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Resumen Ejecutivo

El Hospital San Vicente de Paul es un centro médico estatal que pertenece a la Caja
Costarricense de Seguro Social, institucidn publica encargada de la seguridad social
en Costa Rica y la cual se ubica dentro de los cuatro paises que ofrecen la mejor y

mas accesible atencion en salud del mundo.

En el Centro de Gestidn Informatica del nosocomio, se identifican varias
oportunidades de mejora en la gestion de los servicios de Tl ofrecidos actualmente,
que podrian apoyar las expectativas que espera el negocio. Por lo tanto, la
investigacion consiste en una estrategia de mejora para los procesos de gestion de
incidencias y de problemas asumidos por la unidad de TI. El alcance esta en funcion
de las capacidades en infraestructura y de recurso humano que posea el Centro de
Gestion Informatica, asi como del apoyo respectivo de la direccion médica.

A partir de los hallazgos identificados en el escenario previo a la investigacion, se
logra evidenciar que no existe un estudio o esfuerzo similar en materia de
administracion de servicios de Tl, pese a que el Centro de Gestion Informatica,
cuenta con una estructura funcional, herramientas tecnologicas requeridas e
infraestructura considerable para soportar una gestion de servicios de Tl acorde a
las necesidades de su negocio.

Finalmente, el desarrollo de la solucidn se basa en la gestion de servicios de Tl en
el centro hospitalario, en la identificacion y estructuracion de los servicios de Tl que
son ofrecidos y que pueden darse posterior a la investigacion, asi como el disefio
oportuno de los procesos de gestidn de incidencias y problemas, considerando cada
una de las fases que los procesos conllevan y su respectivo detalle. Se plantean las
conclusiones y recomendaciones del caso, asi como las acciones futuras que deben
tomarse en consideracion para la implementacion de otros procesos segun las

practicas del marco de trabajo seleccionado.
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CAPITULO 1. El PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA
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1.1. Antecedentes

La Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) es la institucion publica encargada
de la seguridad social en la Republica de Costa Rica. “La Caja”, como popularmente
se le conoce en dicho pais, coordina y ejecuta programas tanto de prevencion:
vacunacion, informacion sanitaria, fumigacion, etc., asi como de curacion: cirugias,
radioterapia, farmacia, examenes clinicos, etc. (Caja Costarricense de Seguro
Social, s.f.). Abarca a un gran sector de la poblacidén costarricense, aunque a partir
de los afios 90 sus servicios también son muy requeridos por la poblacion
inmigrante que habita en el pais, especificamente, el seguro de salud administrado
por la institucion, registra alrededor de 1 600 433 contribuyentes y ofrece cobertura
aproximadamente al 94,4 % de la poblacion total (CCSS, 2016).

Para brindar los servicios de salud requeridos por esta poblacion, dispone de casi
dos mil establecimientos de salud, que van desde centros especializados hasta
puestos de visita periddica, pasando por diferentes tipos de hospitales, areas de
salud, EBAIS y otros. Uno de los hospitales es el Hospital San Vicente de Paul,
ubicado en Heredia, es un centro médico regional perteneciente a la CCSS, que se
inauguro el 08 de diciembre de 1890 y estuvo bajo la conduccion de la Hermandad
de la Caridad hasta 1936, fecha en que fue traslado a la Junta de Proteccidén Social.
Luego el 1 de junio de 1976, el hospital en definitiva fue traspasado a la CCSS como
resultado de la reestructuracion que fue llevada a cabo en el gobierno del licenciado
Daniel Oduber Quirés (1974-1978) (Hospital San Vicente de Paul, s.f.).

La gestion de este hospital involucra no solo aspectos relacionados a la salud,
usualmente brindados en cualquier institucion de este tipo, sino también involucra
areas de Gestion Financiara, Recursos Humanos, Gestion Administrativa,
Operativa, y por supuesto, de Tecnologia de Informacion.

Hoy en dia es evidente la constante evolucion en las Tecnologias de la Informacién
(T1) y como estas han experimentado una serie de cambios en favor de nuestras
tareas diarias, dando como resultado su presencia en la mayoria de las

organizaciones. Las organizaciones se encuentran en un mundo dinamico, donde
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los mercados, los modelos de negocio y los usos de la tecnologia estan cambiando
rapidamente. Los enfoques tradicionales de negocio y de las TIC ya no satisfacen
las necesidades de la organizacidon moderna, que por el contrario requiere de un
entorno mas unificado. Muchas de estas tecnologias apoyan los principales
servicios y procesos de negocio de las organizaciones, siendo varios de estos
procesos los que generan mayores ingresos a la organizacion. No obstante, en la
actualidad existen varias oportunidades de mejora en el area de Tl, que podrian

apoyar las expectativas que espera el negocio.

Algunas de estas oportunidades de mejoras son:

e Optimizar la arquitectura que cubre las necesidades de los usuarios.

e Mejorar los tiempos de respuesta ante las interrupciones derivadas de
incidencias y problemas, que reducen el ritmo de trabajo y pueden resultar en
el incumplimiento de un plazo de entrega.

e Corregir falencias en el cumplimiento de regulaciones.

e Acrecentar el cumplimiento de los niveles de servicio tanto para los clientes

internos como externos.

Todo lo mencionado anteriormente por el Ingeniero Alfaro (M. Alfaro, comunicacion
personal, 3 de abril de 2017), son aspectos que no se deben subestimar, ya que
podrian influir de forma negativa en la buena imagen que actualmente proyecta el
area de Tl para con los usuarios y el resto de la organizacion, por tanto, con el fin de
potenciar el valor de los servicios de TI ofrecidos por dicha unidad, se genera la
necesidad de disponer de un oportuno control para la gestién de los servicios de Tl
como lo son: gestiéon de incidencias, gestidon de problemas, gestion de cambios,
gestion de la configuracion, gestion de eventos, gestion de activos, entre otros. En
esta investigacion nos enfocaremos en la estrategia de mejora para los servicios de
gestion de incidencias y gestidon de problemas ofrecidos por la unidad de TI al
Hospital San Vicente de Paul.
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1.2. Problema

La mayoria de las Tecnologias de la Informacion con las que cuenta el nosocomio
por lo general apoyan los principales servicios y procesos criticos del negocio,
siendo varios de estos procesos los relacionados con la atencion oportuna y de
calidad para con el paciente, el cual es el propdsito de ser del Hospital San Vicente
de Paul. Al presente, en la unidad de Tl representada por la figura del Centro de
Gestion Informatica (CGl) a nivel organizacional, se identifican varias oportunidades
de mejora que podrian apoyar las expectativas que espera el negocio, en aras de

promover la calidad en la entrega de los servicios de TI.

Las oportunidades de mejoras que se logran identificar son:

e Mejorar la gestion de la infraestructura.

e Mejorar la gestion de las incidencias y problemas asumidas por el area de
Soporte Técnico del CGl.

e Mejorar la gestion de las incidencias y problemas de las aplicaciones.

e Mejorar la gestidn de los requerimientos y cambios de las aplicaciones.

e Mejorar la disposicion de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

e Descontentos recurrentes por parte de los usuarios internos y externos.

Estas oportunidades, probablemente reflejan falencias en la administracion de los
servicios de Tl provistos por el Centro de Gestidon Informatica y por ende
eventualmente podrian degradar la calidad de los servicios de Tl que actualmente
se encuentran operando en el nosocomio, asi que, con el fin de agregar valor a los
servicios, se concibe la necesidad de asegurar una administracion de servicios de Tl
eficiente, particularmente en los procesos de gestion de incidencias y gestion de

problemas.
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Por tanto, basando la administracion de los servicios ofrecidos por el Centro de
Gestion Informatica hacia un enfoque de administracion de procesos, sumado con
los procesos apropiados en la gestion de incidencias y problemas, se impulsara el
gran paso de pasar de ser administradores de dispositivos a administradores de
servicios de TI, lo cual implica una mayor calidad de los servicios de Tl ofrecidos a
los usuarios, los cuales percibiran el eficiente cumplimiento de sus necesidades

particulares.

Para finalizar este apartado, el Hospital San Vicente de Paul cada vez mas depende
de la Tecnologia de Informacién para soportar y mejorar los procesos de negocio
requeridos para cumplir las necesidades de los clientes y de su propia organizacion,
es por eso, que el Centro de Gestion Informatica necesita concentrarse en la calidad
de los servicios que brindan y asegurar que los mismos estén alineados a los
objetivos de su negocio, por lo cual la estrategia pretende asistir en la mejora de la
gestion de incidencias y problemas, con el afan de asegurar una gestion de
servicios de TI eficiente en dichos procesos y de lograr y superar las expectativas
del negocio, de los principales servicios y procesos de su organizacion. Existen
diferentes marcos de referencia que apoyan con lineamientos los procesos
requeridos, sin embargo, en este caso se valora el uso de los consejos y buenas

practicas recomendadas por ITIL.
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1.3. Justificacion

Conociendo la oportunidad de mejora del Centro de Gestion Informatica, en
asegurar la calidad de los servicios que brindan, asi como en asegurar que los
mismos estén alineados a los objetivos de su negocio, emerge la necesidad de
implantar un marco que sustente y apoye los procesos de gestion de incidencias y
problemas, con el afan de asegurar una gestion de servicios de Tl eficiente y
respaldar las expectativas del negocio, de los principales servicios y procesos del
Hospital San Vicente de Paul. Por lo anterior, se propone aplicar los lineamientos
del marco de trabajo ITIL, el cual ofrece elementos importantes sobre como disefiar
los procesos en general en la gestidn de servicios de Tl, considerando incluso los
procesos de gestion de incidencias y problemas, asi como el conjunto de buenas
practicas destinadas a mejorar la gestion y provision de los servicios.
Adicionalmente este marco es compatible con las normas ISO 20000, apoyando la
base para desarrollar los exigentes procesos definidos en dicha norma, un aspecto
a considerar en una eventual implantacion de este estandar dentro de la

organizacion.

Las principales ventajas que se aspiran con la adopcion de ITIL son:

e Gestionar el riesgo de la organizacion y la interrupcion del servicio.

e Mejorar la imagen del servicio y las relaciones con los clientes mediante la
entrega de servicios eficientes que satisfagan sus necesidades.

e Apoyar los cambios relevantes de la organizacion.

e Promover la cultura dentro de la organizacion para el cumplimiento de
estandares y procedimientos.

e Fomentar la mejora continua del servicio, alineando los servicios identificados

con las necesidades cambiantes del negocio.

Importante mencionar que la implantacion de los procesos ITIL sera respaldado por
un software para solicitudes de servicio llamado OTRS, con el fin de apoyar la
gestion de los servicios de Tl a ofrecer. EI OTRS actualmente es utilizado en el

Centro de Gestion Informatica.
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1.4. Objetivos Generales y Especificos

1.4.1. Objetivo General

Proponer una estrategia de mejora para los servicios de gestion de incidencias y
problemas mediante la utilizacién del conjunto de conceptos y buenas practicas
disponibles en ITIL, que permitan asegurar una gestidn eficiente de los servicios de
Tl ofrecidos por el Centro de Gestion Informatica del Hospital San Vicente de Paul

de la Caja Costarricense de Seguro Social.

1.4.2. Objetivos Especificos

A. Definir el catalogo de los servicios mediante la identificacion y documentacion
de los servicios ofrecidos por el Centro de Gestion Informatica en el Hospital
San Vicente de Paul, con el fin de establecer el conjunto de actividades

requeridas para responder a las necesidades de los clientes.

B. Disenar el proceso de gestion de incidencias del Centro de Gestion
Informatica mediante la aplicacion de las buenas practicas de ITIL, que
permitan establecer la operacion de los servicios a ofrecer.

C. Disefiar el proceso de gestion de problemas del Centro de Gestidon
Informatica mediante la aplicacion de las buenas practicas de ITIL, que

permitan restaurar la operacion de los servicios a ofrecer.

D. Evaluar los elementos de la mesa de ayuda para los procesos de gestion de
incidencias y problemas basados en las buenas practicas de ITIL mediante el
uso de una herramienta de software, que permitan apoyar la gestion de los
servicios de Tl a ofrecer.
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E. Realizar una prueba de concepto de la herramienta de software a utilizar,
mediante el uso de los elementos de la mesa de ayuda para los procesos de
gestion de incidencias y problemas, aplicados en el servicio de Emergencias
del Hospital San Vicente de Paul, con el fin de obtener resultados

preliminares que apoyen la implementacion de la estrategia propuesta.
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1.5. Metas por Alcanzar

Con la implantacion de un modelo de mejora en la gestion de servicios ofrecidos

mediante el alineamiento al marco de ITIL, se espera obtener:

Objetivo

Meta

Identificar y documentar los servicios ofrecidos por el Centro de
Gestion Informatica.
Definir y documentar el catalogo de los servicios de Tl a ofrecer

en la organizacion.

Disefar los procedimientos oportunos para apoyar los procesos
en relacion a la gestion de incidencias.
Promover la introduccion del proceso de gestiéon de incidencias

paulatinamente en la organizacion.

Disefar los procedimientos oportunos para apoyar los procesos
en relacion a la gestion de problemas.
Potenciar la investigacion de las causas subyacentes de un

determinado incidente.

Apoyar la gestion del servicio de Tl en funcion de las necesidades
y conforme al marco de ITIL.

Verificar que el concepto o teoria en cuestidn es susceptible de
ser aprovechado y realmente operativo.

Identificar funcionalidades disponibles en la herramienta de
software para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion y que posteriormente puedan ser aplicadas en la

organizacion.

23



Disponer de procesos automatizados eficientes y transparentes
en la organizacion que permitan aumentar la productividad y la
calidad del trabajo en los departamentos que conforman la
organizacion.

Aumentar la satisfaccion de los clientes internos y externos de la

organizacion.

Tabla 1-1. Metas por objetivo.
Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO
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2.1. Preambulo

El Centro de Gestidon Informatica considera conveniente implementar un marco de
mejores practicas que permita apoyar la gestibn de sus operaciones,
especificamente los procesos de gestion de incidencias y problemas. En la
investigacion se logran identificar diferentes cuerpos de conocimiento de buenas
practicas sobre las cual apoyarse, tales como: ITIL, COBIT e ISO 20000, temas que
seran tratados en este apartado, sin embargo, el marco de referencia a implementar
sera la guia de buenas practicas de ITIL. Por lo tanto, para el desarrollo de la
propuesta en mencién se considera importante tener en cuenta los siguientes

conceptos basicos que nos iran acercando a la Gestion de Servicios de TI.

Debido al crecimiento que ha tenido el Centro de Gestién Informatica del Hospital
San Vicente de Paul en los ultimos siete anos, el area paso de tener 5 personas, a
tener un total de 28 personas en este momento, resultado del traslado del Hospital
viejo al nuevo Hospital de la provincia de Heredia y del reconocimiento e
importancia del area de Tl dentro de la institucion, lo cual ha permitido una inyeccién
adicional de recurso humano. El area de Tecnologia de Informacion tiene dentro de
sus principales funciones: brindar, facilitar, mantener y asegurar los servicios de
soporte, de comunicacion y tecnologia de informacion de calidad, buscando su
aporte de forma afectiva a los objetivos del negocio.

Sumado a lo anterior, el Centro de Gestion Informatica atiende la demanda de un
parque informatico con mas de 700 equipos y servicios ofrecidos a una poblacion
con mas de 2000 empleados; un aspecto que hace evidente la importancia de la
comunicacién con los usuarios o clientes del nosocomio, y que, aunque dichos
procesos se manejan de forma ordenada, se han vuelto cada vez mas intuitivos, por
lo que se logra identificar algunas sefiales de falencias en la entrega de los servicios
ofrecidos. Algunas falencias por citar son: tiempos prolongados para brindar
solucién a un incidente, oposicion a presentarse en sitio por falta de conocimiento,
desbalanceo de habilidades y capacidades técnicas del personal, y carencia de

documentacion fisica o digital de los principales procesos a seguir.
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Este hecho no manifiesta los beneficios de la atencidn esperados por la
organizacion, perjudicando los niveles de satisfaccion de los clientes y por ende
afectado la atencidn oportuna a la razén de ser de la estimada institucion, sus

pacientes.

Lo expuesto posiblemente se deben a causa de no medir los niveles de efectividad,
eficiencia, integridad, disponibilidad, cumplimiento y confiabilidad, asi como la falta
de documentacion y la ausencia de una definicion formal de procesos y la adecuada
capacitacién del personal que aborda el particular.

El presente proyecto involucra varios temas asociados a la Gestion de Servicios de
Tl, que por si solo representa temas por desarrollar de forma tedrica. También,
directamente asociado al proyecto, es importante desarrollar de forma tedrica sobre
buenas practicas y recomendaciones asociadas a los procesos de gestion de
incidencias y problemas de TI, para mejorar en la eficiencia de los servicios

brindados.

Tomando como base la definicidn del objetivo principal de esta investigacion, se
define una estructura, con el fin de agrupar y de comprender mejor los temas a
considerar en el marco tedrico. Los ejes que se desprenden a partir del objetivo

principal son:

e Sector salud y Tecnologia de Informacién: Abordado en la seccidén 2.2, este
eje introduce el concepto de estructura organizativa del Hospital San Vicente
de Paul y su relacion con la teoria de sistemas, asi como las Tl estan
transformando los modelos de negocio, sin ser la excepcion para el sector
salud.

o Estrategias de mejora de servicios: Abordado en la seccion 2.3, este eje
introduce diferentes marcos que puede ser una base robusta para la
gobernanza y gestion de los servicios de Tl, aspectos que se buscan con la
estrategia planteada.

e Gestion de TI: Abordado en la seccidn 2.4, este eje introduce los conceptos

sobre los cuales se apoya la propuesta, en relacién al marco de trabajo ITIL.
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¢ Incidencias: Abordado en la seccion 2.5, este eje introduce los conceptos
sobre los cuales se apoya el proceso de gestion de incidencias a implantar.

e Problemas: Abordado en la seccion 2.6, este eje introduce los conceptos
sobre los cuales se apoya el proceso de gestion de problemas a implantar.

Por lo anterior, en el diagrama representado en la figura 2-1, se ilustra la estructura
y los ejes del marco tedrico a introducir.
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Figura 2-1. Diagrama del marco teérico.
Fuente: Elaboracién propia.
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2.2, Sector Salud y Tecnologia de Informacion

2.2.1. Sistemas

El Hospital San Vicente de Paul, como toda organizacion, esta definida por una
serie de actividades y que, dentro de su estructura, sus componentes operan
conjuntamente conformando un sistema, este hecho hace mas relevante los
conceptos considerados por ITIL dentro de su marco de buenas practicas, tomando
como foco todos los procesos nativos de una organizacion, identificando y
estableciendo su importancia durante todo el ciclo de vida de un servicio.

ITIL describe los conceptos de estructura organizativa que proceden de la teoria de
sistemas. El Ciclo de Vida del Servicio en la versién 3 de ITIL es un sistema; sin
embargo, una funcion, un proceso 0 una organizacion son también sistemas.
Podemos definir sistema como el grupo de componentes interrelacionados o
interdependientes que forman un conjunto unificado y que funcionan juntos para

conseguir un objetivo comun, como lo afirma (ServiceTonic, s.f).

También segun Bon (2010), la retroalimentacion y el aprendizaje son dos aspectos
claves en el funcionamiento de los sistemas, ya que convierten procesos, funciones
y organizaciones en sistemas dinamicos. La retroalimentacion puede facilitar el
aprendizaje y el crecimiento, no s6lo en un proceso sino también en la totalidad de

una organizacion.

Segun lo previo, en un proceso, por ejemplo, la retroalimentacion del rendimiento de
un ciclo es a su vez, la entrada para el siguiente ciclo del proceso. Por eso en el
Hospital San Vicente de Paul puede existir retroalimentacién entre procesos,
funciones y fases para el ciclo de vida, lo cual tienen como meta en comun, los

objetivos enfocados en el cliente.
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2.2.2. Tecnologia de la Informacién

La tecnologia de la informacion (Tl, o mas conocida como IT por su significado en
inglés: Information Technology) es la aplicacion de ordenadores y equipos de
telecomunicacién para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos, con
frecuencia utilizado en el contexto de los negocios u otras empresas. El término es
comunmente utilizado como sinébnimo para los computadores, y las redes de
computadoras, pero también abarca otras tecnologias de distribucidn de
informacion, tales como la television y los teléfonos. Multiples industrias estan
asociadas con las tecnologias de la informacion, incluyendo hardware y software de
computador, electronica, semiconductores, internet, equipos de telecomunicacion, e-

commerce Yy servicios computacionales (Tecnologia de la Informacion, s.f).

En un contexto tan dinamico, el Internet, las plataformas digitales y sociales y las
tecnologias de la informacion estan transformando todo a su paso. Tal que la
velocidad de crecimiento de la tecnologia es exponencial, mientras que los
individuos, las organizaciones y la sociedad, en general, nos movemos con una
velocidad de cambio lineal. A esto, se ve sumado la transformacion digital del
negocio, percibiendo cambios fundamentales dia a dia, desde los tipos de productos
y servicios que se producen hasta la forma en que estos se entregan. Una
organizacion en la necesidad de una transformacion, ya sea una empresa, agencia
gubernamental, o un proveedor de servicios, como los de cuidado de la salud, por lo
general responden a un cambio en el mercado y a la demanda de los consumidores
por un producto o servicio. A nivel estratégico vemos cémo las plataformas digitales
y las tecnologias de la informacion estan transformando los modelos de negocio de
casi todos los sectores de la actividad econdmica, generando un colapso en las
estructuras de las organizaciones y en las cadenas tradicionales de suministros, sin
ser la excepcion para el sector salud, industria donde opera el Hospital San Vicente
de Paul.
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Dicho sector salud, representado por la estimada institucion de la Caja
Costarricense de Seguro Social se encuentra entre los mejores a nivel regional
segun afirma Solis (2014), pero hoy se enfrenta a desafios como el envejecimiento
de la poblacion y la cronificacidn de las enfermedades, retos en donde las Tl estan
jugando un papel fundamental y por tanto hace uso de estas junto con otras
herramientas para apoyar tanto los procesos médicos, como el back office
(principales actividades de apoyo al negocio), en una relacidon continua en el tiempo

que, sin embargo, debe ser fortificada en vista de los desafios futuros.
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2.3. Estrategias de Mejora de Servicios

2.3.1.ITIL

De sus siglas “Information Technology Infrastructure Library”, esta formado por una
serie de “Mejores Practicas”, ITIL especifica un método sistematico que garantiza la
calidad de los servicios de Tl. Ofrece una descripcién detallada de los procesos mas
importantes en una organizacion de TI, incluyendo listas de verificacion para tareas,
procedimientos y responsabilidades que pueden servir como base para adaptarse a
las necesidades concretas de cada organizacion, como afirma (ORCI, s.f).

El enfoque definido anteriormente, centrado en la definicibn de procesos y la
oportuna gestion de los incidentes y problemas probablemente potenciara los
servicios facilitados por el Centro de Gestion Informatica al Hospital San Vicente de
Padul, resultado de agregar valor al negocio, al enfocarse en el cliente, mejorar la
calidad de los servicios a ofrecer, evitar los problemas asociados a los mismos en
caso de que estos ocurran y ofrecer un marco de actuacion para que estos sean
solucionados con el menor impacto y la mayor brevedad posible. Importante
mencionar que el proyecto se basara en la version 3 de ITIL, y que el detalle de sus
componentes se mencionara mas adelante. En la siguiente figura 2-2, se aprecia los

procesos y subprocesos considerados en el marco de trabajo ITIL.

Figura 2-2. Procesos de ITIL.
Fuente: OGC.
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2.3.2. COBIT

La palabra COBIT es un acronimo que se significa Objetivos de Control para
Informacion y Tecnologias Relacionadas (COBIT, en inglés: Control Objectives for
Information and related Technology), esta es una guia de mejores practicas
presentada como framework, dirigida al control y supervision de tecnologia de la
informacion (T1). Mantenida por ISACA (en inglés: Information Systems Audit and
Control Association) y el IT Gl (en inglés: IT Governance Institute), tiene una serie
de recursos que pueden servir de modelo de referencia para la gestion de TI,
incluyendo un resumen ejecutivo, un framework, objetivos de control, mapas de
auditoria, herramientas para su implementaciéon y principalmente, una guia de

técnicas de gestion (COBIT, s.f).

Cuando se habla de COBIT, necesariamente nos estamos preguntando como las
estrategias de las organizaciones estan siendo apoyadas por las estrategias de TI,
es por ellos que la direccidn debe tener la seguridad que el area de TI, debe estar
alineado con los objetivos, esta evaluacion debe ser realizada dentro de un marco
de trabajo de dominios y referencia lo cual brinda a la organizacion una herramienta
para garantizar la alineacion con los requerimientos del negocio, esta es la
orientacion que busca COBIT en el area de TI. El marco referencial segun IT
Governance Institute (2007) en relacion al area de Tl, menciona que esta debe
proporcionar la seguridad a la organizacién de un correcto funcionamiento y de la
entrega de servicio en forma oportuna, por lo cual las acciones del area de Tl en
coordinacion con la alta gerencia de la organizacién deben dar respuesta a los
requisitos solicitados por el negocio por regulaciones operativas, los cuales se
desarrollan dentro de un marco de gobierno de TIl. Este marco de Gobierno de TI,

tiene su enfoque en la:

e Alineacion estratégica.

e Entrega de valor.

e Administracion de recursos.
e Administracién de riesgos.

e Medicion de desempernio.
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Se tiene que tener en cuenta que COBIT brinda un modelo de procesos genéricos
que representa todos los procesos que normalmente se encuentran en
funcionamiento dentro las funciones de TIl. Se trata de un conjunto de buenas
practicas para el manejo de informacion, que esta orientado al negocio y en base a
los principios del mismo, desarrollado no solo para los interesados del area de TI,
sino también para los duefios del proceso de negocio y los directivos de la
organizacion SoftExpert (s.f).

IT Governance Institute (2007) afirma que COBIT se basa en principios claves, para
el gobierno y la gestion de las Tl empresariales, por tanto los principios definidos por
COBIT son:

e Satisfacer las necesidades de los colaboradores.
e Cubrir la empresa de extremo a extremo.

e Aplicar un solo marco integrado.

e Habilitar un enfoque holistico.

e Separar al gobierno de la administracion.

Otro punto a resaltar de COBIT es la orientacion a procesos que tiene, los cuales
generan cuatro elementos que son llamados dominios, que podemos decir que es
un equivalente al ciclo de Deming, utilizado en la fase de mejora continua bajo el
marco de ITIL. El beneficio que tenemos de la orientacion a procesos es que
proporciona dentro de la organizacién un modelo de referencia y un lenguaje comun
a todas las partes de un negocio involucradas en Tl, ademas sienta bases de un
buen gobierno de TI, esta orientacion a procesos nos proporciona los siguientes
dominios (IT Governance Institute, 2007):

e Planear y organizar (PO): Este dominio cubre las estrategias y las tacticas y

se refiere a la identificacion de la forma en que la tecnologia de informacion

puede contribuir de la mejor manera al logro de los objetivos del negocio.
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e Adquirir e implementar (Al): Para llevar a cabo la estrategia de TI, las
soluciones de Tl deben ser identificadas, desarrolladas o adquiridas, asi
como implementadas e integradas dentro del proceso del negocio.

e Entregar y dar soporte (DS): En este dominio se hace referencia a la
entrega o distribucion de los servicios requeridos, que abarca desde las
operaciones tradicionales hasta el entrenamiento, pasando por la seguridad
en los sistemas y la continuidad de las operaciones asi como aspectos sobre
entrenamiento.

¢ Monitorear y evaluar (ME): Todos los procesos necesitan ser evaluados
regularmente a través del tiempo para verificar su calidad y suficiencia en

cuanto a los requerimientos de control.

En la figura 2-3 se logra apreciar el cubo de COBIT, figura que ilustra sus procesos

y actividades principales.

Business Requirements

DOMAINS

People

Infrastructure

PROCESSES

IT Processes
Applications
Information

ACTIVITIES

Figura 2-3. Procesos de COBIT.
Fuente: COBIT.

Segun lo anterior, dentro de los 4 dominios de COBIT se tienen definidos 34
procesos, no todos aplicados en las organizaciones, pero si requieren controles los
cuales estan definidos como las politicas, procedimiento, practicas y estructuras

organizacionales.
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Los objetivos de control detallados se identifican por dos caracteres que representan
el dominio (PO, Al, DS y ME) mas un numero de procesos y un numero de objetivos
de control. Dentro de los controles implementados tenemos los controles de
procesos, los cuales sirven como control para cada uno de los procesos de COBIT,
estos son (IT Governance Institute, 2007):

e PC1 metas y objetivos: Establecer metas y objetivos claros para cada
proceso COBIT para una ejecucion efectiva.

e PC2 dueiio del proceso: Asignar un duefio para cada proceso COBIT de tal
manera que la responsabilidad sea clara.

e PC3 reiterativo: Definir cada proceso COBIT de tal forma que sea repetitivo.

e PC4 roles y responsabilidades: Definir roles, actividades vy
responsabilidades claros en cada proceso COBIT para una ejecucion
eficiente.

e PCS5 politicas, planes y procedimientos: Documentar, revisar, actualizar,
formalizar y comunicar a todas las partes involucradas cualquier politica, plan
0 procedimiento que impulse un proceso COBIT.

e PC6 desempeio del proceso: Medir el desempefio de cada proceso COBIT

en comparacion con sus metas.

Los beneficios que se pueden obtener mediante el uso de COBIT son (COBIT, s.f):

e Mantener informacién de alta calidad para apoyar las decisiones de negocios.

e Alcanzar los objetivos estratégicos y obtener los beneficios de negocio a
través del uso efectivo e innovador de las TI.

e Lograr la excelencia operativa a través de una aplicacion fiable y eficiente de
la tecnologia.

e Mantener los riesgos relacionados a Tl bajo un nivel aceptable.

e Optimizar los servicios y el costo de las TI.

e Apoyar el cumplimiento de las leyes, reglamentos, acuerdos contractuales y

las politicas.
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COBIT es muchas veces la primera eleccion a la hora de trabajar, sin embargo, la
relacion de ITIL con COBIT es cada vez mas fuerte en las organizaciones de TI. Por
mas que las diferentes practicas, normas y marcos se complementen perfectamente
entre si, es importante tener siempre presente las diferencias entre ellas. Debido a
esto, COBIT es mas sistematico y define que debemos controlar, por tanto, sirve
para planear, organizar, dirigir y controlar toda la funcion informatica dentro de una
organizacion, actuando sobre la dirigencia y ayudando a estandarizar el negocio.
Mientras tanto ITIL, define como debemos hacerlo, por lo cual da a conocer mas
detalles, actuando sobre los procesos y a través del conjunto de buenas practicas
que lo conforman, poder mejorar los servicios que ofrece una organizacion y

medirlos para lograr la mejora continua.

Es importante destacar que, si se trata de elegir una de ellas, debemos prestar
atencion en la necesidad de la organizacién en cuestion. Sin embargo, siempre
habra que considerar que una integracion de ambos marcos derivara en el
cumplimiento eficiente de las regulaciones que se les exige a las organizaciones
actualmente. Para el caso del Centro de Gestion Informatica del Hospital San
Vicente de Paul, precisamente lo que requiere es centrarse en el qué y en el como,
aspectos muy considerados por el marco que ofrece ITIL, al admitir una direccion
detallada de las mejores practicas, asi como su descripcién e implementacion de la

gestion de TI.
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2.3.3.1S0 20000

Las siglas ISO representan a la Organizacion Internacional para la Estandarizacion,
organismo responsable de regular un conjunto de normas para la fabricacion,
comercio y comunicacion en todas las industrias y comercios del mundo. La serie
20000 es normalizada y publicada por esta entidad el 14 de diciembre de 2005. Es
el estandar reconocido internacionalmente en gestibn de servicios de TI
(Tecnologias de la Informacion). La serie 20000 proviene de la adopcion de la serie
BS 15000 desarrollada por la entidad de normalizacion britanica, la British
Standards Institution (BSI), lo anterior fundamentando en (ISO 20000, s.f).

El estandar actualmente comprende dos partes: ISO/IEC 20000-1, requisitos de los
sistemas de gestion de servicios y es sobre la cual aplica la certificacion. ISO/IEC
20000-2 es la guia de implementacion de los sistemas de gestion de servicios y
describe las mejores practicas y los requerimientos de la primera parte. ISO/IEC
20000 esta basada y reemplaza a la BS 15000, la norma reconocida
internacionalmente como una British Standard (BS), y que esta disponible en dos
partes: una especificacion auditable y un cddigo de buenas practicas (ISO 20000,
s.f). ISO 20000 no ofrece recomendaciones especificas sobre como disefiar los
procesos. Presenta un conjunto de requerimientos el cual debe reunirse para poder

obtener la certificacion.

La norma ISO 20000 se concentra en la gestion de problemas de tecnologia de la
informacion mediante el uso de un planteamiento de servicio de asistencia, los
problemas se clasifican, lo que ayuda a identificar problemas continuados o
interrelaciones. La norma considera también, la capacidad del sistema, los niveles
de gestidn necesarios cuando cambia el sistema, la asignacion de presupuestos
financieros y el control y distribucion del software. La norma ISO 20000 se denomino
anteriormente BS 15000 y esta alineada con el planteamiento del proceso definido
por ITIL (Mafun, s.f).
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En la figura 2-4 que se ilustra a continuacion, se muestra el esquema que pretende

la norma.

Sistema de Gestion
Responsabilidad de Gestion Requisitos de Documentacion

Competencia, Concienciacién y Formacion

-~

~
P icacion e Planificacion e imple-
implementacién A \H mentacion de sew?:ius
de la Gestion oser nuevos o modificados

del Servicio /
N

A\

/ Procesos de Provision de Servicio \

* Gestion de Nivel de Servicio
* Gestion de la Capacidad « Informes del Servicio
* Gestion de la Continuidad y
Disponibilidad del Servicio

n
iestos y contabilidad de los

Procesos de Control de Tl

* Gestion de la Confi 6

* Gestion de Cambios

Proceso de Entrega Procesos de Relacion

* Gestion de Procesos de Resolucién | * Gestion de las Relaciones

Versiones * Gestion de Incidencias con el Negocio
\ + Gestion de Problemas « Gestion de Suministradores

Figura 2-4. Esquema de ISO 20000.
Fuente: OGC.

Los sistemas de tecnologia de la informaciéon desempefian un papel critico en la
practica total de las organizaciones. Estos sistemas necesitan una supervision
constante por parte de profesionales para mantenerlos actualizados y en
condiciones de funcionamiento. No obstante, imaginemos las consecuencias si su
departamento de tecnologia de la informacién fuese incapaz de proporcionar los
servicios que necesita (Mafun, s.f). Para esto la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO), a través de las normas recogidas en ISO/IEC 20000,
establece una implementacion efectiva y un planteamiento estructurado para
desarrollar servicios de tecnologia de la informacién fiables en lo referente a la
gestion de servicios de TI.

El marco que ofrece ISO 20000 seria el principal marco a seguir, pues presenta un
conjunto de requerimientos que deben ser cumplidos, sin embargo, no ofrece puntos
especificos en como disefar los procesos en general. Es aqui donde ITIL influye en
el hecho de que es fuertemente alineada a ISO 20000 y ofrece una detallada
coleccion de buenas practicas. Como resultado, ITIL se convierte en una muy buena
base para desarrollar los exigentes procesos de ISO, para cuando estos sean
requeridos (Pérez, s.f).
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2.4. Gestion de TI

2.4.1. Gestion de Servicios

Es una realidad que las organizaciones son cada vez mas dependientes de las
Tecnologias de Informacidn para soportar y mejorar los procesos de negocio
requeridos para alcanzar las necesidades de los clientes y de su propia
organizacion. Estos servicios conforman la base necesaria del modelo de negocio,
pero hay que ser claros que Tl no brinda este soporte al negocio, de lo contrario es
el negocio. Para alcanzar un cambio en este enfoque, las unidades de TI, van a
requerir centrarse en la calidad de los servicios que ofrecen y controlar que estos
estén alineados a los objetivos estratégicos de la organizacion (IT Process Maps,
s.f).

Debido a lo anterior, ITIL define la Gestion de Servicios como el conjunto de
capacidades organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes
en forma de servicios. También discute algunos de los principios fundamentales de
la gestidn de servicios que complementan las funciones y procesos de los manuales

de ITIL, lo anterior segun afirma Bon (2010).

De esta manera los principios que se describen a continuacion pueden ser utiles

para disefar un sistema de gestidn de servicios:

e Especializacion y coordinacién: El objetivo de la gestidn de servicios es
ofrecer capacidades y recursos a través de servicios que sean Uutiles y
aceptables para el cliente desde el punto de vista de la calidad, los costos y
los riesgos. El proveedor de servicios asume la responsabilidad y se encarga
de gestionar los recursos en nombre del cliente, lo que permite a este
concentrarse en las actividades basicas de su empresa. La gestion de
servicios coordina las responsabilidades correspondientes a ciertos recursos
tomando como guia la utilidad y garantia.

e Principio de agencia: La gestion de servicios implica siempre la
participacion de un agente y de un responsable que ayuda al agente a llevar
a cabo sus actividades. Los agentes de servicios actuan como intermediarios
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entre los proveedores de servicios y los clientes y usuarios. Por lo general,
estos agentes pertenecen a la plantilla del proveedor de servicios, aunque
también pueden ser procesos y sistemas de autoservicio para usuarios. El
valor para el cliente se genera a través de acuerdos entre los responsables y
los agentes.

e Encapsulacion: El cliente centra su interés en el valor de uso y prefiere
mantenerse al margen de los detalles técnicos y de estructura. El “principio
de encapsulacién” se basa en ocultar al cliente lo que no necesita y en
mostrarle lo que le resulta util y valioso. Este principio esta estrechamente

relacionado con otros tres:

o Separacion de conceptos.
o Modularidad (una estructura clara y modular).
o Acoplamiento flexible (independencia reciproca de recursos Yy

usuarios).

2.4.2. Servicio

Para ServiceTonic (s.f) un servicio es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costos o
riesgos asociados a la consecucion de dichos resultados. ITIL agrupa lo que TI
ofrece al negocio en Servicios. Estos resultados dependen de la realizacion de
tareas y estan sujetos a diversas limitaciones. Los servicios mejoran el rendimiento
y reducen el efecto de las limitaciones, lo que aumenta la probabilidad de conseguir
los resultados deseados.

Por dar un ejemplo de un servicio, el area de Emergencias del nosocomio realiza la
solicitud de una nueva impresora para un nuevo consultorio, el cual es habilitado por
la direccion médica con el fin de aumentar la oferta y capacidad de atencién para
con los pacientes, impresora que es requerida para poder imprimir los
comprobantes de asistencia, ordenes de Laboratorio, ordenes de Rayos X, ordenes
de Farmacia y el mismo informe médico realizado después de finalizar la atencién a

un paciente. Por lo tanto, desde la perspectiva estratégica, se requiere contar con
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un inventario de impresoras, personal 24x7, canales para comunicar el incidente y

guias de instalacion y configuracion de equipos periféricos.

2.4.3. Valor

El valor es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del
cliente, el valor consta de dos componentes basicos: funcionalidad y garantia. La
funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en cémo se
proporciona (ServiceTonic, s.f). Siguiendo con el ejemplo anterior de la solicitud de
una nueva impresora, la utilidad del servicio de provisionar una impresora, radica en
permitir la impresion de comprobantes de los diversos servicios de apoyo, para que
el paciente pueda solicitar otra atencion requerida en otra area, por ejemplo: retirar
medicamentos; mientras que la garantia del servicio en mencion, entraria en las
caracteristicas especificas de como el servicio estaria disponible 24x7, mas aun
considerando que los servicios ofrecidos por Tl al area de Emergencias son
considerados con prioridad alta, por la urgente atencion del servicio y la alta
demanda del mismo. En la siguiente figura 2-5, se aprecian los elementos

requeridos para crear valor en una organizacion.

Capacidad de obtener
recursos

permite a una
organizacion crear

Una estrategia organizativa

e invertir
recursos en
el desarrollo

Capacidades

que permitan
a la organizacion
crear

Factores de diferenciacion

Lo que
aumenta su

-~

Figura 2-5. Ciclo para crear valor.
Fuente: OGC.
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2.4.4. Funciones y Procesos

La distincion entre funciones y procesos es muy importante en ITIL. Una funcion es
una subdivisibn de una organizacion que esta especializada en realizar un tipo
concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de obtener resultados concretos. Las
funciones son subdivisiones independientes que tienen las capacidades y recursos
necesarios para alcanzar los resultados exigidos. Tienen sus propias practicas y su

propio cuerpo de conocimientos, IT Process Maps (s.f).

Bon (2010) menciona que un proceso es un conjunto estructurado de actividades
disefiado para cumplir un objetivo concreto. Los procesos dan como resultado un
cambio orientado hacia un objetivo y utilizan la retroalimentacién para efectuar
acciones de auto mejora y autocorreccion. Los procesos presentan las siguientes

caracteristicas:

e Son medibles ya que estan orientados a resultados.

e Tienen resultados concretos.

e Ofrecen resultados a clientes o partes implicadas.

e Responden a un evento especifico; un proceso es continuo e iterativo, pero

siempre se inicia con un evento determinado.

Es importante mencionar que dentro de la organizacion se puede aplicar cualquier
proceso, independientemente del resto de procesos, aunque estos tengan multiples

interrelaciones, en si cada proceso trae beneficios por si mismo.

Distinguir entre una funcién y un proceso puede resultar dificil. Segun ITIL, el disefio
organizativo es lo unico que determina si algo es una funcién o un proceso. Una
coordinacion pobre entre las funciones combind con un foco interno lleva a la subida
de silos funcionales. Por dar un buen ejemplo, una funcion es un centro de servicio
al usuario, mientras que la gestion de cambios es un ejemplo de proceso. Esto no
es beneficioso para la organizacion en su conjunto. Los procesos recorren la

estructura jerarquica de las funciones, las cuales con frecuencia comparten algunos
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procesos. De esta forma, los procesos evitan la aparicion de silos funcionales y

facilitan la coordinacion entre funciones, ServiceTonic (s.f).

Precisamente por esto, la estructura del Hospital San Vicente de Paul va influir en
que tan agil podria ser implementar ITIL, por ejemplo: suponiendo que la gestién de
la organizacion es por funciones, esta basara su funcionamiento de forma vertical,
dividiendo su estructura por departamentos, provocando dificultades de
interrelacion, perdiendo el foco de los clientes tanto internos como externos,
demostrado ineficiencia en la satisfaccion y expectativas de los clientes. Al contrario,
y siguiendo con el ejemplo, si la gestion fuese por procesos, el enfoque potenciara
la eficiencia de la gestion, al orientar sus actividades y departamentos de manera

organizada e interrelacionadas para obtener un resultado especifico.

Con lo comentado, se puede pensar que la implementacién de ITIL en el nosocomio
representado, previo, va requerir de una gestion por procesos, por lo que, si no se

tuviese, tal implicaria un gran cambio en la forma de gestionar.

2.4.5. El Ciclo de Vida del Servicio

Para IT Process Maps (s.f) el ciclo de vida permite considerar los servicios de una
forma global, tomando en cuenta la justificacion, disefio, construccion, pruebas,
despliegue, mejora y retirada. ITIL enfoca la gestion de servicios a partir del Ciclo de
Vida de un servicio. El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo de organizacién que

ofrece informacion sobre:

e Laforma en que esta estructurada la gestion del servicio.

e La forma en que los distintos componentes del ciclo de vida estan
relacionados entre si.

e E| efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros

componentes y sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.
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La nueva version de ITIL se centra en el Ciclo de Vida del Servicio y en las
relaciones entre componentes de la gestiéon de servicios. Los procesos (tanto los
antiguos como los nuevos) se discuten también en las fases del ciclo para describir

los cambios que se producen.

Segun Bon (2010), el Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases:

e Estrategia del servicio: La fase de disefio, desarrollo e implementacion de
la Gestion del Servicio como un recurso estratégico.

e Diseno del servicio: La fase de disefo para el desarrollo de servicios de TI
apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos; el
objetivo del disefio es cumplir los requisitos presentes y futuros de la
empresa.

e Transicion del servicio: La fase de desarrollo y mejora de capacidades
para el paso a produccion de servicios nuevos y modificados.

e Operacion del servicio: La fase en la que se garantiza la efectividad y
eficacia en la provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor
para el cliente y el proveedor del servicio.

e Mejora continua del servicio: La fase en la que se genera y mantiene el
valor para el cliente mediante la mejora del disefio y la introduccion y

operacion del Servicio.

La estrategia del servicio es el eje en torno al que “giran” todas las demas fases del
Ciclo de Vida del Servicio; es la fase de definicion de politicas y objetivos. Las fases
de Disefio del Servicio, Transicion del Servicio y Operacion del Servicio ponen en
practica esta estrategia a través de ajustes y cambios. La fase de Mejora Continua
del Servicio, que consiste en aprendizaje y mejora, abarca todas las fases del ciclo.
Esta fase inicia los proyectos y programas de mejora, asignandoles prioridades en
funcién de los objetivos estratégicos de la organizacion, Bon (2010).

El ciclo de vida el servicio es una combinacion de multiples puntos de vista sobre la

realidad de las organizaciones, lo que ofrece un mayor nivel de flexibilidad y control.
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En la figura 2-6 se muestra la implementacion de la estrategia en el ciclo de vida del

servicio.

Mejora Continua

Figura 2-6. Estrategia en el ciclo de vida del servicio.
Fuente: OGC.

De las fases descritas, se rescata la fase “Operacion del Servicio”, la cual establece

los siguientes procesos:

e Gestidn de Eventos.

e Gestidn de Incidentes.

e Gestidn de Solicitudes del Servicio.
e Gestidn de Problemas.

e Gestidn de los Accesos.

La propuesta de solucion esta orientada a mejorar los servicios de gestion de
incidentes y problemas ofrecidos por el Centro de Gestion Informatica del Hospital
San Vicente de Paul, considerando la posicion y perspectiva del cliente, donde la
operacion del servicio es visto como un todo y desde donde se percibe un valor real.

Para este apartado es importante acentuar que ITIL fue desarrollada al reconocer

que las organizaciones dependen cada vez mas de la informatica para alcanzar sus

objetivos de negocio, sin ser la excepcion, para el Hospital San Vicente de Paul.
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Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de
servicios informaticos de calidad que correspondan con los objetivos del negocio y
que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente, que, para el caso del
nosocomio, existen tanto clientes internos responsables de la atencién directa, como
clientes externos, pacientes que requieren de una intervencion médica. Por eso con
el tiempo, el foco pasé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones de Tl a la
gestion de servicios de TI.

2.4.6. Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

Un SLA es un acuerdo, establecido por escrito entre un proveedor de servicios y un
cliente, que define los objetivos de servicio clave y responsabilidades de ambas
partes. Este proceso facilita la Gestion del Catalogo de Servicios, ya que
proporciona informacion y tendencias sobre la satisfaccion del cliente, ServiceTonic
(s.f).

Con este particular, el Hospital San Vicente de Paul podria disponer de diferentes
contratos que describen el nivel de servicio que los clientes internos y externos
esperan de los servicios ofrecidos por el Centro de Gestién Informatica, que, como
consecuencia, serviran para establecer indicadores que evidencien el servicio
prestado, asegurando el cumplimiento de las expectativas esperadas por los

clientes de la unida en cuestion.

La aplicacion de lo anterior significaria de mucha utilidad para la gestion del Centro
de Gestidn Informatica, ya que se logran identificar varios servicios con tiempos de
resolucidn y de respuesta diferentes. Por ejemplo, unos servicios son criticos como
los solicitados por el servicio de Emergencias, también servicios con prioridad como
los solicitados por las altas gerencias y otros servicios comunes, como los de tipo

consulta, solicitados por los usuarios de nuevo ingreso.
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2.4.7. Mejora Continua del Servicio

El principal objetivo de ITIL mejora continua del servicio, es alinear y realinear
continuamente los servicios de Tl ante las necesidades cambiantes del negocio,
identificando e implementando mejoras que sirvan al negocio ServiceTonic (s.f). En
las organizaciones es comun disponer de areas que no tienen claro o desconocen
por completo el negocio al que sirven, por lo que consecuentemente existe una alta
probabilidad de que los servicios que se ofrecen no estén alineados a las
necesidades del negocio en un momento determinado. Debido a esto, para el
Centro de Gestidn Informatica es clave el abordaje de este proceso, en aras de
procurar estar siempre al dia con los cambios estratégicos del Hospital San Vicente
de Paul de tal manera que los pueda respaldar con sus propias estrategias,
entendimiento de que el area de Tl juega un papel fundamental en habilitar al
nosocomio para alcanzar sus objetivos. Para ello, esta fase se relaciona con el resto
de fases del ciclo de vida con el propdsito de identificar e implementar mejoras tanto
en los servicios como en los procesos de gestion de los mismos. Unido a esto es
importante recalcar que una cultura de mejora continua implica la busqueda
constante de formas de mejorar la efectividad y la eficiencia de las actividades que
se realizan en el ambito de los servicios, servicios que a la postre seran facilitados
por el Centro de Gestion Informatica. En la figura 2-7, se dispone de una vista con

las actividades asociadas a la mejora continua segun ITIL.

1. Definir lo que hay
que medir

7. Implementar acciones
correctivas

2. Definir lo que se
puede medir

6. Presentar y usar
informacion, evalu-
acion, resumen de

planes de accion, etc.

5. (Analizar las relac-
iones entre datos? @4. ¢ Procesar la frecuencia
¢Tendencias? ¢Segun el de datos? ;Formato?
plan? ; Objetivos cumpl- ¢Sistema? ; Precision?
idos? ; Accién correctiva?

Figura 2-7. Proceso de mejora.
Fuente: OGC.

3. (Averiguar Quién?
¢Como? ;Cuando?
¢Integridad de datos?
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2.5. Incidencias

2.5.1. Gestion de Incidencias

Proceso responsable de registrar todas las incidencias que afecten a la calidad del
servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el mas breve plazo
posible, tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible,

cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio, Bon (2010).

La gestion de incidentes incluye cualquier evento que interrumpe o que puede
interrumpir un servicio , por eso, para este proceso es fundamental que el Centro de
Gestion Informatica pueda restablecer el servicio lo mas rapido posible para evitar
que el cliente se vea afectado, procurando minimizar los efectos de la operacion de
los servicios a ofrecer, tratando que la falla presentada sea transparente para el
cliente, sin importar si es algo simple o complejo, propiciando la disponibilidad de los

servicios, al nunca estos verse interrumpidos.

En la figura 2-8, se ilustra el diagrama para el proceso de gestion de incidencias.
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recuperacion

Cierre de |a
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Figura 2-8. Diagrama proceso gestion de incidencias.
Fuente: OGC.

2.5.2. Incidencia

Generalmente se considera un incidente como algo que incide o repercute en el
desarrollo de una accién o asunto, obstaculizando el proceder esperado. Para ITIL
es la interrupcion o reduccion de la calidad no planificada de un servicio de TI,
ademas, el fallo de un elemento de configuracion que no haya afectado todavia al
servicio también se considera incidencia. Se logra evidenciar en la institucion la
importancia y necesidad de administrar oportunamente los incidentes con tal de
prevenir o restaurar tan pronto como sea posible cualquier interrupcion o reduccion
no planificada en la calidad de los servicios a ofrecer por parte del Centro de
Gestion Informatica, claro esta, sin omitir los desafios y riesgos asociados en

garantizar la mejor operacion de los servicios por habilitar.
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Por dar un ejemplo de incidentes, podemos citar cuando se da la inoperatividad o
denegacion de acceso al sistema del expediente electronico en el area de
Emergencias, impidiendo a los especialistas en salud consultar la lista de pacientes
clasificados segun el orden de llegada para su posterior llamado y respectiva
atencion médica, generando un caos en un servicio considerado como critico, donde
se reciben por dia mas de 500 personas y donde no existe un balance adecuado

entre oferta y demanda.

2.5.3. Solucién Provisional

Es la reduccion o eliminacion del impacto de una incidencia o problema para la que
aun no existe una solucion completa, Bon (2010).

El concepto solucion provisional tiene relacidn con el proceso responsable de la
gestion del ciclo de vida de todos los problemas, proporcionando una solucion
temporal a la gestién de incidencias de forma que se minimice el impacto de las
incidencias en el servicio. Es importante mencionar que este elemento se considera
e interactua con el proceso de gestion del conocimiento, al ser necesario generar un
topico en la base de datos de errores conocidos a raiz de este. También en algunos
casos se puede utilizar una solucion provisional para incidencias causadas por un

problema.
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2.6. Problemas

2.6.1. Gestion de Problemas

Proceso responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellos incidentes que por
su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio, ServiceTonic (s.f). Las

funciones principales de la Gestién de Problemas son:

1. Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del
servicio TI.
Determinar posibles soluciones a las mismas.
Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la
calidad del servicio.

4. Realizar Revisiones Post-Implementacion (PIR) para asegurar que los
cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas de caracter

secundario.

Para Bon (2010), la Gestion de Problemas puede ser:

e Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone
soluciones a los mismos.

e Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su
configuracion con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes de que

éstos ocurran.

Es conveniente hacer énfasis en que la Gestion de Incidencias no debe confundirse
con la Gestion de Problemas, a diferencia, esta ultima, no tiene como objetivo
encontrar y analizar las causas relacionadas con un incidente, al contrario,
simplemente restaurar el servicio. No obstante, existe una gran interrelacion entre

ambas.
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Para este proceso se pretende que el Centro de Gestion Informatica pueda prevenir
y reducir al maximo los incidentes presentados, buscando una reduccién en el nivel
de incidencia. Por otro lado, ayudaria a proporcionar soluciones rapidas y efectivas
para asegurar el uso estructurado y adecuado de los recursos disponibles. También
el proceso al permitir diagnosticar la causa raiz de las incidencias ocurridas en el
centro de salud, posibilita el disponer de soluciones alternativas (en ingles lo
conocido como workarounds) a la gestion de incidencias, induciendo en restaurar
los servicios lo antes posible y de manera proactiva, estableciendo acciones para

detectar y prevenir futuras incidencias.

En la figura 2-9, se ilustra el diagrama para el proceso de gestion de problemas.

Base de Datos
de Errores.
Conocidos

Figura 2-9. Diagrama proceso gestion de problemas.
Fuente: OGC.
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2.6.2. Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB)

Una Base de Datos de Errores Conocidos tiene por objeto almacenar conocimientos
sobre incidentes y problemas y cdmo resolverlos, de manera que sea posible
diagnosticarlos y resolverlos en menos tiempo si se vuelven a producir, Bon (2010).
En este proceso se tiene la intencion de gestionar el conocimiento de tal forma que
aporte valor al negocio en especifico. Para esto es importante aprovechar lo que los
agentes de soporte aprenden en su dia a dia, con la finalidad de que dicha
ensefanza sea transformada en conocimiento util y no volatil, para lo cual el Centro
de Gestion Informatica debera buscar la manera de como retener dicho aprendizaje
y compartirlo de forma organizada cuando este sea requerido.

2.6.3. Error Conocido

Un error conocido es un problema del que se tiene una causa raiz documentada y

una solucion provisional, IT Process Maps (s.f).

Bajo este concepto, se puede mencionar que muchos de los problemas abordados
por el Centro de Gestion Informatica son unicos, sin embargo, muchas son las
incidencias que se producen mas de una vez como consecuencia de problemas
subyacentes. Este concepto esta muy asociado al proceso de gestion de problemas
y a la base de conocimiento.

Actualmente se trasluce una mala gestion del conocimiento por parte del area de TI,
ya que con frecuencia se puede apreciar como algunos agentes de soporte siempre
recurren a una misma persona para conseguir respuestas y poder abordar un caso.
Esto supone una carga que puede llevar a la frustracion e improductividad. Cuando
empezamos a gestionar el conocimiento de forma organizada, va ser necesario

corregir esas dinamicas.
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2.6.4. Problema

El problema es un término muy relacionado con la incidencia, de hecho, un
problema es generado a partir de una incidencia recurrente. Para ITIL un problema
es la causa de una o mas incidencias. Por lo general se desconoce el motivo en el
momento preciso de crear un registro de problema y la gestién de problemas incluye
todas las actividades necesarias para diagnosticar la causa subyacente.

Termino asociado al proceso de gestion de problemas y que actualmente repercute
en el abordaje de la atencion ofrecida por el Centro de Gestion Informatica a la
poblacién usuario del centro de salud, debido a que por lo general los problemas
repetidos se emprenden sin ningun tipo de gestion. Por eso se espera aplicar los
tipos de gestion recomendados por ITIL para afrontar lo expuesto, ya sea una
gestion proactiva guiada por un proceso de mejora y seguimiento continuo o por una
gestion reactiva que permita el analisis de las incidencias producidas y sus posibles
workaround y soluciones, ambas mediante la documentacién respectiva que permita
respaldar y apoyar las futuras gestiones del area de Tl al Hospital San Vicente de
Paul, ofreciendo para esto, un respuesta oportuna, solventando de acuerdo a los
estandares y pasos a seguir para llegar a la solucion esperada.
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO
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En el presente apartado se describe el marco metodolégico bajo el cual se
desarrollara la investigacion planeada, concretamente los métodos y herramientas
que permitiran recabar informacién sobre las variables del estudio y conocer con
mas detalle la gestion de los servicios de Tl ofrecidos en el Hospital San Vicente de

Paul.

3.1. Tipo de Investigacion

Para este estudio, se plantea emplear la investigacion de tipo cuantitativo, que
segun Hernandez (2014) representa un conjunto de procesos, secuenciales y
probatorios, donde cada etapa precede a la siguiente y en la cual no se puede
brincar o eludir pasos, con un orden riguroso, aunque desde luego, se podria
redefinir alguna fase. El proceso cuantitativo parte de una idea, que va acotandose y
una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la
literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se
establecen hipotesis y determinan variables; se desarrolla un plan para probarlas
(disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos estadisticos), y se
establece una serie de conclusiones respecto de la o las hipotesis.

También se define realizar un alcance descriptivo para la investigacion, el cual
permitira visualizar que alcance tendra dicho proceso de investigacion, para
establecer sus limites conceptuales y metodoldgicos. Hernandez (2014) define el
estudio descriptivo, como el estudio que busca especificar propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis, y que también describe
tendencias de un grupo o poblacion. Es decir, unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las

variables a las que se refieren, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.
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Es importante mencionar que también se logra identificar un enfoque de
investigacion cualitativo, el cual constituye una posible eleccion para enfrentar el
problema de investigacién planteado y que resulta igualmente de valioso, no
obstante, este enfoque de investigacién plantea el problema con una orientacion
hacia la exploracién y un punto de partida interpretativo, con hipdtesis generalmente
emergentes y no predeterminadas, que para el caso de la implementacion del marco
ITIL, son elementos considerados totalmente ajenos, asumiendo que el estudio se
formulara en base a un esquema tedrico e investigaciones y casos de éxito previos
en la aplicacion de las normas y guias basadas en ITIL para la gestion de TI,
elementos que si son considerados en el enfoque de investigacion cuantitativo, y
que es sustentando por Hernandez (2014) cuando expone que el enfoque
cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias.

Debido a esto y a la orientacién y finalidad de la solucién planteada, con el fin de
analizar una realidad particular desde un punto de vista objetivo a través de
resultados comprobables, el enfoque que se estaria asumiendo, es el enfoque

cuantitativo.

3.2. Hipétesis y Variables

3.2.1. Hipétesis

Las hipdtesis segun Hernandez (2014) son el centro, la médula o el eje del método
deductivo cuantitativo, indican lo que tratamos de probar y se definen como
explicaciones tentativas del fendmeno investigado; deben ser formuladas a manera
de proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de

investigacion.
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Las investigaciones cuantitativas que formulan hipétesis son aquellas cuyo
planteamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo, o las que
tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar un hecho o dato, siendo
este ultimo el alcance de esta investigacion y debido a que lo pretendido es la
implementacion de los procesos de gestion de incidentes y problemas mediante la
adopcion del conjunto de conceptos y buenas practicas de ITIL, se exime de

formular una hipétesis por la orientacidn de esta investigacion.

Valorando lo comentado previamente, el no seguir una buena practica en particular,
incrementa la probabilidad de un riesgo negativo en términos de calidad o eficiencia
y que en ocasiones el seguirla incrementa la probabilidad del riesgo positivo u
oportunidad, ya que suele haber una relacion muy directa entre buenas practicas,
riesgos y oportunidades, que se espera saber interpretar en la solucién propuesta.

3.2.2. Variables

La definicion de variable segun Hernandez (2014), es que esta es una propiedad
que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse. El
concepto de variable se aplica a personas u otros seres vivos, objetos, hechos y

fendmenos, los cuales adquieren diversos valores respecto de la variable referida.

Por tanto, es indispensable definir los términos o variables necesarias para evaluar
mas adecuadamente los resultados de la investigacidn, ya que sin la definicién de
estas no hay investigacion. En la tabla 3-1 se definen las variables de conocimiento
y satisfaccion, las cuales son asociadas a un objetivo especifico y que son
abordadas con las diferentes preguntas definidas en el cuestionario. Dichas
variables se desean evaluar en los procesos de gestion de incidencias y gestion de
problemas, procesos de los cuales se espera que promuevan la eficiencia de los
servicios ofrecidos por el area de Tl en relacion con las expectativas de la

organizacion.
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Variable Conocimiento

Descripcion Objetivo Instrumento
Grado de conocimiento | Evaluar el conocimiento que posee el personal del CGI
sobre el concepto de sobre un catalogo de servicios. Cuestionario
catalogo de servicios. Se relaciona con el objetivo especifico A.
Nivel de conocimiento -
! Evaluar el conocimiento que posee el personal del CGl
de un marco de trabajo : L
o sobre marcos de trabajo referente al disefio de un . .
referente al disefio de ) L Cuestionario
un catalogo de catalogo de servicios.
. Se relaciona con el objetivo especifico A.
servicios.
Grado de conocimiento | Evaluar el conocimiento que poseen los colaboradores
de alguna herramienta del CGI sobre alguna herramienta para llevar a cabo la Cuestionario
para la gestion de gestion de incidencias.
incidencias. Se relaciona con el objetivo especifico B.
Nivel de conocimiento Evaluar el conocimiento que poseen el personal del CGl
de un marco de trabajo | sobre un marco de trabajo referente a la gestion . .
i N . Cuestionario
referente a la gestion de | incidencias.
incidencias. Se relaciona con el objetivo especifico B.
Grado de conocimiento | Evaluar el conocimiento que poseen los colaboradores
de alguna herramienta sobre alguna herramienta para llevar a cabo la gestion de Cuestionario
para la gestion de problemas.
problemas. Se relaciona con el objetivo especifico C.
Nivel de conocimiento Evaluar el conocimiento que poseen el personal del CGl
de un marco de trabajo | sobre un marco de trabajo referente a la gestion . .
i Cuestionario
referente a la gestion de | problemas.
problemas. Se relaciona con el objetivo especifico C.
Variable Satisfaccion
Descripcion Objetivo Instrumento
Nivel de satisfaccion . . . . .
Determinar el nivel de satisfaccion actual, que tienen los
actual en la . L e 9
- L involucrados en la administracién de procesos de gestion . .
administracion de o ; Cuestionario
rocesos de gestiéon de de incidencias.
pro ; 9 Se relaciona con el objetivo especifico B.
incidencias.
Nivel de satisfaccion . . . . .
Determinar el nivel de satisfaccion actual, que tienen los
actual en la . a e 9
- L involucrados en la administracién de procesos de gestion . .
administracion de Cuestionario

procesos de gestion de
problemas.

de problemas.
Se relaciona con el objetivo especifico C.

Tabla 3-1. Variables a evaluar.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3. Sujetos de Informacién

Para validar a los sujetos de informacion que seran consultados en esta
investigacion, es necesario definir las variables, las cuales se enmarcan con los
objetivos especificos. En el apartado anterior, se indicaron las variables, el objetivo
al cual responde cada variable y el instrumento donde se vera reflejada dicha
variable. El tipo de disefio de esta investigacién requiere un alto compromiso de los
participantes o sujetos de informacion, asi como de la motivacion por obtener el
resultado esperado, que en este caso: “La estrategia de mejora para los
servicios de gestion de incidencias y problemas ofrecidos por el Centro de
Gestion Informatica del Hospital San Vicente de Paul”’.

Los sujetos de informacion son la base de donde se tomara la fundamentacion
tedrica de la investigacion. Hernandez (2010) sefala que las fuentes de informacion
son elementos de diversas cualidades y de los cuales podemos obtener
informacion. EI mismo autor indica que existen tres tipos de fuentes: las de
informacion primaria, que corresponden al origen de la informacion de primera
mano, de mayor cercania; las secundarias, que corresponden a resumenes,
compilaciones, referencias que existen del area o tematica a tratar. Por ultimo, las
terciarias corresponden a revisas, boletines, conferencias, simposios, congresos,
entre otros. Para la presente investigacion sera necesario utilizar las tres fuentes y
se especifican de la siguiente manera: para las fuentes primarias esta investigacion
utilizara la poblacion que sera sujeta de estudio, es decir, las personas involucradas
en el area de Soporte Técnico perteneciente al Centro de Gestién Informatica del
Hospital, asi como la persona encargada de dicha unidad. En lo que respecta a las
fuentes secundarias, seran bibliografias referentes a las metodologias o buenas
practicas en gestion de servicios de TI. Las fuentes terciarias serian otros trabajos
de investigacion publicados en la MATI o en otras instituciones educativas que
tengan relacion directa con la tematica que se plantea. En cuanto a los sujetos de
informacion o indagadores como lo menciona Elliot (2005), estos seran clasificados
bajo el ambiente interno, compuesto principalmente por el Centro de Gestidn de
Informatica y su implicacidn en la gestibn de servicios hacia las areas que

conforman el Hospital San Vicente de Paul.
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Los sujetos de informacién pertenecen o son parte de la poblacion en estudio para
una investigacion, y como bien lo sefala Hernandez (2010), la poblacién es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. En
el caso de esta investigacion, la poblacion total estara compuesta por los
colaboradores del Centro de Gestion Informatica.

3.4. Poblacién y Muestra

Toda investigacion debe ser transparente, asi como estar sujeta a critica y réplica, y
este ejercicio solamente es posible si el investigador delimita con claridad la
poblacién estudiada y hace explicito el proceso de seleccion de su muestra. Por lo
previo, para el proceso cuantitativo, enfoque aplicado a esta investigacion, la
muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de
que debe ser representativo de la poblacion; mientras que una poblacion o universo
es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones
Hernandez (2014). Por tanto, para seleccionar una muestra, lo primero que hay que
hacer es definir la unidad de muestreo o analisis, si se trata de individuos,
organizaciones, periodos, comunidades, situaciones, eventos, etc. Una vez definida

la unidad de muestreo se delimita la poblacion.

En este caso la poblacion tomada en cuenta para el desarrollo de la solucion, esta
constituida por el total de recursos humanos asignados a la unidad del Centro de
Gestion Informatica ubicada en el Hospital San Vicente de Paul, unidad que asume
las areas de Soporte Técnico que a su vez ocupan actividades como: atencién de
los usuarios, registro de las solicitudes o tiquetes, seguimiento a los casos,
administrar el parque informatico, soporte preventivo, soporte correctivo y entre
otros. Se establece como poblacidon meta esta area, ya que mantiene una estrecha
relacion con las otras areas que conforman el Hospital, por lo que conocen muy bien
el funcionamiento y el ambiente organizacional, asi como las diferentes operaciones

que se realizan en dicha entidad.
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También la unidad de Tl en menciéon asume las areas para el Desarrollo de
Software e Infraestructura de TI. En la siguiente tabla se detalla la distribucion de los
recursos indicados a las diferentes areas que conforman la unidad de TI.

Area No. Recursos
Administrativa 2
Soporte Técnico 8
Infraestructura Tl 2
Desarrollo Software 18
TOTAL 30

Poblaciéon (P) = 30 recursos

Tabla 3-2. Recursos del Centro de Gestion Informatica.
Fuente: Elaboracién propia.

De un total de 30 recursos asignados a la unidad del Centro de Gestion Informatica,
se seleccionaron los 8 recursos correspondientes al area de Soporte Técnico, area
encargada de la gestion de incidencias y gestion de problemas, y a la cual se le
aplica el instrumento del cuestionario, instrumento estructurado con el fin de extraer
la informacién requerida para su respectivo analisis y que es enviado por correo
electronico. La tasa de retorno fue de 8 cuestionarios validamente respondidos, que
van a constituir la muestra de este estudio. Estd muestra la identificamos como:

muestra (m) = 8.

Con el fin de determinar si la muestra es representativa del universo o poblacion, se
hace uso de una calculadora facilitada por SurveyMonkey, una empresa de los
Estados Unidos que le permite a los usuarios la creacién de encuestas en linea, con
una plataforma de encuestas que responde 16 millones de preguntas todos los dias

y la cual esta disponible en la direccion www.surveymonkey.com. Dicha calculadora

permite precisar el tamafno de la muestra, que representara el numero de
respuestas completadas y requeridas, cuyas opiniones o comportamientos interesan
para la investigacion. Para dicho calculo se estable una poblacion de 30 personas,
valor determinado por la variable P y que representan el total de empleados; a esto
se aplica un nivel de confianza del 95%, estandar de la industria para reflejar con
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precision las actitudes de la poblacion y un margen de error del 30%, porcentaje que
indica cuanto se puede esperar que los resultados de la encuesta reflejen las
opiniones de la poblacion general. En consecuencia, de aplicar en el calculo las tres
variables: poblacion, nivel de confianza y margen de error, da como resultado un

tamano de muestra de 9, esto se ilustra en la siguiente tabla.

Tamario de la poblacion: ... 30
Nivel de confianza (%): 95
Margen de error (%): 30
Tamaio de la muestra 9

Tabla 3-3. Tamano de la muestra.
Fuente: Elaboracién propia.

Considerando que la muestra de estudio e identificada con el valor de 8 y
representada en la variable m, oscila el valor resultante de calcular el tamano de la
muestra, sin olvidar los posibles redondeos aplicados en la formula utilizada por la
calculadora, en este caso 9, total que representa el numero minimo de personas
gue se necesitan para tener la representacion de los 30 empleados que conforman
el Centro de Gestidon Informatica, se comprueba que tal resultado es considerado
coémo valido para los fines de esta investigacion. Es importante recalcar que, con los
parametros asignados, coincide el tamano de la muestra con la cantidad de
colaboradores seleccionados del area de Soporte Técnico, sin embargo, el tamafo
de la muestra se puede ver afectado por el valor definido en el margen de error,
aumentando o disminuyendo la precision de la cantidad de respuestas completas
qgue debe recibir la encuesta.
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3.5. Instrumentos y Técnicas Utilizadas en la Recoleccion de Datos

Un proceso de investigacion no tiene validez sin la aplicacion sistematica de
técnicas de recoleccion de datos, ya que ellas conducen a la comprobaciéon del
problema planteado. Cada tipo de investigacion determina las técnicas especificas a
utilizar y cada técnica establece sus herramientas, instrumentos o medios que seran

empleados.

En la investigacién disponemos de multiples tipos de instrumentos para medir las
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de
recoleccion de los datos Hernandez (2014). De acuerdo con los objetivos
planteados en la presente propuesta de solucion y como posteriormente se define,
para disponer de la informacion necesaria, se llevara a cabo el uso del instrumento
de medicion cuestionarios al personal del area de Soporte Técnico de la unidad del
Centro de Gestion Informatica del Hospital San Vicente de Paul.

3.5.1. Cuestionarios

Tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
a medir y debe ser congruente con el planteamiento del problema. Los cuestionarios
se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo, para calificar el desempefio de un
gobierno, conocer las necesidades de habitat de futuros compradores de viviendas y
evaluar la percepcion ciudadana sobre ciertos problemas como la inseguridad). Pero
también se implementan en otros campos Hernandez (2014).
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El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado como los aspectos
que se miden. Basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y
abiertas. Por una parte, las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de
respuesta que han sido previamente delimitadas, es decir, se presentan las
posibilidades de respuesta a los participantes, quienes deben acotarse a éstas, son
preguntas que resultan mas faciles de codificar y analizar. En la figura 3-1 se

muestra un ejemplo de este tipo de preguntas.

¢En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna herramienta para
la gestién de incidencias?

Si

No

¢Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
utiliza alguna herramienta para la gestidn de incidencias?

Siempre
A veces

Nunca

Figura 3-1. Ejemplo de Preguntas Cerradas.
Fuente: Elaboracién propia.

Como bien se observa, en este tipo de preguntas las categorias de respuesta son
definidas a priori por el investigador y se le muestran al encuestado, quien debe

elegir la opcidon que describa mas adecuadamente su respuesta.

Por otra parte, estan las preguntas abiertas, dichas preguntas no delimitan de
antemano las alternativas de respuesta, por lo cual el numero de categorias de
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respuesta es muy elevado; en teoria, es infinito y puede variar de poblacion en
poblacién. En la figura 3-2 se muestra un ejemplo de este tipo de preguntas.

¢Qué opina sobre implementar el marco de trabajo de buenas practicas ITIL?

Figura 3-2. Ejemplo de Preguntas Abiertas.
Fuente: Elaboracién propia.

Un cuestionario obedece a diferentes necesidades y a un problema de
investigacion, lo cual origina que en cada estudio el tipo de preguntas sea distinto,
algunas veces se incluyen tan soélo preguntas cerradas, otras ocasiones unicamente

preguntas abiertas, y en ciertos casos ambos tipos de preguntas Hernandez (2014).

Para el caso, solamente se considera el uso de preguntas cerradas, ya que a partir
de estas se puede obtener informacion basica requerida de la situacion actual para
su posterior analisis. También, estas preguntas requieren un menor esfuerzo por
parte de los encuestados, que no tienen que escribir o verbalizar pensamientos, sino
unicamente seleccionar la alternativa que sintetice mejor su respuesta. Sumado a lo
comentado, el responder un cuestionario con preguntas cerradas toma menos
tiempo que contestar uno con preguntas abiertas, un aspecto muy importante
tomando en cuenta que a las personas en general por falta de tiempo o pereza no
les atrae el participar. Otras de las ventajas que inclina el uso de las preguntas
cerradas, es que estas reducen la ambiguedad de las respuestas y se favorecen las
comparaciones entre las respuestas. Segun Hernandez (2014) cuando el
cuestionario se envia por correo, se tiene un mayor grado de respuesta porque es
facil de contestar y completarlo requiere menos tiempo, debido a este particular, se

procede en utilizar este canal de comunicacién para abordar el asunto.
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Por lo anterior, se disefian 18 preguntas con el fin de medir las variables que se
plantean en cada una de ellas y las cuales estan relacionadas con los objetivos
especificos: A, B y C. En la figura 3-3 se ilustra el diagrama con los objetivos,
variables y preguntas bajo un enfoque descendente con el fin de una obtener una

mejor comprension de sus respectivas relaciones.

V
'
i Cuestionario
'
P O R R > 1
'
'
'
Objetivo Especifico Objetivo Especifico Objetivo Especifico
A B &
Variable i Variable H Variable
Grado conocimiento sobre el concepto | Grado de conocimiento de alguna H Grado de conocimiento de alguna |
catélogo de servicios | herramienta para la gestion de incidencias | herramienta para la gestién de problemas
Pregunta 1 Pregunta 5 Pregunta 12
Conace usted el concepto de un catalogo de servicios? Conoce usted alguna herramienta para la gestion de incidencias? 4Conoce usted alguna herramienta para la gestion de problemas?
Pregunta 2 Pregunta 6 Pregunta 13
4En su experiencia, ha tenido Ia oportunidad de aplicar alguna guia 4En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna 4En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna
para el disefio de un catalogo de servicios? herramienta para la gestion de incidencias? herramienta para la gestién de problemas?
: regunta 7 nta 14
Variable H ¢Actualmente, durante el desarrolio de los proyectos, con que: ¢Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que
i imi | frecuencia se uliza alguna herramienta para la gestion de frecuencia se utiiza alguna herramienta para la gestion de
Nivel de conocimiento de un marco de : ieniaer) Ity
trabajo referente al catalogo de servicios | - N
Variable i Variable
Pregunta 3 han i b
4Conoce usted algiin marco de trabajo para el disefio de un Nivel de conocimiento de un marco de Grado de conocimiento de alguna i
‘catalogo de servicios? trabajo referente a la gestion de incidencias | herramienta para la gestion de problemas |
Pregunta 8 Pregunta 15
En su experiencia, ha tenido I oportunidad de aplicar algin 4Conoce usted algiin marco de trabajo para la gestion de 4Conoce usted algin marco de trabajo para la gestion de
marco de trabajo para el isefio de un catélogo de sevicios? incidencias? s?
Pregunta 9 Pregunta 16
4En su experiencia, ha tenido la oportunidad de apiicar algin £En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algin
marco de trabajo referente a la gestion de incidencias? marco de trabajo referente a la gestion de problemas?
Actuaimente, durante el desarrollo de los proyectos, con que 4Actuaimente, durante el desarrollo de los proyectos, con que
frecuencia se aplican alguna mejor practica para la gestion de frecuencia se aplican alguna mejor préctica para la gestion de
problemas?

Variable Variable
Grado de conocimiento de alguna
herramienta para la gestion de problemas

Nivel de satisfaccion actual en la i
administracién de procesos de gestion de |

regunta 1 unta 18
¢Indique cual es el nivel de satisfaccion actual en relacion a la ¢Indique cual es el nivel de satisfaccién actual en relacién a la
administracion de los procesos para la gestion de incidencias? administracion de los procesos para la gestion de problemas?

Figura 3-3. Diagrama del Instrumento Cuestionario.

Fuente: Elaboracién propia.

Mediante el disefio y aplicacion de este instrumento, se pretende confirmar y evaluar
los procesos respectivos pertenecientes al Centro de Gestidn Informatica del
Hospital San Vicente de Paul, un elemento muy importante para medir la percepcion

real del servicio en relacion con los objetivos de esta investigacion.
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CAPITULO IV. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE RESULTADOS
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Para determinar el diagnéstico y posterior analisis de los resultados que serviran
como base a esta investigacion, es necesario aplicar el conjunto de técnicas y
herramientas descritas en el capitulo anterior. En este apartado se presentan los
resultados del analisis de la situacion actual sobre los servicios de gestion de
incidencias y problemas ofrecidos por el Centro de Gestion Informatica, mediante lo
cual se logra determinar las tareas o procesos ejecutados para atender, gestionar y
provisionar los servicios requeridos del dia a dia en la organizacion bajo la que
opera. Por eso se explica el proceso de aplicacion del diagndstico, los resultados
obtenidos y sus graficos correspondientes, asi como las variables que se utilizaron

para concluir con los principales hallazgos encontrados.

4.1. Escenario Previo a la Investigacion

El Ingeniero Michelzin Alfaro menciono que en el Hospital San Vicente de Paul, no
existe evidencia sobre un estudio similar en materia de administracién de servicios
de TI, no obstante, si se evidencia que su unidad de TI, el Centro de Gestidn
Informatica, cuenta con una estructura funcional, herramientas tecnologicas
requeridas e infraestructura considerable para soportar una gestion de servicios de
Tl acorde a las necesidades de su negocio (M. Alfaro, comunicacion personal, 3 de
abril de 2017). También el Ingeniero Alfaro, evidencia que el area de Soporte
Técnico, asume en su operacion, la funcion de una Mesa de Ayuda o Help Desk,
con el fin de ofrecer una primera linea de soporte técnico que permita resolver en el
menor tiempo las interrupciones de los servicios ofrecidos en el nosocomio (M.

Alfaro, comunicacién personal, 3 de abril de 2017).

Para la operativa de la mesa de ayuda se apoyan en una herramienta de software
llamada OTRS, la cual permite gestionar diferentes procesos de su negocio a traveés
de una misma consola y dar soporte a diferentes tipos de casos como: solicitudes,
requerimientos de servicio, incidentes, problemas y cambios (OTRS, s.f.). Procesos
que, si bien logran responder a las necesidades actuales, estos no se abordan o
alinean con buenas practicas o procesos estandares para la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la informacion y las

operaciones relacionadas con la misma en general, que, en consecuencia, admitan
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dar una orientacion al servicio conforme a los procesos principales del negocio,
particularmente para los procesos de gestion de incidencias y de problemas. En la
figura 4-1 se muestra una sesion de trabajo en la herramienta OTRS.

Panel principal

Noticias de productos » Austes

Tickets Escalados

Figura 4-1. Panel Principal del OTRS.
Fuente: Elaboracién propia.

Por ultimo y no menos importante, al contrario, un elemento que detond
considerablemente las solicitudes de servicio, es la posicidn que actualmente asume
el Centro de Gestion Informatica a nivel institucional, como apoyo en el desarrollo de
software con enfoque hacia la salud, pasando de asumir actividades o tareas
propias del nosocomio, a encargarse de responder a las necesidades de 29
hospitales y clinicas mayores del pais, sumados a compromisos nacionales en
relacion al proyecto EDUS (Expediente Digital Unico en Salud), proyecto estratégico
y de interés institucional para cumplir con la ley N° 9162 (Ley 9162. PGR. 2013),
cuya finalidad consiste en:

“(...) establecer el ambito y los mecanismos de accién necesarios para el
desarrollo del proceso de planeamiento, financiamiento, provision de insumos
y recursos e implementacion del expediente digital unico de salud, desde una

perspectiva pais. Para dicho fin, se entiende por expediente digital unico de
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salud el repositorio de los datos del paciente en formato digital, que se
almacenan e intercambian de manera segura y puede ser accedido por
mdaltiples usuarios autorizados. Contiene informaciéon retrospectiva,
concurrente y prospectiva, y su principal propdésito es soportar de manera
continua, eficiente, con calidad e integralidad la atencion de cuidados de salud

()”

Lo anterior por cuanto el proyecto Arca: “Plataforma y entorno para el registro y
gestion de datos institucionales tanto a nivel operativo como gerencial y
orientado a la mejora de los servicios de salud, en el ambito clinico y
administrativo.”, segun menciona el Ingeniero Alfaro (M. Alfaro, comunicacion
personal, 3 de abril de 2017), proyecto desarrollado por el equipo que conforma el
Centro de Gestion Informatica, es considerado como una iniciativa de gran valor por
los altos jerarcas de la organizacion en el afan de potenciar el alcance y
cumplimiento de la ley. Como consecuencia de lo descrito, la gerencia aprueba el
conjunto de soluciones Arca para apoyar las soluciones del expediente digital,
amparado en el acuerdo de Junta Directiva establecida mediante articulo N° 10 de
la Sesion N° 8780 (Acta Sesidén 8780. CCSS. 2015), referente a la automatizacion
del nivel hospitalario, dicho acuerdo manifiesta:

e “(...) La Junta Directiva en la sesion 8780, celebrada el 28 de mayo de
2015, acuerda: (...) la integracion de la solucion EDUS, primer nivel de
atencion, y la solucion ARCA (...)”

e “(...) Comunicar a la Contraloria General de la Republica que Ia
propuesta de integracion del EDUS-ARCA para el Il y Ill nivel, debe ser

considerada la propuesta institucional (...)”

Por tanto, el presente estudio, pretende colaborar en gran medida para conocer el
estado actual de la unidad de TI, sus deficiencias y sus fortalezas, y proponer una
estrategia de mejora para los servicios de gestién de incidencias y problemas, que
permitan asegurar una gestion eficiente de los servicios de Tl ofrecidos por el

Centro de Gestion Informatica al Hospital San Vicente de Paul.
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Las definiciones de las variables van alineadas a colaborar con el cumplimiento de
los objetivos de esta investigacion. Cada variable se dirige a obtener el insumo
necesario para determinar con mayor certeza el estado del Centro de Gestion
Informatica en materia de administracion de servicios de Tl. A su vez, no se
descarta que los mismos resultados del diagnostico evidencien otro tipo de
situaciones no previstas por el investigador, lo que ocasiona que este analisis sea
enriquecido por medio de los instrumentos, herramientas y técnicas mencionadas en

el capitulo anterior.

Durante el proceso comentado previamente, se informa al sefior Michelzin Alfaro
Avendano, Jefatura del Centro de Gestion Informatica, sobre el avance de la
investigacion. Ademas, se trataron otros puntos de interés por parte del
investigador, asi como se comentd la intencién del sefor Alfaro, de extender el
proyecto una vez finalizado, considerando que es un tema de valor para el negocio.

El cuestionario se efectuo en la semana del 26 al 30 de junio del 2017. Tal como se
sefald, en el cuestionario se incluyeron variables que seran medidas para
determinar el insumo necesario que alimentara la propuesta de solucion del
presente trabajo de investigacion. El instrumento se puede consultar en el Anexo #1

Cuestionario CGI.
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4.2. Resultados Obtenidos

Para sustentar la investigacion se aplicé un cuestionario o encuesta para una
poblacién de ocho personas las cuales laboran en el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestién Informatica del Hospital San Vicente de Padul.

Las siguientes son las preguntas del cuestionario realizado y su respectivo analisis:

1. ¢Conoce usted el concepto de un catalogo de servicios?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-1, el resultado de la encuesta para la pregunta 1, se
determina que solamente la mitad del personal que labora en el area del Centro de
Gestion Informatica tiene un conocimiento minimo sobre el concepto de un catalogo

de servicios.

Grafico 4-1. Conocimiento de catalogo de servicios.
Fuente: Elaboracion propia.
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2. ¢En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna guia para el
disefio de un catalogo de servicios?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-2, el resultado de la encuesta para la pregunta 2, se
determina que ninguna persona que labora en el area del Centro de Gestion
Informatica, en su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna guia para

el disefio de un catalogo de servicios.

Si

Grafico 4-2. Aplicar guia para disefio de catalogo de servicios.
Fuente: Elaboracion propia.

3. ¢Conoce usted algun marco de trabajo para el disefio de un catalogo de
servicios?
o Si

e No
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Segun el siguiente grafico 4-3, el resultado de la encuesta para la pregunta 3, se
determina que solamente dos de las personas que laboran en el area del Centro de
Gestion Informatica conoce algun marco de trabajo para el disefio de un catalogo de

servicios, el resto desconoce del tema.

Grafico 4-3. Conocer marco para diseno de catalogo de servicios.
Fuente: Elaboracion propia.

4. ;En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algun marco de trabajo
para el disefio de un catalogo de servicios?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-4, el resultado de la encuesta para la pregunta 4, se
determina que ninguna persona que labora en el area del Centro de Gestion
Informatica, en su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algun marco de

trabajo para el disefio de un catalogo de servicios.
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Si

Grafico 4-4. Experiencia marco para diseio de catalogo de servicios.
Fuente: Elaboracion propia.

5. ¢Conoce usted alguna herramienta para la gestién de incidencias?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-5, el resultado de la encuesta para la pregunta 5, se
determina que todos los que laboran en el area de Soporte Técnico del Centro de
Gestion Informatica, tienen un conocimiento sobre alguna herramienta para la

gestion de incidencias.
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No

Grafico 4-5. Conocimiento de herramienta para gestion de incidencias.
Fuente: Elaboracion propia.

6. ¢En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna herramienta para
la gestion de incidencias?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-6, el resultado de la encuesta para la pregunta 6, se
determina que todos los que laboran en el area de Soporte Técnico del Centro de
Gestion Informatica, en su experiencia, han tenido la oportunidad de aplicar alguna

herramienta para la gestidon de incidencias.
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No

Grafico 4-6. Aplicar herramienta para gestion de incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.

7. ¢Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
utiliza alguna herramienta para la gestién de incidencias?
e Siempre
e Aveces

e Nunca

Segun el siguiente grafico 4-7, el resultado de la encuesta para la pregunta 7, se
determina que todos los que laboran en el area de Soporte Técnico del Centro de
Gestién Informatica, durante el desarrollo de proyectos, solo a veces utilizan alguna

herramienta para la gestidon de incidencias.
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Siempre Aveces Nunca

Grafico 4-7. Frecuencia uso herramienta gestion de incidencias.
Fuente: Elaboracion propia.

8. ¢Conoce usted algun marco de trabajo para la gestion de incidencias?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-8, el resultado de la encuesta para la pregunta 8, se
determina que solamente la mitad de las personas que laboran en el area de
Soporte Técnico del Centro de Gestion Informatica, conocen de algun marco de

trabajo para la gestion de incidencias, el resto desconoce del tema.
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Grafico 4-8. Conocimiento de marco de trabajo para gestion de incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.

9. ¢En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algun marco de trabajo
referente a la gestidon de incidencias?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-9, el resultado de la encuesta para la pregunta 9, se
determina que solamente una persona que labora en el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestion Informatica, en su experiencia, ha tenido la oportunidad de
aplicar algun marco de trabajo referente a la gestién de incidencias, el resto no ha

tenido la misma oportunidad.
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Si

Grafico 4-9. Aplicar marco de trabajo para gestion de incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.

10. ¢ Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
aplican alguna mejor practica para la gestion de incidencias?
e Siempre
e Aveces

e Nunca

Segun el siguiente grafico 4-10, el resultado de la encuesta para la pregunta 10, se
determina que todas las personas que laboran en el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestion Informatica, solo a veces, durante el desarrollo de proyectos,

aplican alguna mejor practica para la gestion de incidencias.
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Siempre Aveces Nunca

Grafico 4-10. Frecuencia aplicar practicas en la gestion de incidencias.
Fuente: Elaboracion propia.

11. ¢Indique cual es el nivel de satisfaccion actual en relacion a la administraciéon de
los procesos para la gestion de incidencias?
e Alto
e Medio

e Bajo

Segun el siguiente grafico 4-11, el resultado de la encuesta para la pregunta 11, se
determina que todas las personas que laboran en el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestion Informatica, indican un nivel de satisfaccion medio en relacién a

la administracién de los procesos para la gestién de incidencias.
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Alto Medio Bajo

Grafico 4-11. Satisfaccion administracion procesos gestion de incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.

12. ¢ Conoce usted alguna herramienta para la gestion de problemas?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-12, el resultado de la encuesta para la pregunta 12, se
determina que todos los que laboran en el area de Soporte Técnico del Centro de
Gestion Informatica, tienen un conocimiento sobre alguna herramienta para la

gestion de problemas.
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No

Grafico 4-12. Conocimiento de herramienta para gestion de problemas.

Fuente: Elaboracion propia.

13. ¢ En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna herramienta para
la gestion de problemas?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-13, el resultado de la encuesta para la pregunta 13, se
determina que todos los que laboran en el area de Soporte Técnico del Centro de
Gestion Informatica, en su experiencia, han tenido la oportunidad de aplicar alguna

herramienta para la gestién de problemas.
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No

Grafico 4-13. Aplicar herramienta para gestion de problemas.

Fuente: Elaboracion propia.

14. ; Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
utiliza alguna herramienta para la gestion de problemas?
e Siempre
e Aveces

e Nunca

Segun el siguiente grafico 4-14, el resultado de la encuesta para la pregunta 14, se
determina que todos los que laboran en el area de Soporte Técnico del Centro de
Gestion Informatica, durante el desarrollo de proyectos, solo a veces utilizan alguna

herramienta para la gestién de problemas.
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Siempre Aveces Nunca

Grafico 4-14. Frecuencia uso herramienta gestion de problemas.

Fuente: Elaboracion propia.

15. ¢ Conoce usted algun marco de trabajo para la gestion de problemas?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-15, el resultado de la encuesta para la pregunta 15, se
determina que solamente la mitad de las personas que laboran en el area de
Soporte Técnico del Centro de Gestion Informatica, conocen de algun marco de

trabajo para la gestion de problemas, el resto desconoce del tema.
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Grafico 4-15. Conocimiento marco para gestion de problemas.
Fuente: Elaboracion propia.

16. ¢ En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algun marco de trabajo
referente a la gestién de problemas?
o Si

e No

Segun el siguiente grafico 4-16, el resultado de la encuesta para la pregunta 16, se
determina que solamente una persona que labora en el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestion Informatica, en su experiencia, ha tenido la oportunidad de
aplicar algun marco de trabajo referente a la gestion de problemas, el resto no ha

tenido la misma oportunidad.
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Si

Grafico 4-16. Aplicar marco de trabajo para gestion de problemas.

Fuente: Elaboracion propia.

17. ¢ Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
aplican alguna mejor practica para la gestion de problemas?
e Siempre
e A veces

e Nunca

Segun el siguiente grafico 4-17, el resultado de la encuesta para la pregunta 17, se
determina que todas las personas que laboran en el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestion Informatica, solo a veces, durante el desarrollo de proyectos,

aplican alguna mejor practica para la gestion de problemas.
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Siempre Aveces Nunca

Grafico 4-17. Frecuencia aplicar practicas en la gestion de problemas.
Fuente: Elaboracion propia.

18. ¢Indique cual es el nivel de satisfaccion actual en relacion a la administraciéon de
los procesos para la gestion de problemas?
e Alto
e Medio

e Bajo

Segun el siguiente grafico 4-18, el resultado de la encuesta para la pregunta 18, se
determina que todas las personas que laboran en el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestion Informatica, indican un nivel de satisfaccion medio en relacién a

la administracién de los procesos para la gestién de problemas.
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Alto Medio Bajo

Grafico 4-18. Satisfaccion administracion procesos gestion de problemas.

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente a los resultados obtenidos, se especifica la variable de conocimiento
y de satisfaccion, con las respectivas respuestas a las preguntas asociadas a cada

una de ellas.
Variable Conocimiento
Esta variable esta relacionada con la encuesta que se aplicé al area de Soporte

Técnico del Centro de Gestidon Informatica. Dicha variable pretende abordar tres

elementos importantes:
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A. Catalogo de Servicios: Asociado a las preguntas de la 1 a la 4. Bajo este
contexto se pretende evaluar el conocimiento que posee el personal del Centro
de Gestion Informatica sobre un catalogo de servicios. Del total de encuestados,
el 50 % del personal tiene un conocimiento minimo sobre el concepto de un
catalogo de servicios, mientras que el 100% del personal no tiene experiencia en
la aplicacion de alguna guia para el disefio de un catalogo de servicios. También
se evalua el conocimiento que posee el personal del CGIl sobre marcos de
trabajo referente al disefio de un catalogo de servicios. Del total de encuestados,
solo el 25% del personal conoce del algun marco de trabajo para el disefio de un
catalogo de servicios, mientras que el 100% del personal no tiene experiencia en
la aplicacion de un marco para el disefio de un catalogo de servicios. Sobre el
comportamiento que se visualiza en esta variable a partir de las respuestas y
analisis de resultados, un porcentaje alto evidencia un desconocimiento sobre
conceptos, guias o estrategias a la hora de definir los servicios para dar soporte
a la consecucién de los resultados deseados tanto por los usuarios como por el
personal. Lo que significa que, como parte de la propuesta de solucién, se debe
considerar los aspectos esenciales para el disefio de los servicios ofrecidos por
el area de Tl acorde a los principios y buenas practicas de ITIL.

B. Gestidon de Incidencias: Asociado a las preguntas de la 5 a la 10. Bajo este
contexto se pretende evaluar el conocimiento que poseen los colaboradores
sobre alguna herramienta para llevar a cabo la gestion de incidencias. Del total
de encuestados, el 100 % del personal tiene conocimiento y experiencia sobre
alguna herramienta para la gestién de incidencias; y el mismo 100% durante el
desarrollo de proyectos, solo a veces utilizan alguna herramienta para la gestion
de incidencias. También se evalua el conocimiento que posee el personal del
CGl sobre marcos de trabajo referentes a la gestién de incidencias. Del total de
encuestados, solo el 50% del personal conoce del algun marco de trabajo para la
gestion de incidencias, mientras que el 12.5% del mismo tiene experiencia en la
aplicacion de un marco de trabajo para la gestion de incidencias.
Adicionalmente, el 100% del personal, durante el desarrollo de proyectos, solo a
veces aplica alguna mejor practica para la gestion de incidencias. Sobre el
comportamiento que se visualiza en esta variable a partir de las respuestas y
analisis de resultados, un porcentaje alto evidencia un conocimiento sobre el uso

de una herramienta para llevar a cabo el registro y la gestion de incidencias, asi
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como también un porcentaje alto evidencia un desconocimiento sobre marcos de
trabajo que apoyen la gestion propia de incidencias. Lo que significa que, como
parte de la propuesta de solucion, se debe considerar el disefio del proceso para
la gestion de incidencias y sus principales actividades, apoyandose en las
practicas definidas por ITIL.

. Gestion de Problemas: Asociado a las preguntas de la 12 a la 17. Bajo este
contexto se pretende evaluar el conocimiento que poseen los colaboradores
sobre alguna herramienta para llevar a cabo la gestién de problemas. Del total
de encuestados, el 100 % del personal tiene conocimiento y experiencia sobre
alguna herramienta para la gestiéon de problemas; y el mismo 100% durante el
desarrollo de proyectos, solo a veces utilizan alguna herramienta para la gestion
de problemas. También se evalua el conocimiento que posee el personal del CGI
sobre marcos de trabajo referentes a la gestion de problemas. Del total de
encuestados, solo el 50% del personal conoce del algun marco de trabajo para la
gestion de problemas, mientras que el 12.5% del mismo tiene experiencia en la
aplicacién de un marco de trabajo para la gestion de problemas. Adicionalmente,
el 100% del personal, durante el desarrollo de proyectos, solo a veces aplica
alguna mejor practica para la gestiébn de problemas. Sobre el comportamiento
que se visualiza en esta variable a partir de las respuestas y analisis de
resultados, un porcentaje alto evidencia un conocimiento sobre el uso de una
herramienta para llevar a cabo el registro y la gestion de problemas, asi como
también un porcentaje alto evidencia un desconocimiento sobre marcos de
trabajo que apoyen la gestion propia de problemas. Lo que significa que, como
parte de la propuesta de solucion, se debe considerar el disefio del proceso para
la gestion de problemas y sus principales actividades, apoyandose en las
practicas definidas por ITIL.

Variable Satisfaccion

Esta variable esta relacionada con la encuesta que se aplico al area de Soporte

Técnico del Centro de Gestion Informatica. Dicha variable pretende determinar el

nivel de satisfaccion actual, que tienen los involucrados en la administracion de los

procesos, tanto para la gestion de incidencias como para la gestion de problemas.
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Asociado a la pregunta 11 y 18. Del total de encuestados, el 100 % del personal
indican un nivel de satisfaccion medio en la administracion de los procesos
asociados a la gestion de incidencias, mientras que el mismo 100% de los
involucrados también revelan un nivel de satisfaccion medio en la administracion de
los procesos asociados a la gestion de problemas. Sobre el comportamiento que se
visualiza en esta variable a partir de las respuestas y analisis de resultados, un
porcentaje alto evidencia un nivel de satisfaccion medio en la administracion de los
servicios de TI, lo cual se podria asociar a una entrega con una oportunidad de
mejora sobre los servicios ofrecidos actualmente al nosocomio. Lo que significa que,
como parte de la propuesta de solucion, se debe considerar el uso de ITIL, como el
marco de referencia para implementar el conjunto de conceptos y mejores practicas

referentes a la gestion de servicios de tecnologias de la informacion.

Para realizar este estudio, demando del apoyo y colaboracién de la jefatura de la
unidad de Tl y de los diferentes involucrados en el proceso del area de Soporte
Técnico, los cuales tienen la responsabilidad de suplir las necesidades informaticas
mediante la entrega de servicios de Tl a las diferentes areas que conforman el
nosocomio. Por tanto, segun el analisis aplicado, se identifica la ausencia de un
marco que mediante la adopcion de buenas practicas logre apoyar la gestion de los
servicios de Tl habilitados por el Centro de Gestion Informatica, sin embargo, se
evidencian elementos basicos que pueden facilitar la implementacion de un proceso
de este tipo. Teniendo en cuenta lo anterior y el diagnostico realizado, no se logran
identificar elementos que permitan disponer de un modelo para trabajar de manera
mas eficaz dentro de los equipos que conforman la unidad de TI, por tanto, es claro
que lo manifestado previamente, fundamenta la necesidad de una estrategia para
crear un modelo de los servicios de gestion de incidentes y problemas mediante la
utilizacién del conjunto de conceptos y buenas practicas disponibles en ITIL, que en
consecuencia permitan la puesta en marcha de normas y estandares que gobiernan
la informatica y admitan lograr los objetivos de una buena gestion de servicios de TI,
tales como: proporcionar una adecuada gestion de la calidad, aumentar la eficiencia
en la entrega del servicio o producto, alinear los procesos de negocio y la
infraestructura de TI, reducir los riesgos asociados a los servicios de Tl y generar

valor al negocio.
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CAPITULO V. SOLUCION DEL PROBLEMA
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5.1. Propuesta de Solucion

A partir de los hallazgos identificados en el diagnostico de la situacion actual, se
obtienen insumos que pueden ayudar a definir una propuesta de solucion ante el

planteamiento del problema.

La propuesta busca resolver la problematica planteada en el Capitulo |, es decir,
mejorar la eficiencia en la entrega de los servicios de Tl ofrecidos por el Centro de
Gestion Informatica a la entidad de salud, mediante una adecuada gestion de
servicios. Esta mejora se plantea debido a que se identifico inicialmente varias
oportunidades de mejora en los procesos abordados por el area de Soporte
Técnico, que podrian apoyar las expectativas que espera el negocio. Segun el
estudio realizado en el Capitulo IV, correspondiente al diagndstico de la situacion
actual, la propuesta debera abarcar mas aspectos de los esperados originalmente
por el investigador.

Por eso, se espera plantear una solucidn orientada a la plataforma de servicios de
Tl, especialmente orientada a la gestién de los servicios de Tl ofrecidos por el
Centro de Gestidon Informatica, por tanto, se propone una estrategia de mejora para

los servicios de gestidn de incidencias y problemas de dicha unidad.

5.1.1. Metodologia Propuesta para la Gestion de Servicios

Se debe establecer la propuesta de una metodologia que colabore con la gestion de
servicios de TI. Tal y como se establecié en el Capitulo I, en el marco tedrico,
existen varios marcos de trabajo, metodologias, guias o buenas practicas que
pueden adaptarse para que el Centro de Gestion Informatica cuente con una
adecuada administracion de servicios de Tl. Entre ellos destacan COBIT, ITIL v3 e
ISO 20000. Los tres marcos se especificaron en el capitulo indicado, donde se
explicaron sus caracteristicas mas importantes, aspectos que deben tomarse en

cuenta si se optara por alguna de estas buenas practicas o marcos de trabajo.
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ITIL v3, es un marco de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de
servicios de TI (ITIL, 2013). Se puede tomar como base en la elaboracién del
modelo de mejora para los servicios de gestion de incidencias y problemas
propuesto para esta investigacion en la gestion de servicios de TI. Involucra
infraestructura, procesos y personas. Los procesos deben estar enfocados en la
consecucion de metas y objetivos estratégicos, y deben ir alineados al
departamento o unidad de Tl que se establezca en el centro de salud. Del mismo
modo, involucra una definicion de cuales son los procesos que seran parte de esta
unidad o departamento. Por ultimo, es necesario que la infraestructura esté
funcionando de forma correcta. En el caso del Hospital San Vicente de Paul, se
cuenta con la infraestructura fisica y l6gica para brindar los servicios de una manera

mas eficiente de lo que actualmente operan.

Asimismo, el estandar internacional ISO 20000 es una norma de Tl basada en un
enfoque de procesos integrados para la prestacion de servicios, que especifican
elementos esenciales que van orientados en este sentido. Con ISO 20000 se
pueden establecer los controles necesarios para medir y mantener los niveles de
servicios coherentes con las necesidades, colaborar en la elaboracion de los
servicios de acuerdo con los objetivos de la organizacion. Integra a las personas,
procesos y tecnologias basandose en dichos objetivos también, por ultimo, es
compatible con ITIL v3, ya que apoya la mejora continua. Con ISO 20000 la unidad
de TI del nosocomio tendria una base de normas importantes, para la definicion de
los servicios y que estos vayan enfocados a las necesidades reales de los usuarios.
De igual manera, estarian enfocados en la consecucion de metas u objetivos del
Hospital; en otras palabras, se tendria una base para la definicién, actualizacion y

cumplimiento de servicios de TI.

Otro marco de trabajo es COBIT, que significa una tercera opcion a considerar como
parte de la propuesta de solucion. COBIT e ITIL han sido utilizados, por muchos
anos, por profesionales de tecnologia de la informacién en la gestion de Tl (ITSM).
Juntos, COBIT e ITIL son una base robusta para la gobernanza y la gestion de los
servicios de Tl, no importando si son servicios internos, subcontratados o aliados de
negocios. COBIT se preocupa principalmente en orientar a las organizaciones en la
implementacion, operacion y mejora de los procesos de gobernanza y gestion de Tl,
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mientras que ITIL, ofrece orientaciones de buenas practicas para gestion y
ejecucion de servicios de Tl, bajo la perspectiva de la generacion de valor para el

negocio.

Al tomar los tres marcos de trabajo o buenas practicas para la gestion de servicios
de Tl y analizarlos para determinar cual se adapta mejor como base para el
planteamiento de la propuesta de una solucién, y previendo lo que pueda ocurrir
luego de concluida esta investigacion, en base en lo anterior, se propone seguir los
lineamientos del marco de trabajo ITIL v3, el cual ofrece elementos importantes
sobre como disefiar los procesos en general, asi como el conjunto de buenas
practicas destinadas a mejorar la gestion y provision de los servicios, y que
adicionalmente el mismo considera las normas ISO 20000, apoyando la base para
desarrollar los exigentes procesos definidos en dicha norma, lo cual favorecera el
resultado de lograr y superar las expectativas del negocio de los principales
servicios y procesos de la organizacion. También es importante mencionar que ITIL
es compatible con el marco de trabajo COBIT, por tanto, la propuesta de la solucion
en una etapa posterior podria considerar dicho marco a nivel de la gestion de Tl y
de ITIL a nivel de la gestion de los servicios de TI.

En la siguiente figura 5-1, se ilustra la integracién de ITIL con los marcos de COBIT
e 1ISO 20000.

ITIL 1SO 20000

Procesos

Indicadores por proceso

COBIT

Gobierno de Tl

{ Produccion TI
i Gestion de
i Servicios

i Calidad de
Servicios

Areas de Negocio

Figura 5-1. Integracion de ITIL con COBIT e ISO 20000.
Fuente: Elaboracién propia.
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Ahora que conocemos algunas de las mejores practicas que propone ITIL y algunos
de los beneficios que éstas pueden promover, se determina como solucién del
problema, formalizar el proceso de Gestion de Incidencias y el proceso de Gestion
de Problemas; sumado a esto, también es necesario formalizar el proceso de
Gestion del Catalogo de Servicios, proceso relacionado y necesario para abordar los
procesos de incidencias y problemas. Es importante recalcar que, considerando que
el area de Tl del Hospital San Vicente de Paul no parte de la nada para la
implementacion de ITIL, ya que actualmente provee servicios de Tl que funcionan
en algunos aspectos tal y como describe ITIL, se puede decir que dicha

implementacion podria verse como un proceso de mejora continua.
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5.2. Descripcién Detallada de la Propuesta

ITIL define un modelo de ciclo de vida para la Gestidn de Servicios que nos permite
considerar los servicios de una forma global: justificacién, disefio, construccion,
pruebas, despliegue, mejora y retirada. Para dicho ciclo de vida se definen las fases
de Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua, sin embargo, la
propuesta sera enfocada en la fase de Disefio, fase asociada al proceso de Gestion
del Catalogo de Servicios, y también en la fase de Operacion, fase asociada a los
procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas. En la figura 5-2 se
aprecia las fases del ciclo de vida de un servicio.

-
-

Mejora

Contlnqa Transicion
del Servicio del Servicio

| Estrategia |
, del Servicio |

Disefiodel <
Servicio |

[

Figura 5-2. Ciclo de Vida del Servicio.
Fuente: OGC.

Las fases del ciclo de vida de un servicio a considerar en la estrategia propuesta, se

especifican a continuacion.
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5.2.1. Diseio de los Servicios

Durante esta etapa se ejecuta el disefio del nuevo servicio o las modificaciones de
mejora de los servicios existentes, en base al analisis establecido en la fase de
estrategia, fase que se omite por el alcance de la investigacion, pero se parte de los
servicios ofrecidos actualmente por el Centro de Gestion Informatica.

La etapa de disefio debe considerar todas las actividades de los procesos
comprometidos durante el ciclo de vida del servicio contemplando los requisitos del
servicio, asi como recursos y capacidades disponibles en el Centro de Gestion
Informatica, entre otros aspectos importantes.

Los aspectos a considerar durante el disefio son:

e Requisitos y necesidades de los clientes que conforman las areas del
centro hospitalario.

e Recursos y capacidades necesarias de la unidad de Tl que opera en el
nosocomio.

e Medidas de seguridad y garantias para la continuidad de los servicios
a ofrecer.

¢ Niveles de calidad requeridos en los servicios a facilitar.

e Proveedores externos que apoyan la operativa de algunos procesos.

Durante esta etapa se debe considerar el disefio de los siguientes cinco aspectos.

A. Diseino de Soluciones de Servicio

Durante el disefio de la solucién de un servicio, sea este nuevo o modificado, se
debe partir de la estrategia del Hospital San Vicente de Paul, en nuestro caso, a
partir de los servicios que actualmente operan en el nosocomio y que se identifican
en el Anexo #2 Lista de Servicios CGI, asi como sus requisitos a nivel de negocio y
de servicio. Adicionalmente se considera el analisis de recursos y capacidades
requeridas, asi como la factibilidad de contratacion de proveedores externos.
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B. Diseino del Portafolio de Servicios

El Portafolio de Servicios proporciona una referencia estratégica y técnica mediante
el registro detallado de toda la informacion relacionada a los servicios ofrecidos, los
que se encuentran en fase de desarrollo e incluso los servicios retirados, tal y como

se muestra en el Anexo #3 Catalogo de Servicios CGl.

Durante esta etapa se define el contenido del archivo, asi como sus permisos de
acceso, dependiendo de los roles que se definan en el CGI. Entre la informacién
que se debe considerar en el portafolio de los servicios a proveer por el Centro de

Gestion Informatica, se encuentra:

e Objetivos del servicio.

e Funcionalidad y garantia.

e Estado (vigente, en desarrollo, retirado).

e Acuerdos de niveles de servicio.

e Capacidades y recursos utilizados.

e Costos y retorno esperado.

e Controles o métricas de calidad asociados.

¢ Responsables.

e Servicios relacionados.

e Proveedores externos, si los hubiese conjuntamente con los acuerdos de

niveles de operacion (OLAs) y contratos de soporte (UCs).

En la figura 5-3 que se muestra a continuacion, se aprecia el contenido del portafolio
de servicios segun ITIL.
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Sistema de Gestion del
Conocimiento del Servicio

Cartera de Servicios

Ciclo de Vida del Servicio
Servicio
Estado; D
Requisitos
Definido Flujo de
Analizado creacion de

N Aprobado [ ]

"] Planificado

7AN

Visible para cliente/|
Disenado equipo de soporte
Desarrollado Porfc_)l_io de
Construido Servicios

Probado (Catalogo de
Servicios:
Entregado Catalogo de seleccionados
Operativo | Servicios visibles)

Retirado Servicios
Retira@’/

Lk—/_,/

Figura 5-3. Contenido del Portafolio de Servicios.
Fuente: OGC.

C. Diseino de la Arquitectura del Servicio

El disefio de la arquitectura del servicio busca establecer un marco conceptual que
oriente la construccién y mantenimiento de los servicios, considerando el modelado

del servicio, los elementos necesarios en su construccion y su acoplamiento.

El disefio de esta arquitectura debe tener en cuenta la infraestructura requerida del
Centro de Gestion Informatica, planes de implementacion del servicio, la gestion de
datos y la informacion que recopilara el servicio. Ademas, el disefio debe considerar
las aplicaciones de software necesarias para la prestacion del servicio, asi como su
soporte y mantenimiento (Proceso de Gestidon de Aplicaciones). Lo anterior es un
particular que sera apoyado por la herramienta OTRS, herramienta utilizada
actualmente por la unidad de Tl para la gestion de sus servicios.

Estos son los aspectos a considerar dentro del disefio de la arquitectura:
e Infraestructura de TI.
e Planes de implementacion.

e (Gestion de datos.

e Aplicaciones, soporte y mantenimiento.
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D. Diseino de Procesos

Todos los procesos inherentes a la prestacién del servicio deben ser elaborados
durante la fase de Disefo, incluyendo los procesos de control que garanticen la
eficiencia del resto de procesos y el cumplimiento de los objetivos establecidos,
aspecto que sera determinado por los procesos de gestion de incidencias y
problemas. El disefio de procesos parte de la identificacién de las actividades,
funciones, organizacion, fuentes de entrada y salida, asi como los indicadores que
permitan evaluar los procesos. Todos estos aspectos deben ser documentados de
acuerdo a los estandares de estructuracion de procesos definidos en el Hospital San
Vicente de Paul.

E. Disefio de Métricas y Sistemas de Monitorizacion

La evaluacion cuantitativa permite identificar factores que impiden el
desenvolvimiento eficiente de los procesos identificados, que por ende influyen
directamente en la calidad de los servicios que sera ofrecidos por el CGI.
Necesariamente debe establecerse sistemas de monitorizacion y métricas que
reflejen cuantitativamente el desempefio de los procesos y la calidad del servicio.
Los resultados proyectados por las métricas se convierten en entrada de la fase de
Mejora del Servicio, fase que se omite en la investigacion.

Por disponer de una referencia de lo previo, entre las principales métricas se

consideran:

e Progreso: Cumplimiento del cronograma planteado.

e Cumplimiento: Acatamiento de politicas y estatutos regulatorios.

o Eficacia: Calidad de los resultados obtenidos.

¢ Rendimiento: Productividad de los procesos y gestion de los recursos

utilizados.
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Procesos de la Fase de Diseio

La fase de disefio contempla siete procesos: Gestion del Catalogo de Servicios,
Gestion del Nivel de Servicio, Gestion de la Capacidad, Gestion de la Disponibilidad,
Gestion de la Continuidad de los servicios de Tl, Gestion de la Seguridad de la
Informacion, Gestién de Proveedores. Estos procesos son dependientes unos de
otros, por lo que es recomendable que sean implementados en forma simultanea y
no uno seguido del otro, sin embargo, existen casos en los que puede exceptuarse
esta regla y se priorizara la implementacion de los procesos de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, sin olvidar que el resultado de algunos procesos
son entrada de otros. Por tanto, la estrategia planteada solo considera implementar

el proceso relacionado con la Gestion del Catalogo de Servicios.

Gestion del Catalogo de Servicios

El catalogo de servicios cumple una funcion similar a la del Portafolio de Servicios,
con la diferencia que el portafolio es de caracter interno, en el que se describe el
funcionamiento de los servicios en un lenguaje mas técnico, mientras que el
catalogo se expresa en un lenguaje mas adecuado para el cliente. Para efectos del
alcance planteado en la investigacidén, el enfoque del catalogo sera con fines
internos al area de Tl que pertenece al Hospital San Vicente de Padul, ya que antes
de exponerlo a los clientes, como buena practica, los servicios deben ser probados.

Ademas, el portafolio de servicios conserva la informacion relacionada a todos los
servicios, incluyendo los retirados y los que se encuentran en desarrollo, mientras

que el catalogo solo se enfoca en los servicios activos.

Debido a esto, el catalogo de servicios permitira a los usuarios y clientes del
Hospital seleccionar un servicio acorde a sus necesidades, asi como, conocer las
funciones y responsabilidades del Centro de Gestion Informatica respecto a los
servicios que se brindaran. Este catalogo debera contemplar en términos generales
los acuerdos de niveles de servicio, asi como politicas y condiciones de la
prestacion de los servicios, también se debe mantener un registro de clientes de

cada servicio.
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El catalogo de servicios sera la herramienta que permite establecer una relacion
entre el centro de salud y sus usuarios, por tal razon debe encontrarse a disposicion
del area de Tl y del personal que mantenga contacto con los usuarios, para que
puedan responder a las inquietudes respectivas. Las principales actividades
involucradas en la Gestion del Catalogo de Servicios son la definicién de servicios,
mantenimiento y actualizacién de dicho catalogo. Seguidamente el detalle de estas
actividades.

1. Definicion de Servicios

Para la definicion de los servicios, el Centro de Gestion Informatica debera

contemplar las actividades:

e Seleccion de servicios activos registrados en el portafolio de servicios,
en este punto, se tomara como insumo los servicios identificados en el
CGl y los cuales estan disponibles en el Anexo #2 Lista de Servicios
CGl.

e Agrupacion de los servicios por alcance o afinidad, para este punto, se
tomara como insumo los servicios que pertenecen al area de
Emergencias del nosocomio, mapeados en el Anexo #4 Lista de
Servicios Emergencias CGlI.

e Determinar la demanda prevista para cada servicio.

Los puntos esenciales que debera contener el catalogo a definir para cada servicio
son:

e Nombre y descripcidn del servicio.

e Version y fechas de revision.

e Propietario del servicio.

e Posibles clientes.

e Otras partes implicadas como: proveedores, organizaciones, etc.

e Niveles de servicio acordados en los SLAs, como: tiempos de

respuesta, disponibilidad, continuidad, horarios, etc.
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e Condiciones de prestacion del servicio, coOmo precio y esquema de
facturacion.

e Cambios y excepciones.

2. Mantenimiento y Actualizacion del Catalogo de Servicios

Para el mantenimiento y actualizacion del catalogo de los servicios, el Centro de

Gestion Informatica debe considerar ejecutar el siguiente flujo de actividades:

e Determinar quiénes son los receptores del catalogo, que para el
alcance definido sera el area de Emergencias.

e Planificar las tareas de actualizacién de la informacion del catalogo de
servicios.

e Revisar el catalogo de servicios.

e Cambiar y actualizar el catalogo.

e Autorizar los cambios.

e Difundir en el personal que tiene relacion con el catalogo.

e Autorizar al portafolio de servicios.

e Programar revisiones periodicas.

Los puntos anteriores, convienen ser delegados al area de Soporte Técnico en
representacion de su coordinador o a quien corresponda.

Todo cambio ejecutado en el Catalogo debe regirse a los procedimientos de
aprobacion de cambios del centro hospitalario, si este existe. Entre los puntos mas
propensos al cambio se encuentran el estado del servicio, sus responsables y

proveedores.
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Para ir finalizando el apartado del proceso de Gestion del Catalogo de Servicios,
dicho proceso se puede evaluar mediante los siguientes indicadores:

e Numero de actualizaciones enviadas al Portafolio de Servicios.

e Numero de modificaciones efectuadas en el Catalogo de Servicios en un
periodo determinado.

e Numero de accesos o solicitudes de consulta al Catalogo dentro de la

organizacion del Centro de Gestion Informatica.

Por ultimo, los factores criticos de éxito para este proceso se resumen en:

e Apoyo de la alta direccion del Hospital San Vicente de Paul en
implementacion de los proyectos e inversion tecnolégica.

e Conocimiento de las necesidades de los clientes y sus condiciones.

o Estrategia claramente definida.

e Comunicacion adecuada sobre los objetivos que se desea alcanzar.

e Personal capacitado y consciente de la necesidad de los cambios.

e Tecnologias apropiadas.

e Aprovechamiento de los recursos, evitando tanto la subutilizacion como la
infrautilizacion de los mismos.

e Monitoreo permanente del rendimiento.
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5.2.2. Operacion del Servicio

Durante esta etapa se implementan los procesos, actividades y funciones
esenciales para la entrega de servicios con los niveles de calidad acordados con los
usuarios. Ademas, se gestiona la infraestructura tecnologica del Centro de Gestion
Informatica requerida para la prestacion de sus servicios. A continuacion, en la

figura 5-4 se muestra las funciones de operacion relacionadas con esta fase.

Gestion de la Operacion de TI

Centro de
IServicio al Usuario|

Ge,..ém"ﬂ
«
Mainframe mpre: a
o
o
e onondact
Al

Base de datos

Middleware
Internet/Web

Figura 5-4. Funciones de Operacion del Servicio.
Fuente: OGC.

La etapa de Operacién ofrece la informacion necesaria a la fase de Mejora
Continua, para que se propongan soluciones y mejoras a los servicios. La etapa de
operacion garantizara que los cambios sean aplicados de acuerdo a una correcta
planificacion, sin que esto afecte la estabilidad de los servicios a ofrecer por parte de
la unidad de Tl y su capacidad de respuesta para con el Hospital San Vicente de
Paul.
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Durante esta fase se genera la percepcion de los usuarios y clientes respecto a la
calidad de los servicios recibidos por parte del Centro de Gestion Informatica,
objetivo que se logra mediante una actitud proactiva que permita responder
continuamente a las necesidades del negocio para el que opera. Las respuestas
reactivas se producen en forma obligada, en un estado de urgencia, sin una

adecuada planificacion del cambio.

Es importante mencionar, que el Centro de Gestidon Informatica debe mantener un
equilibrio entre la demanda de los servicios, la infraestructura y los recursos
humanos esenciales en la produccibn de sus servicios, sin encarecer

innecesariamente su costo.

La fase de Operacion del Servicio contempla los siguientes procesos:

¢ Gestion de Eventos: Proceso que se encarga de monitorear los eventos que
se produzcan en la infraestructura de TI responsable a fin de prever
incidencias futuras y garantizar un correcto funcionamiento.

e Gestion de Incidencias: Es el responsable de registrar y solventar las
incidencias que afecten la calidad del servicio garantizando su restauracion
en los niveles de calidad acordados.

e Gestion de Peticiones de Servicios Tl: Responsable de gestionar las
peticiones de usuarios y clientes que habitualmente requieren pequefos
cambios en la prestacién del servicio.

e Gestion de Problemas: Es el encargado de analizar y solucionar los
incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio.

e Gestion de Acceso a los Servicios Tl: Responsable de garantizar que solo
la persona con los permisos adecuados pueda acceder a la informacion de
caracter restringido.

Para fines del alcance de la propuesta, solo se estaran abordando los procesos de
gestion de incidencias y gestion de problemas.
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5.2.2.1. Diseino de la Gestion de Incidencias

La Gestion de Incidencias es el proceso responsable de restaurar los servicios
facilitados por el Centro de Gestion Informatica en forma rapida, ante la presencia
de un evento que ha producido su interrupcidén. Esta gestion debe monitorear el
correcto funcionamiento de los servicios y detectar la presencia de alteraciones en
el mismo, asi como el registro y clasificacion de las incidencias producidas,
particular que se puede apoyar mediante el uso de una herramienta de Software,

que el para caso del CGl se llama OTRS.

El Centro de Servicios, representado por el CGIl del nosocomio Herediano, es el
responsable de recibir las notificaciones por parte de los clientes respecto a las
caidas del servicio o degradacion de su rendimiento, por lo que constituira el soporte
de primera linea, es decir, sera el primer responsable de dar solucion al incidente,
en caso de no tener los recursos, accesos o conocimientos necesarios, canalizara el
requerimiento al personal establecido como soporte de segunda linea y este remitira
al de tercera linea si no pudiese dar solucion; y asi sucesivamente de acuerdo a la
organizacion que disponga el Centro de Gestién Informatica, hasta restaurar el

servicio.

Recordando, ITIL define una incidencia como: “Cualquier evento que no forma
parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, o puede causar,

una interrupcion o una reduccion de calidad del mismo”.

Las peticiones de servicio tales como actualizaciones en la informacion, accesos,
solicitud de reportes, entre otros no son considerados como incidencias mas bien
como peticiones de servicio y el CGl sera el encargado de diferenciar estas
solicitudes, registrarlas y canalizar su ejecucion. Las peticiones en la infraestructura,
tales como instalacion de software, reemplazo de algun elemento de configuracion
entre otros son Peticiones de Cambio (RFC) y se gestionaran de acuerdo a la
Gestion de Cambios, proceso no considerado en la estrategia.
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Una correcta gestion de incidencias permitira al CGl del Hospital mejorar la calidad
de los servicios y satisfaccion de los clientes, disminuir los tiempos de interrupcion,
cumplir con los niveles de servicio acordados en los SLA, si estos se definen. Por
otra parte, permite tener un mayor control de los procesos y monitorizacién de los
servicios, asi como la evaluacion de la calidad mediante los registros de las

incidencias, mas aun, si es mediante el uso de alguna herramienta.

Entre las principales dificultades que se podrian presentar durante la
implementacion de la gestion de incidencias, es el incumplimiento de los
procedimientos establecidos y la falta de registro de las incidencias presentadas, asi
como el escalado innecesario y omision de los protocolos preestablecidos, o que
conlleva a la pérdida de tiempo y subutilizacion de los recursos, aspectos que no

deben ser subestimados por el Centro de Gestion Informatica.

La unidad de Tl del Hospital de Heredia debe tomar en cuenta como se compone el

flujo del proceso de la gestion de incidencias, el cual considera:

¢ Incidencia.

e Centro de Servicio, representado por el Centro de Gestion Informatica.

e Registro y clasificacion, proceso que conviene abordarlo mediante el uso
de una herramienta de software para tal fin.

e Base de conocimiento, proceso que se considera en la propuesta de
investigacion, sin embargo, no con la profundidad debida, por lo cual a
futuro debe tener prioridad su implementacion.

e Resolucion del incidente, de lo contrario se escala.

e Cierre.

También la unidad de TI tiene que estimar los subprocesos involucrados en la

gestion de incidencias, estos son:

112



Registro y Clasificacion

El Centro de Gestidn Informatica debe clasificar una incidencia en base al impacto y
urgencia, considerando como impacto la afectacion que tiene el incidente dentro del
centro hospitalario. Por otro parte, la urgencia, es el tiempo de tolerancia de un area
especifica del negocio, por dar un ejemplo, el area de Emergencias, un area de

atencion al cliente que tiene una prioridad alta para el nosocomio.

Una vez notificada la incidencia, el CGl sera el responsable de determinar la
prioridad, registrar la incidencia y canalizar la solucion. Lo ideal es mantener un
sistema automatizado que permita evaluar periédicamente las incidencias, asi como
los tiempos de suspension del servicio y determinar el cumplimiento de los Acuerdos
de Nivel de Servicio o SLA, si estos se llegan a considerar.

Todas las incidencias registradas deben mantener una codificacion de identificacion,
que bien puede ser un numero secuencial, mismo que debe ser comunicado a los
usuarios afectados del HSVP para que se mantengan al tanto del estado en el que
se encuentra su requerimiento. El Centro de Gestién de Informatica es responsable
de verificar que la notificacion de las incidencias no se repita innecesariamente, ya
que suele ser muy habitual que, ante la caida de un servicio, varios usuarios

reporten el problema.

El registro inicial del incidente debe considerar la hora, descripcion del incidente,
sistemas afectados, entre otros. De ser necesario se debe incluir informacién
relevante manifestada por el usuario sobre las condiciones en las que se presento el

incidente.

Clasificacion

La clasificacion consiste en que el personal del area de Soporte Técnico debe ubicar
al incidente en una categoria previamente establecida y que de paso permitira
canalizar su solucién. Las categorias pueden estar subdivididas en varios niveles
dependiendo del tipo de servicio o del grupo de trabajo responsable de su

resolucién. Por ejemplo: Hardware o Software, Software Utilitario o Core de Salud.
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Adicionalmente se debe asignar un estado a la incidencia, por ejemplo: registrado,
en proceso, resuelto, anulado, cerrado. Finalmente se estima el tiempo de

resolucion del incidente en base al SLA correspondiente y la prioridad asignada.

Analisis, Resolucién y Cierre

En primera instancia, el area de Soporte Técnico del CGl tiene que verificar la Base
de Conocimiento o KB para determinar si el incidente ya se ha presentado y
proceder de acuerdo a la solucion registrada en dicha base. Si el incidente no
consta en la base de conocimientos, el CGl debe re direccionar la incidencia a otro
nivel de solucién mas experto, segun se defina. De acuerdo a esta definicion el
incidente se escalara hasta el nivel mas alto hasta conseguir su solucion, por
ejemplo: los niveles mayores generalmente son los proveedores externos. Mientras
el incidente no sea solucionado, se actualizara la informacién relacionada al
tratamiento y escalado efectuado. Los incidentes recurrentes deben ser notificados
a la Gestion de Problemas para que se evalué la causa original del incidente y se

efectué una solucion definitiva. Este proceso no es estimado en la investigacion.

Una vez solucionado el incidente se notifica a los usuarios y se incorpora en la base
de datos el proceso de solucion adoptada. De ser necesario se reclasifica el
incidente para que la informacion registrada en la base sea consistente con las

caracteristicas reales del incidente.

Finalmente, el usuario debe valorar la solucion y de encontrarse satisfecho debera
cerrar el caso, de lo contrario notificara las inconformidades al CGIl del centro
hospitalario, para que se canalice una nueva evaluacion. Este proceso se alcanza

segun el grado de madurez que el Hospital y su unidad de Tl vayan adquiriendo.

Escalado y Soporte

La escalabilidad se encuentra relacionada a la transferencia de un incidente de un
nivel a otro. Existen dos tipos de escalamiento, el primero, denominado
escalamiento funcional, en donde el incidente pasa del primer nivel de soporte hacia

un segundo nivel, a causa de la ausencia de conocimientos, experiencia o recursos
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requeridos en el primer nivel de soporte del Centro de Gestion Informatica. El
escalamiento funcional debe ocurrir antes de trascurrido el tiempo de resolucion
acordado, no excediendo los tiempos establecidos en el SLA, cuando estos estén

disponibles.

El segundo tipo, denominado escalamiento jerarquico, en el cual participan los
niveles de autorizacién y toma de decisiones de mayor responsabilidad, para el
caso: jefatura del CGI, coordinador del area de Soporte Técnico, coordinador del
area de Infraestructura y el coordinador del area de Desarrollo de Software. Se
aplica cuando es necesario poner un incidente a consideracion del responsable de
un area de resolucion de incidentes. En este caso no se trata de re asignar el
incidente a otro sector o grupo, sino notificarle al responsable del grupo que
actualmente tiene asignado el caso, que la resolucién no se esta cumpliendo acorde
a los objetivos de los niveles de servicio y se autorice su ejecucion. Dependiendo
del contexto a evaluar, el escalado puede involucrar varios niveles de solucion o, por

el contrario, se pueden integrar los niveles.

Para concluir el apartado del proceso de la Gestidon de Incidencias, dicho proceso se
tiene que monitorear y controlar a través de informes que contemplen el nivel de
cumplimiento de los SLA que se vayan a definir, monitorizacion de la gestion del
Centro de Gestion Informatica, grado de satisfaccion de los clientes o usuarios que
conforman el Hospital San Vicente de Paul y asi como las incidencias no resueltas
en los niveles de escalado preestablecidos. Se debe incluir en el informe los
resultados arrojados por el sistema de registro de incidencias, en caso de existir, asi

como la valoracion del uso de la base de conocimientos.

Los principales indicadores para el Centro de Gestién Informatica que le permitiran

valorar el proceso son:

e Numero de incidentes clasificados por servicio y por prioridades.
e Tiempos de resolucidn clasificados en funcion del impacto y la
urgencia de los incidentes.

¢ Nivel de cumplimiento del SLA, si se dispone de estos.
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e Costos asociados bajo el contexto de institucion publica.

e Uso de los recursos disponibles en el Centro de Gestidén Informatica.

e Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en
primera instancia por el CGlI.

e Grado de satisfaccion de los clientes del HSVP.

5.2.2.2. Diseio de la Gestion de Problemas

La Gestibn de Problemas es el proceso responsable de investigar las causas
subyacentes a una determinada incidencia que, afectada la continuidad de los
servicios facilitados por el Centro de Gestidn Informatica, con el fin de dar
soluciones definitivas que eviten su reincidencia. Por eso para ITIL a diferencia de
una incidencia, los incidentes que se presentan en forma recurrente y tienen un

impacto en la continuidad del servicio se denominan problema.

Es importante para el CGI saber que la gestién de problemas puede ser reactiva, es
decir, que analiza los incidentes ocurridos para identificar su causa y proponer
soluciones definitivas a los mismos; asi como puede ser proactiva, mediante el
monitoreo de la calidad de su infraestructura y de su configuracion, con el objetivo

de prevenir las incidencias.

En este proceso, el Centro de Gestidon Informatica sera el responsable de identificar,
registrar y clasificar los problemas del nosocomio, ademas debe proporcionar al
proceso de gestion de incidencias la informacion y soluciones temporales mientras
se da una solucién estable. Ademas, es responsable de emitir las solicitudes de
cambio o RFC necesarias en la solucidn del problema, complementariamente, luego
el personal del area de Soporte Técnico debera ejecutar la revision post
implementacion de todas las acciones tomadas y realizar informes que documenten
no solo los origenes y soluciones de un problema, sino que también sirvan de
soporte a la estructura del CGIl en su conjunto. Un correcto abordaje de la gestion
de problemas, le permitira a la unidad de Tl del HSVP minimizar el numero de
incidencias y responder a los problemas en forma rapida, generalmente, en la
primera linea de soporte de Tl que se defina, ahorrando recursos e innecesarios
escalados.
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El Centro de Gestidn Informatica, tiene que tener claro que, entre las dificultades
que se presentan a la hora de implementar este proceso, se encuentra la falta de
concepcion de la diferencia entre problema e incidencia y la coordinacion entre sus
procesos, sumado que, por lo general, no existe el compromiso del personal para
mantener las bases de datos actualizadas, asi como el incumplimiento de la funcién

de revisidon de problemas similares anteriores, antes de afrontar una incidencia.

La unidad de Tl del Hospital de Heredia debe tomar en cuenta como se compone el

flujo del proceso de la gestion de problemas, el cual considera:

e Problema.

e Control de problemas.

e Control de errores conocidos.
e Solicitudes de cambio o RFC.

e Monitorizacion y seguimiento.

De las actividades anteriores, seguidamente se detalla solamente el control de

problemas y el control de errores.

Control de Problemas

Bajo esta actividad, el CGl es el responsable de registrar y clasificar los problemas
notificados por las areas que conforman el Hospital San Vicente de Padl, con el fin
de determinar las causas y convertir el problema en un error conocido que permita
plantear un proceso de solucion establecido. Los subprocesos involucrados en el

control de problemas son:

A. Identificacion y Registro

El Centro de Gestion Informatica debe analizar las caracteristicas de la incidencia y
determinar si es un problema, de ser asi los técnicos o responsables proceden con

el registro respectivo, tomando en cuenta que cualquier incidente del que se

desconoce sus causas y que se ha cerrado mediante una solucidn temporal es
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potencialmente un problema y se debe abordar como tal. Los antecedentes de las
incidencias convienen que sean registradas en la base de datos de incidencias, por
lo que es necesario analizarlas y definir si es una incidencia aislada o declararla
como un problema. Para tal registro el CGl se puede apoyar en la herramienta
OTRS, software que actualmente utiliza dicha area para apoyar parte de estas
actividades. ElI CGI debe considerar que la degradacion del rendimiento de un
servicio en especifico, puede ser una indicacion de la existencia de problemas
subyacentes que no se hayan manifestado de forma explicita como incidencias, por
eso es muy importante que, una vez identificado el problema, se proceda con su
registro, en principio, similar al de las incidencias, aunque con énfasis a su

naturaleza y posible impacto.

El registro del problema, debe incorporar informacion sobre:

e Los elementos de configuracion o Cl implicados, se estos estan definidos.
e Causas del problema.

e Sintomas asociados a un problema.

e Soluciones temporales.

e Servicios involucrados.

e Niveles de prioridad, urgencia e impacto.

e El estado como, por ejemplo: activo, error conocido, cerrado.

B. Clasificacion y Asignacion de Recursos

Este subproceso clasifica de acuerdo a caracteristicas generales, tales como si es
un problema de hardware o software, qué areas funcionales se ven afectadas y
detalles sobre los diferentes elementos de configuracién que defina el CGl. Un
factor esencial del abordaje por parte de los técnicos de T, es la determinacién de
la prioridad del problema, que al igual que en el caso de las incidencias, se
determina tanto a partir de la urgencia, demora aceptable para la solucién del
problema, como de su impacto, grado de deterioro de la calidad del servicio ofrecido
en el HSVP. También al igual que en el proceso de la gestion de incidencias, la
prioridad puede cambiar en el curso del ciclo de vida del problema, por dar un
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ejemplo, cuando los agentes de soporte encuentran una solucion temporal al mismo

que reduce considerablemente su impacto.

Una vez los agentes del CGl clasifican el problema y determinan su prioridad, se
deben asignar los recursos necesarios para su respectiva solucion. Estos recursos
deben ser suficientes para asegurar que los problemas asociados son tratados
eficazmente y asi minimizar su impacto en la infraestructura que dispone el Centro

de Gestion Informatica.

C. Andlisis y Diagnéstico

Este subproceso pretende determinar las causas y luego de que estas son
identificadas el problema pasa a ser un error conocido.

Los objetivos principales de este subproceso es determinar las causas del problema
y proporcionar soluciones temporales al proceso de gestion de incidencias, con el fin
de que los agentes de soporte del CGl puedan minimizar el impacto del problema
hasta que se implementen los cambios necesarios que lo resuelvan definitivamente,
mas aun cuando la incidencia es reportada por parte de un servicio tan critico, como
lo es el area de Emergencias, por dar un ejemplo. Posteriormente que las causas
son identificadas el problema pasa a ser un error conocido, un aspecto que

actualmente merece una oportunidad de mejora.

Para el CGI que opera en el centro hospitalario, es esencial tener en cuenta que no
siempre el origen del problema significa un error de hardware o software, ya que es
frecuente que el problema muchas veces este causado por errores de
procedimiento, documentacién incorrecta, o falta de coordinacién entre las
diferentes areas que conforman el Hospital San Vicente de Paul. También es
posible que la causa del problema sea un error de software bien conocido de alguna
de las aplicaciones utilizadas, mas aun, tomando como referencia, que el area de
Desarrollo de Software del CGl, brinda servicios de software no solo a nivel local, si
no también a nivel institucional. Por lo tanto, para los agentes de soporte es
conveniente establecer contacto directo con el area de desarrollo.
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Control de Errores

Una vez determinadas las causas del problema, para los agentes de soporte del

CGil, este se convierte en un error conocido y debe ser remitido al Control de

Errores para su posterior procesamiento. Por lo cual, una vez que el control de

problemas ha determinado las causas de un problema en particular, es

responsabilidad de los agentes del CGl a cargo del control de errores, el registro del

mismo como error conocido y considerar las siguientes actividades involucradas en

dicho control:

Registro de Errores: Los agentes tienen que registrar los errores conocidos
ya que es de vital importancia para el proceso de Gestion de Incidencias,
llevar asociado siempre que sea posible, algun tipo de solucién temporal que
permita minimizar el impacto de las incidencias asociadas.

Analisis y Soluciéon: Los agentes deben investigar diferentes soluciones
para el error, considerando el impacto de este en la infraestructura dispuesta
en el Centro de Gestion Informatica y las consecuencias sobre los diferentes
acuerdos de nivel de servicio que se logren definir. En algunos casos en los
que el impacto del problema pueda tener consecuencias graves en la calidad
de algun servicio, la unidad del CGI puede emitir una solicitud de cambio o
RFC de emergencia para su procesamiento urgente, asumido por el proceso
de Gestion de Cambios, proceso que se debe activar en una futura
implementacion. Es importante que antes de elevar una RFC al proceso de la
Gestion de Cambios, los agentes han de tener en cuenta las siguientes

consideraciones:

o ¢Es conveniente demorar la solucidén? Ya sea porque se prevén
cambios significativos en la infraestructura del CGl a corto plazo o por
el escaso impacto del problema en cuestion.

o ¢La solucion temporal es suficiente para mantener niveles de calidad
de servicio aceptable en el HSVP?

o ¢Los beneficios justifican los costos asociados? Esto bajo el contexto

de estimacion de costos en una entidad publica como el HSVP,
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considerando una gestidn que privilegie la prestacion de servicios en

salud demandado por la poblacién costarricense.
¢ Revisién Post Implementaciéon y Cierre: Los agentes de soporte antes de
dar el problema por resuelto y cambiar su estado ha cerrado, deben analizar
el resultado de la implementacién de la RFC elevada anteriormente al
proceso de gestion de cambios. Si los resultados de estos son los deseados
y se pueden cerrar todas las incidencias relacionadas con un problema, se
considera concluido el proceso y se emiten los informes que correspondan.
Recalcar que, en el caso de problemas de caracter grave, todo el proceso se
somete a una revision de problemas graves con el fin de prevenir la

reaparicion del problema.

Para ir concluyendo el apartado del proceso de la Gestion de Problemas, el objetivo
de dicho proceso, no es otro que el de mejorar el funcionamiento de la
infraestructura con la que dispone el Centro de Gestion Informatica, y por tanto para
poder evaluar su eficacia es imprescindible realizar un continuo seguimiento de los
procesos relacionados y valorar su rendimiento. Por lo anterior, para el CGI del
Hospital, una buena gestion de problemas debe traducirse en una:

e Disminucién del numero de incidencias y una mas rapida resolucion de las
mismas.

e Mayor eficacia en la resolucion de los problemas determinados.

e Gestidn proactiva, que permita identificar problemas potenciales antes de
que estos se manifiesten o provoquen una seria degradacion en la calidad

de los servicios a ofrecer.

Asimismo, es importante mencionar que la correcta elaboracién de informes, le
permitira al CGI del centro hospitalario, evaluar el rendimiento del proceso de la
Gestion de Problemas, con el propdsito de disponer de informacién importante para
otras areas de la infraestructura con la que dispone la unidad TI. Entre la
documentacion generada se puede destacar la siguiente:
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¢ Informes de Rendimiento de la Gestion de Problemas: Mediante este
informe, se detalle el numero de errores resueltos, la eficacia de las
soluciones propuestas, los tiempos de respuesta y el impacto en el
proceso de la Gestidon de Incidencias.

¢ Informes de Gestion Proactiva: Mediante este informe, se especifican
las acciones ejercidas para la prevencién de nuevos problemas y los
resultados de los analisis realizados sobre la adecuacion de las
estructuras del CGl a las necesidades del Hospital San Vicente de Paul.

¢ Informes de Calidad de Productos y Servicios: Mediante este informe,
se evalua el impacto en la calidad del servicio de los productos y servicios
contratados por el CGl y que eventualmente pueda permitir adoptar
decisiones informadas sobre cambios de proveedores y en otros.

Por ultimo, una eficaz gestion de problemas, al igual que otros procesos, también
requiere determinar claramente quiénes son los responsables de cada proceso. Sin
embargo, a veces es recomendable no segmentar en exceso las responsabilidades
delegadas, para evitar los costos asociados, por ejemplo: seria poco eficaz y
contraproducente asignar recursos humanos desproporcionados al proceso de

identificacion y solucion de problemas.
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5.2.2.3. Implementacién

Es importante recalcar que comunmente los responsables del disefio desconocen
en detalle las complicaciones asociadas a las labores de mantenimiento y tareas
recurrentes de la fase de operacion, creando resistencia a la aplicacion de los
protocolos que se pretenden disefar.

Otra dificultad es la falta de recursos necesarios para implementar correctamente la
fase de operacidn. Por lo cual, para garantizar la correcta implementacion de esta
fase, es necesario involucrar al personal del Centro de Gestion Informatica en el
disefio de los servicios, con el fin de que el personal asignado en la fase de
operacion disponga desde el primer momento, de todas las herramientas y
tecnologias necesarias para desempefar correctamente su funcidon segun los
protocolos que se logren establecer. Para lo anterior, especificamente el personal
asignado, serian los integrantes que conforman el area de Soporte Técnico, los
cuales son los considerados en la estrategia definida para la investigacion.

5.2.2.4. Monitorizacién y Control

Si bien implementar todos los procesos definidos en ITIL, no es una tarea de hoy
para mafana y considerando también que el proceso de monitorear y controlar no
es estimado en la presente investigacion, es importante recalcarlo para que, en la
medida de lo posible, el Centro de Gestion Informatica valore a futuro, las
actividades respectivas de la monitorizacion y control, con la pretension de que se
observe de manera atenta, las situaciones resultantes de esta fase, con la finalidad
de detectar cambios a lo largo del tiempo, que permitan identificar oportunidades de

mejora. Por lo previo, el CGl en el contexto de esta fase, debera valorar lo siguiente:

e Monitorizar los elementos de configuracién o Cl y actividades claves.

e Asegurar de que se cumplen las condiciones establecidas y en caso
contrario, advertir al grupo adecuado y asignado en el CGl.

e Asegurar que el rendimiento y utilizacion de los componentes, sistemas,

estan dentro de un rango previsto.
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e Detectar niveles anormales de actividad en la infraestructura del CGl.

e Detectar cambios no autorizados, situaciones que son muy frecuentes.

e Asegurar el cumplimiento de las politicas que se defina en el Hospital San
Vicente de Paul.

e Rastrear las salidas al negocio y garantizar que casan con los requisitos
de calidad y rendimiento acordados.

e Rastrear cualquier informacion empleada para medir los indicadores clave

de rendimiento o KPI.

5.2.2.5. Factores de Exito

Entre los factores de éxito y retos a los que se debe afrontar la unidad de TI del
Hospital San Vicente de Padul, para alcanzar una correcta implementacion de la fase
de Operacion del Servicio, se hallan los siguientes:

e Disponer de personal convenientemente formado sobre los procesos y
actividades necesarias para una correcta gestion de los servicios a brindar.

e Contar con el adecuado soporte tecnolégico que facilite y automatice, cuando
esto sea posible, las actividades asociadas a la prestacion y gestion de los
servicios.

e Contar con el apoyo necesario de los 6rganos de direccidén y administracion
del Hospital y el Centro de Gestion Informatica para disponer de los recursos
y capacidades necesarias.

e Disponer de las métricas adecuadas para evaluar la calidad de la operacién
de los servicios.

e Generar los informes y documentacion necesarios para la futura mejora de
los servicios.

e Trabajar en estrecha colaboracion con las unidades de negocio que
conforman el nosocomio, con la intencion de conocer sus necesidades y

garantizar que estas sean cubiertas.
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Entre los principales riesgos que aparecen en la implementacion de la Operacion del
Servicio se encuentra la falta de recursos, capacidades insuficientes, disefos
defectuosos de los servicios y procesos inadecuados de evaluacion y control,
aspectos de gran cuidado para los encargados y diferentes involucrados del Centro

de Gestion Informatica.
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5.3. Solucion

Como parte del desarrollo de la propuesta, se establece realizar una prueba de
concepto basada en los servicios de Tl ofrecidos en el area de Emergencias del
Hospital San Vicente de Paul mediante la evaluacién de los elementos de la mesa
de ayuda identificados en el uso de la herramienta de software definida, con el fin de
obtener los resultados preliminares. A continuacion, se establecen los elementos
que seran parte de la prueba de concepto, la cual esta enfocada en la identificacidon
y estructuracion de un catalogo de servicios, servicios de Tl provistos regularmente
para la complicada area de Emergencias que es parte del nosocomio y cuyo
catalogo servira de base para la posterior implementaciéon de los procesos de

gestion de incidencias y gestion de problemas.

Para iniciar la estrategia de crear un modelo de los servicios de gestion de
incidencias y problemas en la gestion de servicios de Tl en el hospital, se hace
necesario definir cuales servicios estan siendo brindados, tanto de manera interna
como externa, aspecto que servira para suministrar el primer insumo informativo que

se obtenga acerca de los servicios de Tl que operan en el nosocomio.

Para lo anterior, es necesario establecer para esta prueba los siguientes

componentes:

¢ Identificacion de servicios de TI: Determinacion de los servicios que
actualmente se estan brindando en el centro hospitalario.

o Clasificacion de los servicios de TI: Los servicios identificados seran
clasificados por medio de una serie de criterios que seran determinados para
este fin.

e Requerimientos de los servicios: Se indicara los recursos que son
necesarios para brindar el servicio.

e Responsables de brindar el servicio: Se especifica quiénes son las

personas responsables de proporcionar el servicio en la unidad médica.
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Para llevar a cabo el cumplimiento de las pruebas respectivas, sera necesaria la
participacion de los integrantes que conforman el area de Soporte Técnico del
Centro de Gestion Informatica, asi como si fuera el caso, de cualquier otro
colaborador de la unidad de Tl. En el Anexo #5 Cronograma, se establece el
cronograma de actividades requeridas para la aplicacion de la prueba de concepto.

La prueba de concepto se desarrollé durante cuatro semanas en el area de Tl del
Hospital San Vicente de Paul, en Heredia. Para tal efecto, se conté con la
participacion activa de los colaboradores del area en mencion, Joseph Arias Sandi,
Fabian Cascante Arce y Geiner Prieto Chinchilla, con el fin de conocer en mas
detalle el funcionamiento del area donde laboran, las particularidades propias del
servicio de Emergencias e identificar los servicios de Tl ofrecidos actualmente en el

nosocomio.

5.3.1. Identificacion de los Servicios del CGI

Para iniciar con la prueba de concepto, se trabajé en la identificacion de los
servicios en general ofrecidos por el Centro de Gestion Informatica. En el abordaje
de dicha parte, se requirid de la colaboracién del funcionario que administra la
herramienta de solicitud de tiquetes, Geiner Prieto Chinchilla, quién suministré de
primera mano un listado de los servicios que se manejan de forma general en el

centro hospitalario. En el Anexo #2 Lista de Servicios CGl, se detalla el particular.

Para lo comentado anteriormente, es importante mencionar, que mas de disponer
de un listado de servicios, se logra determinar que lo facilitado por el sefior
Chinchilla, es una lista de tipos de tickets, los cuales se gestionan bajo el concepto
de servicios, un aspecto que se pretende mejorar con la propuesta planteada.

Se analiza el listado de los servicios que se brindan en el centro hospitalario y se
logra determinar 91 servicios de Tl en general, prestados en el nosocomio de
Heredia, de los cuales solo un servicio a nivel de la herramienta esta con un estado

de no valido o servicio inhabilitado. Cada servicio viene detallado por los campos:
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e Validez: Campo para determinar si el servicio es activo o no.

e Fecha de creaciéon: Campo para determinar la fecha en la que se habilita el
servicio.

e Fecha de modificacion: Campo para determinar la fecha en la que el

servicio presenta un cambio en su hombre o validez.

Pese a que solo un servicio tiene actualizado su estado de validez en no valido,
haciendo una revision mas detallada y consultando con el personal de TI, se logra
evidenciar que existen 17 servicios que ya no se brindan en el centro hospitalario,
por lo que su estado de validez deberia ser de no valido. Adicional a estos 17
servicios inhabilitados se evidencia que 6 de estos servicios estan repetidos, lo cual
podria estar afectando las diferentes estadisticas gestionadas por el Centro de

Gestion Informatica.

De la lista en mencién, se agruparon los servicios segun su nombre y detalle de los
usuarios y areas del hospital que lo utilizan, con el fin de identificar cuales serian los
servicios que se ofrecen al area de Emergencias, servicios que definen el alcance
de la prueba de concepto. Por lo tanto, luego de la agrupacion, se confirman que
son 20 los servicios ofrecidos por la unidad de Tl al area de Emergencias,
recalcando que también, se tomaron en cuenta los servicios mas representativos
considerando el impacto que tienen en un servicio tan dinamico y complejo como el
indicado, el cual llega atender unos 600 casos de emergencias por dia. La
agrupacion de los servicios de Emergencias y el detalle de lo mencionado se puede

consultar en el Anexo #4 Lista de Servicios Emergencias CGl.
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5.3.2. Definicion del Catalogo de Servicios del CGI

Tomando como insumo la identificacidon de los servicios entregados por el Centro de
Gestion Informatica, los cuales son abordados en el apartado anterior, y
considerando una estrategia del servicio alineada con la estrategia general del
Hospital San Vicente de Paul, especificamente con el area de Emergencias, se
procede con la especificacion y documentacion del catalogo de los servicios a
ofrecer en la mencionada area, con el fin de lograr responder oportunamente a las

necesidades de un servicio tan complejo.

En el marco de ITIL se habla de diferentes tipos de servicios:

e Servicios de Tl externos: Con valor directo para los clientes, asociados a la
capa de negocio de la organizacion. Un ejemplo seria el servicio de conexion
a Internet para los clientes o pacientes de un EBAIS, Clinica u Hospital.

e Servicio de Tl internos: Con valor directo para los empleados de la
organizacion. Un ejemplo seria el servicio de conexion a Internet, pero en
este caso a disposicion de los empleados del EBAIS, Clinica u Hospital.

e Servicios de infraestructura: Son servicios propios del servicio de Tl y no
son accesibles directamente por los usuarios de la organizacion.

e Servicio de soporte: Referidos en este casoa la relacion de servicios
internos a Tl y que no son consumidos directamente por los clientes, tanto
internos como externos. Por ejemplo, la administracion de los servidores

donde se alojan las aplicaciones de un EBAIS, Clinica u Hospital.
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Es importante recalcar los diferentes puntos de vista de un servicio y que diferentes

roles del proceso necesitan acceder a distinta informacion del mismo, por lo tanto,

dentro de ITIL hay que conocer la diferencia que existe entre el Portafolio de

Servicios y el Catalogo de Servicios.

Portafolio de Servicios: Dentro de la fase de Estrategia del Servicio,
muestra informacion desde el punto de vista del negocio, dirigida a gerentes
de negocio, CIOs, etc.

Catalogo de Servicios: Dentro de la fase de Disefio del Servicio, es la parte
del Portfolio de Servicios accesible por los clientes, usuarios y departamento

técnico. Para este catalogo se combinan dos aspectos:

o Catalogo de Servicios de Negocio: Contiene detalles de los servicios

que se estan suministrando al cliente, junto con las relaciones con las
unidades de negocio y los procesos de negocio que dependen de
servicios de TI. Es la vista cliente del Catalogo de Servicios.

Catalogo de Servicios Técnico: Contiene los detalles de los servicios
de Tl suministrados al cliente, junto con las relaciones con servicios de
apoyo y compartidos, componentes y Cls (Elementos de
Configuracion). El cliente no tiene acceso a esta parte del catalogo, ya
que explica los aspectos técnicos y departamentos necesarios para

prestar el servicio.

Para afectos del proyecto, nos centraremos en el Catalogo de Servicios y su vista

técnica. Un primer paso para la documentacion del Catalogo de Servicios es la

creacion de un diagrama de servicios, que representa un esquema jerarquico que

nos muestra la relacion entre los diferentes tipos de servicio. En las siguientes dos

figuras se ilustra el diagrama definido para el proceso en mencion.
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Figura 5-5. Diagrama de servicios Tl para Emergencias, parte 1.
Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5-6. Diagrama de servicios Tl para Emergencias, parte 2.

Fuente: Elaboracién propia.

131




En la primera capa del diagrama se definen las unidades organizativasy
los procesos de negocio que necesitan consumir servicios de Tl, para este caso se
define la unidad de negocio del servicio de Emergencias. Por otro lado, en la
segunda capa se define los servicios de TI, tanto internos como externos, asociados
a los procesos de negocio que dan soporte. Para la tercera capa nos encontramos
con los servicios de infraestructura internos al departamento de TI, los cuales no
pueden ser consumidos directamente por los usuarios o procesos. Por ultimo,
hallamos la capa de los servicios de soporte, servicios que son prestados por

terceros, asi como se muestra su relaciéon con los servicios de infraestructura.

Es importante mencionar que la informacién contenida en el diagrama de servicio es
consultada frecuentemente por los gestores de Tl para cuantificar el impacto que
tendrian dentro del negocio determinadas decisiones sobre los servicios, por
ejemplo: que impacto tendria un fallo en el servicio “Gestion de correo electronico”,
que servicios se verian afectados por un problema en el acceso a Internet, que
impacto tendria la eliminacion de un determinado contrato de soporte, entre otros.
También, normalmente el diagrama de servicios es un documento de consulta
interno para la unidad de TI, ya que contiene informacidon que no es relevante para

los usuarios, como los servicios de infraestructura y de soporte externo.

Una vez definido el diagrama de servicios, se procede a crear la ficha de los
servicios para cada uno de ellos. Cada servicio tendra asociado un SLA (Acuerdo de
Nivel de Servicio) donde indicaremos los tiempos de atencion para cada tipo de
incidente. La ficha de cada servicio se agrupara para disponer de una vista general
que conformaran el catalogo se servicios, para el que se definen los siguientes

elementos:

e Categoria del servicio.
e Nombre del servicio.
e Descripcion del servicio.

¢ Clasificaciéon del servicio.
e Requisitos del servicio.

e Documentacidon asociada al servicio.
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¢ Niveles del servicio.

e Administradores del servicio.

e Acuerdos del servicio.

e Horas del servicio.

e Seguimiento y medicion del servicio.

e Usuarios del servicio.

e Contactos para escalar el servicio.

e Capacidades y recursos requeridos para el servicio.

¢ Riesgos asociados al servicio.
Los elementos anteriores reflejan los datos que se consideran son necesarios para

definir los servicios identificados. El catalogo de los servicios definidos y su detalle
esta disponible en el Anexo #3 Catalogo de Servicios CGl.
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5.3.3. Diseino del Proceso Gestion de Incidencias y Problemas

La Gestion de Incidencias y de Problemas es un proceso de ITIL enmarcado en la
fase de Operacidon del Servicio, donde su principal objetivo es restaurar cuanto
antes la operativa normal del servicio minimizando el impacto negativo en las
operaciones de negocio propias del Hospital San Vicente de Paul. Partiendo que
ITIL tiene un enfoque de gestidn que esta basado en la gestion por procesos, se
determina el conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a cumplir el
objetivo especifico del area de Soporte Técnico del Centro de Gestion Informatica,
actividades que se ven representadas en la ficha de proceso, la cual esta enfocada
en el area de Emergencias y que se ilustra en la figura 5-7.

FICHA DE PROCESO

PROCESO: Soporte Técnico PROPIETARIO: Centro de Gestién Informatica (CGl)

SERVICIOS ASOCIADOS AL PROCESO:

- Atencién de incidencias de hardware y software.

- Solicitudes de requerimientos para desarrollos nuevos.
- Configuracién de telefonia IP, entre otros.

OBJETIVO: Solventar las necesidades reportadas por
los usuarios internos del servicio de Emergencias del
Hospital San Vicente de Padl.

Empieza: Creacién de un tiquete por medio de la herramienta OTRS o llamada telefénica al servicio de Soporte Técnico del CGI.

ALCANCE: Incluye: Mesa de servicios, gestion de incidencias, gestion de problemas y mesa de ayuda [actividades).

Termina: Cierre del tiquete [validacién del cliente].

ENTRADAS Y PROVEEDORES:Solicitud del usuario interno del servicio de Emergencias del Hospital San Vicente de Palil.

SALIDAS Y CLIENTES:Solicitud resuelta al usuario para atencién de incidencias de hardware y software, requerimientos de desarrollo nuevos,
etc.

VARIABLES DE CONTROL:Lista de chequeo para revisar configuracién de red, servicios de internet, disponibilidad de aplicaciones, manuales de
instalacién, procedimientos para la gestion de cuentas de correo electrénico, procedimientos para la instalacién de dispositivos de
almacenamiento, periféricos y hardware.

INDICADORES: Casos recibidos por dia, casos atendidos o resueltos por dia, tiempos de respuesta entre niveles de escalabilidad, usuarios con
mayor reportes, dia de mayor reporte de casos, etc.

REGISTROS: Casos registrados en la mesa de ayuda por medio de la herramienta OTRS.

Figura 5-7. Proceso de servicios Tl para Emergencias.
Fuente: Elaboracién propia.
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Basados en la ficha del proceso para Soporte Técnico del servicio del Centro de
Gestion Informatica del Hospital San Vicente de Paul, se puede mencionar que
actualmente existen dos vias para el registro de incidencias y problemas; la primera
es por medio de una herramienta para solicitudes de servicio, donde los usuarios
hacen el registro correspondiente de la incidencia, y la otra via, es cuando el registro
de la incidencia es realizado por el personal del area de Soporte Técnico del Centro
de Gestion Informatica luego de recibir una llamada telefénica por parte del usuario
final de un area de la organizacién en especifico. Cabe recalcar que un 40% de las
incidencias son registradas por el usuario final mediante la herramienta para
solicitudes de servicio, mientras que el otro 60% lo realiza los agentes del servicio
de Soporte Técnico.

Estas incidencias por medio de la herramienta son agrupadas en una cola llamada
Soporte, donde posteriormente el encargado del area de Soporte Técnico las asigna
a una cola personal de los agentes disponibles para su respectiva atencion. Una vez
asignada la respectiva solicitud de servicio, corresponde a los agentes atender el
incidente, reportar su estado al usuario que realiz6 la solicitud, dar seguimiento al
incidente y hacer el cierre que corresponde cuando se determine que el incidente
fue resuelto, justificando el trabajo realizado. Adicional a las colas de Soporte y a la
cola de cada agente, existen colas para Desarrollo de Software e Infraestructura,
con el objetivo de asignar todas las solicitudes de servicio que correspondan a
incidentes y cambios de aplicativos, incidentes de infraestructura y servicios como:
aprovisionamiento de servidores, Internet, telefonia IP, entre otros. A través de la
herramienta existe una funcion o regla que se activa luego de transcurrido 6 horas,
donde si se evidencia que la solicitud de servicio no ha sido resuelta, esta se escala
a la cola del coordinador del area de Soporte Técnico con el fin de dar un
seguimiento al asunto y determinar qué esta impidiendo la atencién del caso. Si
nuevamente la solicitud no es atendida por el coordinador del area en un tiempo de
1 hora, la solicitud se escala a la jefatura del Centro de Gestion Informatica, para
que este proceda como corresponda con el particular y tome las acciones
respectivas con el coordinador del area respectiva. La regla comentada hace uso de
notificaciones por correo con el proposito de mantener informado al agente del
servicio de soporte y al cual le fue asignado el caso.

135



El contexto comentado nos permite evidenciar varias oportunidades de mejora, por
un lado, se presenta la incégnita, en si la definicion de las colas de trabajo actuales
y comentadas anteriormente son las apropiadas, al igual que si es apropiado que la
distribucion de las solicitudes de servicio sea realizada por el coordinador del area
de Soporte Técnico del Centro de Gestion Informatica. Por otro lado, muchos casos
no son registrados en la herramienta lo cual impide dar un seguimiento real del total
de casos ocurridos y sus causas, afectando la visibilidad de indicadores importantes
para la toma de decisiones que tienen como proposito mejorar la calidad de los

servicios ofrecidos al nosocomio.

También hay solicitudes de servicio, que llaman “de pasillo”, un ejemplo: ocurre
cuando un agente de soporte en sitio esta atendiendo un caso y un usuario del
mismo servicio hace una solicitud verbal, el agente atiende y resuelve,
aprovechando que se encuentra cerca del caso en atencién y de prevenir no
regresar al mismo lugar. En ocasiones el agente sigue el protocolo ideal e indica al
usuario final el favor de registrar la solicitud del servicio en la herramienta definida,
pero el usuario por lo general lo olvida o simplemente no realiza el registro deseado.
En el peor de los casos, el mismo agente no sigue el protocolo de solicitar primero el
registro de la solicitud de servicio y verificar el mismo antes de proceder con la
atencion del caso. Un factor que afecta lo comentado es la cultura de la
organizacion, ya que cuando se trata de ordenar un proceso, establecer reglas, dar
un seguimiento y control oportuno, todo bajo la aplicacién de las mejores practicas,
se convierte en un impedimento y resistencia considerable tanto en el mismo

servicio de Soporte Técnico como en el resto de servicios de la organizacion.

Otro aspecto que se logra identificar es que, pese a que la herramienta cuenta con
la funcionalidad para una base del conocimiento mediante la utilizacién de un
modulo de Wiki, esta no es utilizada de la mejor forma o del todo es omitida por los
agentes del servicio de Soporte Técnico. Lo anterior se evidencia con la recurrencia
de incidencias que con el tiempo se vuelven a reportar y que en su momento
solamente se abordé mediante una solucion temporal, cuando lo correcto debid ser
buscar una solucion concreta al problema que ocasiona que el incidente se vuelva a
generar. Como resultado de lo comentado en el parrafo anterior, los agentes

constantemente deben volver a dedicar tiempo en determinar la causa de los
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incidentes recurrentes, nuevamente registrados, que en su momento inclusive otro
agente invirtié un tiempo igual o mayor en determinar la misma causa del problema
presentado. El hecho en mencién evidentemente se podria mejorar si se hiciera el
esfuerzo de aplicar la buena practica de dedicar los recursos necesarios que
permitan identificar la causa real del problema y que por medio de una base de
conocimiento provea el medio para el registro, la organizacion y recuperacion del
conocimiento que pueda solventar los incidentes reiterados. También se le podrian
dar otros usos, como, por ejemplo, para propositos de aprendizaje, creacién de
articulos, manuales de usuario u otros, que fortaleceria en gran medida el

conocimiento explicito del negocio.

Revisando el proceso también se logra identificar el uso de usuarios genéricos
asignados a los clientes o usuarios finales de la organizacion, un elemento que
posteriormente afectara los informes e indicadores respectivos en relacion al
seguimiento de solicitudes de servicio realizadas por un usuario en especifico, tales
como: cantidad y recurrencia de incidentes reportados, incidentes reportados por
servicio cuando la rotacion de los usuarios es muy dinamica, perfil del usuario, entre

otros.

La herramienta para solicitudes de servicio utilizada actualmente, en el disefio del
formulario para el registro de incidentes, presenta un campo tipo lista con la
clasificacion del servicio a solicitar, analogo al catalogo de servicios segun definicion
de la normativa ITIL, que luego de analizar, se comprueba que los servicios
ofrecidos no promueven una clasificacion apropiada ni categorias oportunas que
permitan alinear aspectos técnicos con las politicas del negocio. Ademas, lo
comentado puede dificultar la elaboracion y aceptacion de los acuerdos necesarios
para la prestacion del servicio, por mencionar: acuerdos de nivel de servicio, niveles
de operacidn y contratos de soporte. Acuerdos necesarios para lograr abarcar los
detalles especificos de los servicios a definir, asi como su respectiva asignacion de
prioridad segun la importancia de cada uno.
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En lo que se refiere a la gestion de las solicitudes de servicio, podemos senalar que
el seguimiento, la retroalimentacion con los usuarios que utilizan el servicio, el
disponer de documentacion detallada de los casos resueltos que evidencie el
trabajo ejecutado y el estado de lo que sucede mientras se resuelve el incidente,
son actividades asumidas mediante el uso de malas practicas por parte de los
agentes de soporte, practicas que repercuten en la calidad de la informacion
registrada en relacion al particular y que a su vez significan un insumo de valor a la
hora de requerir de los indicadores necesarios para la oportuna toma de decisiones.
La situacion descrita también se refleja en los usuarios que hacen uso de los
servicios y que, a la hora de hacer el reporte, muchas veces la descripcion e
informacion relacionada con la solicitud del servicio no es suficiente para lograr un

mejor abordaje de los casos.

En la figura 5-8 se muestra el proceso de gestion de incidentes y problemas actual
del Centro de Gestion Informatica.

Proceso Gestion de Incidentes CGI
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Registroen OTRS |—» | Colade solcitudes  [——»| ENo/gado Soporte L Agentes Solucionado
Soporte Técnico
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Resolucion y
Si Cierre

Notificacién
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Figura 5-8. Proceso de Gestion de Incidencias y Problemas del CGI.

Fuente: Elaboracién propia.
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Como bien se comento, el registro de incidencias se realiza a través de dos fuentes,
por medio del usuario final y el agente de soporte, en este caso a partir del reporte
telefénico realizado por un usuario final. El proceso de atencion de incidencias
continua a partir del registro de las incidencias en la cola de soporte y un analisis
previo por parte del encargado del area de Soporte Técnico de la unidad de TI, el
cual procede con la respectiva asignacion de casos a los agentes.

Los agentes a su vez validan la incidencia y en caso de estar a su alcance proceden
con la normalizacion o el escalamiento correspondiente, siempre notificando al
usuario que reportd la incidencia, tal y como se mostré en la figura anterior. No
obstante, basandonos en las practicas de ITIL, se plantea que a partir de una
incidencia se realice un registro de la misma, se clasifique y a partir de la base de
errores conocidos se realice su analisis; si el encargado de atender la incidencia
puede resolverlo da por cerrado el tiquete, caso contrario se procede con el

escalamiento respectivo. En la siguiente figura se aprecia lo mencionado.

Proceso Gestion de Incidentes ITIL
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@©|
Escalado Resuelto
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@ o No
Incidencia Service Desk Registro y > "
Clasificacion KDB Resuelto si
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Resoluciony
Cierre

@
Escalado

Figura 5-9. Proceso de Gestion de Incidentes segun ITIL.
Fuente: Elaboracién propia.
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En el proceso ilustrado en la figura 5-8, se logra observar que no existe una forma
centralizada de reportar el incidente y que es el usuario quien determina con qué
area del Centro de Gestion Informatica se debe comunicar, tales como: soporte,
redes o infraestructura y desarrollo, esto para el caso de los tiquetes o solicitudes
registradas a partir de una llamada telefonica. Asimismo, se logra evidenciar que no
existen pasos de documentaciéon sobre la resolucion de incidentes, ni forma de
escalamiento clara. Todos estos son los puntos principales a mejorar con la

propuesta de ITIL.

Es importante mencionar que el proceso de gestién de problemas no existe, pues
hasta el momento los conceptos de incidencias y problemas no eran distintos y solo

reflejaba la indisponibilidad de algun sistema.

En los cinco procesos generales de ITIL (Estrategia, Disefio, Transicidn, Operacion
y Mejora del Servicio), existen varios procesos internos que pueden aplicarse a la
organizacion. La seleccion de qué procesos ITIL se implantaran inicialmente sera
basado en el alcance definido y el cual es determinado por los procesos mas
problematicos que se disponen en el area de TI. Si bien el area ya tiene definido
algunos procesos, la implantacion de los procesos internos de ITIL en esos
procesos en el area de Tl no seran tan urgentes y visibles desde el punto de vista
del cliente o usuario final, un elemento importante, ya que influira en la vision de los
directores del nosocomio, ya que observaran mejoras de Tl hacia el resto de areas y
veran que el esfuerzo e inversion que se realiza, esta teniendo resultados positivos.
Lo anterior es sustentado por las mejores practicas de implantacion de ITIL, las
cuales indican que es conveniente empezar implementando estos 2 procesos: el

proceso de Gestion de Incidencias y el proceso de Gestién de Problemas.

Para alinear los procesos de gestion de incidencias y gestion de problemas del area
de Emergencias del Hospital San Vicente de Paul con ITIL, es importante partir de la
teoria propuesta por este marco de referencia, para relacionarla con los procesos

propios del hospital, por lo tanto, se plantea lo siguiente.
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Propuesta del Proceso de Gestion de Incidentes segun ITIL

Fundamentados en las practicas de ITIL, el marco propone un esquema detallado
del proceso en la gestion de incidentes, pero, no todo aplica a la realidad del centro
de salud y al nivel inicial de conocimiento que posee el area de Tl sobre ITIL. En las
figuras 5-10 y 5-11, se ilustra lo propuesto para el proceso de Gestion de Incidentes.

Propuesta Proceso Gestion de Incidentes CGI
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Figura 5-10. Propuesta para el Proceso de Gestion de Incidencias, parte 1.
Fuente: Elaboracién propia.
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Propuesta Proceso Gestion de Incidentes CGI
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Figura 5-11. Propuesta para el Proceso de Gestion de Incidencias, parte 2.
Fuente: Elaboracién propia.

A partir del esquema representado en las figuras anteriores, se pueden apreciar los

siguientes elementos favorables:

e Existen los subprocesos de registro y clasificacién de incidentes.

e Se determina analizar la prioridad del incidente.

e Se vincula a la gestion de problemas a través de un proceso dentro del flujo.

e Existe la consulta de confirmacion del usuario.

e Proceso conformado por distintos niveles de soporte.

e En el paso 2 de la figura 5-10, si no es incidente implica que es la solicitud de
un servicio interno.

¢ Roles de gestor de incidentes y problemas definidos.

e Punto centralizado de atencion y reporte de incidentes.
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e Se incluye el analisis de soluciones temporales en el subproceso de solucion,

recuperacion y documentacion.

Las personas del grupo del primer nivel de soporte son los responsables del
registro, clasificacion, busqueda de soluciones temporales existentes,
direccionamiento, investigacion, solucion, unico punto de contacto con el

colaborador o cliente y encargado de cerrar los incidentes y requerimientos.

En relacion a las diferencias con el proceso estandar de ITIL, el cual se ilustra en la

figura 5-9, se puede indicar que:

e La unica via de reporte de incidentes sera en forma telefénica y por medio de
la herramienta de solicitudes. En el proceso estandar, existen mas formas.

e No se ha considerado un subproceso exclusivo para los incidentes mayores
de alto impacto. En el proceso estandar, si existe el subproceso.

e AuUn no se ha incluido un subproceso exclusivo de gestion del escalamiento
de los incidentes. En el proceso estandar, si existe el subproceso.

e Se ha considerado dentro del proceso una actividad especifica de validacion
de la resolucion del incidente con el usuario. En el proceso estandar, existe
dentro de su proceso de cierre del incidente.

e Aun no se ha incluido un subproceso exclusivo de gestion de requerimientos.

En el proceso estandar, si existe el subproceso.
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Roles del Proceso de Gestion de Incidentes

El duefio del proceso de gestion de incidencias es gestor de incidentes, rol que
deme asumir el encargado del area de Soporte Técnico del Centro de Gestion

Informatica.

Las descripciones de los roles a considerar en el proceso son:

e Usuario: Persona o grupo de personas que usa o utiliza algun servicio de TI.

e Gestor de incidentes: Es el rol duefo del proceso. Se encarga de vigilar el
correcto cumplimiento del proceso de gestion de incidentes y la obtencion
de las métricas del proceso.

e Soporte de primer nivel: Personal de Centro de Servicios quien recibe el
incidente.

e Soporte de otros niveles de incidentes: Personal de mayor experiencia
que se encarga de solucionar incidentes que no pudieron ser resueltos por el
primer nivel, puede ser proveedor, fabricante o experto. Puede ser necesario

un segundo o tercer nivel de atencion.
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Propuesta del Proceso de Gestion de Problemas segun ITIL

Fundamentados en las practicas de ITIL, el marco propone un esquema detallado
del proceso en la gestidn de problemas, pero, no todo aplica a la realidad del centro
de salud y al nivel inicial de conocimiento que posee el area de Tl sobre ITIL. En la
figura 5-12, se ilustra lo propuesto para el proceso de Gestion de Problemas.

Propuesta Proceso Gestion de Problemas CGI
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Figura 5-12. Propuesta para el Proceso de Gestion de Problemas.
Fuente: Elaboracién propia.
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A partir del esquema representado en la figura anterior, se pueden apreciar los

siguientes elementos favorables:

Existen subprocesos de aceptacion y asignacion del problema, el cual es
importante para tener a un duefio del problema. En este punto, se verifica si
efectivamente se trata de un problema. De ser un problema, se analiza si
tiene incidentes asociados. Aqui reside la interaccion con la gestion de
incidencias.

Se registra y priorizan los problemas.

Dentro del subproceso de diagndstico, solucion y verificacion, se analiza si es
necesario realizar algun cambio. Esta actividad pertenece al proceso de
gestion de cambios que en esta etapa no se desarrollara.

Siempre se consulta una base de datos de errores conocidos para saber si el
mismo problema ya tuvo solucion en algun momento anterior y su solucién ya
sea conocida. La base de datos o medio que se utilizara sera la que viene en
la herramienta del OTRS, aspecto que debe evaluar en la prueba de
concepto.

Roles bien definidos de gestor de problemas y especialista de soporte.
Existen SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio) definidos segun la prioridad del
problema.

Se le ha asignado una actividad al gestor de problemas que es la de hacer

seguimiento a los problemas mayores de gran impacto.

En relacion a las diferencias con el proceso estandar de ITIL, el cual se ilustra en la

figura 5-9, se puede indicar que:

En el proceso disefiado, se ha considerado en esta etapa la inclusion de la
gestion de cambios a nivel basico. En el proceso estandar de ITIL, la gestion
de cambios si exige desarrollar este proceso.

El proceso disefiado se inicia con el registro del problema. El proceso
estandar de ITIL se inicia con la actividad deteccion de problemas.

En el proceso, no se ha especificado la creacion de una CMDB (Base de
Datos de la Gestion de la Configuracion) donde se almacenan y se relacionan
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los componentes tecnolégicos como aplicaciones, servidores, discos entre
otros. En cambio, en el proceso estandar de ITIL, si se formaliza el uso de
esta CMDB.

Roles del Proceso de Gestion de Problemas

El duefio del proceso de gestion de problemas es gestor de problemas, rol que
deme asumir el encargado del area de Soporte Técnico del Centro de Gestion

Informatica.

Las descripciones de los roles a considerar en el proceso son:

e Distribuidor de problemas: Es el rol que crea y asigna el problema a un
grupo solucionador. Las personas que tienen este rol son: el Gestor de
Incidentes, el Gestor de Problemas y los especialistas de TI.

e Gestor de problemas: Es el responsable del cumplimiento de todo el
proceso de gestidon de problemas. Es el duefio del proceso. Se encarga de
velar por la resolucion de los mismos ante los grupos solucionadores. Este rol
exige estar en contacto permanente con el gestor de incidentes.

o Especialista de soporte de problemas: Son los especialistas de soporte del

area de TI.
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5.3.4. Pruebas

El Centro de Gestidén Informatica del Hospital San Vicente de Paul, dispone del
software llamado Open-Source Ticket Request System u OTRS (en espafol,
Sistema de Solicitud de Tiques de Cddigo Abierto), utilizado para atender solicitudes
de usuarios recibidas por via telefénica o por correo electronico. También se utiliza
para asignar identificadores unicos llamados tickets a solicitudes de servicio o de
informacion, de forma de facilitar el seguimiento y manejo de dichas solicitudes, asi

como cualquier otra interaccion con sus clientes o usuarios.

El software es uno de los proyectos de codigo abierto mas duraderos y de mayor
éxito a nivel mundial en el sector de la asistencia de escritorio y la gestion de la
asistencia informatica. La herramienta cuenta con mas de 170.000 instalaciones en
diferentes sectores industriales, como la informatica y las telecomunicaciones, el
gobierno, el sector sanitario, la fabricacion, la educacion y los productos de

consumo.

Analizando las bondades de la herramienta, se identifica que OTRS cubre todos los
aspectos necesarios para una adecuada implementacion de la gestion integral del
servicio de Tl basada en ITIL, que permite introducir los procesos: Gestidn de la
Configuracion, Gestion de Incidencias, Gestion del Cambio, Gestion de los
Problemas, Gestion del Conocimiento y Gestion de los Servicios. Con el mdodulo
OTRS ITSM (Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacién) compatible
con ITIL, se pueden introducir los procesos mencionados, sin embargo, la propuesta
pretende evaluar los elementos para los procesos de Gestion de Incidencias y de
Problemas, que permitan apoyar la gestion de los servicios de Tl a ofrecer por parte
del Centro de Gestion Informatica.

Actualmente la herramienta OTRS utilizada en el Hospital de Heredia opera sin el
modulo ITSM, el cual habilita la compatibilidad con las practicas definidas por ITIL.
Adicional a lo mencionado, OTRS posee la acreditacion Pink Verify (Asesor
Autorizado de Software de ITIL), simbolo de aprobacién del conjunto de
herramientas de Gestidn de Servicios de Tl y servicio que evalua objetivamente las
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aplicaciones habilitadas por la herramienta contra las definiciones y los flujos de
trabajo requeridos por los procesos determinados bajo el marco de referencia ITIL.

Instalacion del médulo OTRS ITSM

Para habilitar el médulo OTRS ITSM (Gestion de Servicios de Tecnologias de la
Informacién) y disponer de la compatibilidad con ITIL para los procesos de gestion
de incidencias y gestidn de problemas que permitan evaluar los elementos de la
mesa de ayuda con el propdsito de apoyar la gestion de los servicios a ofrecer por
parte del Centro de Gestidon Informatica, es necesario tener instalado el software
OTRS, particular que es un hecho, ya que la unidad de TI| dispone de tal
herramienta para apoyar la gestién de peticiones en el centro hospitalario. Partiendo
del punto anterior y para instalar el médulo ITSM, es necesario utilizar el gestor de
paquetes, accesible en el area de administracion del sistema del OTRS, para
obtener los paquetes de ITSM y poder instalarlos. La instalacién de los paquetes

debe tener el siguiente orden, GeneralCatalog y luego ITSMCore.

En la siguiente figura se ilustra el gestor de paquetes, con los paquetes instalados y

correspondientes al médulo de ITSM.
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Figura 5-13 Gestor de Paquetes del OTRS.
Fuente: OTRS.

149



De los paquetes mostrados en la figura 5-13, se evaluara el paquete
GeneralCatalog, paquete correspondiente a lo relacionado con los catalogos en
general y el paquete ITSMIncidentProblemManagement, paquete correspondiente a

lo relacionado con la gestion de incidencias y problemas.

Es importante mencionar, que en la evaluacion general del alcance vy
funcionalidades del OTRS se pudo observar que el modulo de ITSM utiliza por
completo las interfaces de agente y cliente implementadas en el OTRS que
actualmente utiliza los agentes de soporte del Centro de Gestion Informatica. Por lo
tanto, todas las caracteristicas y pasos tales como inicio de sesién, configuracion de
colas, preferencias del usuario, filtros, reglas, permisos de usuario y otros, pueden

seguir siendo utilizados sin modificacion alguna.

Por dar un ejemplo de lo comentado en el parrafo anterior, en las siguientes figuras
se puede observar el uso de la misma interfaz para crear un nuevo ticket telefonico,
en la figura 5-14 se ilustra la interfaz en OTRS y en la 5-15 se ilustra la interfaz con
el médulo de ITSM aplicado, donde se puede apreciar, que luego de habilitar el
modulo para compatibilidad con ITIL, se logran identificar campos adicionales segun
define el marco de referencia. Estos campos son:

e Servicio: Servicio de Tl que se asocia al tipo de ticket o peticion del usuario.

e Acuerdo de Nivel de Servicio: Acuerdo que describe el servicio de Tl y su
nivel de servicio, en nuestro caso, entre el Centro de Gestion Informatica y
los usuarios del Hospital.

e Impacto: Criticidad para el centro hospitalario de los usuarios afectados por

una incidencia.
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Crear un nuevo ticket telefénico
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Figura 5-14. Interfaz Crear Ticket en OTRS.
Fuente: OTRS.

Figura 5-15. Interfaz Crear Ticket en OTRS con ITSM.
Fuente: OTRS.
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Es importante mencionar que el soporte del servicio alineado con ITIL y apoyado por
el OTRS ITSM, no pretende ser una solucion lista para usar para todas las tareas y
preguntas que surgen en la administracion de servicios de TI. De hecho, se supone
que sirve como una plataforma de informacion flexible, estable y facil de entender
que se puede adaptar para cumplir con los requisitos de practicamente todas las
organizaciones. Por lo tanto, el uso de una herramienta alineada de ITIL como
OTRS ITSM solo tiene sentido si los procesos, las personas y los productos
(servicios de TI) estan verdaderamente alineados con ITIL, ya que, sin la adecuada
adaptacion de los procesos genéricos de ITIL para cumplir los requisitos del
escenario empresarial especifico, la herramienta de software no lograra una mejora
discernible de los indicadores clave de rendimiento de la gestion de servicios de TI

que se vayan a definir en etapas o fases posteriores.

También se debe tener en cuenta el hecho de que los proyectos de implementacion
de ITIL exitosos suelen tardar hasta un afio o mas. Su alcance e impacto en la
organizacion, en este caso, en el Hospital San Vicente de Paul, no debe
subestimarse. Sin embargo, la herramienta ITSM alineada con ITIL cuidadosamente
implementada puede ayudar en ahorrar tiempo y dinero, ya que el soporte del
proceso de la herramienta ayuda y acelera el proceso de realineamiento

organizacional.
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Catalogo de Servicios Mediante el Uso de la Herramienta de Software

Los servicios como correo electrénico o acceso web, son productos de Tl que
convienen compilarse en un catalogo de servicios de Tl antes de la adopcion de
OTRS ITSM. Dicho catalogo de servicios es especifico del Centro de Gestion
Informatica y depende del contexto del negocio, este se puede estructurar
jerarquicamente, considerando que debe formularse en un lenguaje facil de usar y
entender, ya que tanto el personal de Tl (agentes) como los usuarios de Tl (clientes)

se encuentran entre su publico.

Hay que recalcar que el disefio del catalogo de servicios es una tarea que no debe
subestimarse por parte del Centro de Gestidn Informatica del Hospital, tomando en

cuenta que los servicios son el centro de todo.

Evaluando el elemento del catadlogo de servicios, se determina que tanto en el
OTRS como en el OTRS ITSM se dispone de la funcion para crear y gestionar
servicios, no obstante, este punto no es usado actualmente por la unidad de Tl que
es parte del Hospital, ya que solo gestionan las peticiones de los usuarios bajo el
concepto de ticket, los tipos de tickets se pueden consultar en el Anexo #2 Lista de
Servicios CGl. Por tanto, se logra identificar que la estructura de los servicios es
distinta, luego de habilitar el médulo de ITSM, donde se aprecian los siguientes

campos:

e Tipo: Determina la clasificacion de los servicios a definir.

e Prioridad: Determina la rapidez con que la incidencia necesita ser resuelta.
A continuacion, las figuras que muestran la diferencia en la estructura de los

servicios. En la figura 5-16 se logra apreciar los servicios en OTRS y en la figura 5-
17 los servicios con OTRS ITSM.
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Figura 5-16. Servicios en OTRS.
Fuente: OTRS.

Figura 5-17. Servicios en OTRS ITSM.
Fuente: OTRS.

Con la habilitacion del modulo de ITSM no solamente se afecta la creacion y gestion
de los servicios, también se habilita la funcién para la gestion de catalogos en
general, los cuales tienen relacion con el catalogo de servicios y los procesos de
gestion de incidencias y gestion de problemas, asi como el resto de procesos
considerados bajo el marco de ITIL.
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En la siguiente figura se aprecia los catalogos en mencion.

Figura 5-18. Gestion del Catalogo General en OTRS ITSM.
Fuente: OTRS.

De los catalogos ilustrados en la figura anterior, solo se procede a evaluar y
configurar los que tienen relacion con los procesos de ITIL a implementar. Estos

son:

Catalogo Tipos de Servicio

Este catalogo determina la clasificacion de los servicios a definir y utilizar. Se
definen los siguientes tipos de servicios, los cuales se muestran en la figura 5-19.

e Administracion de TI.
e Backend.

e Contrato con terceros.
e Demostracion.

e Entrenamiento.

e Frontend.

e Informes.

e Operacién de TI.

e Otro.

e Proyecto.

e Servicio de usuario final.
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Figura 5-19. Catalogo Tipos de Servicio.
Fuente: OTRS.

Catalogo de Prioridades

Este catalogo determina la rapidez con que la incidencia necesita ser resuelta. Se
definen los siguientes tipos de prioridad, los cuales se muestran en la figura 5-20.

1 muy baja.
e 2 baja.
e 3 normal.

e 4 alta.

e 5 muy alta.

Figura 5-20. Catalogo Tipos de Prioridad.
Fuente: OTRS.
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Catalogo de Impactos

Este catalogo determina la priorizacién generalmente por el numero de usuarios
afectados, aunque lo realmente importante es la criticidad para el negocio de los
usuarios afectados por la incidencia en el centro Hospitalario. Al final, lo que
realmente determina el impacto son los aspectos adversos que la incidencia tendra
en el negocio del nosocomio. Se definen los siguientes tipos de impacto, los cuales

se muestran en la figura 5-21.

1 muy baja.
e 2 baja.
e 3 normal.

e 4 alta.

e 5 muy alta.

Figura 5-21. Catalogo Tipos de Impacto.
Fuente: OTRS.

Catalogo Tipos de SLA

Este catalogo determina los tipos de Acuerdo de Nivel de Servicio que estaran

asociados a un servicio en especifico con el fin de comprobar las responsabilidades

del Centro de Gestion Informatica y sus clientes. Se definen los siguientes tipos de
Acuerdo de Nivel de Servicio, los cuales se muestran en la figura 5-22.
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e Disponibilidad.

e Errores.

e Otro.

e Tasa de resolucion.

e Tiempo de recuperacion.

e Tiempo de respuesta.

e Transacciones.

Figura 5-22. Catalogo Tipos de SLA.
Fuente: OTRS.

Catalogo de Servicios

Luego de tener configurado los catalogos generales que seran utilizados y
referenciados desde otros procesos de ITIL mediante el uso del OTRS ITSM, se
procede con la creacion de los servicios definidos en el Anexo #3 Catalogo de
Servicios CGIl. Se definen los siguientes servicios, los cuales se muestran en la
figura 5-23.

¢ Instalacion de Sistemas Operativos Windows y Ubuntu.
e Gestion de correo electronico.

¢ Instalacion de Antivirus.

e Diagnostico de hardware.

e Cambio de hardware.

e Configuracidn de dispositivos periféricos.

158



e Gestidn de aplicaciones.
e Gestidn de cambios.

e Configuracion de redes.

e |Instalacion fisica de redes.

Figura 5-23. Catalogo de Servicios en OTRS.
Fuente: OTRS.

Catalogo Acuerdos de Nivel de Servicio

En relacion a los niveles de servicio y los acuerdos respectivos (acuerdos de nivel
de servicio o SLA) que documentan las promesas de calidad para los servicios de Tl
a ofrecer por parte del Centro de Gestién Informatica, se definen los siguientes
SLAs, en la figura 5-24 se muestra la interfaz para la gestion de los mismos y en la
figura 5-25 se ilustran los acuerdos creados y los servicios relacionados, basados en
la informacién identificada en el Anexo #3 Catalogo de Servicios CGl.

e SLA 2x4: Se define un tiempo de atencion de 2 horas y un tiempo de
resolucién de 4 horas.

e SLA 2x8: Se define un tiempo de atencion de 2 horas y un tiempo de
resolucién de 8 horas.

e SLA 2x12: Se define un tiempo de atencion de 2 horas y un tiempo de
resoluciéon de 12 horas.

e SLA 2x16: Se define un tiempo de atencion de 2 horas y un tiempo de
resolucion de 16 horas.
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e SLA 8x16: Se define un tiempo de atencion de 8 horas y un tiempo de

resolucion de 16 horas.

Figura 5-24. Gestion de SLA en OTRS.
Fuente: OTRS.

Figura 5-25. SLA definidos en OTRS.
Fuente: OTRS.

Con los elementos evaluados y configurados en esta seccidn, se permite disponer
de una base importante para soportar los procesos de gestion de incidencias y
problemas mediante el uso de la herramienta OTRS. Sin embargo, la herramienta
dispone de muchos elementos de configuracion para extender aun mas sus
funcionalidades que, por el alcance definido, no seran considerados en la presente

propuesta.
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Gestion de Incidencias y Problemas Mediante el Uso de la Herramienta de

Software

En la evaluacion de los elementos relacionados con la gestion propia de las
incidencias y problemas, se logran identificar distintas interfaces para la gestion del
cumplimiento de solicitudes de manera mas directa e interactiva, asi como de
distintas vistas de los tickets, que garantiza una vision general especialmente en los
intercambios de comunicacion largos, entre agentes y los clientes. OTRS, como
software de gestion de asistencia informatica, permite también recopilar y procesar
de forma transparente incidencias en un sistema central con enrutamiento
automatico o manual a los equipos correspondientes, que cuentan con permisos de
lectura y escritura basados en roles o grupos, y pueden ser seleccionados como
propietarios o responsables, asi como trabajar en paralelo a una tarea mediante una
funcion de division de tickets o anadir notas internas. También se puede apreciar
que, gracias a la funcion de bloqueo de tickets, se evita el procesamiento simultaneo
del mismo ticket por parte de dos agentes. Una integracion continua del correo
electronico permite al agente permanecer informado sobre tickets nuevos, abiertos o
escalados (también fuera del sistema) con notificaciones automaticas. La cantidad
de notificaciones puede ajustarse en las preferencias personales. El numero de
ticket identificable de forma univoca da la garantia de que las incidencias no se
pierden en bandejas de entrada de correo electronico privadas. Asimismo, todos los
mensajes de seguimiento se almacenan de forma segura para las revisiones como
articulos en el mismo ticket y muestran, también para los compafieros sustitutos, por
ejemplo, en caso de enfermedad, toda la informacion necesaria y siempre el estado
actual del procesamiento de la solicitud. Las plantillas de respuesta, las auto
respuestas y los elementos de texto con anexos configurables pueden crearse y
modificarse facilmente en el editor, y permiten a los agentes responder no solo con
mas rapidez, sino también con una correspondencia visual y en conformidad con el
disefio que propone la organizacion, en nuestro caso, el Hospital San Vicente de

Paul.
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Interfaz Panel Principal

Se determina que tanto en OTRS cémo en el OTRS ITSM, se dispone de un panel

principal, lugar donde los agentes de soporte técnico pueden consultar los tickets:

e Escalados: Solicitudes de los clientes que luego de superar el tiempo de
atencion definido, son elevadas al siguiente nivel de coordinacion.

¢ Nuevos: Solicitudes de los clientes pendientes de atender.

e Abiertos: Solicitudes de los clientes asignados a un agente de soporte

técnico para su correspondiente atencion.

Este panel permite apoyar el inicio del proceso de gestion de incidencias en el
Centro de Gestion de Informatica, en este mismo, se logra identificar que el OTRS
ITSM, habilita la funcion de Tickets en mis Servicios, la cual se asocia con la
configuracion realizada del catalogo de servicios y que pretende disponer de una
vista para los tickets segun el servicio que refiere la peticion. Esta vista se agrega a
cada panel, tickets escalados, nuevos tickets y tickets abiertos. En la siguiente figura

se logra apreciar lo comentado.

Figura 5-26. Panel Principal en OTRS.
Fuente: OTRS.
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Interfaz del Agente

Mediante la evaluacion de este elemento, se determina que la interfaz web del
agente permite a los agentes responder a las solicitudes de los clientes, crear
nuevas entradas para clientes u otros agentes, escribir tickets sobre llamadas
telefonicas con clientes, escribir entradas de preguntas frecuentes, editar datos de

clientes, entre otros.

El servicio de mesa que segun ITIL, no es un proceso, sino una funcion, suele ser el
campo de aplicacion principal del sistema de tickets. Aqui convergen todos los
mensajes de los usuarios y las notificaciones de la supervisién del sistema y la
organizacion interna del Centro de Gestion Informatica. El proceso de
administracion de servicios de ITIL, estrechamente entrelazado con la mesa de
servicio, describe qué pasos de trabajo, informacidn, escalados e interfaces son
relevantes en relacion con el procesamiento de incidentes o solicitudes de servicio.
Los procesos de gestion de incidencias y problemas dentro del OTRS ITSM se
basan en las recomendaciones de ITIL y la terminologia del mismo.

El agente mediante el uso de esta interfaz puede crear tickets, clasificarlos y
priorizarlos. En la creacion del ticket, la siguiente informacién puede registrarse

ademas de la informacion ya implementada en el OTRS del centro hospitalario:

e Tipo de ticket.

e Servicio relevante.

e SLA.
e Impacto.
e Prioridad.

Dependiendo del servicio seleccionado, el impacto y la prioridad se envian
automaticamente desde la matriz de prioridad de impacto de criticidad. Sin embargo,
hay casos, en que cada miembro del personal del Centro de Gestion Informatica
sabe que un cliente VIP, va requerir una consideracion especial. Por ejemplo:

Director Médico, Director Administrativo, Jefatura del area de Emergencias, otros.

163



Es importante mencionar que, para cumplir con este requisito de las operaciones de
servicio diarias, también se permite ajustar manualmente la prioridad de una

solicitud.

En la siguiente figura se ilustra la herramienta para crear, clasificar y priorizar tickets

por parte de los agentes de soporte del Centro de Gestion Informatica.

Figura 5-27. Crear Ticket en OTRS.
Fuente: OTRS.

En este punto es importante mencionar que existen varias formas de registrar los

servicios:

e Mediante el uso del campo Tipo (tipo de ticket), campo usado actualmente
por los agentes del Centro de Gestion Informatica para clasificar los
incidentes, sin embargo, este no sigue las practicas recomendadas por ITIL,
pero que luego de habilitar el OTRS ITSM, si un agente o un cliente crea un
ticket y determina el tipo de ticket, esta propiedad permite en el paso
sucesivo mostrar automaticamente los servicios disponibles solo para dicho
tipo de tickets. Asi, por ejemplo, si se selecciona el tipo de ticket “Error de
hardware”, solo se muestra el servicio “Reparacion de hardware”, y no todos
los demas servicios. El enlace de tipos de tickets y servicios de tickets es
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llevado a cabo por un administrador con autorizaciones en los ajustes de los
tickets. Un servicio puede estar asignado a mas de un tipo de tickets y un
tipo de tickets puede estar asignado a mas de un servicio. Ademas, los tipos
de tickets y los servicios se pueden clasificar y filtrar de forma clara en un
menu desplegable, ofrecido por la solucion. Esta opcion presenta el
inconveniente de que solo esta disponible en la versién de pago, llamada
OTRS Business Solution.

Se puede prescindir del campo Tipo y solamente hacer uso del catalogo de
los servicios el cual ya dispone de toda la informacioén y relaciones para
adherirse a la norma de ITIL, partiendo de que los mddulos de ITSM fueron
habilitados y configurados previamente.

La opcion disponible y la que se configura para los propositos del proyecto,
es hacer uso de la funcién Crear Enlace de Usuarios Clientes a Servicios,
disponible en el panel de administrar y en la seccion Gestion de Clientes,
como se ilustra en la figura 5-28. En la figura 5-29 se ilustra los servicios
que se asocian a un cliente. Si bien esta opcidn es muy valida para
determinados contextos, dependiendo de la cantidad de clientes que tenga
la organizacion, la gestion de esta estructura puede ser compleja, sin ser la
excepcion para el Hospital San Vicente de Paul, nosocomio que supera los
1000 usuarios, de una poblacién de mas de 2000 funcionarios.

Panel principal | Cllentes  Tickets Reportes  Administrar = Q

Ajustes de las colas

Gestion de clientes

Ajustes de los tickets

Figura 5-28. Panel Gestion de Clientes en OTRS.
Fuente: OTRS.
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Figura 5-29. Gestionar Relaciones Cliente Servicios en OTRS.
Fuente: OTRS.

Al seguir el enlace del contenido del ticket, desde el panel principal, se puede
acceder a informacion detallada sobre el ticket. Todos los datos relevantes para el
soporte de la unidad de Tl se consolidan en la seccion de la derecha, en la figura 5-

30 se aprecia lo mencionado.

Figura 5-30. Detalle del Ticket en OTRS.
Fuente: OTRS.

En este particular, todos los cambios en el ticket se pueden realizar de la misma

manera, tanto en OTRS como en OTRS ITSM, usando los enlaces debajo de la

barra de navegacion principal, en este caso, las marcadas con fondo negro.
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Estando en el detalle del ticket, ITSM habilita el enlace con campos adicionales, la
informacion de tiempo adicional a la respuesta, actualizacion y tiempo de solucion
proporcionada en el SLA se puede registrar y la informacion existente se puede
cambiar. La figura 5-31 muestra los campos adicionales para el ticket de ejemplo:
Instalacion de SOGERH.

Modificar campos ITSM del ticket — Instalacion de SOGERH

w Ajustes de los tickets

*Titulo:  Instalacion de SOGERH

w Campos Dinamicos
24 [ 10 [ 2017 EE8 - 18 K 30 o
24 [ 10 K 2017 EE8 - 18 g 30 kg
27 g 10 By 2017 (A - 18 B 30 |

& Enviar

Figura 5-31. Campos ITSM en Ticket.
Fuente: OTRS.

OTRS ITSM para apoyar el proceso, permite asignar tickets a colas de trabajo o
distribucion, disefadas para proveer de flexibilidad y adaptar a las estructuras
organizativas del centro hospitalario, permitiendo seguir un esquema vertical de
mesa de servicio, soporte de primer, segundo y tercer nivel, un aspecto que se usa
a menudo en soporte de servicios de Tl, o configurarse de manera orientada al
proceso en funcion del ciclo de vida del ticket, generacion, procesamiento, cierre y

post procesamiento.

La escalada de tickets en OTRS ITSM se basa en primer lugar en los tiempos de
respuesta, actualizacion y recuperacion proporcionados en los SLAs configurados,
no obstante, si no se proporcionan valores en los SLAs, el escalado se efectua en

funcion de las colas y la informacion de tiempo almacenada en ellos.
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En la figura 5-32 que se ilustra a continuacion, se puede observar la vista de colas

configuradas en el Centro de Gestidon Informatica, segun su estructura organizativa:

Soporte Técnico, Desarrollo y Redes e Infraestructura.

Figura 5-32. Vista de Colas del CGl en OTRS.
Fuente: OTRS.

En el proceso cuando se esta tratando con el ticket y se tiene habilitado el modulo
de ITSM, el tema de aprobaciones y decisiones, en muchos casos, especialmente
con las solicitudes de servicio, se deben tomar decisiones antes de implementar las
solicitudes. Dependiendo del marco de competencia, las decisiones son tomadas
directamente por el personal del servicio, en este caso por el Centro de Gestidn
Informatica, para proceder con los cambios estandar, o depender de la aprobacion
de un coordinador de area, llamese: Jefatura del CGI, Soporte Técnico, Redes o
Desarrollo. Por dar un ejemplo, cuando existe una peticion de cambios de permiso,
donde un usuario quiere acceder a un directorio de sistema de archivos restringido o
tener mas privilegios en una aplicacion o sistema especifico. En OTRS ITSM las
aprobaciones y denegaciones se muestran a través de la opcion de decision en el
menu de opciones principal de un ticket, como se observa en la figura 5-28, y se

guardan de forma permanente con el ticket, asi como se muestra en la figura 5-33.
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Cambiar Decisién del Ticket — Instalacion de SOGERH

w Campos Dindamicos

Pendiente

25 BV 0 By 207 B8 - 00 B 28 B

w Anadir Articulo
/]

Decision

1[]

Formato ~  Fuente -~ Tam.. - AN Fuente HTML iy 92

Motivo:

Seleccionar archivo ' Ningun archivo seleccionado

nota-interna

& Enviar

Figura 5-33. Aprobaciones y Decisiones en OTRS.
Fuente: OTRS.

Para el proceso de gestion de problemas, a diferencia del OTRS implementado
actualmente en el Centro de Gestion Informatica, el OTRS ITSM habilita los
elementos de la mesa de ayuda para apoyar la gestidon de los servicios de Tl que se
van a ofrecer, por tanto, ITSM permite la generacion de tickets problematicos a partir
de incidencias. Para generar un ticket problematico a partir de uno o mas incidentes,
se debe generar un nuevo ticket y este debe ser vinculado con los tickets de

incidencia relevantes y a considerar.
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De esta forma, las incidencias subyacentes se pueden procesar individualmente, se
pueden cerrar con una solucion alternativa o temporal si es necesario y luego se
pueden sustituir con una solucion permanente, de esta manera se evita la fusion de
tickets de incidencias y problemas, una mala practica asumida actualmente por el
Centro de Gestion Informatica, aspecto que oscurece los informes y complica el
control y la mejora continua de los servicios de Tl en sus fases posteriores.

En la figura 5-34 al crear un ticket para identificar un problema, en la seccién de
opciones, se muestra el enlace que permite vincular los tickets de incidencias que
seran asociados a un determinado problema. En la figura 5-35 se ilustra la interfaz
para enlazar el objeto Ticket del problema con el o los tickets de incidencias, asi
como datos adicionales propios del proceso. Es importante mencionar, que la
opcion de vincular ticket, también permite enlazar con otros tipos de objetos como:
Cambio, FAQ u Orden de Trabajo que, para efectos del presente trabajo, no seran

abordados, en la figura 5-36 se da el ejemplo con dichas opciones.

tes Ticksts Repores Adminstar  Q

Crear un nuevo ticket telefénico

Figura 5-34. Opcion para Vincular Ticket.
Fuente: OTRS.
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Enlazar el objeto: Ticket

Seleccione el objeto destino

Ticket Seleccionar

Buscar

Q, Buscar

Figura 5-35. Enlazar Problema con Incidente.
Fuente: OTRS.

Enlazar el objeto: Ticket

Seleccione el objeto destino

Seleccionar
Cambio
FAQ
Buscar Orden de Trabajo
Ticket

Q, Buscar

Figura 5-36. Enlazar Otros Objetos.
Fuente: OTRS.
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Otro elemento que se logra evaluar es la gestion del conocimiento como un
componente de apoyo al proceso de gestion de problemas, sin embargo, ITIL
version 3, marco referenciado, define la Gestion del Conocimiento como un unico
proceso central, responsable de poner conocimientos a disposicion de todos los
procesos de la Gestion de Servicios de Tl, en este caso representado por el Centro
de Gestién Informatica.

Este proceso se ve representado en el OTRS mediante la funcion Frequently Asked
Questions o FAQ (en espafiol, Preguntas Frecuentes), el cual permite disefar y
gestionar una base de documentos y conocimiento, que admiten consultar, por
ejemplo, sugerencias o procedimientos relacionados con la resolucion de errores
conocidos. Un factor importante es que la calidad de los articulos de preguntas
frecuentes puede ser evaluada por los agentes de soporte que colaboran para la
unidad de Tl del nosocomio en Heredia.

En la figura 5-37 y 5-38 se muestra la seccion de preguntas frecuentes, cuyo
propdésito sera recopilar, analizar, archivar y compartir conocimientos e informacién
dentro del Hospital San Vicente de Paul, con el afan de mejorar la eficiencia,

reduciendo la necesidad de redescubrir conocimientos.

Afadic articulo FAQ.

Figura 5-37. FAQ en OTRS, parte 1.
Fuente: OTRS.
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Figura 5-38. FAQ en OTRS, parte 2.
Fuente: OTRS.

En relacién al evento de cierre de entradas o tickets, a diferencia del estandar
OTRS, OTRS ITSM facilita el cierre de tickets conforme a ITIL con una solucion
alternativa. Usando ambas versiones del OTRS, existen dos formas para cerrar un
ticket. La primera, es empleando una nota interna, funcion disponible desde la
opcion Comunicacion del menu principal asociado a un ticket, y donde el agente de
soporte técnico debe comentar el estado del trabajo realizado, si el mismo pudo ser

0 no resuelto. Para este punto se deben considerar dos aspectos:

¢ Nota interna: Opcion donde solo los agentes de soporte tienen acceso a las
anotaciones. Opcion seleccionada por defecto en el OTRS.

¢ Nota externa: Opcidn donde ademas de los agentes de soporte, los clientes o
usuarios tienen acceso a la visualizacion de las anotaciones realizadas, pero
desde se respectiva interfaz. De forma predeterminada, la accion de agregar
una nota externa genera o envia un correo electrénico al cliente, sin
embargo, antes se debe configurar una notificacion basada en evento desde

el panel de administracion.
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La segunda forma, es empleando la funcidn Cerrar este ticket, opcion disponible
desde el menu principal asociado a un ticket, que ademas de considerar los mismos

datos de la forma anterior, esta ultima, valora los siguientes campos:

e Siguiente estado: Indica el estado del ticket, para este caso se considera:
o Cerrado con solucion provisional. Hay que recalcar que este estado
solo esta disponible en el OTRS ITSM.
o Cerrado con éxito.
o Cerrado sin éxito.

e Area de servicio: Indica el area real desde donde se reportd la incidencia.

En las figuras siguientes se aprecia lo citado previamente, en la figura 5-39 se
muestra el enlace para agregar una Nota desde la opcion Comunicacién y el enlace
Cerrar, para cerrar un ticket, ambas opciones disponibles desde el menu principal
asociado al ticket. En la figura 5-40 se muestra la interfaz para realizar la respectiva
nota, lugar donde se debe indicar el estado el ticket bajo el OTRS estandar, por su
parte, en la figura 5-41 y 5-42 se ilustra la interfaz de Cerrar ticket, permitiendo
indicar el siguiente estado del ticket y su area de servicio, con la diferencia que bajo
el uso del OTRS ITSM, se dispone del estado Cerrado con solucién provisional,

como bien se aprecia en la figura 5-42.

Figura 5-39. Opciones para cerrar Ticket.
Fuente: OTRS.
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Agregar Nota a Ticket#2017101110000044 — Revisar cable VGA de la sala de la direccién.

w Anadir Articulo

* Asunto: Revisar cable VGA de la sala de la direccion.

* Texto:

Formato ~ Fuente ~ Tam.. + A-[)- T Fuente HTML () 9y 92

nota-externa .
- seleccionado
nota-interna

& Enviar

Figura 5-40. Nota para cerrar Ticket.
Fuente: OTRS.

Cerrar Ticket#2017101110000044 — Revisar cable VGA de la sala de la direccion.

w Ajustes de los tickets

cerrado con éxito

cerrado sin éxito
w Campos Dinédmicos

* Area de servicio:

w Anadir Articulo

* Asunto: Revisar cable VGA de la sala de la direccion.

* Texto:

Formato - Fuente - Tam... ~ A~ [}~ 1 [o) Fuente HTML () 9y 92

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

nota-interna

& Enviar

Figura 5-41. Cerrar Ticket en OTRS.
Fuente: OTRS.
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Cerrar Ticket#2017102410000011 — Instalar SO en equipo nuevo

w Ajustes de los tickets

Cerrado con solucion provisional

cerrado con éxito
w Campos Dinamicos cerrado sin éxito

* Area de servicio:
w Anadir Articulo

* Asunto:

* Texto:

[T

Formato  ~ Fuente ~  Tam... ~ AR Fuente HTML sy 92

Seleccionar archivo Ningln archivo seleccionado

nota-interna

& Enviar

Figura 5-42. Cerrar Ticket en OTRS ITSM.
Fuente: OTRS.

Es necesario mencionar que, para el procesamiento de solicitudes de servicio,
dentro del OTRS, las solicitudes de servicio y las incidencias se consideran tickets y
se procesan por igual, con la diferencia, que se distinguen las interrupciones debido
al tipo de ticket, en este caso identificado como Incident y los tiempos relevantes
definidos en cada SLA previamente configurados.

En la figura 5-43 se logra apreciar el detalle de los tiempos definidos para el SLA

2x4 y sus respectivos servicios asociados, informacion de la cual una incidencia no

puede disponer.
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~ Sanvcis Asocados

Figura 5-43. Detalle de un SLA y servicios asociados.
Fuente: OTRS.
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Interfaz del Usuario o Cliente

Mediante la evaluacion de este elemento, se determina que la interfaz web del
cliente permitira a los usuarios o clientes del Hospital San Vicente de Paul crear
nuevas cuentas, cambiar la configuracion de su cuenta, crear y editar tickets,
obtener una descripcién general de los tickets que han creado, entre otros. En este
punto, se debe recalcar que los clientes tienen una interfaz web separada en OTRS,
distinta de la utilizada por parte de los agentes de soporte técnico que colaboran en
el Centro de Gestion Informatica.

En la creacion del ticket, la siguiente informacidn puede registrarse luego de habilitar
el modulo de ITSM, ademas de la informacion ya considera en la implementacion
del OTRS, los campos son:

e Servicio: Servicios que son habilitados a usuarios clientes en especifico,
mediante la funcion que permite crear enlaces de usuarios clientes con
servicios en la seccion gestion de clientes del panel administrar.

e SLA: Acuerdos de Nivel de Servicio que se asocian a un servicio, ya
predefinidos en la configuracion propia de la unidad de Tl que es parte del
centro hospitalario.

Para demostrar lo comentado en el parrafo anterior, en las siguientes figuras se
puede observar el uso de la misma interfaz para crear un nuevo ticket, en la figura
5-44 se ilustra la interfaz en OTRS y en la 5-45 se ilustra la interfaz con el médulo
de ITSM aplicado, donde se puede apreciar, que luego de habilitar el médulo para
compatibilidad con ITIL, se logran identificar los campos adicionales de Servicio y
SLA, segun define el marco de referencia ITIL.
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Es importante recordar, que no se debe pasar por alto, que estos campos son
habilitados cuando el contexto de la organizacion lo permite y es requerido, casos
donde para una organizacion puede haber solo un recurso encargado de solicitar
servicios y que ademas este cuenta con una cultura importante en el lenguaje de los
criterios bajo ITIL. Sin embargo, esta informacion puede ser verificada y cambiada
por el agente de soporte que al final gestionara el ticket, si el caso asi lo amerita.

Hospital San Vicente de Padl.

Figura 5-44. Crear Ticket en OTRS.
Fuente: OTRS.

Hospital San Vicente de Padl.
L ma Browcas  Car: Sontn oo Agutr s

Figura 5-45. Crear Ticket en OTRS ITSM.
Fuente: OTRS.
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El cliente también dispone de la opcidn para cambiar preferencias en general que le
permite el OTRS, en la figura 5-46 se ilustra el panel de preferencias y las opciones
disponibles.

Hospital San Vicente de Padl.

e | 12 [ e [

atoma g s tarta [rae—p——

Figura 5-46. Panel de Preferencias OTRS.
Fuente: OTRS.

Al igual que los agentes, también el cliente cuenta con el enlace a la opcion del FAQ
o preguntas frecuentes, que a la hora de crear un ticket le permitira referirse a una
lista de preguntas y respuestas que surgen frecuentemente dentro de un
determinado contexto y para un tema en particular, el cual puede estar asociado a la
incidencia que se desea reportar.

En la figura 5-47 se puede apreciar la vista de la seccion FAQ para el cliente.

Hospital San Vicente de Pal.
Explorador FAQ

uuuuuuuu

Figura 5-47. Panel FAQ en OTRS.
Fuente: OTRS.
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No esta demas sefalar que, los procesos claros y las automatizaciones no solo
facilitan la gestion de incidencias y problemas, sino que también van a proteger de
errores u olvidos con consecuencias graves en el contexto que operan los procesos
relacionados con la provision de los servicios de Tl a ofrecer por parte del Centro de
Gestion Informatica en el Hospital San Vicente de Paul. Como software de
asistencia informatica, OTRS ofrece, por un lado, un gran numero de pequefas
opciones de automatizacién, como, por ejemplo, una accidén conjunta con la que se
podra responder a varios mensajes de incidencia iguales o cerrarlos con un clic, asi
como a notificaciones automaticas y basadas en eventos o acciones que informan a
un grupo de usuarios concreto acerca de un escalamiento pendiente o desplazar
tickets a otra cola para trabajar de forma aun mas eficiente. Por otro lado, se pueden
crear procesos informaticos complejos con la gestion de procesos en OTRS o
ejecutar flujos de trabajo de tickets sencillos y lineales con la propiedad de seleccion
libre de OTRS.

También da igual si se trata de desbloqueos y continuaciones automaticas de
procesos subsiguientes o del enrutamiento de un mensaje de incidencia del primer
al tercer nivel de asistencia, ya que OTRS permite un desarrollo transparente y sin
problemas de sus procesos informaticos. Con la propiedad adicional de seleccion
libre de notificaciones especificas de tickets, cualquier agente de soporte técnico de
la unidad de Tl que forma parte del nosocomio, podra crear notificaciones
automaticas propias para estar aun mejor informado de los cambios en el ticket, o
utilizar la propiedad, lista de supervision de tickets, para supervisar mejor la solucion
de los problemas. No menos importante, la funcién de informes dividida, con un
panel de noticias de gestion propio en el software de gestiébn de la asistencia
informatica OTRS, permitira realizar informes claros y graficamente expresivos para
acelerar la solucion de un mensaje de incidencia o una cantidad de mensajes de

incidencias en una cola determinada.

Si bien OTRS es uno de los sistemas de tickets web gratuitos y mas flexibles del
mercado que se emplea en la asistencia a clientes, la asistencia de escritorio y la
gestion de servicios informaticos, y que busca proveer de una implementacion facil,
de adaptacion sencilla, de ayudar a minimizar los costes y a aumentar la eficiencia y

la transparencia de la comunicacidn en una organizacion, sin ser la excepcion para
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el Hospital de la provincia de Heredia, el fabricante de OTRS, ofrece una amplia
gama de servicios cercanos al producto con el fin de proporcionar una solucion de
OTRS con la que la gestidn de servicios y la asistencia a los clientes destaque a
nivel organizacional y por qué no, de la competencia; facilitando a los clientes los

servicios de consultoria, formacion de desarrollo personalizado y asistencia.

Con lo anterior, por tanto, el servicio integral que ofrece el Grupo OTRS permite
seleccionar los servicios en soporte de implementacion y operacion de acuerdo a las
necesidades de la organizacién, dichos servicios forman parte de la versiéon OTRS
Business Solution, dentro de los cuales, se pueden mencionar los siguientes

servicios:

e Evaluacion.

e Disefio conceptual.

e Instalacion y configuracion.
e Cursos de formacion.

e Migracion.

e Revision y optimizacion.

e Adaptacion.

e Soporte profesional.
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5.3.5. Resultados

Durante el desarrollo de la prueba de concepto, se logré obtener la identificacion de
91 servicios de Tl provistos por el Centro de Gestidn Informatica al Hospital San
Vicente de Paul, evidenciando incluso que existen 17 servicios que ya no se brindan
en el centro hospitalario. Asimismo, se consiguio6 la identificacidn y estructuracion de
los 10 principales servicios de Tl que se ofrecen al area de Emergencias del
nosocomio. Resultado de lo previo, también se generé la documentacion del
catalogo de los servicios activos de Tl que seran ofrecidos a los usuarios o clientes
que conforman el area de Emergencias, aspecto enfocado a un catalogo de

servicios técnico.

Otro producto obtenido, fue el diagrama de servicios, el cual permitira una vista de la
relacion entre los diferentes tipos de servicios definidos, asi como permitir cuantificar
el impacto que tendrian dentro del Hospital San Vicente de Paul determinadas
decisiones sobre dichos servicios, siendo este un insumo o artefacto importante en

la arquitectura empresarial del centro hospitalario.

En relacion a los procesos de Gestidon de Incidencias y Problemas se alcanza
disefiar los diagramas con una propuesta para optimizar ambos procesos, basados

en las mejores practicas que dicta el marco de ITIL.

También se consigue evaluar y documentar los elementos de la mesa de ayuda,
mediante el uso de la herramienta de software OTRS, elementos que permitiran
apoyar la gestion de los servicios de Tl a ofrecer en el Hospital San Vicente de Paul,
considerando la instalacion del OTRS y su entorno de operacion, instalacién y
configuracion del médulo ITSM para habilitar las practicas de ITIL, definicién y
configuracion de los parametros de la aplicacion, configuracion de catalogos
generales, configuracion de catalogo de servicios, definicion de los SLAs, uso y
relaciones de las interfaces de agente, cliente y FAQ, necesarias para apoyar los
procesos Y flujos de la gestion de incidencias y problemas.
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Ademas, mediante la prueba de concepto se desprenden las siguientes

conclusiones:

e El funcionario o colaborador a cargo del area de Soporte Técnico del Centro
de Gestion Informatica, no tiene una formacion propia al area de Ingenieria
en Sistemas o similar, y tampoco posee conocimientos en la gestion de
servicios de TI, un factor que puede estar influyendo negativamente en la
administracion de los servicios de Tl que se provisionan en el nosocomio.

e En el Centro de Gestion Informatica, en términos generales, no se dispone de
una cultura de mejora continua que permita tener actualizado los servicios
gue realmente son necesarios.

e Pese a utilizar el OTRS bajo su configuracion basica y sin seguir la norma
ITIL, no existe una cultura o formacidn propicia por parte de la organizacién,
que permita disponer de informacion concisa e integra a partir de las entradas
de incidencias reportadas.

e Muchas solicitudes de servicios e incidencias se realizan informalmente,
donde tanto el agente como los clientes son complices, lo que provoca que
mucha informacion sobre la produccién registrada, no sea acorde a lo real,
provocando un desfase considerable.

e No existe una medicion precisa del rendimiento de los servicios que son
ofrecidos en la organizacion a lo largo del tiempo.

e Cuando se presentan incidencias consideradas como urgentes, en alguno de
los servicios que conforman el Hospital, no se da un seguimiento oportuno de
la misma.

e La gestion de servicios de Tl se da de lunes a viernes en horario de 7:00 am
a 9:00 pm, y los sabados y domingos de 8:00 am a 4:00 pm, no existe un
tercer turno que soporte la operacion requerida para un servicio 24x7.

e Se identifica que no todos los agentes poseen el mismo nivel de capacidad y
conocimiento para abordar ciertas incidencias, tanto a nivel técnico como de
la organizacion, lo que genera una gran dependencia hacia ciertos
funcionarios, dificultado la asignacién oportuna de casos al resto de agentes

y por consecuente afectando los tiempos de atencion.
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e Se determina que no existe una definicion de roles, lo cual es un aspecto
importante si se quiere introducir algunos de los procesos definidos en el
alcance, la identificacion de los roles necesarios para ITIL se deriva
directamente de las disciplinas ITIL que se implantaran. Por ejemplo, si el
proceso de Gestion de Problemas esta por implementarse, se debe nombrar
un Gestor de Problemas.

e Evaluando las solicitudes de tickets realizadas, se logra identificar que las
incidencias y problemas son tratadas por igual, existiendo una diferencia

conceptual considerable bajo el marco de ITIL.

Finalmente, la conclusion mas importante que se determina luego de la aplicacion
de la prueba de concepto es, que si bien actualmente el Centro de Gestidn
Informatica, inconscientemente opera de forma regular procesos y algunas de las
practicas definidas por el marco de ITIL, las cuales se ven beneficiadas y apoyadas
por el uso presente del OTRS para la administracion de los servicios ofrecidos, es
necesario la formacion en ITIL de sus colaboradores, principalmente del area de
Soporte Técnico y del personal clave de la organizacién, formacion que impulse y
permita ir generando una cultura organizacional en el Hospital San Vicente de Paul,
en aras de buscar una implementacién de ITIL para estandarizar los procesos
principales de manera progresiva, dependiendo del alcance de los procesos que se

quieran ir introduciendo.

Lo anterior es un aspecto que no debe subestimarse, ya que es muy recomendable
validar los pensamientos conceptuales antes de configurar y entrar en operacion
con el OTRS ITSM u otra herramienta. Por lo tanto, si bien la herramienta esta
alineada con ITIL, esta solo tiene sentido si los procesos, las personas y los
productos (servicios de Tl) estan verdaderamente alineados con dicho marco, ya
que sin la adecuada adaptacion de los procesos de ITIL, no se obtendra una mejora
discernible en los indicadores clave de rendimiento de la gestién de los servicios de

Tl a entregar en la estimada organizacion.
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CAPITULO VI. ANALISIS FINANCIERO
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En el presente capitulo se establece el analisis financiero de la investigacion
planteada y desarrollada, donde se muestran los costos y los beneficios esperados
por el Hospital San Vicente de Paul.

Es importante mencionar, que no se estima invertir dinero para la adquisicién de
algun activo en particular asociado a este Proyecto de Estrategia de Mejora para los
Servicios de Gestion de Incidencias y Problemas Ofrecidos por el Centro de Gestion
Informatica. Lo previo, basado en que se aprovecharan los recursos existentes en el
nosocomio, sin embargo, si se requiere una inversion en horas de trabajo del
personal que conforma la unidad de Tl del hospital, con el fin de obtener los
resultados esperados de esta propuesta, que al final se traduce en dinero invertido.
También, se pretende obtener beneficios econdmicos asociados en ahorro de horas
de trabajo, horas que son consumidas por el abordaje de las incidencias reportadas
en el centro hospitalario.

6.1. Inversion Inicial

La inversion inicial, los gastos e ingresos del proyecto estaran asociados a horas de
trabajo del personal que integra el Centro Gestion Informatica del Hospital. Por
tanto, como inversidn inicial de trabajo en el proyecto, por parte del personal del
CGl, se estiman 79 horas en acompafnamiento, colaboracién en consultas sobre el
abordaje en los procesos relacionados con la administracion de servicios de TI,
estado actual de la infraestructura que soporta a Tl y en el aprovisionamiento de un
servidor virtual, necesario para crear, configurar y alojar la herramienta de software
que apoyara la gestion de servicios de Tl y la asistencia a clientes. Muy importante
indicar, que la mayor parte del trabajo que se describe, es asumida por el
estudiante. De las 79 horas indicadas, 24 seran asignadas el Analista en Sistemas.

Considerando que los recursos del CGl que van a realizar el pertinente
acompafnamiento y apoyo en el desarrollo del proyecto, tienen un perfil de Técnico
en TIC y de Analista en Sistemas 2 en TIC, se van a estimar las horas en base a
dichos perfiles.
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Tomando como base el indice salarial del primer semestre del 2017 de la Caja
Costarricense de Seguro Social, un perfil de Técnico en TIC, devenga un salario
base de #502.600 colones y un perfil de Analista en Sistemas 2 en TIC, devenga un
salario base de #649.600 colones (indice Salarial Enero. CCSS. 2017). Entonces, a
partir del salario base mostrado para ambos perfiles, el calculo de una hora de
trabajo es el siguiente:

Rubros Detalle
Salario base ¢502.600,00
Anualidad ¢15.078
Peligrosidad 25% ¢125.650
Meses laborados al ano 12
Semanas laboradas al afo 52
Horas laboradas por semana 40
Horas laboradas por dia 8
Costo hora Técnico en TIC ¢3.141
Salario base ¢649.600,00
Anualidad ¢16.552
Dedicacion exclusiva 35% ¢357.280
Meses laborados al ano 12
Semanas laboradas al afio 52
Horas laboradas por semana 40
Horas laboradas por dia 8
Costo hora Analista 2 en TIC ¢4.864

Tabla 6-1. Costo por hora de personal del CGI.

Fuente: Elaboracién propia.

Para obtener el costo por hora de trabajo de los colaboradores indicados, se divide
el salario total entre 28 dias para obtener el costo de un dia y este a su vez se divide
entre las horas laboradas por dia, con lo cual se obtiene que la hora para el perfil de
Técnico en TIC asume un costo de €3.141 colones y para el perfil de Analista 2 en
TIC asume un costo de ¢4.864 colones aproximadamente. Se debe recalcar que,
para el caso de la Caja Costarricense de Seguro Social, a diferencia de otros
sectores, el pago se realiza cada dos semanas, por eso en el calculo, se considera

28 dias en lugar de 30 dias.
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Para ambos perfiles se hace un promedio a 5 afios para obtener una anualidad mas
representativa y en el caso del perfil de Analista 2 en TIC, por ser un puesto
profesional, este considera el rubro de dedicacion exclusiva, el cual corresponde al
35% del salario base. En el caso del Técnico se considera un 25%, asociado al
abordaje de actividades con algun grado de peligrosidad.

En relacion a la herramienta de software OTRS considerada en la propuesta para
apoyar los procesos involucrados en la gestidn de los servicios de Tl, que seran
entregados por parte del Centro de Gestidn Informatica, en la prueba de concepto,
se logra dejar el software operando de manera estable bajo un ambiente con las
condiciones necesarias para replicarlo en un ambiente de produccion, en tanto la
persona que corresponda del CGl lo crea pertinente. A si mismo, se estima que se
va a requerir asistencia adicional del Analista en TIC que colaboro en la
implementacion, configuracion y capacitacion del OTRS, con el fin de habilitar
configuraciones y elementos que se alinean con el marco de ITIL y que no fueron

abarcados en lo establecido por el alcance de esta investigacion.

Tomando en cuenta que el OTRS ya estaba implementado y operando en el CGl,
aunque sea con la configuracion basica, no se establecera un costo referente al
software, debido a que el mismo corre bajo un tipo de licencia de software libre
llamada GNU, lo que resulta en que no se deba pagar por su uso.

Se estima una inversion adicional de 60 horas de acompafamiento del colaborador
que ocupa el perfil de Analista 2 en TIC y de 30 horas del colaborador que ocupa el
perfil de Técnico, con el fin de instalar y configurar el modulo ITSM del OTRS,
modulo requerido para activar la compatibilidad con las normas dictadas por ITIL,
asi como de la capacitacion al personal de soporte para validar el uso de la
herramienta; por lo cual la inversion inicial del Analista sera de 84 horas y como se
calculé el costo de la hora para este perfil en €4.864 colones, se tendra una
inversion inicial de ©408.576 colones aproximadamente. En el caso del colaborador
del CGI que ocupa el perfil de Técnico en TIC, la inversion inicial sera de 85 horas,
que basado en un costo por hora de €3.141, habra una inversion inicial alrededor de
los €266.985 colones.

189



En la tabla 6-2 que se muestra a continuacién, se detallan dichos calculos.

Detalle Costo
Técnicoen TIC ¢266.985,00
Analista en Sistemas 2 en TIC ¢408.576,00
Software OTRS ¢0,00
Inversion inicial total ¢675.561

Tabla 6-2. Inversion inicial.
Fuente: Elaboracién propia.

En base a las estimaciones detalladas en la tabla anterior, la inversion inicial total es

de €675.561 colones aproximadamente.

6.2. Gastos

En relacion con los gastos asociados al proyecto, se estima que durante la fase de
ejecucion se debe destinar tres horas a la semana por parte de un colaborador, esto
con la finalidad de que se pueda dar seguimiento y control en el cumplimiento de los
procesos asociados con la gestion de incidencias y gestion de problemas,
considerando también, configuraciones adicionales que requiera el software OTRS
segun la madurez que el CGl vaya adquiriendo. Por eso, se define el mismo costo
por hora segun el salario del colaborador con el perfil de Técnico en TIC.

Para el caso de los gastos e ingresos, se van a tomar en cuenta dos periodos de 52
semanas, es decir, un afo cada periodo. Al salario de dicho perfil del CGl se le va a
otorgar un incremento salarial general del 0.76% por concepto de costo de vida por
afno, segun ajuste establecido por el gobierno a partir del 1° de enero del 2017
(Decreto Ejecutivo 40241. PGR. 2017).
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Basado en cada periodo de 52 semanas, al multiplicar dichas semanas por la
cantidad de tres horas determinadas, se obtiene un total de 156 horas para cada
periodo, mismas horas que van a representar el costo de cada periodo que a su vez,

aumentara basado en el incremento del salario de un 0.76% explicado.

En la siguiente tabla 6-3, se ilustra el detalle de los gastos previamente comentados.

Detalle Periodo 1 Periodo 2
Salario total Técnico en TIC ¢703.640,00 ¢708.988,00
Costo hora Técnico en TIC ¢3.141,00 ¢3.164,00
Horas por periodo 156 156
Costo inversion Técnico en TIC ©¢489.996 ©¢497.335

Tabla 6-3. Gastos por periodo.
Fuente: Elaboracién propia.

Como se logra apreciar en la tabla anterior, tanto el salario total como el costo por
hora, van a aumentar en un 0.76% cada afio, por lo que, si se invierten las mismas

horas en cada periodo, el gasto incrementara en cada uno de estos.

6.3. Ingresos

Bajo el contexto de la estrategia planteada, el beneficio monetario asociado al
proyecto esta directamente relacionado con la reduccion de tiempos en la atencion
de incidencias y problemas resultado de la implementacién de los procesos de
gestion de incidencias y problemas en la administraciéon de los servicios de Tl a

ofrecer en el hospital, segun las buenas practicas de ITIL.

También se puede recalcar, que con la implementacién de los procesos de gestion
de incidencias y problemas, el retorno se valora en términos que van mas alla del
aspecto monetario, ya que incluye indicadores tan importantes como el aumento de
la satisfaccidn de los clientes o los mismos empleados del centro hospitalario,
asimismo, los procesos de Tl del Centro de Gestidon Informatica con mayor madurez,

permitiran generar mayor productividad, lo que se traduce en menos errores, y mas

191



calidad, que significa hacer las actividades siempre igual, lo cual instintivamente

ratificara una reduccion de los costos.

Por lo tanto, con la gestién de los servicios de Tl y abordando los procesos
previamente sefalados, se pretende disminuir el impacto de las incidencias, de tal
forma que si, por ejemplo: se logra reducir el tiempo de atencion de 3 a 2 horas para
un incidente, significa una hora menos invertida en este, lo que representa, la
reduccion de una hora de tiempo y esfuerzo por parte de los técnicos del Centro de
Gestion Informatica, la cual se puede invertir en otras actividades de valor para el

negocio.

Conociendo que son ocho los técnicos que integran el area de Soporte Técnico del
CGl y bajo el escenario anterior, asumiendo que la hora menos de tiempo y
esfuerzo es alcanzada por seis de los agentes de soporte una vez por semana, se
estiman ocho horas de ahorro por semana, lo que se convierte en 312 horas por afio
o periodo de dichos colaboradores. En base en lo anterior, se calculan los ingresos
asociados al proyecto y su detalle se ilustra en la siguiente tabla 6-4.

Detalle Periodo 1 Periodo 2
Costo hora Técnico en TIC ¢3.141,00 ¢3.164,00
Horas reducidas 312 312

Ingreso por reduccién de horas ¢979.992 ¢987.168

Tabla 6-4. Ingresos por periodo.

Fuente: Elaboracién propia.

Como se logra apreciar en la tabla anterior, los ingresos se van incrementando
levemente por el ahorro de las ocho horas por semana de los colaboradores del
CGl.
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6.4. Evaluacion Financiera

Los valores en la diferencia entre los ingresos y los costos de los periodos
respectivos, con el calculo del valor presente neto y la tasa interna de retorno del
proyecto se reflejan en la siguiente tabla 6-5.

Detalle Periodo 0 Periodo 1 Periodo 2
Costos ¢489.996 ¢497.335
Ingresos $979.992 ¢987.168
Utilidad ©¢489.996 ©¢489.833
Inversion Inicial (-) -€675.651

Valor Presente Neto ¢224.541

Tasa Interna de Retorno 45%

Tabla 6-5. Factibilidad financiera.

Fuente: Elaboracién propia.

A partir del detalle de la tabla anterior, para evaluar la viabilidad del proyecto se
utiliza el valor presente neto o VPN, el cual se define desde un punto de vista de
administracion financiera como una técnica mas desarrollada de elaboracion del
presupuesto de capital, que se calcula restando la inversion inicial de un proyecto
del valor presente de sus flujos de entrada de efectivo descontados a una tasa
equivalente al costo de capital de la empresa (Gitman & Zutter, 2012).

Asociando lo anterior a la formula ilustrada en la figura 6-1, el valor presente neto
(VPN) se obtiene restando la inversion inicial de un proyecto (FEq) del valor
presente de sus flujos de entrada de efectivo (FE:) descontados a una tasa (k)
equivalente al costo de capital de la empresa (Gitman & Zutter, 2012).

Se establece una tasa de descuento del 5,85%, la cual se referencia como la tasa
aplicada por el Banco Central de Costa Rica (BCCR) en su sitio web
(http://www.bccr.fi.cr) como tasa basica pasiva (TBP). Por lo tanto, para el proyecto
planteado, la inversién inicial es de #675.651 colones, considerando una tasa de
retorno sobre la inversion del 5,85%.
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La Tasa Basica Pasiva es un promedio ponderado de las tasas de interés brutas de
captacion a plazo en colones, de los distintos grupos de intermediarios financieros
que conforman las Otras Sociedades de Depdsito (OSD) a los plazos entre 150 y
210 dias (Abreu, 2006).

En la siguiente figura 6-1, se logra apreciar los elementos considerados en la
respectiva formula del VPN.

VPN = Valor presente de las entradas de efectivo — Inversion inicial

n  FE,
VPN=S—""_ _FE
,;(1 + k)t 0

Figura 6-1. Formula del valor presente neto.
Fuente: Gitman & Zutter.

Basado en el detalle de la tabla 6-5, puesto que el valor presente neto es positivo
para el calculo de los dos periodos considerados, el criterio plantea que hay
viabilidad para este proyecto, partiendo del supuesto en el ahorro de tiempos en la
atencion de incidencias y problemas previamente explicado.

Adicionalmente se considera la tasa interna de rendimiento o retorno (TIR), la cual
segun Gitman & Zutter (2012): Es la tasa de descuento que iguala el VPN de una
oportunidad de inversion con $0 (debido a que el valor presente de las entradas de
efectivo es igual a la inversion inicial); es la tasa de rendimiento que ganara la

empresa si invierte en el proyecto y recibe las entradas de efectivo esperadas.

Por lo tanto, con las estimaciones asociadas a este proyecto y detallas
anteriormente, la rentabilidad del proyecto en términos porcentuales de acuerdo con
la TIR es de un 45%, lo cual es bastante alta por las condiciones favorables de los
flujos estimados de caja y que significa el maximo de interés que el proyecto puede
retornar. Basado en la expresion TIR = 45% > 5,85% del costo de capital, se
evidencia que la tasa interna de rendimiento es mucho mayor que el costo de

capital, el cual se defini6 en un 5,85%, por lo cual, se logra determinar que,
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mediante el uso de otra técnica de elaboracién de presupuesto de capital, bajo los
criterios dados, se acepta el presente proyecto.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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7.1. Conclusiones

Una vez finalizado el presente trabajo de investigacion, los resultados obtenidos se

resumen en las conclusiones siguientes:

e ITIL es un excelente modelo de procesos de TI, el cual promueve la calidad
para alcanzar efectividad en el negocio y eficiencia en el uso de los sistemas
de informacion. ITIL se puede complementar en forma adecuada con otras
iniciativas de calidad, como las ISO o COBIT.

e Con la implementacion del conjunto de buenas practicas de ITIL, se estimula
el cambio cultural hacia la provision de servicios. Asimismo, se mejora la
relacion con los clientes y usuarios mediante los acuerdos de calidad.

e A través de la implementacion de los procesos ITIL, se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad
en la atencion, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos
de la organizacion.

e Con los procesos de gestion de incidencias y la gestion de problemas ya
maduros, se pretenden reducir los tiempos de indisponibilidad de los
sistemas.

e Es necesario recordar a todas las areas de operaciones que cualquier
incidente o problema que estén atendiendo, por mas proactividad o criticidad
que tenga, siempre se debe exigir el registro de la incidencia o servicio en la
herramienta, ya que esto ayudara a tener un control mas preciso sobre lo que
acontece en las operaciones diarias del Hospital San Vicente de Paul.

e Finalizada la investigacion, es clara la necesidad de una gestion de servicios
de Tl en el Centro de Gestién Informatica, gestion que requiere de una
mejora sustancial. Para ello, es necesaria la introduccion de los procesos de
gestion de incidencias y problemas, procesos establecidos en este trabajo de
investigacion y que incluso son definidos como de prioridad bajo la sombra de
ITIL.

e Importante resaltar, que la presente investigacion, con un nivel mas de
profundidad que permita ampliar la propuesta de solucion a nivel de gestion
de servicios de TI, podria ser de gran ayuda para todos los Centros de
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Gestion Informatica que conforman las unidades pertenecientes a la Caja
Costarricense de Seguro Social, incluso considerando implementar modelos
a nivel regional segun estructura de la organizacion, alcanzado potenciar y
mejorar sustancialmente las labores que actualmente desempefan los
funcionarios de las unidades de Tl en las distintas areas de la emblematica
institucion y donde el Hospital San Vicente de Paul seria el modelo a seguir.
Hay que resaltar que ITIL no es una metodologia, es un conjunto de
conceptos y buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de
la informacién, el desarrollo de tecnologias de la informacion y las
operaciones relacionadas con la misma en general, las cuales deben ser
adaptadas a las necesidades especificas del nosocomio y que son facilmente
integrables con otros estandares y modelos de buenas practicas como
COBIT, ISO 20000, ISO 270000, TOGAF, Six Sigma o Lean, temas de gran
importancia para todo gobierno de TI, sin ser la excepcion para el Centro de
Gestion Informatica.

Como ultima conclusion, destacando el gran trabajo e iniciativa realizada por
los funcionarios del Centro de Gestion Informatica, los cuales se dieron a la
tarea de investigar e instalar el OTRS basico para apoyar su operacion diaria,
operacion que considera un parque informatico con mas de 700 equipos y
con mas de 1000 usuarios, en una organizacidon compleja que cuenta con
mas de 2000 colaboradores, se hace evidente la necesidad de capacitacion
en temas de supervision de tecnologia de la informacién y de la gestion de
servicios de Tl, y las razones del por qué implementar ITIL, un aspecto que
influye positivamente en hacer mas eficiente la gobernabilidad en la
respetada organizacion. Sumado a lo anterior, conociendo que el nosocomio
es reconocido a nivel nacional como un Hospital modelo a seguir, por su
infraestructura hospitalaria, gestion meédica e innovacion tecnoldgica, la cual
es reflejada por el Centro de Gestion Informatica, por aspectos de motivacion,
seria una gran remuneracion formar como corresponde dicha generacion de

talentos.
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7.2. Recomendaciones

Como recomendaciones, se abordan algunos puntos especificos que fortalecen la
presente investigacion, por tanto, se plantean las siguientes:

e La primera recomendacion, una vez finalizada la investigacion, es proponer a las
gerencias respectivas, la formacién y capacitacion del personal del area de Tl en
los médulos especializados de cada proceso ITIL, segun los procesos que se
pretendan ir introduciendo e involucrarlos para que tengan la certificacion ITIL
correspondiente, en aras de fortalecer la administracion y el conjunto de
procedimientos de gestion ideados para ayudar a la apreciada organizacién a
lograr calidad y eficiencia en sus operaciones de TI.

e Es necesario para el Centro de Gestion Informatica seguir implementando el
resto de procesos recomendados por ITIL, tales como: gestibn de cambios,
gestion de la configuracion, gestion de eventos, entre otros; lo cual permita
asegurar una gestion de servicios de Tl eficiente, gracias al control y la posterior
mejora continua de sus servicios.

e Continuando con la recomendacion anterior, es muy importante para el Centro
de Gestion Informatica, una vez de implantado los procesos de gestion de
incidencias y de problemas, considerar la implementacion de la fase de mejora
continua, que bajo las buenas practicas de ITIL, su principal objetivo es
mantener alineados los servicios con las necesidades cambiantes del negocio,
por lo que se relaciona con el resto de fases del ciclo de vida con el propdsito de
identificar e implementar mejoras tanto en los servicios como en los procesos de
gestion de los mismos.

e Una vez de implementado los procesos definidos en la investigacion, se
recomienda que el paso siguiente es revisar los SLA para poder determinar los
tiempos oportunos segun la categoria de las incidencias y problemas definidas,
asi como establecer los niveles de escalamiento de una incidencia con el fin de
disponer de un nivel de soporte mas alto, aspectos que no se abordaron en la
investigacion.

e Es importante contar con el apoyo de la gerencia del Centro de Gestidon

Informatica para con su equipo, en cuanto al cumplimiento de las directivas de
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ITIL y no dar preferencias en la atencion de incidencias y problemas de igual o
mayor rango gerencial que ellos. Por tanto, es necesario recalcar que, si esta
unidad de Tl no cumple o hace cumplir sus directivas, no puede esperar que el
resto de areas del nosocomio si lo hagan.

Se invita a la jefatura del Centro de Gestion Informatica, establecer una revision
y formalizacion de todos los productos definidos, como el diagrama de servicios,
el catalogo de servicios, los diagramas de optimizacion para los procesos de
gestion de incidencias y problemas, los elementos de la mesa de ayuda
disponibles en OTRS para apoyar la gestion de la operacion actual de TI, y
validarlos con el resto del equipo del area de Soporte Técnico y porque no, con
el resto del area de TI, con el fin de recibir retroalimentacion, hacer de su
conocimiento e ir introduciendo algunos conceptos sobre la administracion de los
servicios de TI.

También se incita a la gerencia médica para que se respalde un taller o espacio
de sensibilizacién para con las demas areas que conforman el Hospital San
Vicente de Paul, con el fin de entender el nuevo modelo de solicitudes y
seguimiento de servicios e incidencias que se pretende brindar en el nosocomio.
En la implementacion de los procesos abarcados en la investigacion, se
recomienda al Centro de Gestidn Informatica el uso de la versidn 3 del conjunto
de conceptos y practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion de ITIL, esto por la simple razon que es la version mas mejorada y
consolidada que, dentro de los cambios mas significativos con las versiones
anteriores, considera: la integracion de Tl con el negocio, un enfoque en el valor
al cliente y al negocio, y plantea a la unidad de Tl como una unidad de negocio
estratégica, elementos muy importantes para fortalecer el gobierno de Tl dentro
del Hospital San Vicente de Paul.

Evidenciado por la investigacion, se recomienda al Centro de Gestion Informatica
continuar con el uso de la herramienta OTRS, considerando habilitar el mddulo
ITSM, para que el uso de la misma este alineada con ITIL, admitiendo la entrada
de las practicas descriptas para la administraciéon de servicios de TI, incluso,
aunque este pendiente la adecuada adaptacion de los procesos ITIL en el centro
hospitalario. Adicional, tomando en cuenta que el personal de TI tiene la
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capacidad para abordar la instalacion y configuracion del entorno requerido para
la operativa del OTRS ITSM.

Sumado a la recomendacidon anterior, pese a que el OTRS es una excelente
herramienta de no pago y que cubre muchas de las funcionalidades requeridas
para disponer de una mesa de ayuda acorde a las necesidades identificadas,
para ayudar a minimizar los costos y a aumentar la eficiencia y la transparencia
de la comunicacion en el Hospital San Vicente de Paul, cuando el nosocomio
logre alcanzar un estado de madurez en la implantacion de los procesos ITIL, el
fabricante ofrece una amplia gama de servicios cercanos al producto con el fin
de proporcionar una solucion de OTRS con la que la gestion de servicios y la
asistencia a los clientes destaque en la organizacion. Si bien esta es una opcién
de pago, es de considerar cuando se determina convertir la soluciéon de mesa de
ayuda en una solucion de negocios.

También se debe tener en cuenta el hecho de que los proyectos de
implementacion de ITIL exitosos suelen tardar hasta un afio o mas. Su alcance e
impacto en el centro hospitalario no debe subestimarse. Sin embargo, una
herramienta como el OTRS ITSM alineada con ITIL, cuidadosamente
implementada puede ayudar a ahorrar tiempo y dinero, ya que el soporte del
proceso de la herramienta ayuda y acelera el proceso de realineamiento
organizacional.

Finalmente, con el fin de ser inteligente al momento de administrar servicios de
Tl y alcanzar mas eficiencia en la gobernabilidad del apreciado Hospital San
Vicente de Paul, fundamentado en la investigacion, se recomienda la
implementacion de ITIL para estandarizar los procesos de la organizacion,

implementacion que se argumenta con las siguientes razones:

Generar valor para la organizacion: optimizando la operativa del negocio,
proporcionando servicios a los clientes finales y capacidad para identificar las
necesidades de los clientes y poderlas cubrir de manera efectiva, otorgando
servicios de alto valor a un costo razonable.

Se dispone de una estructura completa para responder al modelo de la
organizacion mediante la creacién de documentos comunes para el desarrollo de

actividades y la mejora de los procesos administrativos y operativos.
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Mejora dramaticamente la eficiencia de los procesos de TI, centrando sus
servicios y productos en la satisfaccion del cliente para estructurar tareas y
actividades.

Ofrece flexibilidad para modernizar y enriquecer las areas de Tl de la
organizacion con el modelo de negocio, especialmente a nivel administrativo.
Implementar ITIL en la organizacidn resulta en mayor integracidén y consecuencia
con los servicios y procesos del negocio.

Por ultimo, organizaciones de todo el mundo estan utilizando ITIL con éxito,
algunas como: Microsoft, Fujitsu, Walmart, Barclays Bank, Sony, Disney, Boeing,

Toyota o Pfizer.
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CAPITULO VIIl. ANALISIS RETROSPECTIVO
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El proyecto a lo largo de estos meses de arduo trabajo considero diferentes retos,
siendo uno de los mas importantes el balancear las cargas de trabajo relacionadas
al trabajo ordinario, tareas y proyectos del plan de estudio de la maestria, y la
familia. En lo personal, la gestion del tiempo, entre los aspectos mencionados y las
tareas propias a la investigacion, hicieron que la capacidad de priorizacion fuera
fundamental en el dia a dia, para lograr alcanzar las metas planteadas. Asimismo, el
proyecto significd un sacrificio de muchos aspectos de la vida personal, siendo uno
de estos, el uso de vacaciones y fines de semana para poder avanzar acorde a lo

esperado.

Una de las vivencias que considero de gran valor, fue el abordaje de la propia
investigacion, tomando en cuenta que la gestion de servicios de TI, era un tema
que, al momento de plantearlo, me era desconocido del todo. La experiencia y el
conocimiento que se adquirio, adicional a todo lo aprendido durante el curso de la
MATI, son parte de las ganancias recibidas después de cumplir con este trabajo de
investigacion. Por lo anterior, agradezco a los profesores que se ofrecieron a
ensefiar de gran manera los distintos topicos en la Administracion de Proyectos, asi

como a compartir sus valiosas experiencias.

Es importante mencionar que, la idea del proyecto nace a raiz de identificar una
oportunidad de mejora no solo en el Hospital San Vicente de Paul, sino de
diferentes areas de Tl que conforman la CCSS, donde se reconoce la importancia
en la gestidon de los procesos de incidencias y problemas asociados a los servicios
de Tl. También a un principio, se pretendia ser mas ambicioso, al querer desarrollar
otros procesos como el de la gestidon de cambios, sin embargo, por limitaciones de
tiempo asociadas a la propuesta, se consideré6 como un posible riesgo, para poder
finalizar con el proyecto.
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Para finalizar, se considera que la propuesta presentada puede ser desarrollada aun
mas, ya que lo abordado es la gestion de los procesos de incidencias y de
problemas, asi como sus actividades y subprocesos asociados. Estos seguramente
con su implementacion y a través de una mejora continua, pueden representar un
valor mayor a la gestion de Tl a ofrecer por el Centro de Gestion Informatica, no solo
en el Hospital San Vicente de Padul, sino de otras instituciones, donde las propuesta
es perfectamente aplicable.
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A continuacién, se presentan las palabras y conceptos utilizados en el cuerpo de

este documento para un mejor entendimiento y minimizar las ambigUedades

respecto a su uso.

Término Definicion
HSVP Hospital San Vicente de Paul.
CCSS Caja Costarricense de Seguro Social.
ITIL Es un conjunto de publicaciones de mejores practicas para la gestién de
servicios de TI.
Objetivos de Control para la Informaciéon y Tecnologias relacionadas.
COBIT Proporciona orientacion y las mejores practicas para la gestion de
procesos de TI. Es publicado por ISACA.
CMDB Base de Datos de Gestién de la Configuracion.
BSI Instituto de Normas Britanicas.
Cl Elemento de Configuracién.
ISO Organizacion Internacional de Normalizacion.
IT Tecnologia de Informacién.
ITSM Gestion de Servicios de TI.
KEDB Base de Datos de Errores Conocidos.
RFC Solicitud de Cambio. Es una propuesta formal para hacer un cambio en
los ambientes productivos.
ROI Retorno sobre inversion.
SLA Acuerdo de Niveles de Servicio.
SLM Gestion de Niveles de Servicio.
Es un conjunto estructurado de actividades disefiadas para lograr un
Proceso objetivo especifico. Un proceso tiene una o mas entradas definidas y las
transforma en salidas definidas.
Subdivision de una organizacion que esta especializada en
Funcion realizar un tipo concreto de trabajo y tiene la responsabilidad de
obtener resultados concretos.
Servicio Un medio para entregar valor a los clientes.
Valor Es el aspecto esencial del concepto de servicio.
. . Algo que incide o repercute en el desarrollo de una accion o
Incidencia .
asunto, obstaculizando el proceder esperado.
Solucién Reduccion o eliminacion del impacto de una incidencia o
provisional problema.

Error conocido

Problema del que se tiene una causa raiz documentada y una
solucién provisional.

Problema

Es la causa de una o mas incidencias.
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Anexo 1: Diseino Preliminar del Cuestionario

El presente cuestionario se presenta para identificar aspectos relacionados con la
gestion de incidentes y problemas del area Centro de Gestion Informatica del
Hospital San Vicente de Paul, con el fin de analizar la situacién actual para disenar
una propuesta de mejora de los servicios de Tl ofrecidos en el nosocomio.

1. ¢ Conoce usted el concepto de un catalogo de servicios?
Si No

2. ¢En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna guia para el
disefio de un catalogo de servicios?
Si No

3. ¢Conoce usted algun marco de trabajo para el disefio de un catalogo de
servicios?
Si No

4. ;En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algun marco de trabajo
para el disefio de un catalogo de servicios?
Si No

5. ¢ Conoce usted alguna herramienta para la gestion de incidencias?
Si No

6. ¢ En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna herramienta para
la gestion de incidencias?
Si No

7. ¢Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se

utiliza alguna herramienta para la gestion de incidencias?

Siempre A veces Nunca
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8. ¢ Conoce usted algun marco de trabajo para la gestion de incidencias?
Si No

9. ¢ En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algun marco de trabajo
referente a la gestion de incidencias?
Si No

10. ¢Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
aplican alguna mejor practica para la gestion de incidencias?

Siempre A veces Nunca

11. ¢ Indique cual es el nivel de satisfaccion actual en relacion a la administracion de
los procesos para la gestidn de incidencias?
Alto Medio Bajo

12. ¢ Conoce usted alguna herramienta para la gestion de problemas?
Si No

13. ¢ En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar alguna herramienta para
la gestidon de problemas?
Si No

14. ;Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
utiliza alguna herramienta para la gestion de problemas?

Siempre A veces Nunca

15. ¢ Conoce usted algun marco de trabajo para la gestién de problemas?
Si No

16. ¢ En su experiencia, ha tenido la oportunidad de aplicar algun marco de trabajo

referente a la gestion de problemas?
Si No

216



17. ¢Actualmente, durante el desarrollo de los proyectos, con que frecuencia se
aplican alguna mejor practica para la gestion de problemas?
Siempre A veces Nunca

18. ¢ Indique cual es el nivel de satisfaccion actual en relacion a la administracion de

los procesos para la gestién de problemas?
Alto Medio Bajo
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Anexo 2: Lista de Servicios CGI

Nombre

Actualizacion de software
Aires Acondicionados
Aistencia Ingenieria y Mantenimiento
Almacenamiento

Cableado Estructurado
Capacitacion

Carpetas de Respaldo
Contable de Bienes Muebles SCBM Sistema
Correo Electrénico

Desechos Electrdnicos
Documentacion

Enlace Caja

Equipo de Computo

FAX

Fallas de Red

Fotocopiadora

Grabador de Monitoreo
Impresora

Instalacién software

Internet

Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento por Terceros
Microsoft Office

Monitoreo de Infraestructura
Periféricos

Proyector

Reportes Telefénicos
Respaldar Datos

Reuniones

SACET

Sala de Operaciones

Scanner

Servidor

Sistema Arca.ConsultaExterna
Sistema Arca.Emergencias
Sistema Arca.Expediente

Validez

valido
valido
véalido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido

valido
valido
valido
valido
valido
valido

Modificado

28/05/2013 - 15:12
21/05/2013 - 09:53
21/05/2013 - 10:24
04/08/2014 - 08:06
17/12/2013 - 09:13
24/05/2013 - 07:34
10/05/2013 - 14:14
08/09/2014 - 11:23
10/05/2013 - 14:14
24/05/2013 - 07:42
20/05/2013 - 09:30
04/08/2014 - 08:06
10/05/2013 - 14:05
10/05/2013 - 14:06
01/07/2013 - 09:28
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:05
21/07/2015 - 15:02
10/05/2013 - 14:12
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:12
04/08/2014 - 08:06
20/05/2013 - 12:22
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:15
10/05/2013 - 14:16
26/05/2013 - 13:31

05/06/2013 - 15:43
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:09
08/09/2014 - 11:30
08/09/2014 - 11:30
08/09/2014 - 11:31

Creado

28/05/2013 - 15:12
21/05/2013 - 09:53
21/05/2013 - 10:24
04/08/2014 - 08:06
17/12/2013 - 09:13
24/05/2013 - 07:34
10/05/2013 - 14:14
10/05/2013 - 13:56
10/05/2013 - 14:14
24/05/2013 - 07:42
20/05/2013 - 09:30
04/08/2014 - 08:06
10/05/2013 - 14:05
10/05/2013 - 14:06
01/07/2013 - 09:28
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:05
21/07/2015 - 15:02
10/05/2013 - 14:12
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:12
10/05/2013 - 14:01
20/05/2013 - 12:22
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:14
10/05/2013 - 14:16
29/05/2013 - 13:31

05/06/2013 - 15:43
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:09
27/08/2013 - 14:44
21/08/2013 - 15:33
17/12/2013 - 09:13

Nota: El anexo se adjunta al documento en digital entregado.

218




Anexo 3: Catalogo de Servicios CGI

Categoria Nombre Descripcién Servicio Requisitos del Servicio
Disponibilidad del equipo en donde se realizara la instalacién del sistema operativo.
Tiquete de la solicitud de instalacién del sistema operativo.
Requerimientos minimos del equipo para el sistema operativo Ubuntu 8.04:
- Procesador: Intel/AMD de 32 bits y 64 bits.
. . . Consisteen la i i6n del sistema 10 ,/ ntd !
Instalacién de Sistemas Operativos ) N B ) - Memoria RAM: 384 MB.
Software ) Home Premium o Ubuntu 8.04 asi como los respectivos drivers del N )
Windows y Ubuntu. . ) ) | ) | - Espacio en disco duro: 4GB.
equipo correspondiente y la verificacion de la correcta instalacion. . . ) . . . .
Requerimientos minimos del equipo para el sistema operativo Windows 10 Home Premium:
- Procesador: 1 GHz.
- Memoria RAM: 2 GB.
- Espacio en disco duro: 20 GB.
Creacién de cuentas de correo electrénico para nuevos usuarios.
Software Gestion de correo electrénico. Desbloqueo de cuentas de correo electrénico para usuarios Datos del usuario para crear la cuenta de correo (Nombre, Cédula, Puesto).
existentes.
Disponibilidad del equipo donde se realizard la instalacion.
N - Instalacién de antivirus AVG requeridos por los diferentes P ) quip! o ) )
Software Instalacién de Antivirus. . . Crear el tiquete con la solicitud de instalacion.
equipos de la organizacién. . ) | 3 . .
Entregar el equipo durante el periodo de tiempo establecido para la instalacién.
Consiste en la idny el ico de los dif tipos
de hardware de la organizacion, tales como:
- Memoria RAM. Disponibilidad del hardware a evaluar.
Hardware Diagndstico de hardware.
6 - Disco duro. Descripci6n del dafio del equipo y su posible causa.
- Tarjetas madre.
- Tarjetas de video.
Consiste en el cambio de dispositivos de hardware en mal estado
por dispositivos en buen estado y la validacién de su correcto
i Incluye los si i itit
" Disponibilidad del equipo que posee el hardware a cambiar.
Hardware Cambio de hardware. - Memoria RAM. " po £auipo que p " .
| Dispositivo de hardware en buen estado para realizar el cambio.
- Disco duro.
- Tarjetas madre.
- Tarjetas de video.
Consiste en la de los
periféricos de la organizacion, tales como:
- Impresoras.
Di del eriférico a
Hardware Configuracién de dispositivos periféricos. - Camaras. P " e
De conla correcta del periférico.
- Médems.
- Routers.
- Video Beams.
o . o de no correctos de las y " . . :
Aplicaciones Gestién de aplicaciones. L N 5 3 Tiquete con la especificacién de la incidencia.
aplicaciones realizadas a la medida por el equipo de desarrollo.
Realizar nuevos desarrollos, mejoras y cambios en las
aplicaciones generadas a la medida por el equipo de desarrollo,
Aplicaciones Gestién de cambios. P g B por inci 3 p. a p de Tiquete con la solicitud de cambio para el sistema o aplicativo a modificar.
nuevas o mejoras al sistema.
Disponibilidad de la red.
Redes Configuracion de redes. N
\guracl Detalles de la configuracién de red deseada.
) . Consiste en la instalacién fisica de redes dentro la organizacién, Disponibilidad de las instalaciones fisicas donde se va instalar la red.
Redes Instalacién fisica de redes. . L N ) y - . N .
asi como las pruebas y validacién de su correcto funcionamiento. | Disponibilidad de cables, m6dems, routers y demds equipo requerido para instalar la red.

Nota:

El anexo se adjunta al documento en digital entregado.
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Anexo 4: Lista de Servicios Emergencias CGI

Nombre

Actualizacién de software
Aires Acondicionados

Aistencia Ingenieria y Mantenimiento

Almacenamiento
Cableado Estructurado
Capacitacion

Carpetas de Respaldo

Contable de Bienes Muebles SCBM Sistema

Correo Electrénico

Desechos Electrénicos
Documentacion

Enlace Caja

Equipo de Computo

FAX

Fallas de Red

Fotocopiadora

Grabador de Monitoreo
Impresora

Instalacion software
Internet

Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento por Terceros
Microsoft Office

Monitoreo de Infraestructura
Periféricos

Proyector

Reportes Telefénicos
Respaldar Datos

Reuniones

SACET

Sala de Operaciones
Scanner

Servidor

Sistema Arca.ConsultaExterna
Sistema Arca.Emergencias
Sistema Arca.Expediente
Sistema Arca.Hospitalizacién
Sistema Citrix

Sistema Gestidn Equitrac (Impresion)

Sistema Infinitt
Sistema Pentaho
Sistema Presupuesto Caja Chica

Validez

valido
vélido
valido
valido
valido
valido
valido
vélido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
vélido
valido
vélido
valido
valido
valido
valido
valido
valido
vélido
valido
valido

vélido
valido
valido
valido
valido
vélido
valido
valido
valido
valido
valido
valido

Modificado

28/05/2013 - 15:12
21/05/2013 - 09:53
21/05/2013 - 10:24
04/08/2014 - 08:06
17/12/2013 - 09:13
24/05/2013 - 07:34
10/05/2013 - 14:14
08/09/2014 - 11:23
10/05/2013 - 14:14
24/05/2013 - 07:42
20/05/2013 - 09:30
04/08/2014 - 08:06
10/05/2013 - 14:05
10/05/2013 - 14:06
01/07/2013 - 09:28
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:05
21/07/2015 - 15:02
10/05/2013 - 14:12
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:12
04/08/2014 - 08:06
20/05/2013 - 12:22
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:15
10/05/2013 - 14:16
29/05/2013 - 13:31

05/06/2013 - 15:43
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:09
08/09/2014 - 11:30
08/09/2014 - 11:30
08/09/2014 - 11:31
08/09/2014 - 11:31
24/11/2014 - 08:41
12/10/2016 - 20:47
04/03/2016 - 14:54
08/12/2015 - 11:38
08/09/2014 - 11:31

Creado

28/05/2013 - 15:12
21/05/2013 - 09:53
21/05/2013 - 10:24
04/08/2014 - 08:06
17/12/2013 - 09:13
24/05/2013 - 07:34
10/05/2013 - 14:14
10/05/2013 - 13:56
10/05/2013 - 14:14
24/05/2013 - 07:42
20/05/2013 - 09:30
04/08/2014 - 08:06
10/05/2013 - 14:05
10/05/2013 - 14:06
01/07/2013 - 09:28
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:05
21/07/2015 - 15:02
10/05/2013 - 14:12
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:17
10/05/2013 - 14:12
10/05/2013 - 14:01
20/05/2013 - 12:22
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:14
10/05/2013 - 14:16
29/05/2013 - 13:31

05/06/2013 - 15:43
10/05/2013 - 14:08
10/05/2013 - 14:09
27/08/2013 - 14:44
21/08/2013 - 15:33
17/12/2013 - 09:13
17/12/2013 - 09:12
24/11/2014 - 08:41
12/10/2016 - 20:47
04/03/2016 - 14:54
08/12/2015 - 11:38
10/05/2013 - 14:00

Nota: El anexo se adjunta al documento en digital entregado.
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Anexo 5: Cronograma

() Nombre
0 [ ECronograma Tesis MATI
1 B Kickoff prueba de concepto
2 '; Conocer funcionamiento area Soporte Técnico del CGI
3 B Conocer funcionamiento drea Emergencias del HSVP
4 '; Identificar servicios de Tl activos
5] "; Investigar herramienta OTRS
6 B Evaluar elementos de mesa de ayuda
7 '; Aplicar elementos de mesa de ayuda en OTRS ITSM
s B Documentar evaluacién

Duracién

19.542
0542
3d?
107
0542
4d?
3d?
3d?
442

Inicio
02/10/2017
02/10/2017
03/10/2017
06/10/2017
09/10/2017
101102017
16/10/2017
1911012017
2411012017

Fin

2711012017

02/10/2017
05/10/2017
06/10/2017
09/10/2017
1310/2017
18/10/2017
2311012017
2711012017

Predecesoras

~ o o s W N

Recursos

George Aguilar P. Joseph Arias S.Fabian Cascante A, Geiner Chinchilla P.
George Aguilar P_ Joseph Arias S. Fabian Cascante A.

George Aguilar P. Joseph Arias S.

George Aguilar P.

George Aguilar P.

George Aguilar P.

George Aguilar P_,Geiner Chinchilla P.

George Aguilar P.
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Anexo 6: Carta de Aceptacion del Patrocinador

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
Hospital San Vicente de Paul - Heredia G CGl
Centro de Gestién Informdtica

Teléfono: 2562-8255 // 2562-8262

HSVP-CGI-009-2018
Heredia, 12 de enero de 2018

Seiiores
Posgrado en Gestion de la Tecnologia de Informacién y Comunicacién (PROGESTIC)

Maestria en Administracion de Tecnologia de la Informacién (MATI)
Universidad Nacional

Asunto: Aceptacién del patrocinador

Para los efectos que correspondan, me permito hacer constar que el Lic. George Aguilar
Prieto, con cédula numero 4-0174-0385, el cual estd suscrito en la Maestria en
Administracion de Tecnologia de la Informacién (MATI) de la Universidad Nacional de Costa
Rica y como complemento de su presentacion de los resultados finales de su investigacion,
ha entregado a conformidad el documento final de su proyecto de graduacion en el Centro
de Gestion Informatica (CGI) del Hospital San Vicente de Padl, desarrollando el proyecto
con nombre “Estrategia de mejora para los servicios de gestién de incidencias y
problemas ofrecidos por el Centro de Gestién Informética del Hospital San Vicente
de Paul”.

Agradeciendo por este medio, el esfuerzo realizado que ser4 de gran beneficio para la
institucion que mi persona representa.

Sin otro particular,

CENTRO DE GESTION INFORMATICA

HOSPITAL SANW&QE PAUL HEREDIA
\)\\0 SOC/

‘(SJ O

CC Archivo

Direccién: De las Oficinas Administrativas E.S.P.H, 100 mts. Sur, 150 mts oeste. Heredia Centro
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