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RESUMEN

En la presente tesis, se ha elaborado una propuesta de un marco de trabajo que
se basa en buenas préacticas ITIL v3, para utilizar en la mesa de ayuda y con
software libre, que también se le conoce como Helpdesk para el Centro Médico
Anticona E.I.LR.L., la cual pertenece al rubro de salud privada en la ciudad de
Trujillo, Perd, la cual tiene una Unica sede en la ciudad.

La aplicacién del marco de trabajo para la mesa de ayuda tiene el objetivo de
mejorar los servicios de atencion a los problemas e incidentes que se generan, los
mismos que seran documentados y gestionados en base a los requerimientos que
se presenten por parte del personal de la clinica, que buscard aumentar el nivel
de satisfaccién en los servicios del area de Tecnologias de Informacién brinda a
los usuarios, asimismo se ha realizado un estudio por medio de un analisis e
identificacion de los procesos que se manejan en la gestion de servicios e
incidencias que realiza el area de Tecnologias de Informacion (TI) del Centro
Médico Anticona.

Posterior, al andlisis e identificacion de los procesos actuales, se disefié el marco
de trabajo para la mejora de la gestion y estos sean aplicados en la mesa de
ayuda, que fue elegido de acuerdo a los criterios de adaptabilidad a los procesos
de ITIL y ademas se opt6 porque esta aplicacion sea de codigo abierto (Software
Libre).

Como resultado de la aplicaciéon del marco de trabajo ITIL y el uso de esta
herramienta para el sistema de mesa de ayuda, se obtuvieron los resultados
esperados que son la reduccién de tiempos para la atencion, la documentacion
de los requerimientos y se analizaron los reportes obtenidos por la aplicacion Help
Desk, la cual fue validada con la encuesta de satisfaccion aplicada a los usuarios,
se probo la hipdtesis enunciada, para demostrar la mejora en los servicios de
atencion e incidencias de los usuarios del Centro Médico Anticona y en el nivel de

satisfaccion de los usuarios, resultados que se mantienen a la fecha.

Palabras clave: Mesa de ayuda, ITIL V3, Tecnologias de la Informacion, Servicio

al Usuario, Help Desk.



ABSTRACT

This thesis, a proposal has been developed to use a framework that is based on
ITIL v3 best practices for the help desk and with free software, which is also known
as the Help Desk for the Anticona EIRL Medical Center, the which belongs to the
private health sector in the city of Trujillo, Peru, which has a single headquarters
in the city.

The use an application the framework for the help desk has the objective of
improving the attention services to the problems and incidents that are generated,
which will be documented and managed according to a basis of the requirements
that are presented by the Clinic staff who will seek to increase the level of
satisfaction in the services of the Information Technology area provided to users,
a study has also been carried out through an analysis and identification of the
processes that are handled in the management of services and incidents carried
out by the Information Technology (IT) area of the Anticona Medical Center.

After the analysis and identification of the current processes, the framework for the
improvement of the management was designed and these are applied in the help
desk, which was chosen according to the criteria of adaptability to the ITIL
processes and also It was chosen because this application is open source.

As a result, the application of the ITIL framework and the use of this tool for the
help desk system, the expected results were obtained, which are the reduction of
attention times, the documentation of the requirements and the reports obtained
were analyzed. By the Help Desk application, which was validated with the
satisfaction survey applied to the users, the aforementioned hypothesis was
validated, to verify the improvement in the care incidents and services of the users

of the Anticona Medical Center, results that continue to occur to the date.

Keywords: Help Desk, ITIL V3, Information Technology, User Service, Help Desk.
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l. INTRODUCCION

1.1. Problema de investigacion

a) Descripcion de larealidad problemética

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) se han
convertido en uno de los principales factores que impactan notablemente
en la competitividad de una organizacién, esto hace que las TICS tengan
un rol importante en su crecimiento, convirtiéndose en elementos claves
para el cumplimiento de objetivos estratégicos de cualquier negocio.

Se realizé un estudio que reflej6 que un 70% de las 16 empresas
encuestadas conocen esta metodologia y los beneficios que ofrece. De
ese grupo, un 56% han implementado personalmente algun elemento de
ITIL en su negocio. Por paises, el Reino Unido y Alemania lideran la
implementacion de ITIL. Un 63% de los participantes en el estudio de cada
uno de estos paises afirmaron disponer de amplias implementaciones de
ITIL en sus compafiias, seguidos por Espafia (38%), Francia (33%) e Italia
(18%). Francia tiene un conocimiento mas elevado de ITIL que la media
(casi 2 y 3 veces), pero esta considerablemente detras si hablamos de
implementaciones. Italianos y espafioles disponen de niveles similares de
conocimiento en general, pero mientras que los segundos han
implementado ITIL, los primeros no lo han hecho.

En el Perd en algunos sectores como el rubro Educativo como la
Universidad Peruana Unién en su Facultad de Salud (Bances Cajusol,
Misael, 2015) , Financiero tal como Banco Ripley (Christian Raraz, Hugo
Picon, Jhony Santiago, Omar Fiestas, 2017) o Telefénico como Claro,
Movistar, Entel, etc. (Ledn Mejia, Julio César) ya estan incorporados con
el uso de metodologias para dar soluciones y brindar soporte de manera
rapida a través de servicios de atencion al cliente; el Banco de Crédito del
Pera (BCP) por ejemplo, ha optado la estrategia de la tercerizacién
(outsourcing) para el soporte en la produccién y prestacion de servicios
corporativos de TI, manteniendo la propiedad y administrando las
funciones a cargo del personal del mismo banco bajo roles y

responsabilidades que establece ITIL. (Aardn Ballesteros Morales, 2011)
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Se sefiala que las organizaciones, para poder mejorar su productividad,
soportan sus actividades en las tecnologias de informacién, de forma tal
que sus operaciones se realicen de manera rapida y eficiente. En otras
palabras, esta necesidad para crecer ha hecho que se genere una fuerte
dependencia de las organizaciones con las Tl por el hecho de que
requieren gestionar sus operaciones de la mejor manera y automatizada
para lograr rapidez y eficiencia.

En nuestra realidad peruana, ya encontramos algunas empresas, en su
mayoria del rubro de servicios que ya han incorporado el uso de
metodologias para dar soluciones y brindar soporte de manera rapida a
través del servicio de atencién al cliente, lo cierto es que, por ejemplo,
ahora las empresas aplican la metodologia ITIL para obtener mejoras en
el manejo de sus servicios y el resultado en el pais esta dandose
rapidamente. En la actualidad, se ha identificado el principal problema que
se presenta con frecuencia y afecta a los usuarios: es el tiempo de
respuesta ante alguna incidencia y en muchos casos que se les dificulta
para acceder a un servicio y recurrir al apoyo o soporte del area de
Tecnologias de Informacién que diagnostique y/o de solucién a los
problemas con los que puedan encontrarse, en nuestro caso la

organizacion que es el objeto de estudio.

b) Descripcion del problema

En este sentido, en el presente proyecto de investigacion se abordara
implementar una propuesta basada en ITIL para la gestion de los servicios
de atencién e incidentes del CENTRO MEDICO ANTICONA E.LR.L.
durante el periodo 2019-2020, ademas del problema mencionado se sabe
gue actualmente no se han implementado los canales de atencidn
adecuados, los cuales Unicamente son lineas telefénicas, y que no
cuentan con ningun sistema para el registro de incidentes que se dan
durante la jornada laboral, se debera pensar en una mejora de los canales
de atencion para lograr la reduccion en el tiempo de respuesta, asegurar

la continuidad del servicio, para ello se desea proponer una futura
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implementacion para el area de Tl para mejorar el servicio de atencion e
incidencias del negocio.

Se puede observar que los usuarios no tienen conocimiento de los
procesos que actualmente se desean implementar y costo respecto al
problema que ocasiona si el servicio se ve interrumpido, sin tener en
cuenta que muchas veces se tienen incidencias sin registrar o atender.
De esta manera el personal del centro médico pierde mucho tiempo al
momento de presentarse alguna incidencia o interrupcion del servicio, y
se verifica que el Centro Médico Anticona no cuenta con un sistema que
sirva como un soporte para el registro de incidencias, estadisticas.

Por lo tanto, se hace necesario asegurar la integridad de los activos de Tl
en el rea de servicios de atencion al usuario del Centro Médico Anticona,

una mejora del servicio y generar valor agregado para la entidad.

c. Formulacién del problema

¢, Como mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro
Médico Anticona en el periodo 2019 -20207?

1.2. Objetivos de la investigacién

1.2.1. Objetivo general
Probar que la aplicacion de un marco de trabajo basado en ITIL y
servicios de atencién de incidencias con la mesa de ayuda permitira

mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el Centro Médico

Anticona.

1.2.2. Objetivos especificos

- Realizar una medicién de la gestién con la recoleccién y analisis
14



de informacion de la realidad actual.

- Disefar la estrategia del servicio para el marco de trabajo en ITIL
para la mesa de ayuda del Centro Médico Anticona.

- Aplicar la estrategia de la gestion del servicio de acuerdo al
marco de trabajo.

- Verificar la mejora obtenida, evaluando y comprobando el grado

de satisfaccion del usuario con el marco de trabajo.

1.3. Justificacion del estudio

La justificacién del siguiente proyecto se basa en la mejora a través de
una mesa de ayuda que sea el soporte de los procesos de gestion de
incidentes a estandares mundialmente aceptados como ITIL, para
permitir al Centro Médico Anticona ofrecer un servicio idéneo a sus
clientes y también servir de modelo y referencia para proyectos similares
en otras instituciones de salud.

En el area de atencidon se requiere asegurar la integridad de los activos
de TI, porque es importante que los componentes del servicio e
infraestructura estén definidos y los registros se mantengan con
informacion precisa, nos sefiala que una investigacion parte de un
problema, y por tal motivo es necesario determinar la razon por el cual se
realiza una investigacion, ademas se debe detallar aspectos como la
viabilidad, las dimensiones. El estudio puede darse en lo metodoldgico,

social y tedrico.

1.3.1. Justificacién Metodoldgica

La presente investigacion aplicativa, tecnolégica y correlacional tiene
como proposito elaborar un marco de trabajo basandose en las buenas
practicas ITIL para la mejora en la gestién del servicio de atencion e
incidentes con la mesa de ayuda, en el Centro Médico Anticona, periodo
2019-2020.

Para conseguir este objetivo se utilizara un cuestionario para medir la
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satisfaccion del usuario en el servicio de atencién en la mesa de ayuda y
encuestas para diagnosticar al sistema de gestion de servicio de atencion
en la mesa de ayuda, para la recoleccion de datos secundaria se acudié
a fuentes de internet, libros, noticias, articulos y revistas; la cual servira

como modelo para futuras investigaciones.

1.3.2. Justificacion Social

El presente justifica el impacto en la calidad del servicio que se brindara
a sus clientes tanto internos como externos del centro meédico a través de
la mesa de ayuda del area de TI, la cual brindard servicios entre los
cuales tendremos: asesoria técnica e informéatica, capacitacion, difusion
de noticias y promociones por correo o redes sociales, etc.

También se basa en la mejora de los procesos de gestion de incidentes
a estandares mundialmente aceptados como ITIL, para permitir al Centro
Médico Anticona ofrecer un servicio idoneo a sus clientes y también servir
de modelo y referencia para proyectos similares en otras instituciones del

sector salud.
1.3.3. Justificacion Tecnolégica
Tener esta herramienta de una manera accesible siguiendo los

procedimientos y fases que nos brinda ITIL, donde sera muy (util para su
aplicacién en la mesa de ayuda del Centro Médico Anticona.
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. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes del Estudio

Internacionales

Autores: (Villacis, Esteban; Garcia, Fabian, 2014) en su trabajo de
investigacion “Implementacion de la Gestién del Servicio en Base al
Marco de Trabajo de ITIL v3 Dirigido a la Gestion de Bugs y Errores en
Proyectos de Implementacion de Software en Empresas
Desarrolladoras, Caso de Estudio Empresa Yage” presento a ITIL como
la metodologia mayormente utilizada por empresas privadas y publicas a
nivel mundial, donde se maneja la gestion de tecnologias de informacién y
comunicacién, por eso se interesa en desarrollar una herramienta que
permita a empresas pertenecientes a las PYMES, gestionar sus servicios,
proveedores, clientes y gestion de mejora continua de una forma sencilla y
enfocada a la mejora de la calidad en el software a desarrollar. Esta
herramienta tiene como propésito el brindar beneficios de ITIL v3 evitando
trabas burocréaticas para las empresas desarrolladoras de software y del
mismo modo demostrar que si se puede integrar las buenas practicas de ITIL
a los procesos de pequeias y medianas empresas, en este caso de estudio
la empresa YAGE. Para orientar este software y que se convierta en una
herramienta de bugs y errores en los proyectos que se tengan en medianas
0 pequefias empresas incluyen también los beneficios que consideremos
indispensables para la mejora continua de la calidad del desarrollo de
software. Para lograr este desarrollo se cuenta con el apoyo de una empresa
reconocida en el medio local como “YAGE” a la cual citaremos, se cree que
al contar con un caso de estudio con una empresa de soluciones digitales
servira de ayuda a otros negocios locales que necesiten de alguna guia para

organizar sus procesos y mejora de calidad en este tipo de empresas.

Autor: (Quintero Gémez, 2015) su investigacion “Modelo basado en ITIL
para la Gestion de los Servicios Tl en la cooperativa de Caficultores de

Manizales”, tuvo como objetivo disefio de un modelo para la gestion de los
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servicios de Tl acorde con las necesidades del area de tecnologia de
informacion de la Cooperativa de Caficultores de Manizales, La metodologia
a utilizar para el desarrollo del proyecto se apoyd en el Ciclo Deming,
enfocado a la mejora continua de los procesos, columna vertebral del Ciclo
de Vida del Servicio propuesto por ITIL. Cabe anotar que ITIL provee una
guia y no un manual paso a paso de cémo hacerlo. La implementacion de
los procesos ITIL variara segun los requerimientos de cada organizacion. El
resultado del trabajo realizado permitié a través del modelo propuesto, definir
una ruta de accion para mejorar la gestion de los servicios de Tl en la
Cooperativa de Caficultores de Manizales, proporcionando un acercamiento
estructurado a la gestion de procesos, servicios, roles, entre otros, desde
una perspectiva de ajuste y alineacién con la estrategia organizacional. Se
encontrd que el hecho de contar con herramientas de software que permitan
soportar la Mesa de Servicio, posibilita gestionar de una forma adecuada y

oportuna los incidentes y las peticiones, asi como la CMDB.

Autor: (Velasco , Luis, 2017) en su trabajo denominado “Disefio de un
Modelo para la administracion y gestién de servicios Tl de la Red de
Investigaciones de Tecnologia avanzada RITA de la Universidad
Distrital Francisco José de Caldas”, se plateo como objetivo disefiar un
modelo para la Red De Investigaciones De Tecnologia Avanzada RITA de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas basado en ITIL V3, se arribo
a las siguientes conclusiones: se desarrollé un diagnéstico por fases del ciclo
de vida de ITIL, que permitio recolectar la informacion del estado actual de
RITA en relacion a las recomendaciones de las buenas practicas del marco
de referencia. Dicho diagndstico se desarroll6 a satisfaccion dentro de RITA
por medio de la herramienta creada Odoo, dando ventajas para la exposicion
y andlisis de los resultados. Segun el resultado del diagndstico del ciclo de
vida por fases, se establecié cada una de las librerias propuestas por ITIL,
aclarando que no es recomendable implementar cada una de las practicas
de ITIL en orden de su nivel de madurez, ya que varias practicas dependen
del desarrollo de otras y al desarrollarlo por nivel de madurez no se tendria

un orden claro y se perderia el enfoque del proyecto. El nivel de madurez,
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permitié establecer medidas mas robustas y detalladas para las fases que
presentaban bajos indicadores, pero la estructura de implementacion se

mantiene en el orden planteado por la guia de recomendaciones de ITIL v3.

Nivel Nacional

Autor: (Gonzéles Flores, Janett Aracely, 2015) desarroll6 la investigacion
“Implementacion del Marco de Trabajo ITIL V3.0 para el Proceso de
Gestion de Incidencias en el area del Centro de sistema de informacion
de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque”, tuvo como objetivo
apoyar al proceso de gestion de incidencias de Tl en el area del Centro de
Sistemas de Informacion (CSI) de la Gerencia Regional de Salud
Lambayeque, mediante la implementacion de las buenas practicas del marco
de trabajo ITIL v3.0. el tipo de disefio El tipo de investigacion segun su fin es
el &rea de Sistemas de Informacion en la cual esta comprendida el Gobierno
de Tecnologias de Informacién, ya que nos encargaremos de gestionar las
incidencias y los problemas en los servicios de TI, es decir priorizar y
categorizar los mismos, de este modo se evitara el retrabajo, ademas de
optimizar el tiempo de atenciéon y solucion al usuario con lo cual la
organizacion funcionara de manera eficiente, todo esto utilizando un marco
de trabajo como lo es ITIL, llegando a las conclusiones siguientes: A través
de la incorporacion de ITIL v3.0, se redujo los tiempos de solucién de las
incidencias de las TI, esto se logré gracias a que los encargados
responsables de TI del &rea del CSI gestionaron de la mejor manera posible
las incidencias de Tl que reportaban los trabajadores de la GERESA. La
incorporacion del marco de trabajo ITIL v3.0, logré aumentar la satisfaccion
de los usuarios respecto al servicio de atenciéon y solucion de incidencias de
Tl, esto por medio del uso de herramientas y controles basados en ITIL, lo
cual genero la mejora de la relacion entre los trabajadores de las diferentes
areas de la GERESA vy los encargados responsables de Tl del area del CSl,

pues entre ellos existen acuerdos de calidad.

19



Autor: (Paula del Milagro, Mio Gallegos, 2016) su investigacion “Disefio de
un Modelo de Gestién de Incidentes y Gestiéon de Problemas, Segun
ITIL V3 para Mejorar el Proceso de Gestion de Infraestructura
Tecnoldgicade la Empresa Distribuciones M. Olano S.A.C. - 2016”, cuyo
objetivo fue elaborar un modelo de Gestion de Incidentes y Problemas,
posterior a ello la evaluacion rigurosa para seleccionar la herramienta de
software que soporte estos procesos; de manera que siguiendo los
lineamientos recomendados por ITIL, con esta propuesta sea para contribuir
a la mejora del proceso de Gestidn de Infraestructura Tecnoldgica de la
organizacién. Gracias al disefio de los procesos de gestidon de configuracion
basada en ITIL se obtuvo acuerdos de nivel servicio (SLA) generadas por los
usuarios, para el buen funcionamiento del desarrollo del sistema de gestion
de configuracién basado en ITIL V3.0 para asegurar la integridad de los
activos TI. Y si se encuentran preparados para la toma de decisiones de
inmediato, se reducen significativamente las consecuencias negativas,
porque se tienen lineamientos definidos y cada quien sabe su rol y las tareas

gue va ejecutar para recuperar los servicios afectados lo antes posible.

Autores: (Baca & Vela, 2015) con el trabajo denominado “Disefio e
Implementacién de Procesos Basados en ITIL V3 para la Gestion de
Servicios de Tl del area de Service Desk de la Facultad de Ingenieriay
Arquitectura —USMP”, con una propuesta que tiene el objetivo planteado
mejorar los procesos de gestion de servicios de T.l. aplicando ITIL
(Information Technology Infraestructure Library) en el &rea de Service Desk
de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la USMP, tipo de investigacion
aplicativa, se lleg6 a las conclusiones Se logr6 mapear y documentar los
procesos de Gestion de incidencias y peticiones ya existentes en Service
Desk, alineandolas al marco de trabajo ITIL. Del andlisis realizado, se
lograron identificar las debilidades y oportunidades de mejora para su
posterior redisefio y aplicacidn de las buenas practicas. Se logré incrementar
en un 75% el uso de las buenas practicas de ITIL para la gestion de

incidencias y peticiones. Se logr6 mejorar los procesos de Gestién de
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Servicios de Tl mediante el redisefio de los procesos de gestion de
incidencias y peticiones e implementacion de los procesos de generacion de
la estrategia, gestion de catalogo de servicios, gestion del nivel de servicios
y gestibn del conocimiento; los cuales interactian entre si y se
complementan a fin de lograr una mejora en la atencién a los usuarios.
Ademas, se logra evidenciar que se reduce en un 40% el tiempo de atencién

promedio.

Nivel Local

Autor: (Trujillo , Manuel, 2018) en su investigacion “Sistema Web basado
en ITIL para mejorar la Gestion de Servicios en la empresa ABS
SERVICIOS INFORMATICOS E.LLR.L. Trujillo — 2018”, cuyo objetivo
Determinar la Gestion de Servicios de la Empresa ABS Servicios Generales
E.I.R.L de Trujillo a través de un sistema web basado en ITIL V3 para lograr
mayor calidad de atencion de los clientes, tipo de estudio experimental, se
lleg6 a las siguientes conclusiones Se logré disminuir el tiempo promedio en
gue un técnico realizaba el primer contacto con el usuario final desde la
generacion de su solicitud de atencion en un 97%, evidenciando una mejora
considerable con el sistema que se propuso. — Se logré disminuir el tiempo
promedio de atencidén de Peticiones de Servicios en un 76%, evidenciando
una mejora considerable con el sistema propuesto. — Se logré disminuir la
cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos de Niveles de
Atencion (SLA) de los Servicios en un 87%, evidenciando una mejora
considerable con el sistema propuesto, por la que durante el tiempo de

pruebas se vieron afectados solo 4 atenciones.

Autor: (Poveda Carranza, Romy Judith, 2018) en su trabajo de investigacion
“Implementacion de Service Desk Basado en ITIL”, presento el siguiente
proyecto con el objetivo fue cambiar el enfoque del servicio de atencion
técnica a los usuarios, debido a la inexistencia del control de la operacion,

procesos, calidad y mejora continua del servicio administrado por el mismo
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proveedor por mas de 8 afios. El nuevo servicio de atencién técnica al
usuario, implementado debia proporcionar un valor agregado convirtiéndose
en un servicio robusto con funciones y procesos definidos. De la misma
manera, se necesitaba contar con herramientas que soporten la necesidad
de dar un servicio estable permitiendo el ciclo de vida de incidencias y
requerimientos mediante la utilizacion de Unica herramienta de tickets con
una base de conocimientos centralizada, y una herramienta de contro
remoto que permita realizar inventarios y masivos despliegues en los
equipos de la red de la empresa, contando con la disponibilidad que se

requeria.
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2.2.

Marco tedrico

2.2.1. La Institucion:

El Centro Médico Anticona E.I.R.L. es una institucion privada que da
respuesta a una variada demanda de salud de la poblacién, no solo
solo en la provincia sino también del departamento de La Libertad.
Desde 1998 se inauguré una moderna infraestructura y actualmente
se cuenta con los siguientes servicios medicos: Atencion Médica
Integral, Ginecologia, Cirugia General, Hospitalizacion, Servicio de
Ecografia, Servicio de Fisioterapia, Odontologia, Endoscopia,
Laboratorio Clinico y Farmacia. Para lo cual, se tiene a disposicion
tecnologia adecuada, lo que permite se brinde una atencién de
calidad al publico.

Su sede se encuentra ubicada en la Av. Prolongacion Union N° 2554
en la ciudad de Trujillo, en la cual se realizan las especialidades
mencionadas para cubrir la demanda de la poblacion.

El estado socioecondmico tiene un rol muy importante en la salud de
la poblacion y La Clinica Anticona ha nacido para ese fin, dar una
atencion integral econémica y de calidad, realizando una gestion

administrativa clara y transparente para el logro de ese fin.

Misién:

Nos presentamos como aliados estratégicos para nuestros
pacientes creando una cultura de prevencion y buscando satisfacer
sus necesidades en la atencion de especialidades médicas.

Vision:

Volvernos una organizacion referida en el Norte Peruano, para la
prestacion de servicios de salud de la poblacion con calidad en las

diversas especialidades médicas que ofrecemos.

Fuente: Centro Médico Anticona
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2.2.2. Organigrama de la Institucion

Se presenta el organigrama del Centro Médico Anticona, a

continuacion (fig. 1):

Figura 1 - Estructura Organizacional del Centro Médico Anticona E.I.R.L

CENTROMEDICOANTICONA

GERENCIA

RECURSOS HUVANOS

ADMINSTRACION

OFICIATECNOLOGIAS DE INFORMACION

CONTABILIDAD LOGISTICA JEFATURAT.

AREADE FACTURACION Jf CAIA | SERVICIOSINTERNOS | ALUCEN

SOPORTE EINFRAESTRUCTURA
O REDES Y COMUNICACIONES

ESPECIALIDACES

FEOHIENES m m m

CONSULTAEXTERNA

Fuente: Centro Médico Anticona
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2.1.3. Infraestructura Tecnoldgica

Tabla 1 - Infraestructura Tecnoldgica

Area Descripcion | Cantidad | Caracteristicas | S. O Antivirus Office
Intel Core 15-5,
_ WIN
Gerencia Laptops 2 4GB RAM, 500 10
HDD
Intel Core 15-5,
o ) WIN
Administracion | Laptops 2 4GB RAM, 500 10
HDD
Intel Celeron,
WIN
Secretaria PC 1 4GB RAM, 500 .
HDD
Intel Core 15-4,
WIN
Contabilidad PC 3 8GB RAM, 500 10
HDD BITDEFENDER | OFFICE
Intel Core 15-4, PLUS 2016
o WIN
Logistica PC 2 4GB RAM, 500 10
HDD
Intel Celeron,
WIN
Facturacion PC 2 4GB RAM, 500 ;
HDD
Intel Core 15-4,
_ WIN
Caja PC 2 4GB RAM, 500 10
HDD
- Intel Celeron,
Servicios WIN
PC 1 4GB RAM, 500
Internos 7
HDD

25




Intel Core 13-4,
WIN
Almacén PC 3 4GB RAM, 500 .
HDD
Intel Core 13-4,
Recursos WIN
PC 2 4GB RAM, 500
Humanos 7
HDD
Tecnologias Intel Core 17-4,
WIN
de PC 10 8GB RAM, 500 10
Informacion HDD
Intel Core 15-5,
WIN
Consultorios LAPTOP 12 4GB RAM, 500 10
HDD
Total 42

Fuente: Centro Médico Anticona

2.1.4. Base teorica de Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la

Informacién — ITIL
2.1.4.1. Definicién

Presentamos algunas definiciones que nos permitiran entender de una
manera adecuada, segun algunos estudiosos sefialan lo siguiente:

ITIL forma parte de un conjunto de mejores practicas publicadas para la
gestion de servicios en TI. ITIL nos brinda orientacion como proveedores
en servicios informaticos de calidad, en procesos, funciones y otras

necesidades para apoyar.

El marco de ITIL se basa en cinco etapas como se muestra en el ciclo de
vida del servicio en la fig. 2 (Tecing, 2014), donde nos proporciona
orientacion sobre las mejores practicas, para cada etapa tenemos de la
guia tenemos claves principales, procesos y actividades requeridas,
organizacion y roles, tecnologia y desafios asociados, factores criticos de
éxito y riesgos. El ciclo de vida del servicio utiliza un disefio de centro y
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radio, con la estrategia del servicio al centro y el disefio de servicio,
transicion y operacion como el ciclo de vida giratorio como etapas y la
mejora continua del servicio rodeando y soportando todas las etapas del
ciclo de vida del servicio.

Cada etapa del ciclo de vida tiene influencia en las demas y se soporta en
su contenido y realimentacion, de tal manera se garantiza un conjunto de
constantes controles a lo largo del ciclo de vida del servicio que cambian
a medida que la demanda del negocio cambia de acuerdo a las
necesidades y estos servicios puedan adaptarse y responder
eficazmente.

Y ademas de las publicaciones principales de ITIL, tenemos un conjunto
de complementarios que proporcionan una orientacién especifica
organizaciones en sectores de la industria, educativas, gobierno con
diversos tipos, modelos de tecnologia y arquitecturas.

(New Horizons)

2.1.4.2. Implementacién ITIL - Estructura del Servicio

Todo proceso ITIL inicia con la determinacion de los servicios. Finalmente,
el objetivo o razdn principal es la introduccién de ITIL para el logro de un

enfoque mayor en los servicios.

Objetivos
e Poder identificar los servicios del negocio y dar soporte.
e Crear la estructura de servicios definiendo la dependencia interna

de los servicios del negocio y soporte.

Descripcion

Servicios del negocio y servicio para el soporte

La mejor forma de tener una idea clara de estos, es desarrollar la
estructura que cuente con los servicios del negocio y los del soporte.

Esto muestra un principio importante en ITIL: Los servicios del negocio
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(dirigido a clientes) se construyen con la base de servicios del soporte
(que es visible dentro y solo internamente de la organizacion de TI).
Frecuentemente, hay la duda y se confunden dentro de las organizaciones
de TI en lo que se debe considerar como servicio del negocio. Los
servicios del negocio tienen la caracteristica de representar un valor de
manera directa hacia el cliente, como ejemplo, el hecho de ser
proveedores de acceso a internet o al correo electrénico.

Los servicios del soporte, al contrario, no son de manera directa como
valor a los clientes, sino que sirven como base para sostener los servicios
del negocio.

En pocas palabras, lo que quiere el cliente es un acceso a internet, pero
confiable, no necesariamente saber en especifico la infraestructura de
redes (realmente, para el cliente es irrelevante que tipo de infraestructura

de redes trabaja como proveedor para su acceso a internet).

Crear la lista con los servicios del negocio

La mejor manera de empezar es creando una lista con los servicios del
negocio existentes y usar si fuera posible, acuerdos o informacién que de
manera previa se encuentre establecida. Sila informacion relacionada con
los servicios no esta disponible, se debe crear una lista con lo basico que
incluya algunas breves descripciones de los servicios y qué clientes la
utilizan.

Los servicios del soporte, frecuentemente se relacionan de manera
estrecha con algunas partes de la infraestructura de TI, por ejemplo, con
los principales sistemas de aplicaciones o los componentes de la

infraestructura: ejemplo comun es “Proveer un entorno de SAP”.

Definir la estructura de los servicios
Una vez identificados los servicios del negocio y soporte, el trabajo que
faltaria es el crear la estructura de servicios con la interrelacién entre

ambos (ver Figura 1: “Ejemplo de Estructura de Servicios”).
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Figura 2 - Ejemplo de Estructura de Servicios
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Fuente: (Kempter, Andrea - IT Process Maps)
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Como se aprecia en la figura 1, se pueden ver los servicios de soporte en
escalas: ejemplo, cada servicio es el responsable de manejar determinado
sistema de aplicaciones y puede depender de otro servicio de soporte
para proveer al sistema operativo basico.

Toda esta estructura nos servirAd para luego disefiar el catalogo de
servicios, lo cual este aporte resulta valioso (Kempter, Andrea - IT Process

Maps).

2.1.4.3. El ciclo de vida del servicio

En la parte central del ciclo de vida del servicio encontramos a la
estrategia del servicio. La creacion de valor inicia aqui con entender los
objetivos organizacionales y las necesidades del cliente. Cada activo
organizacional que incluye a personas, procesos y productos debe apoyar
la estrategia.

La estrategia de servicio ITIL proporciona una orientacion sobre como ver
la gestion de servicio no solo como una capacidad de la organizacion, sino
como un activo estratégico. Describir los principios que apoyan la practica
de la gestion del servicio, politicas de gestion, lineamientos y procesos a
lo largo del ciclo de vida del servicio ITIL.

Los temas que abarca la estrategia de servicio ITIL incluyen desarrollo de
espacios de mercado, caracteristicas de tipos de proveedores internos y
externos, activos de servicio, el portafolio de servicios, gestion de relacion
de negocio, gestion de la demanda, gestion financiera, entre otros temas
los riesgos y desarrollo estratégico organizativo.

Las organizaciones deberian utilizar la estrategia de servicio ITIL para
establecer objetivos y expectativas de desempefio hacia el servicio a sus
clientes y espacios de mercado y asi poder identificar, seleccionar y
priorizar oportunidades.

La estrategia de servicio consiste en asegurar que las organizaciones
estén en condiciones de manejar costos y los riesgos que se asocian a
sus carteras de servicios y estar configurados no solo para la efectividad

de sus operaciones, pero con un rendimiento distinto.
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Las organizaciones que estan utilizando ITIL pueden usar la estrategia de
servicio ITIL para orientar una estrategia de revision de sus capacidades
de gestion de servicios basados en ITIL y para la mejora de su alineacion
entre esas capacidades y sus estrategias de negocio.

(ITIL Best Managment V3)

Segun (Mendizabal, Diana & Ayala, David , 2017), en el 2005, la OGC a
través de un anuncio se dio a conocer sobre la actualizacion de ITIL v2,y
esta se llamaria ITIL v3. En dicha nueva version que fue publicada en el
afio 2007 se plantea el ciclo de vida de un servicio de Tl en 5 fases, tal
como se muestra en la Figura 3:

Cada uno nos proporciona una parte en la orientacion necesaria para el
enfoque integrado segun lo requerido para la ISO/IEC 20000

especificacion estandar, las cinco etapas son:

e Estrategia del servicio ITIL
e Disefio del Servicio ITIL

e Transicion del Servicio ITIL
e Operacion del Servicio ITIL

¢ Mejora Continua del Servicio ITIL

Cada libro en la v3 ITIL maneja procesos y las funciones que nos

muestra en la Fig. 3.
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Figura 3 - Procesos y Funciones ITIL v3
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Fuente: (Office of Government Commerce, 2012)

Estandares del Open Geospatial Consortium (Estandares del Open
Geospatial Consortium , 2007), de manera somera describiremos qué
contienen y a qué se refieren estos volumenes de ITIL v3, estas definen

de manera breve cada fase y proceso:

2.1.4.3.1. Estrategia del servicio:
Disefa el plan de accion que permitira desarrollar una estrategia en la
Organizacion en cuanto a las Tecnologias de la Informacion. Desarrolla
varias areas; entre ellas se incluyen las siguientes: Estrategia general,
competitividad y posicionamiento de mercado, tipos de proveedores de
servicio, gestion del servicio como un factor estratégico, disefio
organizacional y estratégico, procesos y actividades clave, gestion

la demanda, vy
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responsabilidades y responsabilidades clave en la estrategia de servicios.
Jan y Otros (Jan VB, 2008).

La estrategia del servicio nos facilita como guia para el disefio de la
administracion de TI, genera asi un valor estratégico grande para la
organizaciéon. Tiene una estrategia empresarial que incluye los
componentes de TI, todos los servicios que ofrecera el area de Tl del
“Centro Médico Anticona” debe buscar alinear la tecnologia al negocio,
teniendo siempre en cuenta que una estrategia es esencial para tener

éxito en el mercado.

La estrategia del servicio incluye los siguientes procesos:

Figura 4 - Estrategia del Servicio
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Fuente: (ITIL Best Managment V3)

a) Crear valor a través del servicio
Es cuando combinamos dos palabras, Utilidad y Garantia. Hace que la creacion

de valor siempre tenga dos principales componentes al momento de ser creado,

los cuales son: beneficio o provecho del cliente y la seguridad del servicio.
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b) Administracion del portafolio de servicios

Segun Quintero (Quintero Gmez, 2015), es un proceso que es el responsable de
gestionar un conjunto de servicios de Tl que la organizacién brinda, asi como los
gue estan fijos y de igual manera los que fueron retirados.

La gestion o administracion del portafolio de servicios considera a los servicios
como valor para el negocio.

Exactamente, el portafolio de servicios es un conjunto completo de servicios los
cuales son gestionados por un proveedor de servicios. Este se usa para la gestion
de la totalidad del ciclo de vida de todos los servicios.

La administracion de la cartera de servicios es quien nos permite conocer nuestros
servicios brindados, de igual manera actualizarlos y poder actuar sobre nuestros
servicios Tl en el tiempo y forma que se demande. Algunos de nuestros servicios
brindados pueden ser desarrollados, modificados, actualizados y otros ser

eliminados, de manera de poder gestionar los servicios que dan valor.

¢) Administracion de la demanda

Segun Calderén (Palacios Marchan, 2018) detalla en su informe que, la gestion
de la demanda promueve mecanismos agiles y dinamicos entre el negocio y las
unidades de la organizacion para cumplir los objetivos de la empresa. Consolidar
y también estandarizar las decisiones de la inversion para que se logren los
objetivos estratégicos del negocio mientras se nos garantiza un uso adecuado de

los recursos de TI.

d) Administracion Financiera

Su responsabilidad es evaluar y controlar los costos que van asociados a los
servicios de Tl de manera que ofrezcan un servicio de calidad a los clientes con
un uso eficiente de los recursos de TI. Asegurar la entrega y consumo de los
servicios con los fondos apropiados. Describe Quintero (Quintero & Pefia, 2017).
Segun el aporte de Quintero la gestidon financiera se encarga de cuantificar

términos financieros, el valor de los activos necesarios y del valor de servicios de
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Tl. Dando como resultado mejora del valor y toma de decisiones, generar un
eficiente cumplimiento del control financiero, dentro de la organizacion.

ITIL promueve la eficacia y eficiencia centrada en la integracion de los procesos,
personas, plataforma y proveedores que apoyan al negocio en busca del logro de
objetivos, a esta integracion se le conoce como las 4P’s (ITIL Best Managment
V3).

Figura5 - Las 4P's en ITIL

Personas Procesos

Plataforma

Tecnologia

Fuente: (L6pez Sol6rzano, Repositorio de Grados y Titulos, 2010)

2.1.4.3.2. Diseiio del Servicio:

Para que los servicios nos proporcionen el valor deseado al negocio, deben
disefiarse con los objetivos del negocio que se tiene en mente.
El disefio abarca a toda la organizacién y Tl, ya que es la organizacién en su
conjunto de entrega y soporta los servicios.

(ITIL BEST MANAGMENT PRACTICE)
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En este volumen se desarrollan los conceptos relativos al disefio de Servicios TI,
como disefio de arquitecturas, procesos, politicas, documentacion. Se adentra
ademas en la Gestidn de niveles de servicio, disefio para gestionar la capacidad,
en los servicios TI también la continuidad, gestionar proveedores, y

responsabilidades clave en disefio de servicios.

Orozco y Valencia (Orozco Ortiz, 2008) en su investigacion describen el propdsito
principal en esta etapa del disefio de servicio en el ciclo de vida, la cual es disefiar
el conjunto de servicios nuevos o cambiantes que seran introducidos en el
ambiente de produccién. La importancia de tener una aproximacion holistica
referente a todos los aspectos del disefio y que afectarian a los demas aspectos.
Es cuando se disefia y desarrolla una nueva aplicacion, no debe ser de forma
aislada, se debe tomar en cuenta todo el impacto en el servicio, la gestion de
sistemas y herramientas, las arquitecturas, la tecnologia, el proceso de gestion de
servicios, las medidas y métricas necesarias. Con esto nos aseguraremos que no
solo los elementos funcionales sean direccionados por el disefio sino también los
requerimientos operacionales se direccionen de parte fundamental del disefio y
no sean adicionados tarde. Precisando que los servicios son activos de los cuales
se genera valor, se entiende que el servicio es una manera de entregar valor a los
clientes. No esta basado solo en disefar el servicio, sino que en esta etapa se
definen practicas regulatorias, politicas y los procesos. Se incluyen dentro del

disefio del servicio los siguientes procesos:
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Figura 6 - Disefio del Servicio
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a) Administracién del catalogo de servicios

Mediante el cual se define un inventario de los servicios, el cual contiene la
informacion necesaria de todos los servicios disponibles y vigentes asi también
los que estan para implementar. En esta etapa se incluye la informacién de todos
los servicios disponibles, los que tienen el detalle del servicio, precios, puntos de
contacto, etc.
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b) Administracion de los niveles de servicio

De acuerdo al servicio nacional de aprendizaje SENA (SENA, 2012), nos
menciona que la administracion de niveles de servicio (SLA), es la responsable de
la busqueda de un compromiso real entre las necesidades y expectativas del
cliente y los costos de los servicios, de manera que estos sean asumidos tanto
por el cliente y la organizacién. La SLA de Tl es la combinacién adecuada de

personas, procesos Yy tecnologias de la informacion.

Figura 7 - Administracién de los Niveles de Servicio

IT Provider

Customer

uc SLA
Service Level Agreement

J

Operational Level Agreement

,_
A —

IT Organization

Fuente: (Palma, 2011)

c) Administracion de la capacidad

Se encarga de asegurar que todos los servicios de Tl se tengan un soporte en la

infraestructura tecnoldgica con capacidades acordes con las necesidades de la
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empresa, con costos razonables. Si no se establecen normas y procedimientos de
administracion de capacidad, existe una tendencia a que los recursos disponibles
no sean aprovechados o peor aun, a realizar inversiones innecesarias, segun

manifiesta Miguel (Palacios Marchan, 2018).

d) Administracion de la disponibilidad

Se describe que la administracion de la disponibilidad es una ventana de la calidad
del servicio que se brinda al cliente de un negocio. Si un proveedor de servicios
no aplica esta practica no puede ofrecer confiabilidad, estabilidad del servicio no
tendra nunca lealtad de sus clientes. Uno de sus objetivos principales es el
producir, mantener y actualizar un plan de disponibilidad de acuerdo a las
necesidades actuales y futuras del negocio.

De acuerdo con Orozco y Valencia (Orozco Ortiz, 2008) nos muestra la
importancia de que las herramientas y funciones Tl deben ser las apropiadas para
cumplir los objetivos propuestos de disponibilidad, asegurando la calidad de

servicio al cliente.

e) Administracion de la continuidad del servicio de TI(ITSCM)

Es la encargada de prevenir y proteger al negocio ante los efectos que podria
ocasionar la interrupcion de uno o varios servicios de TI, bien sea originada por
una falla técnica o causas naturales, o que sea provocada, voluntaria e

involuntariamente, por alguna persona (Palacios Marchan, 2018).

f)  Administracion de proveedores

En la investigacion de Palma (Palma, 2011) nos argumenta que la administracion
de proveedores es la parte del proceso y su principal objetivo es asegurar y
gestionar que todos los contratos con los proveedores sean un apoyo para las
necesidades de la empresa y sus requerimientos de calidad de la misma, asi

también que todos los proveedores cumplan con sus compromisos contractuales.
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2.1.4.3.3. Transicion de Servicio:

En el ultimo libro se definen los temas relacionados a la transicidn de servicios, es
decir, los cambios que se han de producir en la prestacion de servicios comunes
(del trabajo diario) en las empresas. Aspectos tales como la gestion de la
configuracion y servicio de activos, la planificacion de la transicion y de apoyo,
gestién y despliegue de los Servicios TI, Gestion del Cambio, Gestion del
Conocimiento, y por ultimo las responsabilidades y las funciones de las personas
gue participen en el Cambio o Transicion de Servicios.

Cada uno abarca una capacidad que tiene un impacto directo en el rendimiento
del proveedor de servicios, se espera que el nacleo brinde estructura, estabilidad
y fortaleza en las capacidades de gestion de servicios, con principios viables y
duraderos, métodos y herramientas. Esto sirve para proteger la inversion y
proporcionar una base para la medicion, el aprendizaje y la mejora. La guia ITIL
nos proporciona una vision general de cada etapa del ciclo de vida de servicio que
esta descrito en el nucleo ITIL. Argumento de ITIL Service Transition Publication
(New Horizons).

La transicion de servicio es la encargada del desarrollo y mejora de acuerdo a los
requerimientos del negocio. Genera un beneficio para ambas partes de la

organizacion y el cliente.

Figura 8 - Transicion de Servicio
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Fuente: Palma (Palma, 2011).
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2.1.4.3.3.1. Gestion del Cambio

Los cambios tienen un motivo que puede ser proactivo o reactivo. La reduccion
de los costos 0 mejorar el servicio son ejemplo de proactivos, mientras que una
solucion a interrupciones en el servicio 0 adaptar un servicio a cambio en nuestro

entorno es cambio reactivo.

Los cambios se deben controlar de manera correcta para:

o Disminuir la exposicion a los riesgos.
o Disminuir la gravedad del impacto y la interrupcién del servicio.
o Implementar el cambio de manera correcta en el primer intento.

Los objetivos de la Gestion del cambio son:

o Dar respuesta a los cambios en el negocio del cliente.

o Dar respuesta a solicitudes de cambio de Tl y del negocio.

El objetivo del proceso de Gestion del Cambio es garantizar que los cambios son
registrados, evaluados, autorizados, priorizados, planificados, probados,

implementados, documentados y revisados de una manera controlada.

o El proceso de Gestion del Cambio debe:

o Usar métodos y procedimientos estandares.

o Registrar todos los cambios en la CMDB (BD de Gestién de Configuracion).
o Tener en cuenta los riesgos presentes en el negocio.

Un cambio es la adicion, modificacion o eliminacion de algun servicio o
componente de un servicio, autorizado, planificado o soportado y asociado en su

documentacion.
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Figura 9 - Gestion del Cambio
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Fuente: Gestion del Cambio (Lépez Sol6rzano, Repositorio de Tesis de Grado y
Posgrado, 2010)

a) Administracion de cambios

El objetivo principal de este proceso es mantener bajo control la infraestructura
asegurando la aplicacion asegurando que la aplicacion de procedimientos
estandares para la atencion de los cambios, de esta manera minimizar el impacto
en los servicios. Dentro de las actividades que se realizan dentro de este proceso
es crear el RFC (Request for Change) o registro de cambios, el cual se origina un

cambio por un pedido iniciado. Describe (ITIL Best Managment V3).
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b) Activos de servicios y administracion de la configuracion

En la investigacion Cando y Cruz (Cando N, 2012) describen que la actividad
principal de la administracion de la configuracion y activos de Tl es manejar un
registro actualizado de todos los componentes que son parte de la configuracion
de la estructura de Tl e interrelaciones, sus principales objetivos se resumen: Nos
proporcionan informacion mas precisa y fiable con el resto de la organizacién de
todos los elementos que configuran la infraestructura de Tl. Mantiene actualizada
la base de datos de gestion de configuracion y activos de TI. Sirve de apoyo a los

procesos, y directamente a la gestion de incidencias, problemas y cambios.

¢) Administracion de la edicion e implementacion

El principal objetivo de este proceso, es el salvaguardar todos los aspectos de la
liberacion de algun cambio que se haya mandado a produccion en el ambiente TI
(ITIL BEST MANAGMENT PRACTICE).

d) Gestion del conocimiento

El principal objetivo de este proceso es reunir, almacenar, analizar y compartir
todos los conocimientos e informacién dentro de una organizacion. Asi mejorar la
eficiencia por medio de la reduccién de la necesidad de redescubrir conocimiento
(New Horizons).

A patrtir de todo esto, la informacién correcta debe ser entregada a la persona
indicada, en un tiempo estimado para facilitar la toma de decisiones para el

beneficio de la organizacion.
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Figura 10 - Jerarquias de Valor de la Gestion del Conocimiento
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Fuente: (Burciaga, Jacqueline, 2016).

2.1.4.3.4. Operacion del Servicio:

La gestion de operacion de servicio, incluye la orientacion para lograr la eficiencia
y efectividad cuando se entrega y el soporte del servicio que nos asegure un valor
para el cliente y el proveedor de servicios. Los objetivos estratégicos son
realizados en a través de las operaciones de servicio en Ultima instancia, por lo
tanto, hacen que sea una capacidad critica. Proporciona la orientaciéon de como
mantener la estabilidad en las operaciones de servicio, permitiendo asi cambios
en el disefio, la escala, el alcance y los niveles de servicio. A toda organizacion se
le brinda una guia, métodos y herramientas de los procesos al detalle para su uso
con dos principales prescripciones de control: reactiva y proactiva. A los
profesionales y el administrador se les brinda una capacitacion de modo que
adopten los conocimientos que les permita tomar mejores decisiones en las areas
como la gestion de la disponibilidad de servicios, control de demanda, la
optimizacién de la utilizacion de la capacidad, programacion de la operacion y la
solucion de problemas. También la orientacion en el suministro de operaciones de
apoyo a través de nuevos modelos y arquitecturas que pueden ser servicios

compartidos, computaciéon de servicios publicos, comercio movil y servicios web.
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Extraido de ITIL Service Transition Publication (New Horizons).

Figura 11 - Operacion del Servicio
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Fuente: (Palma, 2011)

a) Administracion de eventos

Proceso encargado de detectar los eventos, asi mismo notifica de ellos a la
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organizacion con el fin de contribuir a una normal operacion del servicio.

b) Administracion de incidentes

Es importante en este proceso conversar el servicio, al detectar cualquier para se
debe resolver de manera rapida y eficaz para minimizar el impacto de dicha

interrupcion.

c) Cumplimiento de la solicitud

Este proceso tiene la facultad de establecer un procedimiento ante las solicitudes
de los usuarios, en los cuales se realicen cambios que no afecten a la
organizacion, como ejemplo tenemos, el cambio de contrasefia a un usuario, para

acceder al sistema de la entidad.

d) Administracion del problema

En términos de ITIL, un problema es el origen de una o varias incidencias. Los
problemas se registran en la base de datos de la direccion de la configuracion
(CMDB), por separado de los incidentes con los cuales seran relacionados. Un
error que dio origen a un problema puede ser conocido o desconocido. Cuando la
causa de un problema es conocido, se crea un nuevo item llamado KNOW
ERROR. Los errores ya detectados que son conocidos también seran guardados
como registros en el CMDB, vinculados a los problemas que causan (Espafiol,
ITIL ®, s.f.).

e) Administracion de acceso
Es el proceso encargado de brindar el acceso a los servicios autorizados, de
acuerdo al rango o cargo dentro de la organizacion, por ejemplo, si tenemos un
nuevo gerente este debera tener acceso a diversos sistemas, que un trabajador
de menor jerarquia no tendria. Aqui se ponen en practica las politicas que

establece la administracion de seguridad de TI.
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Administraciéon técnica

De acuerdo al libro de ITIL V3 Service Operation (ITIL BEST MANAGMENT) nos
describe a la administracién técnica la cual nos provee de las habilidades técnicas
y los recursos necesarios para el apoyo al continuo funcionamiento de la
infraestructura de TI. La gestion técnica desemperfia también un importante papel
en el disefio, la prueba y la mejora del servicio Tl. En organizaciones pequefias
se podria gestionar en un solo departamento, pero en organizaciones grandes se

dividen en departamentos técnicamente especializados.

a) Administracion de aplicaciones
El objetivo principal de este proceso es administrar las aplicaciones durante su
ciclo de vida, dando soporte y mantenimiento mientras se utilicen dentro de la
organizacion.

b) Administracion de operaciones en TI
Es la que se encarga de dar asistencia Tl a las actividades diarias y soporte a la
infraestructura Tl, de acuerdo a sus actividades también se puede incluir
programacion de trabajo para crear copias de seguridad, instalacién de equipos
en los centros de datos, etc.

¢) Administracion de instalaciones

Este proceso es el encargado de la adecuada infraestructura y entorno fisico de

las instalaciones de TI.

2.1.4.3.5. Mejora Continua del Servicio

En este volumen se explica la necesidad de la mejora continua como fuente de
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desarrollo y crecimiento en el Nivel de Servicio de TI, tanto interno como con
respecto al cliente. De acuerdo con este concepto, las entidades han de estar en
constante analisis de sus procesos de negocio, y poner en marcha actuaciones
una vez detectadas las necesidades con respecto a las Tl de manera que estas
sean capaces de responder a los objetivos, la estrategia, la competitividad y la
gestion de la estructura y organizacion de las organizaciones que dispongan de
infraestructura Tl. De esta manera se trata de estar al tanto de los cambios que
se producen en el mercado y de las nuevas necesidades de este también en
cuanto a las Tl. Se puede utilizar en cada etapa del ciclo de vida del servicio para
identificar oportunidades de mejora para cualquier etapa, incluyendo medicion del
servicio, demostrar el valor evaluando las métricas, desarrollar lineas de base y

madurez (Emmanuel Ramos, 2016).

Figura 12 - Mejora Continua

Service
Strategy ' .
b Service
Design
b Service ﬁ
Transition
‘ Service
Operation

Continual Service Improvement

Fuente: (Palma, 2011)
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2.1.4.3.5.1. Ciclo de Deming

Se describe como un ciclo dinamico para planear, hacer, verificar y actuar (PHVA),
gue se puede desarrollar dentro de cada proceso de la organizacién y el sistema
como un todo.

Esta vinculado directamente con la planificacién, implementacion, control y mejora
continua, como cuando se ofrece un producto como también en otros procesos
del sistema de gestion de la calidad. Para lograr el mantenimiento y la mejora
continua de los procesos se debe aplicar el PHVA en todos los niveles dentro de
la organizacion. Y aplica de igual manera tanto a los procesos de alto nivel como
a las actividades operacionales simples que son parte del proceso de realizacion
del producto. Cuando el ciclo PHVA se aplica en general a cada uno de los

proyectos en su desarrollo e implementacion se hace muy sencillo.

a) Planificar

Establece los objetivos y procesos que se necesitan para la entrega de resultados

de acuerdo a los requerimientos de los usuarios y las politicas de la organizacion.

b) Hacer

Implementar los procesos.

c) Verificar

Medir y monitorear los procesos y productos de acuerdo a las politicas, objetivos

y requerimientos para el producto o servicio y reportar resultados.

d) Actuar

La toma de decisiones para la mejora del desempefio de los procesos de manera
continua.
Fuente: (Leticia, 2002)
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2.1.5. Service Desk

De acuerdo al libro de ITIL V3 Service Operation (ITIL BEST MANAGMENT) nos
describe al SERVICE DESK, como el principal punto de contacto para el servicio
de atencion a los usuarios cuando se presenta una interrupcién al servicio, para
las solicitudes de servicio o inclusive alguna comunicacién masiva a los usuarios
y como punto de coordinacion de varios grupos y procesos de TI.

La mesa de ayuda

Aclarando que mesa de ayuda no existe como un término en ITIL mas bien se
desarrolla basicamente debido a la similitud con los servicios de asistencia. La
disciplina a la que en realidad hace referencia ITIL es la mesa de servicio la cual
vendria a ser una funcion en la organizacién y no un proceso.

La mesa de ayuda da inicio al punto central para el contacto de todos los usuarios
de Tl donde se realiza el registro y se administran todos los incidentes, solicitudes
de servicio, solicitud de acceso y provee la interfaz para los procesos de Servicio

de Operacion y las actividades.

Dentro de sus funciones tenemos:

e Registrar todas las solicitudes e incidentes por categoria y prioridad.

e Primera linea de atencion y diagnéstico.

e Administrar el ciclo de vida de los incidentes y solicitudes, escalando
cuando sea necesario y cerrando cuando el usuario esté satisfecho.

e Mantener a los usuarios informados acerca del estado de los servicios,
incidentes y solicitudes.

e Facilitar la correcta operatividad del servicio de manera normal, con un

minimo de impacto para el cliente.

Tenemos varias formas de estructurar u organizar los tipos de mesa de ayuda que
existen: (INEGEMEN, s.f.)
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Tabla 2 - Tipos de Mesa de Ayuda

Nombre Descripcion

Mesa de ayuda local Fisicamente cercana a los usuarios.

Permite canalizar por medio de una

Mesa de ayuda centralizada parte del personal las llamadas que
llegan en mayor volumen.

e Se encuentra distribuido en locaciones
Servicio virtual - :
distintas, lo cual no afecta al usuario.
Conexion entre diversas mesas de
ayuda que se encuentran en diferentes

zonas horarias y hacen la transferencia

Siguiendo al sol

de llamadas donde el personal esta
laborando, lo cual nos brinda la
cobertura de 24 horas.

Fuente: (INEGEMEN, s.f.)

2.1.5.1. Beneficios de la Mesa de Ayuda

Podemos decir que las ventajas de contar con la Mesa de Ayuda para abarcar
bastantes ambitos y ser bastantes numerosos, mencionaremos algunos:

Crear una imagen positiva en el cliente.

La mejora del servicio al cliente, mejora en el tiempo de respuesta y costos
menores de TI.

Llevar el servicio de manera estructurada, permitiendo la participacién de uno a
mas miembros del equipo de manera activa en la resolucion.

Reducir el tiempo y esfuerzo utilizado por los usuarios para resolver sus problemas
en relacion a Tl, debido a una centralizacion del canal.

Base de conocimientos para las otras areas, ofreciendo informacion y estadisticas

sobre los incidentes que presentan los usuarios.

Asegurar la entrega correcta de los servicios a los usuarios.
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(L6pez Solérzano, Raquel — Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, 2010)

Figura 13 - El Ciclo de Vida de la Gestion del Servicio del Proceso de ITIL v3

=
=
Mejora

COﬂti'“:la_ Transicidon
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Dperacion
del Servicio “

Fuente: (Office of Government Commerce, 2012)

Figura 14 - ITIL v3 sus Procesos y Funciones

ITIL® 201 1Service Lifecycle

Procesos y funciones de cada una de las etapas del ciclo de vida del servicio.

OCLO DEVIDA DEL
SERVICIO

ESTRATEGA
DEL SERVICIO

GESTION FINANCIERA

GESTION DE LACARTERA
DE SERVICIOS

GESTIONDELA
DEMANDA

CESTIONDELA
ESTRATEGA

GESTION DE RELACIONES
CON EL NEGOOTO

Funcianes
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Figura 14: ITIL V3 maneja los procesos y funciones que se indican

Componentes del modelo

La creacion de una base del conocimiento (KB) nos permitirh aparte ser agiles,
eficaces y tener oportunidades con la resolucion de incidencias y/o problemas con
el servicio, sino también es el punto clave para crear el valor, incrementar la
calidad; también nos facilita y nos motiva para integrar de manera efectiva de
todos los demas factores: técnicos, administrativos y humanos de la empresa que
estan orientados rumbo a la gestidn con eficiencia (Espafiol, ITIL ®, s.f.).

Figura 15 - Ejemplo de Gestion de Servicio
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Fuente: Modelo de gestidn del servicio (Medina & Rico, 2008)
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Figura 16 - Ruta del Tramite
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Fuente - (Medina, Yurley & Rico-Bautista Dewar, 2009)

Las rutas del trdmite, aparte de relacionar, en ellas podemos observar como cursa
la solicitud o peticion por medio de las areas, de los procesos y de grupos. Es asi
como una organizacién define claramente los canales, la secuencia y el orden de
las solicitudes de los clientes, podemos asegurar que existen un control y que esto
no perjudicara a la organizacion y tampoco a ninguna actividad de operaciones
tanto al personal como del servicio de manera adversa, asi evitamos otros
reprocesos burocraticos y demoras sin justificar. Se concluye, como indica la
figura 17 el ejemplo basico de solicitud de un usuario, la linea como también el
flujo de trabajo entre los procesos, las areas y los roles que interactlan para su
solucion (Medina, Yurley & Rico-Bautista Dewar, 2009).
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Figura 17 - Ejercicio de la Estructura Propuesta
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Fuente: Ejercicio de estructura propuesta (Medina & Rico, 2008)
El proceso contintia con la peticion de acuerdo a la siguiente dinamica:

El usuario por medio del sistema hace llegar una incidencia por la via de
comunicacién que esta establecida (correo, llamada, mensajeria instantanea,

etc.), sobre un proceso de registro de matricula para un alumno.

Toda informacion recibida es dirigida al analista de servicio en el centro de

soporte.

El analista de servicios envia la descripcion de la incidencia y realiza la consulta

en la base de datos del conocimiento para buscar los antecedentes del caso.

Si esta consulta le arroja un reporte con un error desconocido, de manera

inmediata entrara a retroalimentar el caso con el incidente para documentador
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técnicamente.

Es asi que el analista de servicios determina el estado de la incidencia, la clasifica,
coloca sus referencias, la codifica, luego la registra y de manera paralela también

a la gestion de incidencias.

El analista determinard, segun su nivel de conocimiento la incidencia ocurrida y
realizara el escalado a otro nivel técnico mayor; de tal manera podria el mismo
analista ser quien maneje el incidente a nivel de grupo de producto e ingenieria

de servicio o de acuerdo como se requiera profundizar.

El analista da solucion a la incidencia de acuerdo al grado de complejidad y realiza
la comunicacién al centro de servicios para ser registro finalmente en el helpdesk
y remitido al usuario para que este realice la prueba previa, de manera paralela
remite toda la documentacion de este caso al encargado de la gestion de
tecnologia para que se implementen las mejoras que sean necesarias y al
documentador técnico para que actualice la base de datos del conocimiento
(Medina, Yurley & Rico-Bautista Dewar, 2009).

2.1.6. Implementacion de la Metodologia ITIL

Para laimplementacion de la metodologia ITIL se cuentan con 10 etapas, veremos
2, las cuales seran adaptadas con cumplir los objetivos planteados en esta
investigacion. La etapa 9 (seleccionar e implementar el sistema) pasa un nivel y
se toma como la etapa 8 y esta ultima vendria a ser la etapa 9. Por esto se tiene

lo siguiente:

Etapa 8: Implementar y seleccionar el sistema (Evaluar el software existente).

Etapa 9: Disefio a detalle de los procesos.

Los cambios van de acuerdo a la realidad del area, se tiene un software que

soporte la gestion de incidentes y los requerimientos (GLPI) y para que se lleve a
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cabo esta mejora de los procesos e incorporar de los procesos basados con ITIL,
se necesita primeramente se evallie si la herramienta cumple con los
requerimientos que establece segun los criterios a evaluar que definan en

adelante. Por esto, la etapa 9 se refiere con evaluar el GLPI.

Gestion

Segun Rodriguez (2013) la gestion es una guia para orientar la accion, prevision,
visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean
alcanzar la secuencia de actividades que habran de realizarse para lograr
objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos
aguellos eventos involucrados en su concesion. Es asi, como la gestion esta
caracterizada por una vision mas amplia de las posibilidades reales de una
organizacion para resolver determinada situacién o arribar a un fin determinado.
Puede asumirse para obtener los resultados esperados. Pudiera generalizarse
como una forma de alinear los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin
determinado. En tal sentido, los sistemas de gestion han tenido que irse
modificando para dar respuesta a la extraordinaria complejidad de los sistemas
organizativos que se han ido adoptando, asi como a la forma en que el
comportamiento del entorno ha ido modificando la manera en que incide sobre las

organizaciones

Norma ISO/IEC 20000

(ISOTools, 2019), nos describe la norma 1SO 20000 es un estandar internacional
para la gestion de servicios, la cual surge de una norma britanica del afio 2000,
fue adoptada internacionalmente en el afio 2005 y su Ultima revision fue el afio
2011. De manera formal se divide en varias partes, aungque al mencionar a la ISO
20000 se hace referencia por defecto a la primera de ellas, la cual establece
requisitos que debe cumplir un sistema de gestion de servicios:

UNE-ISO/IEC 20000-1:2011 - Requisitos del Sistema de Gestién de Servicios:
Algunas partes de este estandar todavia se encuentran en desarrollo, amplian y/o
puntualizan diversos aspectos del sistema de gestién de servicios definidos por

esta primera y construyen guias de aplicacion del mismo. La norma ISO 20000
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establece un sistema de gestidon de archivos basado en diversos aspectos que
van integrados entre si, de manera que el disefo, transicion, provision y mejora
de los servicios cumplan con los requisitos establecidos y aporte el valor al cliente
como al proveedor del servicio. De igual manera, este estandar establece que es
necesario aplicar la metodologia PHVA de mejora continua a todos los elementos
del sistema de gestion y a los propios servicios, de tal modo que todos sean
disefiados, implementados, operados, verificados y mejorados. El objetivo
definido por este estandar ISO 20000, es garantizar la calidad de los servicios
prestados, bajo ese punto de vista seria la ISO 20000 como la evolucién de la
norma ISO 9001 desarrollada especificamente para servicios. Pero el estandar
ISO 20000 es mucho mas que eso, ya que con €l no solo evoluciona la estructura
propia del sistema de gestion a desarrollar, sino también el propio concepto de

calidad aplicado al mundo de los servicios.

ITIL v4.
Esta version 4 es la Ultima actualizacion de la version ITIL utilizada en este
proyecto de investigacion, que reconfigura en gran parte la guia de buenas
practicas de la ITSM (Information Technologies Service Managment) y tiene un
amplio contexto con la experiencia del cliente, valor, la transformacion digital y
marcos de trabajo, como Lean, Agile, DevOps, ISO 20000 entre otros.

e Gestion de Servicio de TI (ITSM)

e Buenas Practicas de Administracion General

e Buenas Practicas de la Gestion de Servicios

e Buenas Practicas en la Gestion Técnica

Fuente: (Aranda Software, 2019)

En resumen, de la v3 vs la v4:
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Figura 18 - Version 3 vs v4 ITIL

26 Procesos + 4 funciones = 30 elementos

34 Practicas
° Estrategia (5)

° Diserio (8) ° Administracion General (14)
° Transicion (7) ° Gestion de Servicios (17)
° Operacion (9) ° Gestion Técnica (3)

° Mejora continua (1)

Gestion de valor El sistema de valor de los servicios
Garantia + utilidad (ITIL SVS)
Las 4 P del servicio Las 4 dimensiones del servicio
0 Principios rectores (7)
Ciclo de vida Cadena de valor del servicio

Fuente: (Aranda Software, 2019)

2.2. Marco conceptual

Metodologia ITIL: maneja una biblioteca de los incidentes que se presentan,

plantillas, procedimientos, formularios y proponen el establecimiento de

estandares que ayuden en el control, operacién y administracion de los recursos.

Planteando la revision y reestructuracion de los procesos existentes en caso de

gue estos lo necesiten, se observara una mejora continua en un corto tiempo.
(Carhuamanca Vilchez, 2014)
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Figura 19 - Logo de ITIL

Db .
< 1TIL

Fuente: (Imagenes, Google, 2015)

Gestion de Servicios de TI: Es la implementacion y gestion de calidad de los
servicios del negocio para satisfacer las necesidades del usuario. Esta gestion de
servicios IT la realiza el proveedor del servicio, a través de una mezcla adecuada
de personas, procesos Y tecnologia de informacion.

(Charter, s.f.)

Proveedor de Servicios TI: Es un proveedor que brinda servicios de Tl a clientes
internos como externos.

(Foundation, s.f.)

Activo: Cualquier recurso o capacidad.

(CEUPE, 2019)

Activo del Cliente: Cualquier recurso o capacidad utilizada por el cliente para lograr
un resultado de negocio.

(CEUPE, 2019)

Activo de Servicio: Cualquier recurso o capacidad utilizada por un proveedor de
servicios para prestar servicios a un cliente.

(CEUPE, 2019)

Servicio: Es un conjunto de actividades que para lograr la satisfacciéon de las
necesidades del cliente.

(Dr. Armand Feigenbaum, s.f.)

Calidad: En la perspectiva de valor significa aportar valor al cliente, al ofrecer unas
mejores condiciones de un producto o servicio superiores a lo que el cliente espera
recibir y a un menor costo sin perder la satisfaccion del cliente.

(Dr. Armand Feigenbaum, s.f.)
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Incidencia: Es la interrupcion del servicio, debido a causas ocasionadas por
diversos motivos de los cuales pueden ser humanos o generados terceros
(eléctrico, humano, natural).

(Editorial Definicion MX, 2018)

Manual de Usuario: Es un documento con contenido técnico que busca brindar
asistencia a los usuarios que interacttan con el sistema, los autores utilizan un
lenguaje ameno y simple para llegar a la mayor cantidad de receptores.

(EcuRed, 2011)

Mejora Contindia: Es un proceso que busca mejorar los productos y servicios o
procesos de una organizacion, la cual tiene como base identificar los errores y
detectarlos para disminuir su impacto.

(ISOTools, 2019)

Proceso: Es un conjunto de actividades diseflada para lograr un objetivo
especifico, un proceso que tiene una o0 mas entradas definidas las convierte en
salidas definidas.

(Editorial Definicion MX, 2015)

Resultado: Es lo obtenido luego de realizar una actividad siguiendo un proceso o
la entrega de un servicio de TI. Este término se usa para dar referencia a los
resultados previstos, asi como a los resultados reales.

(Secretaria de Salud, 2019)

Satisfaccién: Se logra cuando se superan las expectativas del usuario en cuanto
a un producto y/o servicio.

(Dr. Armand Feigenbaum, s.f.)

2.3. Hipoétesis

La aplicacién de un marco de trabajo basado en ITIL y servicios de atencion
e incidencias con la mesa de ayuda, permitirhA mejorar el nivel de

satisfaccion de los usuarios con la gestion Tl. del Centro Médico Anticona.

2.4. Variables e Indicadores
Variables

VD: Mejora en la gestion de los servicios de atencion brindada a los
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usuarios del Centro Médico Anticona.

VI: El marco de trabajo basado en ITIL y servicios de atencion e
incidencias con la mesa de ayuda.

Tabla 3 - Variable Dependiente e Independiente

Variable Definicion
Dependiente Conceptual Dimensiones | Indicad Tipo Técnica
ores Instrumento
Parasuraman,
Mejora en la A; Ziethaml, Elementos
gestion delos |V; Berry, L tangibles
servicios de (1988)
atencion (Parasurama
brindada alos | n, Ziethaml, & Fiabilidad Nivel
usuarios del Berry, 1988) de
Centro Médico | El modelo Capacidad satisfac | Encuest Cuestionario
Anticona SERVQUAL de respuesta cion a
de Calidad de usuario
Servicio mide Seguridad
lo que el
cliente espera Empatia

de la
organizacion
gue presta el
servicio en las
cinco
dimensiones

citadas.
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Variable Definicion o
: . , , Técnica
Independiente | Conceptual |[Pimensiones (ndicadores| Tipo
Instrumento
El marco de [Bauset, M; | Estrategia
trabajo Rodenes, M | de Servicio
basadoenITIL |(Bauset &
y servicios de [Rodenes, Disefio  de
atencién e [2013), ITIL es | Servicio
incidencias ‘La gestion
con la mesa [ficiente de las | Transicion de
de ayuda. relaciones con | Servicio _
. Regist
los clientes y su
ro
satisfaccion, Operacion de | Cuantitativo Reporte

enmarcado en
la Fase de

estrategia ITIL”.

Servicio

Mejora
Continua de
Servicio
(Espafiol,
ITIL ®, s.f.)
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Nivel de Investigacion

Para este proyecto, el tipo de investigacién es aplicada y el disefio
utilizado en la investigacidn es experimental, esto se debe a que existen
indicadores medibles y los resultados son valores ante la aplicacion del
marco de trabajo basado en ITIL y buenas practicas, haciendo una
medicion sobre el control de los servicios de atencidén (requerimientos) e
incidentes con el tiempo de resolucién en el Centro Médico Anticona. En
esta investigacion se tomaran para su desarrollo procesos de ITIL, los
gue son la gestion de problemas para el servicio de atencion y gestion de
incidentes, mejorando asi el servicio que brinda el area de Tecnologias
de Informacion del Centro Médico Anticona.

(Hernandez, 2014), para esta investigacion se manejaron la variable

independiente para ver su efecto con la variable dependiente.
Descriptiva: Mediante el siguiente proyecto se busca encontrar y resolver
los problemas que perjudican a la adecuada gestion servicios e
incidentes con la mesa de ayuda y hacer la medicién del antes y el
después.
3.2. Poblaciéon y Muestra
3.2.1. Poblacion
En la presente investigacion, la poblacion se encuentra conformada por

el personal que labora en el Centro Médico Anticona, que cuenta con un

total de 100 colaboradores segun datos brindados por la Gerencia.
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Tabla 4 - Cantidad de Personal en el Centro Médico (Poblacion)

Gerencia

Administracion
Secretaria
Contabilidad

Logistica
Area de Facturacion
Caja
Servicios Internos

Almacén

o A N A W O 01, NP

Recursos Humanos

[EEN
=

Tecnologias de Informacién

Ul
(o]

Personal de Salud
TOTAL 100

Fuente: Centro Médico Anticona

3.2.2. Muestra

Para la siguiente investigacion de tipo cuantitativa, se ha optado por
calcular el tamafio de la muestra, por lo que nuestra poblacion es finita y
se ha seleccionado la férmula, que se le consideré una margen de error
del 5%.

NxZ’xpxq
d*x(N-1)+Z>xpxq

n =

Donde los valores de (Ecu. 1) son:
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N = Tamafo de la poblacion (Trabajadores de la Clinica)

Z = Nivel de Confianza (1.96 al cuadrado porque la seguridad es 95%)

p = Probabilidad de Exito (lo que se espera en este caso es 50% = 0.50)
g = Probabilidad de Fracaso (1 — p, para este caso 1- 0.05 = 0.95)

d = Error (para precisar utilizaremos el 5%)

n = Tamafio de la Muestra

Reemplazamos los valores de (Ecu. 1), se obtiene el siguiente resultado:

B 100 x 1.962 x 0.50 x 0.95
T 0.052x (100 — 1) + 1.962x0.50x 0.95

n

182.476

" = 3824029

n =48

Después de aplicar la formula en (Ecuacion 1) se obtuvo una muestra de
48 colaboradores del Centro Médico Anticona E.I.R.L.

3.2.3. Unidad de Analisis
Esta conformada por el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro
Médico Anticona, a quienes se le brindara asistencia a través de la mesa

de ayuda para mejorar en el servicio de atencién e incidencias.

3.3. Disefo de Investigacion
Para proceder con el trabajo de investigacion experimental, tenemos
nuestro objetivo general que es el probar que, con aplicando un marco
de trabajo basado en buenas préacticas ITIL y servicios de atencion de
incidencias con la mesa de ayuda, nos permitira mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el Centro Médico Anticona a través del
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marco ITIL y con el software (open source) en la mesa de ayuda,
comprobar el resultado esperado.

Para el presente trabajo se ha planteado: la hipotesis alterna y la
hipotesis nula:

Contrastaremos ambas hipétesis: la nula (HO) y la alterna (H1) con

observacion antes y después de la mejora de la gestion del servicio.

3.3.1. HIPOTESIS NULA

HO: GSA > GSD

3.3.2. HIPOTESIS ALTERNA

H1: GSD < GSA

En donde:
M = Marco de Trabajo Basado en ITIL
GSA = Nivel de Satisfaccion de la Gestién de Servicio del Centro

Médico Anticona (Antes de la aplicacion del marco de desarrollo basado en
ITIL)
GSD = Nivel de Satisfaccion de la Gestion de Servicio del Centro

Médico Anticona (Luego de la aplicado el marco de trabajo ITIL)

Para continuar con la siguiente metodologia de nuestro marco de trabajo
nos enfocaremos en mejorar, que de acuerdo al marco de trabajo ITIL,
para comenzar haremos un andlisis de la mejora que se tiene del ciclo de

vida del servicio y que debe ser continua. Por lo que ITIL nos plantea
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utilizar el ciclo Deming el cual esta basado en un estandar de: planear,

hacer, verificar y actuar.

Figura 20 - Ciclo Deming

gyl

¥ Hacer

Meiora contt

Actuat

nua

Verificar

Fuente: Ciclo Deming - (Espafol, ITIL ®, s.f.)

Enfocaremos este trabajo de investigacion para utilizar este estandar,
para asi el marco de trabajo que se propone sea aplicado y finalmente
validado.

De lo que se menciona, se ha realizado una estructura de etapas para
cumplir tanto el objetivo general y objetivos especificos, que a
continuacion se detallan:

a) Para realizar la medicion de la gestiébn de la realidad actual,
debemos hacer la recoleccion y el andlisis de la informacion de la
gerencia de TI del Centro Médico Anticona, propondremos un
analisis inicial que nos permita conocer como se manejan los
procesos de gestion de servicios e incidentes del area de Tl y
como se maneja, para ello se procederd a la recoleccion de datos
como se indica a continuacion:

e Revision de la informacion acerca del Centro Médico Anticona,
los procesos que forman parte de la gestion de servicios e
incidentes relacionado al soporte tecnol6gico que se brinda por
medio de entrevistando al personal encargado del area de
tecnologias de informacion y proceder aplicando las encuestas
iniciales dirigida a los usuarios.

e Revision de los datos sobre del numero de atenciones

solicitadas al area de Tl de acuerdo a lo registrado, los que
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provienen de llamadas telefénicas, e-mails, otros medios de
comunicacion, esto con finalidad de conseguir la informacion
con los tiempos y cantidades de atencion de acuerdo a las
solicitudes.

b) Se debe disefiar la estrategia del servicio para el marco de trabajo

en ITIL para la mesa de ayuda del Centro Médico Anticona,
basandose en ITIL proponiendo buenas practicas, y con un ciclo
de mejora continua, y recoger los antecedentes como referencias
para trabajar en esta investigacion y obtener mejorar la gestion de

los servicios de atencidn e incidencias.

c) Aplicar la estrategia a la gestion del servicio de acuerdo al marco

de trabajo, una vez identificados los puntos a mejorar en cuanto
a los servicios de atencion e incidencias del area de tecnologias
de informacion y las cuales sean acorde a lo que necesita la
organizacion. Nuestra investigacion cuenta con los puntos y los
procesos que se aplican de acuerdo a las buenas practicas de
ITIL (manejo del flujo), definir las funciones y roles para mejorar

la actual gestion.

Finalmente, la propuesta obtenida de acorde a los procesos

mencionados anteriormente sera probada e implementada con un

software informatico para la mesa de ayuda (Open Source), el cual se

basa en las herramientas de ITIL, roles, funciones, proponiendo los

procesos y que estan establecidos en la aplicacion mencionada y con

esta propuesta se desea obtener la mejora de la gestion actual de

servicios e incidencias del Centro Médico Anticona.

Sobre la herramienta informatica, mencionaremos que debe contener

los siguientes criterios:

El software seleccionado debe cumplir con las funciones
principales y procesos de la fase de operacion del servicio que es
parte del ciclo de vida ITIL del servicio y enfocado para mejorar la
gestion de servicios e incidencias.

Debe ser el medio informatico para la comunicacién con los
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usuarios y con la Gestion de los Servicios del area de Tl y debe

manejar los servicios ofrecidos: Call Center, Soporte y Centro de

Servicios.

e Debe manejar un sistema de tickets, para registrar las solicitudes
de servicio, registro de incidentes y requerimientos.

d) Para determinar la mejora obtenida con la implantacion del marco
de trabajo en la gestion de servicio, validaremos nuestro de trabajo
aplicando la metodologia con en la mesa de ayuda (heldespk),
para lo cual realizaremos dos test comparativos:

e Pre-Test: Para iniciar con la aplicacion de un Help Desk con el
marco de trabajo propuesto, debemos realizar el diagnéstico
inicial que nos permitira identificar el o los problemas.

e Post-Test: Luego de concluida con nuestra aplicacion del
marco de trabajo, se dara paso a ejecutar la prueba y comparar
la situacién actual con la que obtendremos al finalizar nuestra
aplicacién del marco de trabajo basado en ITIL.

Y de esta manera, obtener los resultados que nos representen la

posibilidad de adaptar los procesos, y nos garanticen obtener la

mejora en cuanto la gestion de los servicios e incidencias.

e) Debemos evaluar y comprobar el grado de satisfaccion del usuario
con el marco de trabajo, se procedera a realizar la encuesta final

para medir la satisfaccion de los usuarios.

3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos fueron
disefiados para ser aplicado al siguiente estudio de investigacion y fueron
entregados al personal de Tl con el fin de obtener una informacion mas

exacta:

3.3.3. Técnicas:

Las técnicas que se utilizaran en nuestra investigacion son:

a) Investigacion Documental: Esta técnica se realizard haciendo
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b)

d)

3.3.4.

a)

b)

consultas en variedad de textos (libros, tesis y fuentes digitales)
relacionadas a ITIL, todo aquello que sea de utilidad, lo tomaremos
en cuenta y aparecera en nuestra bibliografia para fundamentar la
investigacion.

Encuestas: Instrumento de investigacion que se hace mediante
consultas a un grupo de personas que manejan los equipos o
sistemas (usuario final) en cada area, se realizara de acuerdo a un
cuestionario, lo cual sera necesario para la recoleccion de datos
estadisticos del diagndstico real que nos sera de utilidad para
elaborar la investigacion.

Formato para registro de incidentes: Se manejara un formato en
hoja para registrar los incidentes por area que se dan en el Centro
Médico Anticona.

Observacion Directa: Esta técnica se obtuvo desde la visita previa
y nos permite un enfoque claro del modo de trabajo con respecto
a Tl, y se utilizard siempre y cuando el grupo investigador se
encuentre presente en el lugar de aplicacién de la investigacion,
con ellos comprobar la forma como se realizan los procesos,
observando cada uno de ellos. Esto se puede ser escrito en la guia

o comentado verbalmente con los miembros del equipo.

Instrumentos para la Investigacion:

Cuestionarios: Se manejara una guia que contiene preguntas para
ser respondidas de forma escrita, lo que ayudard a obtener la
informacion acerca de la investigacion, de manera ordenada y
estructurada con preguntas que se relacionan al caso estudiado,
a fin de poder encontrar hechos que nos permitan confirmar o
rechazar.

Guia de Observacién: Con su aplicaciébn nos permite obtener
informacion necesaria mas veraz, ya que se evallan los aspectos

importantes que no llegaron a recopilar con los cuestionarios.

71



3.3.5. Técnicas de recoleccion de datos:
De manera personal se realiz0 una entrevista con la gerencia y los
encargados de cada areay por este medio se pudo recopilar informacion,

también en algunos casos seran preguntas cerradas.

3.3.6. Instrumentos y recoleccion de datos:

Los instrumentos a utilizar en ambas técnicas seran la observacion y
revision documental tipo lista de cotejo, que nos permitira tener
informacion acerca de las caracteristicas de lo relacionado a ITIL.

Una vez obtenidos los datos del registro tendremos un historial de
incidencias o problemas frecuentes en cada &rea del Centro Médico
Anticona.

Luego de mostrada la informacién pasaremos a la resolucion de los
problemas o incidentes en la gestion de los procesos internos en el

Centro Médico Anticona.

3.5. Procesamiento y Analisis de Datos
Para realizar nuestra investigacion experimental, se recogié un grupo el
cual servird para hacer el analisis del pre-test y post-test y asi deducir
cuales son los cambios y poder determinar si hay mejora, como se

muestra a continuacion (Ecu. 2):

G:Ol_x_OZ

Donde los valores de (Ecu. 2) son:

G . El grupo experimental
0,y 0, : Son la pre-test y post-test que observamos
X : La variable independiente

Procesaremos los datos obtenidos en base a encuestas aplicadas a
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los usuarios con la herramienta informatica SPSS 26. Y con una
prueba T-Student se corroborard y presentara la estadistica para
verificar la mejora obtenida en cuando al grado de satisfaccion de
los usuarios con la gestion de servicios de TI. del Centro Médico

Anticona.
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V. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. PROPUESTA DE INVESTIGACION

Se ha elaborado el desarrollo del trabajo de investigacion, respondiendo
al objetivo general y los especificos, por lo cual se ha desarrollado un
marco de trabajo basado en ITIL que nos permita mejorar la gestion de
servicios e incidencias, tomando las buenas practicas y con el disefio de
una mesa de ayuda, el cual se aplicé durante el periodo que comprende
abril del 2019 marzo de 2020, por ello se muestra en este trabajo las
etapas y resultados que se obtuvieron.
4.1.1. Realizar una medicion de la gestion con larecoleccion de
datos y analisis de informacion de la realidad actual
Para cumplir nuestro primer objetivo especifico, se ha realizado un
analisis y recopilacion de datos para comprender el estado inicial de
los servicios, los procesos y el manejo de la gestion actual de
servicios e incidencias brindados por el area de tecnologias de
informacion, que detallamos:
a) Areade Tecnologias de Informacion:
El &rea de Tl del Centro Médico Anticona, se encuentra conformado,
segun se muestra en la tabla 4, la cual se presenta a continuacion:

Tabla 5 - Equipo de Trabajo del Area de Tecnologias de Informacion

OFICINA TI UNIDAD CARGOS A
TRABAJADORES
GERENCIA DE Responsable TI 1
Area de TECNOLOGIAS DE Encargado de
Tecnologias de INFORMACION Y Proyectos y 1
Informacién del SEGURIDAD Seguridad
Centro Médico Encargado en
Anticona Gestion de 1
Sistemas y
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Aplicaciones

Analista de Base

SISTEMAS Y de Datos !
APLICACIONES Desarrollador de
Sistemas !
Programador 1
Responsable de
Soporte,
Infraestructura de 1
SOPORTE, Redes,
INFRAESTRUCTURA Comunicaciones
DE REDES Y Analista en
COMUNICACIONES Redes e 1
Infraestructura
Técnico Soporte
y Redes 3
TOTAL 11

Fuente: Centro Médico Anticona — Cuadro actualizado afio 2019

Se observa en la tabla 4, el area de Tl esta formada por tres sub areas, las cuales
son: Gerencia de Tecnologias de Informacion, Sistemas y Aplicaciones y Soporte,
Infraestructura de Redes y Comunicaciones, dicha area cuenta con el total de
once (11) personas gque forman parte del equipo de Tecnologias de Informacion.

b) Identificar los procesos realizados en el Area de Tecnologias de

Informacioén

En este trabajo de investigacion y como parte de una recoleccion de datos de la
realidad actual, se realizaron la identificacion de los procesos mas destacados y
como referencia se tomaron los que son roles del area de tecnologias de
informacion, por ello se entrevistd al personal. Y se revisaron toda la

documentacion emitida por el area de Tl, que son informes mensuales, guias de
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la organizacién y funcion que cumplen. La cual nos fue brindada por el area de
tecnologias de informacion y esta se presenta en la siguiente tabla (8), recopilando

todos los procesos.

Tabla 6 - Procesos del Area de Tecnologias de Informacién

ITEM PROCESOS DESCRIPCION

Se basa en atender los

requerimientos para
desarrollar software y/o
1 Desarrollo de Software o
aplicaciones para los
sistemas del Centro

Médico

Se manejan diversos

o - accesos para los
Administracion de Cuentas para los ) _
2 _ _ o usuarios a los sistemasy
Usuarios de los Sistemas y Aplicativos

aplicativos de la
empresa

Se relaciona
directamente en

asegurar que el servicio
Infraestructura de Redes y esté disponible, como

Comunicaciones servicio con red de los
usuarios, asi como la
administracion y manejo

del servidor

Este  proceso esta
enfocado en dar
asistencia y
Soporte a la Plataforma de Historias mantenimiento a la

Clinicas del Centro Médico plataforma de Historias
Clinicas del Centro
Médico para el acceso
del personal
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Soporte de Sistemas y Aplicaciones

Estd basado en la
asistencia en lo que
respecta a las
incidencias o  algo
requerido (actualizacion
de modulos, campos,
etc.) que esté dentro de
las  aplicaciones o

sistemas

Reportes

Esta incluida la atencién
hacia los reportes segun
el tipo de usuario y se
solicitan a través del

sistema

Soporte de Hardware y Software,

configuracion e instalaciones

En este proceso se tiene
en cuenta la habilitacion
de equipos de cémputo,
impresoras, portatiles,
cablear los puntos de
red, configurar el
software, asi como los
accesos de instalacion y
soporte para los

usuarios

Induccién al Personal

Se relaciona con la
necesidad de
capacitacion por medio
de guias, consultas y
alguna duda sobre la
tecnologia del Centro

Médico Anticona
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c) Manejo del Flujo de Atencion de Servicios e Incidentes respecto

al areade Tl con el usuario final

Mediante la siguiente figura 21, se puede ver el flujo del proceso de atencion actual

de servicios e incidencias entre el area de Tl con el usuario final.

Figura 21 - Flujo Inicial de la Atencion brindada por el Area de
Tecnologia de Informacion

G 1
2 Q)
A ah
LS
Gerencia de Tl Reguerimiento / Incidente

Coordinador de Seguridad

’} Q ,-;'ﬂ:-‘
M ‘ [! ] ‘ {/
S

Requerimiento / Incidente Usuario del Cefptro Médico

Coordinador de Sistemas y
Aplicaciones
Analista de Base de Datos

Anticgna

e,

/'f.
(% ©
Y
—,

L - Reguerimiento / Incidente
Coordinacion de Soporte,

Infraestructura de Redesy
Comunicaciones
Técnico de Soporte y Redes

Del flujograma que se indica en la figura 21, se ha identificado los siguientes
problemas:

e Los usuarios solicitan apoyo o reportan una incidencia, por medios de
comunicacién interna que no estan definidos y estos se pueden dar de
manera presencial, llamada telefénica, e-mail, ya que no se tiene la opcién
en una plataforma de mesa de ayuda para el reporte.

e Las solicitudes o reportes con incidentes, se deriva al azar al personal del
area de tecnologias de informacion, los que van desde el Coordinador de
Tl hasta el Técnico de Soporte y Redes.

e Luego de recibir la peticion o reportado el incidente, esta se asigna al area
de manera incorrecta y asi sucesivamente, generando un sobretiempo para
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la atencion.
e En otros casos, se podria dar que la solicitud se pierda al que no quedar

registrada.

Por ello, se puede percibir que en el area de Tl no se estd manejando
correctamente la gestion de los servicios e incidencias de la atencion requerida

por los usuarios del Centro Médico.

d) Encuesta Inicial de Satisfaccién

Hemos elaborado la encuesta inicial de satisfaccion que va hacia el
personal que labora en el Centro Médico, por medio de la cual podemos
tener el andlisis del nivel que se percibe sobre la gestion de los servicios e
incidencias que brinda el &rea de tecnologias de informacion. Segun lo
mencionado, se ha seleccionado segun el muestreo probabilistico realizado
el capitulo anterior el total de 48 participantes y de los cuales se obtuvieron

los datos que se indican (ver tabla 9):

Tabla 7 - Resultados de Encuesta Inicial del Servicio (Pre-Test)

. Poco Muy Totalmente
Naga Satisfecho Satisfecho Neutral Satisfecho Satisfecho
Preguntas

: :
SEl personal del Centro
Médico tiene conocimiento

de que es laMesade Ayuda
0 Helpdesk?

15 29 4 0 0

¢Los servicios que brinda el
2 | area de TI cubren las 4 18 26 0 0
necesidades del negocio?

¢Laayudabrindadade parte
de Tl es la adecuada para
3 | solucionar las incidencias 2 27 16 3 0
de servicios o]
reguerimientos?

¢Cree Ud. que laatencién se
4 | da en un tiempo adecuado 13 20 15 0 0
de los servicios requeridos

79



al area de tecnologias de
informacién?

cLe genera confianza el
personal del é&rea de
soporte que se le asigna
ante una peticién?

28

10

¢El personal especializado
de las diferentes areas de
TI, le demuestran
profesionalismo?

29

15

¢ El personal del area de TI,
le muestran un trato cortés
y amable?

24

15

SAlgin medio le permite
generar una calificacién
por la atencion brindada
por el personal del area de
TI?

18

16

14

¢,Cree que la comunicacion
es canalizada
adecuadamente para la
atender los servicios e
incidencias que brinda el
areade TI?

15

18

15

10

¢(El &rea de Tl maneja un
personal adecuado en la
mesa de ayuda para la
atencion alos usuarios?

16

18

14
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Figura 22 - Grafico estadistico de la gestion de Tl con respecto a la satisfaccion de los
usuarios con la gestion de TI. del Centro Médico Anticona

RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION

INICIAL
TOTALMENTE
MUY SATISFECHO ~ SATISFECHO NADA
9% 0% SATISFECHO

18%

POCO
SATISFECHO
35%

De la figura 19, podemos observar que la actual gestiébn de los servicios e
incidencias manejados por Tl con respecto a los usuarios del Centro Médico es
considerada “Neutral”, el objetivo de este trabajo es mejorarlo con buenas

practicas de ITIL y ser considerado como Muy Satisfecho o Totalmente Satisfecho.

Tabla 8 - Resultados de Encuesta Inicial de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccion Porcentaje ‘
Nada Satisfecho 18%
Poco Satisfecho 35%
Neutral 38%
Muy Satisfecho 9%
Totalmente Satisfecho 0%
100% ‘

Total
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4.1.1.1. Recoleccion y Analisis de informacién de la realidad actual

41.1.1.1. Analisisinicial

Se realizard un analisis de los datos que se obtuvieron de la encuesta realizada a
los usuarios y todo esto sera validado en los correos electronicos, peticiones in
situ y registros en Excel que son los medios con los que cuentan actualmente y
por medio de llamadas, aunque no se encuentran registradas ya que no se maneja
una metodologia ni definido un marco de trabajo ITIL o una herramienta helpdesk
para verificar los incidentes.

Para esto, se realizé un analisis con los resultados de las atenciones que brinda
el area de Tl en el periodo que comprende abril y setiembre del 2019, las cuales
se registraban en una hoja de calculo en Excel que servia como una bitacora de
actividades, asi como también manejaban correos y peticiones que se hacian in
situ los usuarios del Centro Médico Anticona.

La evaluacion de la situacion actual, tiene como objetivo el diagnostico por medio
de la informacion y reportes que nos brinde el area de Tecnologias de Informacion
y que nos permita cuantificar la situacién actual dependiendo de la cantidad de
requerimientos y tiempos de respuesta por ello nos basaremos en los resultados

de la encuesta aplicada al inicio.

Figura 23 - Grafica estadistica del nivel de satisfaccion respecto al tiempo de
atencion que brinda el Area de TI., recopilado de la encuesta realizada a los
usuarios: abril a setiembre 2019

Pregunta 4: NIVEL DE SATISFACCION DEL )
USUARIO, RESPECTO AL TIEMPO DE ATENCION

B NADA SATISFECHO

B POCO SATISFECHO
NEUTRAL

B MUY SATISFECHO

B TOTALMENTE SATISFECHO
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Respecto al grafico (fig. 20), se obtuvieron estos resultados:

e Lo correspondiente a la respuesta hay demasiado tiempo, basandonos en
la pregunta de la encuesta realizada es casi el 42% que demora en ser
recibida por el area de Tecnologias de Informacién, de este resultado se
obtiene que el tiempo de respuesta luego de ingresada la solicitud 6 a 10
minutos segun lo descrito, en la mayoria de casos para ser derivado al
personal del area de Tl lo que da como resultado la demora hacia el

usuario.

e Con lo referente al nimero de solicitudes con requerimientos de los
usuarios a diario entre los meses de abril a setiembre del 2019 que recibe
el area de Tecnologias de Informacion, se considera el horario de la jornada
laboral por el personal del Centro Médico Anticona, el cual es un horario a
tiempo completo de lunes a viernes y también sabado mediodia, lo cual
implica un arduo trabajo en un dia de la jornada para el personal del area

de tecnologias de informacion.

e Con lo referente al tiempo para dar solucién y de acuerdo a la evaluacion
realizada (abril — setiembre del 2019) cuyo tiempo de atencion oscila entre
30 minutos a 1 hora de respuesta por cada requerimiento, y esto representa
aproximadamente una cantidad importante sin atender o dar solucion a los
requerimientos o incidentes del usuario, como referencia del diagndéstico de
la encuesta inicial el tiempo es excesivo, lo cual debemos tomarlo como

punto a mejorar.

Figura 24 - Grafica estadistica sobre la opinién del usuario sobre los canales de
atencién para los servicios e incidentes (Pregunta 08): abril a setiembre 2019
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Resultados de Encuesta: Sobre los canales de
atencion del area de Tl.

B NADA SATISFECHO

B POCO SATISFECHO
NEUTRAL

B MUY SATISFECHO

B TOTALMENTE SATISFECHO

Con respecto a estos datos obtenidos (fig. 21), se detalla lo siguiente:

e De acuerdo al total de requerimientos que fueron solicitados y atenciones
durante el tiempo de evaluacién: abril - setiembre de 2019, fueron tomados
en cuenta con los datos que nos arroja esta encuesta donde los usuarios
evidencian sobre los canales de atencion en promedio son el 38% esta
“‘poco satisfecho”, lo que representa otro punto a mejorar con nuestro
marco de trabajo, para ser resueltos y cabe indicar que las evidencias o
algun dato que sirva como referencia si los requerimientos fueron
solucionados, se toman como atenciones completas con los datos de
algunos correos respondiendo al personal (usuarios), se toma esto como
otro punto a mejorar y que aplicando el marco de trabajo ITIL para lograr
optimizar la gestion de requerimientos e incidencias con su respectivo

registro.

4.1.2. Disefar la estrategia del servicio para el marco de trabajo en
ITIL para la mesa de ayuda del Centro Médico Anticona.

Para la presente investigacion se utilizaran las cinco (5) fases de ITIL v3 y para
cumplir con el segundo objetivo especifico, se ha considerado la gestion del
portafolio de servicios que tiene como objetivo principal el alinear los objetivos del

Centro Médico Anticona con los servicios del area de TI.
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Tabla 9 - Gestion del Portafolio de los Servicios Actuales - Area Médica

Procesos del | Servicios Actuales de Formacion
_ Recursos _
Negocio TI Profesional
Mantenimiento de
. equipos de coémputo Médico
Sistema
Historias . Computadora
o Gestion de Obstetra
Clinicas ) .
inventarios
Impresora
_ Enfermera
Sistema de
. Base de Datos . .
Citas Sistema Operativo )
Odontologo
o Gestion de usuarios y o
Cadigo . Ofimatica o
contrasefnas Psicélogo
CIE10
_ Utilitarios o
Accesos a usuarios Fisioterapeuta
Reportes de
Pacientes . Internet o
Servidor de Reportes Técnico en
Farmacia
Administracién Red

Tabla 10 - Gestion del Portafolio de los Servicios Actuales - Area Administrativa

Procesos del

Negocio

Servicios

Actuales de TI

Recursos

Formacién Profesional
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Admision del
Paciente

Recepcion de
Citas

Pagos de

Pacientes

Pagos al
personal (médico
y administrativo)
y proveedores

Tramites

Compra de

insumos

Mantenimiento

Mantenimiento
de equipos de

coémputo

Gestion de

inventarios
Base de datos
Gestion de
usuarios y

contrasefas

Servidor de

Reportes

VISA Net

Administra Fan

Page

Computadora

Impresora

Sistema

Operativo

Ofimética

Utilitarios

Internet

Contador

Asistente Contable

Administrador de

Empresas
Técnico en

administracion

Practicante de

Universidad o Instituto

Tabla 11 - Gestién del Portafolio de Servicios Propuestos - Area Médica

Procesos del

Servicios

Propuestos al

. Area de Recursos Formacion Profesional
Negocio .
Tecnologias de
Informacion
Sistema Historias . Médico
i Creacion de un
Clinicas )
marco de trabajo | Computadora
Obstetra
) _ ITIL con buenas
Sistema de Citas .
practicas Impresora
Enfermera

Cédigo CIE10

implementado en
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una aplicacion Sistema Odontélogo

Reportes de open source. Operativo
Pacientes Psic6logo
Gestion de Ofimética
Requerimientos e Fisioterapeuta
Incidentes. Utilitarios
Técnico en Farmacia
Mantenimiento Internet

de equipos de

cémputo.

Gestion de

inventarios.
Base de Datos.
Gestion de
usuarios y

contrasefas.

Accesos a

usuarios.

Servidor de

Reportes.

Administracion
Red.
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Tabla 12 - Gestién del Portafolio de Servicios Propuesto - Area Administrativa

Procesos del

Servicios

Propuestos al

_ Area de Recursos Formacioén Profesional
Negocio
Tecnologias de
Informacion

Admision del Creacion de un
Paciente marco de Computadora Contador

trabajo ITIL con
Emisién de Citas buenas Impresora Asistente Contable

practicas,
Pagos de utilizando una Sistema Administrador de
Pacientes aplicacion open | Operativo Empresas

source para su
Pagos al personal | implementacién | Ofimatica Técnico en
(médicoy en la mesa de administracion
administrativo) y ayuda. Utilitarios
proveedores Practicante de

Gestion de Internet Universidad o Instituto
Tramites Requerimientos

e Incidentes.
Compra de
iINSumos Mantenimiento

Mantenimiento

de equipos de

coémputo.

Gestion de

inventarios.

Base de datos

Gestion de

usuarios y

contrasefas
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Servidor de

Reportes

VISA Net

Administra Fan

Page

4.1.2.1. Fase de disefio del servicio

4.1.2.1.1. Gestion del catalogo de servicios

Esta actividad tiene como principal objetivo delimitar las funciones y compromisos

del area de Tecnologias de Informacion, para que se adapten con el negocio.

Tabla 13 - Catalogo de Servicios del Area de TI

Administracién de servicios de red (servidores,
Nombre del Servicio: servicios, videovigilancia, cableado estructurado y

configuraciones)

Sistema Historias Clinicas
Sistema de Citas

Cddigo CIEL0

Procesos del Negocio: _
Reportes de Pacientes

Emisiéon de Citas

Pagos de Pacientes
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Compra de insumos

Descripcion del Servicio:

Encargarse de brindar el soporte de la red, disefio,
planificacion, expansion y mantenimiento dentro

del Centro Médico Anticona.

Servicios de Soporte:

Instalacion, monitorear y dar mantenimiento de los

servidores.

Realizar el diagnéstico y solucién a posibles

averias con el hardware, software o sistemas.

Mantenimiento de la red.

Monitoreo del trafico de la red en la organizacion.

Unidades del Negocio:

Area Administrativa

Area Médica

Gestor del Servicio:

Area de Tecnologias de Informacion (TI).

Impacto en el Negocio:

Es necesario se cuente con el personal capacitado
y especializado en redes para el soporte a las
actividades dentro del Centro Médico.
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Acuerdos de niveles de

servicio (SLA’s)

Se crea el acuerdo donde en algunos puntos se

indica lo siguiente:

Brindar la garantia de un optimo funcionamiento

de los servidores.

Mantener los equipos en un buen nivel en

funcionamiento.

Evitar la caida del sistema o servidores.

Establecer politicas sobre proteccion a los

equipos.

Horario de atencion:

7:00 am. — 10:00 pm.

Nombre del Servicio:

Mantenimiento, actualizaciones y soporte de los

sistemas a medida

Procesos del Negocio:

Sistema Historias Clinicas

Sistema de Citas

Reportes de Pacientes

Emisiéon de Citas

Pagos de Pacientes

Descripcién del Servicio:

Dar soporte al software que integra la tecnologia
del negocio, optimizando los procesos dentro de la

organizacion.
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Servicios de Soporte:

Optimizar el software a medida con la

organizacion.

Mantenimiento de software.

Capacitacion a los usuarios.

Unidades del Negocio:

Area Administrativa

Area Médica

Gestor del Servicio:

Area de Tecnologias de Informacion (TI).

Impacto en el Negocio:

Tener al personal capacitado y preparado para dar
soluciones a lo que se refiere respecto al software,
de acuerdo a las necesidades que se presenteny
mantener operativos los sistemas para la

continuidad de los procesos de la organizacion.

Acuerdos de niveles de

servicio (SLA’s)

Brindar garantia para que todo software adquirido
o desarrollado y las aplicaciones, tengan el

correcto funcionamiento.

Se de la atencion en el menor tiempo posible

ante alguna falla.

Capacitar al personal para el uso del sistema o

aplicaciones.

Horario de atencion:

7:00 am. — 1:00 pm. a 3:00 pm. — 10:00 pm.

Nombre del Servicio:

Mantenimiento, ensamblaje y reparacion de

equipos de coOmputo, laptops e impresoras.
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Procesos del Negocio:

Sistema Historias Clinicas

Sistema de Citas

Cédigo CIE10

Reportes de Pacientes

Admision del Paciente

Emisiéon de Citas

Pagos de Pacientes

Pagos al personal (médico y administrativo) y

proveedores

Tramites

Compra de insumos

Mantenimiento

Descripcion del Servicio:

Se tiene como objetivo mantener operativo y en
correcto funcionamiento los equipos: PC con
periféricos, laptops, impresoras, etc. Y con el fin
de ogarantizar se realiza el mantenimiento,
reparacion de acuerdo a lo programado.

Asi también se le brinda asesoria a los usuarios

gue reporten alguna dificultad con los equipos.
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Servicios de Soporte:

Mantenimiento preventivo y correctivo de todo

equipo de computo y/o periféricos.

Inventario del parque informatico.

Tener un plan con algunos equipos de

contingencia para las areas criticas.

Unidades del Negocio:

Area Administrativa

Area Médica

Gestor del Servicio:

Area de Tecnologias de Informacion (TI).

Impacto en el Negocio:

Gestionar los recursos que maneja el centro

Médico Anticona.

Contar con el personal capacitado para garantizar

la continuidad del servicio.

Acuerdos de niveles de

servicio (SLA’s)

Garantizar el correcto funcionamiento de los

equipos de computo.

Mantener un cronograma de revision preventiva

para los equipos de cédmputo y otros.

Brindar el soporte a los usuarios cuando lo

requieran.

Horario de atencion:

7:00 am. — 1:00 pm. a 3:00 pm. — 10:00 pm.
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Nombre del Servicio:

Gestion de cuentas de usuario y niveles de acceso

para los sistemas o aplicativos

Procesos del Negocio:

Sistema Historias Clinicas

Sistema de Citas

Reportes de Pacientes

Admision del Paciente

Emisiéon de Citas

Pagos de Pacientes

Pagos al personal (médico y administrativo) y
proveedores

Compra de insumos

Descripcion del Servicio:

Mediante un filtro y de acuerdo al cargo o nivel del
personal, se manejan la accesibilidad para los
usuarios que ingresaran a las aplicaciones y

sistemas de la organizacion

Servicios de Soporte:

Capacitacion sobre el uso del sistema o aplicativo.

Asignacion de permisos.

Modificacion de permisos.

Creacion de cuentas de usuarios con los

privilegios que se deleguen de acuerdo a su

funcioén.
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Unidades del Negocio:

Area Administrativa

Area Médica

Gestor del Servicio:

Area de Tecnologias de Informacion (TI).

Impacto en el Negocio:

Personal cuenta con los permisos o0 accesos para
atender los procesos que demanda Ila

organizacion.

Mantener actualizado la lista de accesos del
personal, para evitar ingresos no deseados al

sistema.

Acuerdos de niveles de

servicio (SLA’s)

El servicio que se compromete a brindar es el

siguiente:

Capacitacion e induccion al personal para ingresar

al sistema y/o aplicativos.
Asignacién de cuentas de usuario.
Mantener los accesos 0 permisos mientras el

personal mantenga un vinculo laboral con la

organizacion.

Horario de atencion:

7:00 am. — 1:00 pm. a 3:00 pm. — 10:00 pm.

Nombre del Servicio:

Administraciéon y mantenimiento de la plataforma

de Historias Clinicas del Centro Médico Anticona
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Procesos del Negocio:

Sistema Historias Clinicas

Sistema de Citas

Cédigo CIE10

Reportes de Pacientes

Admision del Paciente

Emisiéon de Citas

Pagos de Pacientes

Descripcion del Servicio:

Mantener actualizado de manera diaria el sistema
de historias clinicas, ya que aqui se maneja como
eje central de todos los procesos de la

organizacion.

Servicios de Soporte:

Actualizacién de datos de los pacientes.

Actualizacion de codigos CIELO0.

Administrar correctamente las plantillas para los

diversos reportes.

Mantener el sistema de manera Optima para su

correcto funcionamiento.

Unidades del Negocio:

Area Administrativa

Area Médica

Gestor del Servicio:

Area de Tecnologias de Informacion (TI).
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Impacto en el Negocio:

Contar con un sistema integrado y actualizado de
historias clinicas genera un gran impacto al

momento de registrar o consultar a pacientes.

Acuerdos de niveles de
servicio (SLA’s)

Se garantice la correcta operatividad del sistema

de historias clinicas 24/7.

Garantizar el mantenimiento y actualizacion de
datos del sistema para incrementar su

funcionalidad.

Horario de atencion:

7:00 am. — 1:00 pm. a 3:00 pm. — 10:00 pm.

41.2.2.

Fase de transicion del servicio

4.1.2.2.1. Gestion del cambio:

a) Incorporar el marco de trabajo con la metodologia ITIL a la

organizacion.
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Figura 25 - Incorporacion de la nueva metodologia basada en ITIL con el marco
de trabajo para el Centro Médico Anticona

Paso 7

Paso 6

Verificar la mejora
obtenida, haciendo una
evaluacion y comprobar
el nivel de satisfaccion
del usuario con el marco
de trabajo implantado.

Configuracién del
software, adaptando al
catalogo de servicios de
Tl que maneja el Centro
Médico Anticona.

Para realizar las
pruebas con la mesa de
ayuda, se instalara un

Aplicar la estrategia de | | Software cadigo abierto
acuerdo a la propuesta para el Helpdesk.
del marco de trabajo
Disefio de la estrategia ITIL.
del servicio para el

Medir la realidad actual Miaicoes abaioariL
del Centro Médico con la mesa de ayuda
Anticona con la
recoleccion de datos e
informacién.

Metodologia actual para
la gestién de servicios e
incidencias obsoleta, se
propone el marco de
trabajo basado en ITIL.

b) Incorporar un software codigo abierto para la mesa de ayuda y probar
el marco de trabajo propuesto

Ser& necesario utilizar un software para el helpdesk de la mesa de ayuda,

asi organizar el trabajo y por medio de tickets de atencion generados se

mejore la gestion administrativa con esta herramienta de cddigo abierto.

Figura 26 - Incorporacion de un software cédigo abierto para la metodologia
basada en ITIL con el marco de trabajo para el Centro Médico Anticona
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Necesidad de un

De acuerdo al marco de
trabajo propuesto, se ha
optado por un software

—
Alimplementar este

software, nos beneficia | | centro Médico Anticona

tanto a la parte
investigacion como a la

configurar de acuerdo

Se instalara y
a lo requerido por el

y de acuerdo ala
metodologia ITIL.

empresa al ser un
software codigo abierto,
lo cual no genera un
gasto.

software para la mejora

en gestion de atencion e
incidencias

De acuerdo a la propuesta, se plantea lo siguiente:

Se disefiara dentro de la|
aplicacion el catélogo de
servicios de acuerdo a
lo brindado por el drea

deTl

Se crearan los SLA
brindados por el rea de
Tly de acuerdo alo que

Paso 7

Paso 6

Se crearan los tickets,
generaran reportes y
seguimiento de datos

para ver si la gestion de
servicios e incidencias

ha mejorado lo cual esta
indicado en el marco de

e trabajo ITIL propuesto.

trabajo ITIL.

4.1.2.2.2. Gestidon del conocimiento:

c) Capacitar al personal de Tl con respecto a ITIL V3 y su metodologia.

d) Capacitar al personal de TI, sobre el marco de trabajo utilizado asi

también del software y todas las funciones que maneja.

e) Informar al personal, sobre los cambios realizados y también para el uso

de la herramienta helpdesk, que sera el medio directo para generar sus

reportes sobre requerimientos y/o incidencias.
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4.1.3. Aplicar la estrategia de la gestion del servicio de acuerdo al marco

de trabajo

Se propone la metodologia para ser aplicado de manera gradual y a través del
tiempo sirva para adaptar a los otros procesos con la finalidad de cumplir de
manera total con los procesos de ITIL, y lo que respecta al proceso para la
atencion en la gestion de servicios e incidentes de Tl se ha propuesto el modelo
gue se basa en los niveles para la atencién, donde se establece la conexion que

se llevard a cabo por medio de la mesa de ayuda y el usuario (Ver figura 24).

Figura 27 — Proceso para la Atencién Propuesto - Gestion de Servicios e
Incidencias del area TI

— et
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Soporte y Apoyo con

Soporte Técnico o
P Aplicaciones

Apoyo con Sistemas Ayuda Tercerizada Ayuda con Redes
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4.1.3.1. Fase de operacion del servicio

a) Administracion de eventos:

Para la mejora gestidon de servicios e incidentes dentro del Centro Médico

Anticona, se propone la creacion de la mesa de ayuda.

b) Administracion y gestion de incidentes:

Debemos llevar el registro de incidentes para que se puedan detectar a
tiempo y el impacto en el negocio sea menor, para ello debemos normalizar
el servicio antes que genere un impacto negativo y se deben registrar todas

las incidencias y de manera independiente.

¢) Administracion de problemas

La creacion de un CMDB que sea una base de datos para disponer de
informacion necesaria para la toma de decisiones sobre algin cambio y un
buen software como referencia seria ONECMDB, el cual es una
herramienta de cédigo abierto.

d) Administracion de accesos

El area de tecnologias de informacion, tendra un registro de los accesos y
niveles para acceder al sistema, el cual se dard de acuerdo al rango dentro

de la organizacion.

e) La mesa de ayuda (Service desk)

Se implementard la creacion de la mesa de ayuda dentro de la organizacion
para poder manejar un registro de requerimientos e incidentes, de igual
manera el apoyo virtual con los servicios a los usuarios y; para dichos

servicios se tomaré en cuenta lo siguiente:
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Presupuesto disponible (equipo investigador)
Expectativas de los usuarios.

Horarios de atencién y tiempos de respuesta.
Volumen de incidencias.

Administracién técnica.

NS NEE NEE NE N

Personal capacitado para la gestion y administracion de la

tecnologia

4.1.3.2. Parala Operacién de Servicio y los procesos del area de Tl que seran
adaptados, se ha definido la gestiébn de incidentes, por ello se
proponen los siguientes procesos que se basan en ITIL con las

buenas practicas (fig. 25).
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Figura 28 - Proceso de Gestion de Incidentes
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Figura 29 - Gestion de Problemas
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Para el flujo de atencién de la gestion de problemas, no cuenta con un proceso
definido por lo que sera adaptado en el area de Tl., se ha definido estos procesos
para la operacion del servicio basados en ITIL con las buenas practicas (fig. 26).
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4.1.3.3. Herramienta informéatica para la mesa de ayuda

Se hara uso de una herramienta informatica, para aplicar al helpdesk que se
propone posterior al marco de trabajo basado en buenas practicas ITIL, que sirva
como herramienta para gestion de tickets para la mesa de ayuda, un software de
cbdigo abierto (open source) y asi llevar un registro de todos los requerimientos
gue ingresan a TI.

Se analizaron y verificaron diversas aplicaciones helpdesk ITIL, con software libre

y entre las plataformas se revisaron las siguientes:

e TICKLETY MASTER
e ARANDA SOFT

e OSTICKET

e COMBODO - ITOP

Respecto a estos 4 software mencionadas, elegimos ITOP por adaptarse al marco
de trabajo propuesto con ITIL y también porque su configuracion cubriria las
necesidades de la empresa para lograr aplicar el marco de trabajo, ademas por

ser un software libre es beneficioso.

En el amplio mercado de software, existen diversas alternativas para implementar
el Helpdesk, en la eleccion de esta herramienta se tuvo en cuenta y evaluaron

distintas herramientas y se tomaron los siguientes aspectos:

e Utilizacion de estandares

e Costo de implementacion

e Tiempo de puesta en produccion

e Lenguaje de programacion de desarrollo
e Beneficios

¢ Requerimientos de Recursos

e Reguerimientos en Hardware

e Facilidad de Uso
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Con esta herramienta permitir4 al usuario consultar el tiempo que fue creado su
requerimiento, asi como también el detalle del mismo como a quien fue asignado

o tiempo que serd atendido.

Figura 30 - Flujo de Requerimientos al Area de TI.

Requerimiento de Asistencia del Area de
Tecnologias de Informacion

Envio Pedido

Requerimiento
de servicio

Pedido

Atencion del requerimiento
de acuerdo al tipo.

Modelo de la Atencién Correspondiente
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Evaluacion del Software para el Help Desk

a) Perfil para acceder al Help Desk

Modo User: Por medio de esta interfaz podremos crear la peticion o
realizar un reporte de la incidencia, permite navegar con un catalogo de
servicio para poder clasificar los requerimientos y/o hacer la consulta en la
opcion de base de datos de conocimientos (KB) que se encuentran
disponibles para el usuario como ayuda dentro del helpdesk y que sirvan
de apoyo para resolver algin problema menor por ellos mismos.

Modo Analista de Mesa de Ayuda: Seran los que brinden el soporte de
nivel 1 o como la primera linea de atencién, dentro de su interfaz como
usuarios de la mesa de ayuda les permitira asignacion del ticket,
reprogramar, derivar, hacer la escala del mismo y sea solucionado, crear
también registros sobre los campos de los tickets, dejar comentarios y
también la comunicacion con los usuarios, llenar los detalles y registrar lo
realizado.

Modo Admin: Se encarga de la administracién de la plataforma y crear los
usuarios analistas del helpdesk, configurar y crear SLA (Acuerdo de Nivel

del Servicio) y el catalogo de los servicios.

b) Requerimiento del Help Desk (Hardware y Software)

Tabla 14 - Especificaciones Técnicas para Software de Helpdesk

SOFTWARE HARDWARE

S.0. — Windows / Linux

Apache Server

Lenguaje PHP - Server Xeon con 1TB HDD,
BD MySQL 12GB de memoria ram
Helpdesk iTOP

AppServ
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C) Principales médulos del Help Desk

Se realizaron las modificaciones de acuerdo a los procesos que
utilizard nuestro marco de trabajo ITIL para configurar el modo
usuario de ITOP y se muestran las principales herramientas de

la aplicacion:

Figura 31 - Pantalla de Login de iTop

caiTop

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar

Usuario : | |

Contrasefia:

| Entrar |

{0MWidd su contrasefia?

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -
2020)

Como se muestra (fig. 28), se ingresa a la aplicacion de mesa de

ayuda de acuerdo al perfil que se le asigna para su funcion.

d) Entorno de inicio en modo Usuario
Una vez iniciada la sesion en modo usuario dentro del Help Desk,

se muestran las principales opciones que se manejan en este rol

asignado (ver figura 29).
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Figura 32 - Interfaz en Modo User

Nuevo Requerimiento Requerimientos en Proceso
Alxander Gorzales GOt ¢Necesita ayuda? Elija del catalogo de Revise sus requerimientos en proceso.
= servicios y envie su requerimiento a nuestros Compruebe el progreso, agregue
equipos de soporte. comentarios, adjunte documentos, entienda
la solucién.

Inicio

Nuevo Requerimiento

Requerimientos en Pr...

Requerimientos Cerra...

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO
ITOP, 2019 - 2020)

e) Crear Nuevo Requerimiento
A través de esta opcidn, el usuario canaliza sus reportes o da
aviso a algun incidente, al momento de ingresar le aparecera

el catalogo de servicios con el que se cuentay esta clasificado
de acuerdo al tipo de servicio que requiera (ver figura 30).

Figura 33 - Crear Nuevo Requerimiento

Servicio

MANTENIMIENTO DE SOFTWARE

MANTENIMIENTO DE SOFTWARE

Nuevo Requerimiento

Requerimientos en Proceso

Requerimientos Cerrados

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -

2020)
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f) Registrar un Nuevo Ticket en el helpdesk

Para registrar un ticket, los campos solicitados deben ser
llenados por el usuario (fig. 31), de acuerdo como lo indica el
marco de trabajo ITIL.

Servicio
Subcategoria
Impacto
Urgencia
Asunto
Descripcién
Anexo

Figura 34 - Registro de Ticket en el Helpdesk

Elegir archivo

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -
2020)
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0) Requerimientos con el Proceso de Atencion

Luego de creado el requerimiento por parte del usuario, se
envia y queda un dato en la interfaz del helpdesk como un

registro (fig. 32).

Figura 35 - Requerimientos Creados por Usuario

Requerimientos en Proceso (1)

Enproceso 1 Solucionado 0

Reguerimiento

Pereda Carlos
cpereda@clianticona.com -
Mostrar| 20 v elementos por pagina
Inicio Nombre comiin Asunto Fecha de Inicio
R-000002 Revision del antivirus del equipo  2020-09-17 04:40:42

Nuevo Requerimiento

Filtrar:

Estatus Servicio Subcategoria Prioridad Reportado por

Nuevo MANTENIMIENTO DE SOFTWARE | Actualizacion de Antivirus | Media Pereda Carlos

Requerimientos en Proc...

Requerimientos Cerrados

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -

2020)

h) Modulo de trabajo del Modo Analista Helpdesk

El analista helpdesk, que tiene la funcion de atender y
clasificar de los tickets, manejard su interfaz con la
informacion necesaria tal como se indica (fig. 33).

Figura 36 — Médulo de Trabajo del Analista del Helpdesk
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EdiTop

CLINICA ANTICOMA L

‘ Bienvenido ‘

* Bienvenido
* Mis Accesos Rapidos

Administracién de la
Configuracién

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas
Administracién de Cambios

Administracién de Servicios

& Resumen de Requenimientos + # Bienvenido Su bisqueda p (2]
»
ra
¢ ) Elementos de Configuracién
N1
fe=]

) .1 [ " 0 80 . \ . . 0 enosit .
Proceso de Negocio: 1 Solucién Aplicativa: 0 Contacto: 7 "% Localidad: 1 | = Contrato: 2 Servidor: 0 Dispositivo de Red: 0
& R (1 ’ L & & =

Buscar Contrato Buscar Servidor r Dispositivo de Red

e ———

Buscar Proceso de Negodo Buscar Solucidn Aplicativa Buscar Contacto Buscar Localidad

¢

Mis Requerimientos

Administracién de Requerimientos

Requerimientos Abiertos

Ninguna Informacign por Visuaizar.

Crear Requerimiento

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -

2020)

Panel para Administrar los Tickets (Requerimiento)

De acuerdo al numero de tickets, el software nos lo brinda por
medio de gréficos estadisticos, los requerimientos de
atencion (fig. 34).

Figura 37 - Panel de Control para Administrar Tickets

iTop

Todas las Crganizaciones

Administracién de
Requerimientos

Rssumean de Requenmientos
" Nuewo Requerimiento
* Bisqueda de Requerimientos
de Uaaario
* dooe Rapido

* Recyenimientos sienados a
U}

* Recuenmiento: Escalados

' R Arertos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas
Administracidén de Cambios
Administracion de Servides

Administracién de Datos

&5 Combodo

Susuao A penvenco + & Resumen de Requermizntos P e /S 0.

Panel de Control para Administracién de Requerimientos

* Requerimientos por Tipo de los Ultimos 14 dias Mimero de Requerimientos de los Ultimos 14 dias
0e.
o0e
7
0
5
04
B Requerimients de Senen 3 ;
B
o
By ™ T
¥ H :
El i El
£ H 2
Requerimientos Abiertos por Estatus Requerimientos Abiertos por Analista
Totat 3 Elzmento(s) Total: 3 Elzmentol)
Estalus Cuenta Analista Cuenta
fsinado i o Definids H
Muevo v2
Requerimientos Abiertos por Tipo Requerimientos Abiertos por Cliente
Totak 3 Elemento(s) Total: 3 Elementols)
- Clasa Cuenta Organizacisn = Cuenta
Requerimiznta 3 IT Department 1

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -

2020)

113



)] Modo de Analista del Helpdesk para Registro de Incidencias

Para la correcta gestion de incidentes, el software tiene una
seccion para administrar los incidentes, como se muestra (fig.

Eg illlop = Usuario © M Bienvenido @ Resumen de Requerimiertos 000004 > @ Resumen de Tncidentes ,0 (%] j. o.
Todas las Organizacionas » ¥ Panel de Control para Administracién de Incidentes
Bienvenido Incidentes por Prioridad de los Ultimos 14 dias Nimero de Incidentes de los Ultimos 14 dias

Figura 38 - Panel de Control para Administrarﬂlos Tickets (Incidencias)

B Critca 5;
0z
ol

n

Administracién de
Requerimientos

Incidentes Abiertos por Estatus Incidentes Abiertos por Analista
Total: 1 Elemento(s) Total: 1 Elemente(s)
Estatus. Coerta Analistz Cuenta
Nuevo 1 No Defiide 1

Administracién de Problemas Incidentes Abiertos por Cliente

Administracién de Cambios Totak 1 Elemento(s)

Administracion de Servicios Organizacién Cuenta

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -
2020)

K) Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA)
Conforme al marco de trabajo y tomando las buenas
recomendaciones de ITIL, se definieron para la atencién a los

usuarios, pero con el objetivo de cumplir los tiempos
establecidos en el acuerdo (fig. 36).

Figura 39 - Acuerdo de Nivel de Servicios
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& Bienvenido > i= SLA - Acuerdo de Nivel de Servicio Su busqueda p @ @

| Todas las Organizaci ~& =

Bienvenido ‘

Administracién de la Acuerdos de Nivel de Servicio

Configuracién
Administracién de Total: 2 Elemento(s) | & | fuevo | E3
Requerimientos
SLA - Acuerdo de Nivel de Servicio - Nombre Proveedor
Administracion de Incidentes Fauerdo para sapartz Yuerdo para Sofere + Ofcira rindpel
Standard SLA Standard SLA » Demo

Administracion de Problemas

Administracién de Cambios

Administracion de Servicios

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedares
Servicios

Subcategorias de Servicio
SLAs - Acuerdos de Nivel de
Servicio

SLT - Objetivos de Nivel de
Servicio

Modelos de Entrega

Administracion de Datos
Herramientas Administrativas

iTop Hub

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -
2020)

Administrar el Catalogo de los Servicios

Como se muestra el catadlogo de servicios que nos da la
interfaz del Helpdesk (fig. 37).
Figura 40 - Administrar el Catalogo del Servicio

0

# Bienvenido > i= SLA - Acuerdo de Nivel de Servicio > = Servicio Su bisqueda p 0 @ O,

iTop

Todas las Organizaciones v B X Buscar Servicio

Subcategorias de Servicio
SLAs - Acuerdos de Nivel de
Servicio

SLTs - Objetives de Nivel de
Servicio

Modelos de Entrega

A Agregar nuevo criterio + | Nombre: Cualquier = % and = Proveedor: Cualquier * % and | servicefamily id: Cualquier = % 2
Bienvenido
Administracion de la @ Servicios |
Configuracién |
. B Total: 16 Elemento(s) E m ﬂ }
ade‘rlnl_:z::;::;:‘::sde Paginas: W) &) PR Elementos por Pagina
Servidio B Proveedor servicefamily id Estatus
Administracién de Incidentes Actualizar Sistema Operativo CLINICA ANTICONA Hardware y Software Productivo
Aplicativos y Utilitarios. CLINICA ANTICONA Asistencia Técnica Productive
Administracion de Problemas Asignacidn y Configuracion de Perfil de Usuario de Red CLINICA ANTICONA Hardware y Software Productivo
Asistencia Téenica CLINICA ANTICONA Asistencia Téenica Productivo
Administracion de Cambios Cambio de Componentes CLINICA ANTICONA Hardware y Software Productivo
Clonacidn de Discos CLINICA ANTICONA Hardware y Software Productivo
Administracién de Servicios Compartir carpetas y archivos CLINICA ANTICONA Asistencia Técnica Productivo
Compartir Impresoras CLINICA ANTICONA Asistencia Técnica Productivo
+ Resumen de Servicios Computers and peripherals IT Department IT Services Productivo
' Acuerdos con Clientes Gestion Mesa de Ayuda CLINICA ANTICONA Help Desk Productivo
* Contratos con Proveedores
* Servicios
’
’

Fuente: (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 -
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2020)

4.1.4. Verificar la mejora obtenida, evaluando y comprobando el grado

de satisfaccién del usuario con el marco de trabajo.

Para este paso y poder verificar la mejora en el nivel de satisfaccion del usuario
se procedera a validar la aplicacion del marco de trabajo de ITIL.

Se realizaran dos (2) andlisis de los resultados empleados los cuales se presentan
a continuacion.

4.1.4.1. Primer Analisis — Encuestas de satisfaccidon posterior al marco de
trabajo ITIL

Para esto se aplicd el mismo formato de encuesta inicial, siendo los 48 usuarios
guienes, con sus respuestas, se obtuvieron los siguientes resultados (tabla 17),
gue se muestran a continuacion:

Tabla 15 - Encuesta Final del Servicio - Resultados de Post-test

Nada Poco Muy Totalmente
Preguntas Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho

1 2 3 | a4 5

Neutral

¢(El personal del Centro
Médico tiene conocimiento
de que es la Mesa de Ayuda
0 Helpdesk?

¢Los servicios que brinda el
2 |area de TI cubren las 0 0 5 41 2
necesidades del negocio?

¢La ayuda brindada de parte
de Tl es la adecuada para
3 | solucionar las incidencias 0 0 2 41 5
de servicios o]
requerimientos?
¢ Cree Ud. que la atencién se
da en un tiempo adecuado
4 | de los servicios requeridos 0 0 7 34 7
al area de tecnologias de
informacion?
¢cLe genera confianza el
personal del area de soporte
gque se le asigna ante una
peticion?

116



¢El personal especializado

6 de las diferentes areas de TI,
le demuestran

profesionalismo?

42

¢El personal del area de Tl, le
7 | muestran un trato cortés y 0
amable?

38

JEl software de la mesa de
ayuda (Helpdesk) le permite
8 | generar una calificacion por 0
la atencion brindada por el
personal del area de TI?

35

12

¢ Cree que la comunicacién
es canalizada
9 adecuadamente para la

atender los servicios e
incidencias que brinda el
areade TI?

32

10

¢(El area de Tl maneja un

10 personal adecuado en la
mesa de ayuda para la

atencion alos usuarios?

34

Para interpretar la tabla 17, mediante la tabla 18 y el grafico 38 podremos tener un mayor

entendimiento a los resultados obtenidos:

Tabla 16 - Resultados de Encuesta Final de Satisfaccion

Niveles de Satisfaccion Porcentaje ‘
Nada Satisfecho 0%
Poco Satisfecho 0%
Neutral 9%
Muy Satisfecho 79%
Totalmente Satisfecho 12%
Total 100%

Como indica la (fig. 41) - Grafico Estadistico de Resultado de las Encuesta Final

de Satisfaccion del Usuario
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Encuesta Final de Satisfaccion - Post-

test
400 379
350
300
250
200
150
100
41 -
4 - N
0 [ ]
NADA POCO NEUTRAL MUY TOTALMENTE
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

De acuerdo a la fig. 38, podemos comprobar que se observa la mejora en la
gestion de servicios y esta se ve reflejada en la satisfaccion del usuario, quienes
consideran estar “Muy Satisfecho”, por lo que se verifica una mejora con respecto
al servicio antes de aplicado el marco de trabajo ITIL.

4.1.4.2. Segundo Andlisis de los Tickets Registrados (Post-Test)

En el siguiente gréfico (Fig. 39), observamos los requerimientos e incidentes
atendidos por el area de tecnologias de informacion durante el semestre donde
se aplicé el marco de trabajo propuesto en la investigacién y con el apoyo del
software para la mesa de ayuda, se obtuvieron los siguientes reportes:

Figura 42 - Total de Atenciones Registradas durante el Semestre octubre 2019 —
marzo 2020
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850

800

750

70

o

65

o

600

Cantidad de Atenciones del Area de Tecnologias de

Informacion

833
802
761
716 716
I I ] I

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero

Fuente: Reporte de Mesa de Ayuda (SOFTWARE CLINICA ANTICONA,

COMBODO ITOP, 2019 - 2020)

Tabla 17 - Servicios Atendidos en el Area de TI - Mes de marzo 2020

SERVICIOS DEL AREA DE TI

N. DE ATENCIONES

MESA DE AYUDA 21
INFRA. REDES Y a4

COMUNICACIONES
SOPORTE INFORMATICO 530
SISTEMAS Y APLICACIONES 141
GERENCIA Tl Y SEGURIDAD 25
TOTAL 761

Fuente: Reporte de Mesa de Ayuda — Mes de marzo (SOFTWARE CLINICA
ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 - 2020)

Figura 43 - Total de Atenciones del Mes de Marzo
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SERVICIOS DEL AREA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

GERENCIA TI Y SEGURIDAD D 25

SISTEMAS Y APLICACIONES :' 141

SOPORTE INFORMATICO l530

INFRA. REDES Y |:|44
COMUNICACIONES

MESA DE AYUDA E'Zl

0 100 200 300 400 500 600

Fuente: Reporte de Mesa de Ayuda — Mes de marzo (SOFTWARE CLINICA
ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 - 2020)

De la figura 43, podemos interpretar lo siguiente:

e Soporte Informatico
530 acciones realizadas sobre mantenimiento correctivo de equipos,
reparacion de equipos, atenciones por garantia de equipos, configuracion,

actualizacion e instalacion de software y mejoras implementadas.

e Sistemas y Aplicaciones
141 acciones relacionadas con historias clinicas y reportes nuevos creados
en el Sistema, mejoras en las plataformas, soporte web, proyectos, y a otros

sistemas del Centro Médico Anticona.

¢ Infraestructura de Redes y Comunicaciones
44 acciones relacionadas con creacion de cuentas de acceso a la red de
datos; sistema de cableado estructurado: red de voz, datos vy
almacenamiento; configuracion de aplicaciones instaladas en los
servidores; configuracién de equipos de comunicaciones; crear perfiles de

usuario para navegacion en la red y, capacitacion a personal del area.
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Mesa de Ayuda

21 acciones de atencidon de servicio al usuario, sobre cuentas de usuario,

cambio de contrasefia, actualizacion de datos todo en soporte nivel 1.

Gestion de Seguridad de la Informacion

25 acciones relacionadas con administracion cuentas y grupos de Correo

del Centro Médico, sincronizacion diaria de las cuentas de usuario Gmail,

resolucion de casos de seguridad de cuentas de correo, activar permisos

para usuarios nuevos, remover para usuarios que dejaron de laborar y

blogquear cuenta y/o permisos temporalmente a aquellos que salgan de

vacaciones o licencia.

4.2.  ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se presentan los resultados de la tabla 20 y figura 44

Tabla 18 - Resultados de Encuestas Inicial y Final

Resultados de Encuestas

Grado de Satisfaccion
Nada Satisfecho
Poco Satisfecho

Neutral
Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Inicial

18%

35%

38%
9%
0%

Final
0%
0%
9%

79%

12%
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Figura 44 - Resultado Comparativo del Nivel Inicial y Final de Satisfaccion con el

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Servicio TI.

GRADO DE SATISFACCIS6N

79%

35% 38%

18%

-

12%

= J

9%
0,

NADA POCO NEUTRAL MUY SATISFECHO TOTALMENTE
SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO

EINICIAL B FINAL

Se ha elaborado de acuerdo a la escala de Likert se maneja la puntuacion de 1 a
5 para verificar el nivel de satisfaccidn con las preguntas en las encuestas
aplicadas y se manejan de la siguiente manera:

1: Nada Satisfecho
2: Poco Satisfecho
3: Neutral

4: Muy Satisfecho

5: Totalmente Satisfecho
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4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS

Para probar nuestra hipétesis, se han procesado los datos con el software SPSS
v.26 obtenido de los usuarios del Centro Médico Anticona antes y después de

aplicado el marco de trabajo basado en ITIL.

Tabla 19 - Tabla de Prueba de Hipétesis

Observacion ~ Desviacion e _
._ Promedio - Significancia
del Servicio Estandar
Antes 24 4.22
Alta
Después 40 2.79 23.813 0.0001 o
Significativa

Fuente: Resultado de SPSS v.26

Se aplicé la prueba T-Student para la comparacion de los promedios de los
puntajes obtenidos antes y después, correspondiéndole un valor P de 0,0001, lo
cual nos permite afirmar que existe una diferencia altamente significativa en estos

dichos puntajes; confirmandose la hipétesis propuesta.

V. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a los datos expuestos en la presente tesis, los mismos que se
analizaron con la finalidad de corroborar el cumplimiento de los objetivos del
proyecto de investigacion, los cuales se plantearon para dar evidencia a las
mejoras que se haya podido lograr en cuanto a la gestion de servicios TI.

A través de lo planteado se mostrara la evidencia del proceso de cambio en la
organizacion.

En el siguiente grafico se muestra el nimero de incidencias reportadas al area de
TI del primer semestre y el posterior al marco de trabajo ITIL, lo cual muestra una
mejora en cuando a la cantidad de incidentes resueltos y lo que genera un mejor
clima laboral en los usuarios, sintiéndose satisfechos con el trabajo brindado por
el area de TI.
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Figura 45 - Numero de Incidencias (Antes y Después) del Marco de Trabajo ITIL

TOTAL DE ATENCIONES
=]

) [10) 2=

Fuente: Reporte del Total de Incidencias del Semestre Pre y Post Marco de
Trabajo ITIL (SOFTWARE CLINICA ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 - 2020)

Se tomo6 como dato importante para la mejora de la gestion, el tiempo de atencion
de los servicios que brinda el area de TI., para ello se realiz6 un calculé en minutos
de acuerdo a la cantidad de incidentes o requerimientos. Antes de la aplicacion
proyecto no se tomaba en cuenta ni se priorizaban los tiempos de acuerdo al area
solicitante, una vez aplicado el marco de trabajo basado en ITIL y de acuerdo a
los SLA’s y tiempos estimados de atencion, nos permitio tener un cuadro como se
muestra a continuacion del mes de marzo.

Figura 46 - Tiempo de Atencion de Servicio

TIEMPO DE ATENCION - DE ACUERDO A
PRIORIDAD DEL SERVICIO

BAJO 90 MINUTOS;

80
URGENTE 10
EDTRES MINUTOS; 150
MINUTOS; 81
CRITICA 20
MINUTOS; 200
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Fuente: Reporte de Tiempo de Atencién mes de marzo (SOFTWARE CLINICA
ANTICONA, COMBODO ITOP, 2019 - 2020)

Los objetivos que se alcanzaron fueron el aumento y registro de incidencias
atendidas, reducir el tiempo destinado para la atenciéon de las incidencias del area
de TI., reduccion de tiempo de resolucion de incidencias y finalmente aumentar la
satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio de atencion e incidencias del
area de tecnologias de informacién utilizando la mesa de ayuda. Ver Figura 44

Basandonos en los resultados de la tabla 21, podemos afirmar que la aplicaciéon
de un marco de trabajo basado en ITIL y servicios de atencion e incidentes con la
mesa de ayuda, ha contribuido a la mejora de la gestidon del servicio y se ve
reflejado en el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro Médico Anticona,
esperando un mejor desempenfo de la organizacion en el servicio que se brinda a
los usuarios por parte del area de TI.
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CONCLUSIONES

Basandonos en los resultados obtenidos con nuestra investigacién, se concluye

los siguientes puntos:

Primero: Se realiz6 el andlisis inicial para conocer la realidad de la gestidon actual,
se recogieron los datos de acuerdo a las encuestas dirigidas a los usuarios del

Centro Médico Anticona y asi poder medir el nivel de satisfaccion.

Segundo: Se elabor6 el disefio de la metodologia con las buenas préacticas de ITIL
y aplicé el marco de trabajo propuesto, para cumplir con el objetivo que es mejorar
la gestion que brinda el area de tecnologias de informacién con lo que respecta a

servicios e incidentes del Centro Médico Anticona.

Tercero: Para aplicar el marco de trabajo, se llegd a implementar la mesa de ayuda
con el software libre propuesto ITOP, para registrar los incidentes y/o
requerimientos y gestionar los servicios de atencion por medio de tickets para la

asistencia a los usuarios de la empresa.

Cuarto: Posteriormente, se realiz6 nuevamente la encuesta con el objetivo de
verificar la mejora de la gestion de los servicios de atencion e incidentes, medir y
conocer el grado de satisfaccion de los usuarios del Centro Médico Anticona luego

de aplicar el marco de trabajo ITIL.

Quinto: Se logré la mejora del servicio de atencion e incidentes que se soporta
con el area de tecnologias de informacion y también con respecto al nivel de
satisfaccion de los usuarios, y asi permita mejorar los objetivos del negocio y mejor

posicionamiento del Centro Médico Anticona.
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RECOMENDACIONES

Primero: Recomendar al Centro Médico Anticona E.I.R.L., mantener y difundir el
uso de la metodologia ITIL con el marco de trabajo aplicado como también, se
manejen los de servicios de atencién e incidencias por medio de la mesa de ayuda

y esta sea el principal punto de contacto dentro de los procesos de la gestion TI.

Segundo: El Centro Médico Anticona por medio de su area de Tl debe continuar
con las buenas practicas ITIL y con las etapas del ciclo de vida del servicio, a
futuro debe pensar en otras mejoras como, por ejemplo, implementar esta
solucion de manera mévil y asi ampliar mas la gestion de servicios de atencion e

incidencias.

Tercero: Continuar con la aplicacion de buenas préacticas ofrecidas por ITIL v3
para otros procesos que maneje el area de tecnologias de informacion y mejorar
de manera constantemente en busca del éxito en todos los servicios que el area

Tl ofrece a la empresa.

Cuarto: Utilizar toda la informacién generada por el sistema de la mesa de ayuda
de manera estratégica, para la toma de decisiones y planificar capacitaciones a
los usuarios con el objetivo de disminuir el nUmero de fallas comunes al utilizar los

recursos informéaticos y tener soluciones a las incidencias de mayor frecuencia.

Quinto: Para futuras investigaciones, se sugiere en cuanto al tema de gestionar
los servicios en Tl la mejora a profundidad, debido a que las empresas y
organizaciones compiten por buscar la calidad y se requerird se tenga una
adecuada gestion en los servicios que ofrecen, quizés utilizando la version 4 de
ITIL.
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ANEXO 1: ENCUESTAS DE SATISFACC[ON PARA DIAGNOSTICAR LA
GESTION QUE EL AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION BRINDA
PARA LOS SERVICIOS E INCIDENCIAS

Por medio del siguiente formato, le hacemos de conocimiento que se realizara una
investigacion dentro de la institucion: Centro Médico Anticona, mediante la cual se
busca la mejora de la gestion de los servicios e incidentes que brinda el area de
tecnologias de informacién, por lo que se le pide su colaboracion para esta
investigacion, responder a la presente encuesta.

Por favor: Marcar en el recuadro en blanco con (X) de acuerdo a lo que Ud.

considere a su criterio.

Tabla 20 - Encuesta Inicial de Satisfaccion del Servicio

Preguntas

: Poco Muy Totalmente
el ceuslizelie Satisfecho ezl Satisfecho Satisfecho

SEl personal del Centro
Médico tiene conocimiento
de que es laMesade Ayuda
0 Helpdesk?

¢Los servicios que brinda el
area de TI cubren las
necesidades del negocio?

¢Laayudabrindadade parte
de Tl es la adecuada para
solucionar las incidencias
de servicios 0
requerimientos?

¢Cree Ud. quelaatencion se
da en un tiempo adecuado
de los servicios requeridos
al area de tecnologias de
informacion?

;Le genera confianza el
personal del area de
soporte que se le asigna
ante una peticién?

¢El personal especializado
de las diferentes areas de
TI, le demuestran
profesionalismo?

¢El personal del area de TI,
le muestran un trato cortés
y amable?

¢Algin medio le permite
generar una calificacion
por la atencién brindada
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por el personal del area de
TI?

¢,Cree que la comunicacion
es canalizada
adecuadamente para la

9 L
atender los servicios e
incidencias que brinda el
areade TI?

SEl area de Tl maneja un

10 personal adecuado en la

mesa de ayuda para la
atencién alos usuarios?

Preguntas

¢El personal del Centro
Médico tiene conocimiento
de que es la Mesa de Ayuda
0 Helpdesk?

Fuente: Propia
Tabla 21 - Encuesta Final de Satisfacciéon del Servicio

Nada Poco Neutral Muy Totalmente
Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho

1 2 3 | 4 5

¢Los servicios que brinda el
area de Tl cubren las
necesidades del negocio?

¢La ayuda brindada de parte
de Tl es la adecuada para
solucionar las incidencias
de servicios o]
requerimientos?

¢,Cree Ud. que la atencion se
da en un tiempo adecuado
de los servicios requeridos
al area de tecnologias de
informacién?

¢cLe genera confianza el
personal del area de soporte
gque se le asigha ante una
peticion?

SEl personal especializado
de las diferentes areas de TI,
le demuestran
profesionalismo?

¢El personal del &rea de Tl, le
muestran un trato cortés y
amable?

¢El software de la mesa de
ayuda (Helpdesk) le permite
generar una calificacion por
la atencién brindada por el

personal del area de TI?
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¢,Cree que la comunicacién
es canalizada
adecuadamente para la

° atender los servicios e
incidencias que brinda el
areade TI?

SEl area de Tl maneja un

10 personal adecuado en la

mesa de ayuda para la
atencion alos usuarios?
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Formulacién
del Problema

Anexo 2: Matriz de Consistencia

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

¢, COmo mejorar
el nivel de
satisfaccion de
los usuarios del
Centro Médico
Anticona en el
periodo 2019 -
20207

Obijetivo General:

Probar que la aplicacion
de un marco de trabajo
ITIL y

servicios de atencién de

basado en

incidencias con la mesa
de ayuda permitira
mejorar el nivel de
satisfaccion de  los
usuarios en el Centro
Médico Anticona.
Objetivos

Especificos:

Realizar una medicion
de la gestiébn con la
recoleccion y analisis
de informacién de la
realidad actual.

Disefiar la estrategia del
servicio para el marco
de trabajo en ITIL para
la mesa de ayuda del
Centro Médico
Anticona.

Aplicar la estrategia de
la gestion del servicio
de acuerdo al marco de
trabajo.
Verificar la  mejora
obtenida, evaluando y
comprobando el grado
de satisfaccion del
usuario con la
implantacion del marco

de trabajo.

La aplicacion
de un marco
de trabajo
basado en ITIL
y servicios de
atencion e
incidencias con
la mesa de
ayuda,
permitira
mejorar el nivel
de satisfaccion
de los usuarios
con la gestion
del area de TI.
del Centro
Médico

Anticona.

Variable
Independiente:
El marco de

trabajo  basado
en ITIL y
servicios de
atencion e

incidencias con la
mesa de ayuda.

Variable
Dependiente:
Mejora en la
gestion de los

servicios de
atencion
brindada a los
usuarios del
Centro  Médico
Anticona.
Unidad de
Analisis:

Nivel de
satisfaccion  de
los usuarios.
Poblacién:

Se encuentra
conformada por
un total de 100
colaboradores.

Muestra:

Utilizando la
aplicacion de la
formula, nos da
como resultado la
muestra de 48

usuarios del
Centro Médico
Anticona.

Tipo de
Investigacion:
Cuantitativo

Nivel:
Descriptiva

Disefio:
Experimental

Técnicas de
Recoleccion de
Datos:
Investigacion
Documental
Encuestas
Formato para
Registro de
Incidentes
Observacién
Directa

Contrastacion
de Hipotesis:
Pretest y Post
test con prueba
T-Student

Tabla 22 - Matriz de Consistencia
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u PA Facultad de Ingenieria

Trujillo, 03 de diciembre del 2019

Resolucién N° 01832-2019-FI-UPAO

Visto, el Informe de Evaluacién de Tesis, presentado por el jurado evaluador del bachiller BOZA
GARCIA TOMY CRISTIAN de la Escuela Profesional de Ingenieria de Computacién y Sistemas,
quien piden cambio de titulo de la tesis, y;

CONSIDERANDO:

1. Que, mediante Resolucién N°01116-2019-FI-UPAO, fue registrado el proyecto de tesis con

el titulo "MARCO DE DESARROLLO BASADO EN ITIL PARA GESTIONAR LOS SERVICIOS
DE ATENCION EN LA UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO EN EL PERIODO

2019”, cuyo asesor es el Ing. HEBER GERSON ABANTO CABRERA;

2. Que, el jurado evaluador ha informado que es necesario realizar el cambio de titulo de la
tesis, a fin de continuar con la ejecucién de la tesis, proponiendo el siguiente titulo:
"MARCO DE TRABAJO BASADO EN ITIL PARA GESTIONAR LOS SERVICIOS DE ATENCION
DEL CENTRO MEDICO ANTICONA EIR.L - 2019 - 2020", a fin de poder continuar con el
desarrollo de la tesis;

3. Que, la Facultad de Ingenieria opina procedente la peticidn;

Estando, al Estatuto de la Universidad, al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad, y a
las atribuciones conferidas a este Despacho,

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: AUTORIZAR la MODIFICACION del TITULO y DISPONER en el
Registro el nuevo Titulo de la Tesis: “MARCO DE TRABAJO
BASADO EN ITIL PARA GESTIONAR LOS SERVICIOS DE
ATENCION DEL CENTRO MEDICO ANTICONA E.LR.L. - 2019 -
2020” correspondiente al bachiller BOZA GARCIA TOMY CRISTIAN,
de la Escuela Profesional de Ingenieria de Computacién y Sistemas.

REGISTRESE, COMUNIQUESE yARCHIVESE

__Dr. ANG OGA QUENTA
DECANO
/
UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO Av.América Sur 3145 Monserrate Trujillo - Pert
www.upao.edu.pe Telf:[+51](044] 604444 anexo 127

Fax:282900



CENTRO MEDICO ANTICONA e.i.r.l

“Atencién Medica de Calidad al alcance de todos™

JENTRO MEDICO ANTICONS,

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Truijillo, 30 de abril del 2020

Dr. Luis Vladimir Urrelo Huiman

Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de Computacién y Sistemas
Universidad Privada Antenor Orrego

PRESENTE.-

ASUNTO: ACREDITACION DE DESARROLLO DE TESIS

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente como representante de Centro Médico Anticona E.L.R.L. —
Trujillo, y a la vez hacer de su conocimiento que, se acredita la realizacién de tesis por el Bachiller en Ingenieria de
Sistemas, Tomy Cristian Boza Garcia en nuestra institucién durante los meses de abril-setiembre del 2019 y octubre
2019 a marzo del 2020, con el motivo de la investigacién titulada como “MARCO DE TRABAJO BASADO EN ITIL PARA
GESTIONAR LOS SERVICIOS DE ATENCION E INCIDENTES DEL CENTRO MEDICO ANTICONA E.LR.L. - 2019-2020”;
donde pudo acceder a las diversas dreas para recopilar la informacién necesaria v poder sustentar con las pruebas,
que luego fue implementado y aplicado en esta institucion con las pruebas respectivas de su correcto funcionamiento
y asf mismo también la induccidn al personal con lo referente a la metodologia y al aplicativo utilizado.

En tal sentido habiendo culminado el periodo de desarrollo de tesis, por lo que le estamos brindando la conformidad
y aceptacién del trabajo de acuerdo al compromiso definido.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

-—-#

Dr. Noé na Solorzano

utooco c
CMP. 14188

CENTRO MEDICO ANTICONA | Av. Prolongacién Union N° 2554
Urb. Los Portales 2da. Etapa
Telf.. 211315/652021 — Cel. 949672619
noeanticona@hotmail.com | TRUJILLO - LA LIBERTAD
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ACREDITACION DE ASESORIA

HEBER GERSON ABANTO CABRERA, Ingeniero de Computacion y Sistemas de
profesion, con Colegiatura N°106421, declaro que me encuentro habilitado para
ejercer legalmente la profesiéon de Ingeniero y me comprometo a la asesoria de la
Tesis Titulada: “MARCO DE TRABAJO BASADO EN ITIL PARA GESTIONAR
LOS SERVICIOS DE ATENCION DEL CENTRO MEDICO ANTICONA E.IL.R.L. -
2019-2020” que sera desarrollada por TOMY CRISTIAN BOZA GARCIA hasta su

culminacién, sustentacion y defensa.

Trujillo, ...20.... Noviembre del 2019.

f/*’%{;i:_jﬁ

Firma de Asesor

Firma del Tesista
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