
PMI PMI Project Management Institute proyectos
oficina de gestién de
PMO PMO project management office proyectos
PRojects IN Controlled proyectos en ambientes
PRINCE2 PRINCE2 Environments controlados
interrupcion proyectada del
PSO PSO projected service outage servicio
QA QA quality assurance aseguramiento de la calidad
sistema de gestion de
QMs QMs guality management system calidad
responsable, responsable
responsible, accountable, final, consultado e
RACI RACI consulted and informed informado
RCA RCA root cause analysis analisis causa raiz
RFC RFC request for change solicitud de cambio
ROA ROA return on assets retorno sobre activos
ROI ROI return on investment retorno sobre inversiéon
punto de recuperacion
RPO RPO recovery point objective objetivo
tiempo de recuperacion
RTO RTO recovery time objective objetivo
criterios de aceptacion del
SAC SAC service acceptance criteria servicio
service asset and configuration gestion de activos de
SACM SACM management servicios y configuracion




Zamora 171

gestidn de activos de

SAM SAM software asset management software
gestidn de capacidad del
SCM SCM service capacity management servicio
supplier and contract sistema de informacién de
SCMIS SCMIS management information system | proveedores y contratos
paquete de diseiio de
SDP SDP service design package servicios
SFA SFA service failure analysis analisis de falla del servicio
SIP SIP service improvement plan plan de mejora al servicio
service knowledge management | sistema de gestion del
SKMS SKMS system conocimiento del servicio
acuerdo de niveles de
SLA SLA service level agreement servicio
gestion de niveles de
SLM SLM service level management servicio
SLP SLP service level package paquete de nivel de servicio
requerimientos de niveles
SLR SLR service level requirement de servicio
especificos, medibles,
specific, measurable, achievable, |realizables, relevantesy de
SMART SMART relevant and time- bound duracién determinada
security management information | sistema de informacion de
SMIS SMIS system la gestidn de seguridad
objetivo de mantenimiento
SMO SMO service maintenance objective del servicio
SoC SoC separation of concerns separacion de problemas
procedimientos operativos
SOP SOP standard operating procedure estandar
declaracion de
SOR SOR statement of requirements requerimientos
SOX SOX Sarbanes-Oxley (US law) ley Sarbanes-Oxley
interfaz del proveedor de
SPI SPI service provider interface servicios
gestion del portafolio de
SPM SPM service portfolio management servicios
SPOF SPOF single point of failure punto Unico de falla
TCO TCO total cost of ownership costo total de propiedad
TCU TCU total cost of utilization costo total de utilizacion
TO TO technical observation observacion técnica
TOR TOR terms of reference términos de referencia
TQM TQM total quality management gestion de calidad total
ucC ucC underpinning contract contrato de soporte
upP upP user profile perfil de usuario
VBF VBF vital business function funcioén vital del negocio
VOI VOI value on investment valor de la inversion




