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RESUMEN

En el presente informe de suficiencia profesional se presenta la implementacion
de procesos ITIL version 3, en la red de salud Leoncio Prado para la mejora de los
servicios de TI. El trabajo consistié con la inicial coordinacién de los directivos de la red
de salud para poder implementar estas mejores practicas , se comenzo el trabajo
identificando claramente cuales seran los servicios de Tl y relacionados al SIGA (sistema
de gestién administrativa) encontrando 4 servicios de TI claramente diferenciados:
actualizacion del SIGA, mantenimiento del SIGA, atencién de incidencias y capacitacion
al nuevo personal; posteriormente se evalla el nivel de madurez de los servicios de TI
mencionados anteriormente usando la escala MMI, una vez identificado el nivel de
madurez de los servicios se procedié con la implementacion de cada proceso que se
encuentra presente en el ciclo de implementacion de las mejores précticas de ITIL.
Finalmente, se realiz6 una evaluacion post implementacion para poder percibir de manera

cuantitativa el impacto positivo de la implementacion.

Los resultados obtenidos en este trabajo de suficiencia muestran que antes de la
implementacién de ITIL el nivel de madurez alcanzado por los servicios de T1 brindados
a lared de salud eran en su mayoria de un 0%; es decir, que estaban en la categoria de no
ejecutado, después de la implementacién de ITIL se obtuvo un nivel de madurez del 60%,
esto es, después de implementar la documentacién qué guiaria a toda la organizacién en
el proceso de implementacion. Se puede concluir que la implementacion de las buenas
practicas de ITIL en la red de salud Leoncio Prado, aumenté el nivel de madurez del
servicio de cero a 60% aproximadamente, por lo que cambi¢ su categoria de no ejecutado
ha gestionado.



I. INTRODUCCION

Aunque la tecnologia de la informacién (T1) estad desempefiando un papel importante en
las empresas con su potencial innovador y de apoyo, parece que eS un activo
empresarial/organizacional menos comprendido. Las organizaciones exitosas administran la
funcion de TI de la misma manera que administran sus otras funciones y procesos estratégicos.
Esto en particular significa que comprenden, administran y miden sisteméaticamente la calidad
del desempefio de TI. En los ultimos afios, hay una serie de estdndares y mejores practicas
utilizados en todo el mundo en el area de gestion de procesos de TI, como CobiT, ISO 27000 e
ITIL, que ayudan a la direccion de los procesos de Tl y a medir el rendimiento de estos
(ISO/IEC, 2014)

En la investigacion de Spremic et al., (2008) se evidencia como la falta de gestion de
servicios de TI se traducen en menos rendimiento o niveles de madurez de los servicios de TI.
El area de estadistica, encargada de los servicios de Tl de la Red de Salud Leoncio Prado,
especialmente del SIGA (Sistema Integrado de Gestion Administrativa) no cuenta con un marco
0 normas para la gestiébn de sus servicios de Tl lo que significa problemas como la
desincronizacién entre los servicios de Tl y las demas areas lo que ocasiona retrasos, por
ejemplo cuando es necesario actualizar el SIGA, las demas areas tiene que detener sus
actividades por un periodo promedio de un hora, ocasionando discontinuidad y retrasos; otro
problema frecuente es la falta de gestion de incidencias, por ejemplo, cada incidencia que
registran las areas de la RSLP, son reportadas al area de estadistica, incluso las repetitivas, lo
que ocasiona que el personal del area de estadistica regularmente se encuentre al borde de la
saturacion para solucionar estas incidencias repetitivas, el nuevo personal tiene que reaprender
a hacer frente a las incidencias frecuentes, desperdiciando tiempo valioso para la organizacion;
con respecto a la seguridad de la informacion, no existe una garantia de la integridad y
confidencialidad de la informacidn ya que no existe un control estricto de usuarios a las diversas
plataformas del SIGA, por otra parte, los procesos de flujo de la informacién, presentan riesgos
de perderse, por ejemplo, cuando se hace el mantenimiento del servidor SIGA y la
actualizacion, no se hace una copia de resguardo “back up” para garantizar la integridad de la
informacidn después de la interrupcion; con respecto a la demanda del area, las tareas no estan

repartidas de manera equitativa, ya que generalmente el que responde por problemas menores
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y mayores con el SIGA es el jefe del area, viéndose este Gltimo sobrecargado en meses criticos
del afio (como julio y diciembre donde se presentan la mayor cantidad de incidencias); con
respecto a las alternativas de servicios, no existe diversidad que garantice adaptabilidad para
casos particulares, por ejemplo, en este contexto de pandemia, la solucién de incidencias debe
hacerse de manera remota al igual que muchos otros servicios de soporte de TI, sin embargo,
no se cuenta con alternativas para hacer frente a esta situacion; tampoco existe garantia de la
continuidad de los servicios de soporte de Tl ante eventos extremos como renuncias masivas,
muertes, corte de fluido eléctrico, etc. lo que significa una vulnerabilidad latente ante estos

eventos inesperados.

En el presente informe de suficiencia profesional, se trabaja la implementacion de las
buenas préacticas ITIL version 3 en la red de salud Leoncio Prado. en este trabajo se muestra de
manera secuencial la implementacion de ITIL empezando con el contexto situacional de la red
de salud, para luego conocer los antecedentes que nos permitan guiarnos en la ejecucion del
trabajo, posteriormente el marco tedrico se muestran los diferentes modelos de gestion de
servicios, asi como también el sistema de gestion administrativa (SIGA). Una vez consolidada

la informacion tedrica y antecedentes se trabajo con una secuencia de 3 etapas:

En la primera etapa o etapa de diagnoéstico, se realizaron las siguientes labores: 1)
identificacion de servicios de Tl en la RSLP, 2) analisis FODA de los servicios de TI, 3)
identificacion de procesos ITIL que se ajustan a la RSLP y 4) una evaluacién del nivel de

madurez antes de la implementacion de ITIL.

En la segunda etapa o etapa de implementacion se trabajaron con los procesos ITIL de
cada una de las fases del ciclo de vida del servicio propuestos por ITIL: 1) Estrategia del
Servicio, 2) Disefio del servicio, 3) Transicion del servicio y 4) Implementacion del servicio

En la tercera etapa o etapa pos-implementacion, se realizé la implementacion de los
procesos ITIL y se midié nuevamente el nivel de madurez de cada servicio identificado en la

etapa de diagnostico.

Finalmente se presentan las conclusiones sobre las mejoras del servicio de Tl en la Red

de Salud de Leoncio Prado, debido a la implementacion de los procesos ITIL version 3.



Justificacion y alcance

El presente trabajo de suficiencia ayudara a mejorar el desempefio de los servicios de
Tl del SIGA en la RSLP, haciendo frente a cada uno de los problemas mencionados
anteriormente, estableciendo una claridad de roles y objetivos asi también la documentacion y
evaluacion de estos, lo que permitira gestionar estos servicios no solo al personal de

estadistica, sino también a los directivos de la RSLP.

Este trabajo de suficiencia profesional servira como precedente para la
implementacién de las buenas préacticas ITIL al Sistema Integrado de Gestion Administrativa
(SIGA), software de uso comun en instituciones publicas del pais, por otra parte, el trabajo
no solo incluye la implementacion de ITIL, sino también su evaluacion constante mediante

un marco de niveles de madurez.

El trabajo esta orientado exclusivamente para la gestion de servicios de Tl del SIGA
en al RSLP. La RSLP cuenta con otros softwares que también son candidatos a la
implementacion de ITIL, sin embargo, se trabajara solamente con el SIGA ya que este es el

que atraviesa de manera transversal a toda la organizacion.
Objetivos

Objetivo general

Implementar buenas practicas para la gestion de servicios de Tl en la Red de Salud
Leoncio Prado en base a ITIL v3.

Objetivos especificos
- ldentificar los servicios de TI para el SIGA.
- Identificar los procesos ITIL implementables a los servicios de Tl para el SIGA.
- Evaluar el nivel de madurez de los servicios de TI del SIGA, antes del despliegue de las
buenas practicas ITIL.
- Realizar el despliegue de las buenas préacticas ITIL para los servicios de Tl del SIGA.
- Evaluar del nivel de madurez de los servicios de Tl del SIGA después de la

implementacién de ITIL.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Marco tedrico
2.1.1. Gestion de servicios
2.1.1.1. Gestidn de Procesos de Negocio BPM

De acuerdo con Freund et al., (2011), la gestion de procesos
empresariales es un proceso de manejo del negocio con inclinacién a la mejora continua que se

apoya de una manera decisiva por TI.

Figura 1.
Pasos para la implementacion de la gestion de los procesos del negocio
Diserfio
i_ ~ 7| Dividir el proceso en multiples tareas
|
| Modelado
— — Modelar el proceso usando un software BPM
|7 adecuado
T Ejecutar el proceso o poner en marcha un
| sistema
| Monitoreo
=7 Monitorear y analizar el sistema
I
!_ Optimizar
" 7| Hacer cambios en el proceso para mejorarlo

Para la implementacion de BPM en una organizacion se deben realizar los siguientes
pasos gque se muestran en la Figura 1: Los autores mencionan las siguientes situaciones que
inducen a la préactica de BPM: 1) Cuando algun proceso en marcha debe ser reformulado o
mejorado en cuanto a su rendimiento para lo cual se requiere el apoyo de la tecnologia 2)
Cuando se tiene que disefiar hay un proceso y documentar con el propésito de su automatizacion

3) Cuando la organizacion requiere la introduccion de un nuevo proceso (Bon et al., 2008)



2.1.1.2. Norma ISO/IEC 25000

La norma ISO/IEC 25000, conocida como SQuaRE (System and
Software Quality Requirements and Evaluation), es una familia de normas que tiene por
objetivo la creacion de un marco de trabajo comun para evaluar la calidad del producto software
(ISO/IEC, 2014).

Figura 2.
Componentes del modelo de calidad ISO/IEC 25000.

- CALIDADDEL
PRODUCTO
SOFTWARE

1 | | |
Compatibilidad Usabilidad Fiabilidad
) *Madurez *

| 1
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i *Comportamiento i Confidencialidad
nckenzl temporal A _— +Reusabllidad « Adzptabilidzad
+Cosxistanci +Operabilidad *Disponibilida «Integridad
Comcdn Bei EE _Pr:hc o - d ‘Analizabilidad  +Facilidadde
k +Utilizaciénde - *Toleranciaa *Norepudio ) instalacion
funcional e » frentea errores fallos +Capacidad de
*Interoperabilidad deusuario . *Autenticidad sermodificado *Capacidad de
«Partinencia Capaidad *Estéfica s e L el biidad  +Capacidad de serreemplazado
funcional pa +Accesibilidad o serprobado

i5025000.com

- Adecuacion Funcional
Representa la capacidad del producto software para proporcionar funciones que
satisfacen las necesidades declaradas e implicitas, cuando el producto se usa en las condiciones

especificadas.

- Eficiencia De Desempefio
Esta caracteristica representa el desempefio relativo a la cantidad de recursos utilizados

bajo determinadas condiciones.

- Compatibilidad
Capacidad de dos o méas sistemas o componentes para intercambiar informacion y/o
llevar a cabo sus funciones requeridas cuando comparten el mismo entorno hardware o

software.

- Usabilidad
Capacidad del producto software para ser entendido, aprendido, usado y resultar

atractivo para el usuario, cuando se usa bajo determinadas condiciones.

- Fiabilidad
Capacidad de un sistema o componente para desempefiar las funciones especificadas,

cuando se usa bajo unas condiciones y periodo de tiempo determinados.



- Seguridad
Capacidad de proteccion de la informacién y los datos de manera que personas o

sistemas no autorizados no puedan leerlos o modificarlos.

- Mantenibilidad
Esta caracteristica representa la capacidad del producto software para ser modificado

efectiva y eficientemente, debido a necesidades evolutivas, correctivas o perfectivas.

- Portabilidad
Capacidad del producto o componente de ser transferido de forma efectiva y eficiente

de un entorno hardware, software, operacional o de utilizacion a otro.
2.1.1.3. Metas, preguntas y métricas (GQM)

La funcionalidad del modelo radica en encontrar los objetivos
que se desean alcanzar y estos objetivos implementarle un grupo de preguntas qué tienen
relacion con cada objetivo deseado. Lo que se busca con las respuestas a las preguntas
planteadas es que puedan surgir acciones cuantificables que se pueden proveer a las respuestas
y de esta manera conseguir los objetivos deseados (Pineda y Jenkins, 2006). GQM es una forma
de trabajar que nos brinda una forma funcional de poder establecer indicadores medibles tanto
la ejecucion como los resultados finales en un proyecto y resulta particularmente Util si se disefia
con la finalidad de establecer metas que se desean conseguir. Existen 4 pasos fundamentales en
la implementacion de GQM:

- Planificacion

En la primera fase, el plan del proyecto se prepara identificando los requisitos basicos.
- Definicion

En la segunda fase se lleva a cabo la Descripcidn de objetivos, preguntas y métricas.

Estas tres estan claramente definidas.

- Recopilacion de datos

En esta fase, se realiza la recopilacion de datos reales.

- Interpretacion
Es la fase final en la que se proporcionan respuestas a las preguntas formuladas en fases

anteriores y se verifica el logro de la meta.



2.1.1.4. CMMI (Capability Maturity Model Integration)

La Integracion del Modelo de Madurez de Capacidades (CMMI)
es un modelo de proceso y comportamiento que ayuda a las organizaciones a optimizar la
mejora de procesos y fomentar comportamientos productivos y eficientes que disminuyen los
riesgos en el desarrollo de software, productos y servicios (Software Engineering Institute,
2002) . EI CMMI fue desarrollado por el Instituto de Ingenieria de Software de la Universidad
Carnegie Mellon como una herramienta de mejora de procesos para proyectos, divisiones u
organizaciones. CMMI se centra en el mantenimiento y las mejoras periddicas. Los cinco

niveles de madurez de CMMI son:

- Inicial:
Los procesos se consideran impredecibles y reactivos. En esta etapa, "el trabajo se

completa, pero a menudo se retrasa y supera el presupuesto”.

- Gestionado
Se alcanza un nivel de gestion de proyectos. Los proyectos son "planificados,
ejecutados, medidos y controlados™ en este nivel, pero todavia hay muchos problemas que

abordar.

- Definido
En esta etapa, las organizaciones son mas proactivas que reactivas. Hay un conjunto de
"estandares de toda la organizacion" para "proporcionar orientacion a través de proyectos,

programas y carteras".

- Gestionado cuantitativamente

Esta etapa es mas medida y controlada. La organizacion esta trabajando con datos
cuantitativos para determinar procesos predecibles que se alinean con las necesidades de las
partes interesadas.

- Optimizacion
Aqui, los procesos de una organizacion son estables y flexibles. En esta etapa final, una
organizacion estara en constante estado de mejora y respuesta a los cambios u otras

oportunidades.



Figura 3.

Escala de medicién del nivel de madurez en funcién al modelo CMMI

Nivel de
Descripeion Cumplimiento
Madurez P P
0 No hay administracion de procesos No se ejecuta 0%
1 Los procesos son informales y desorganizados Ejecutado 20%
Los procesos siguen un pratron regular, aunque no .
2 P gu , Pra‘fonTesuiar, aunqu Gestionado 40%
estan formalizados
Los procesos estan documentados y comunicados .
3 P y Definido ~ 60%
regularmente
A Los procesos son monitoreados y medidos Gestionado 80%
sistematicamente cuantitativamente ’
5 Se sigue las mejores précticas y estan automatizadas Optimizado 100%
2.1.2. ITIL

ITIL es un marco de mejores practicas para la prestacion de servicios de

Tl (Bon et al., 2008).

Figura 4.

Procesos y Funciones de ITIL v3.

Gestion del Catalogo de
Servicios

Plarsicacion y soporte de
la Transcion

Gestion del Nivel o
Servedos

Gestion ge Camblos

Gestion de la Capacidad

Gestion Configuracion y
Actvos Servido

Gesson de la
Disponiblidad

Gestion de Ertregas y
Despliegues

El enfoque sistematico de ITIL para la gestion de servicios de Tl puede ayudar a las
empresas a gestionar los riesgos, fortalecer las relaciones con los clientes, establecer practicas

rentables y crear un entorno de TI estable que permita el crecimiento, la escala y el cambio




2.1.2.1. Estrategia del Servicio: Gestion de la demanda

Es la responsable de que la oferta de los servicios de TI esté
sincronizada con la demanda de manera que se pueda cubrir la demanda de los servicios

satisfactoriamente. La demanda del servicio se puede agrupar en 2 tipos de servicio:

- Servicios esenciales
Proporcionan los resultados basicos deseados por el cliente. Representan el valor que el
cliente quiere y por el que esta dispuesto a pagar. Estos servicios son el fundamento de la

propuesta de valor para el cliente.

- Servicios de soporte y capacitacion

O bien hacen posible (facilitando servicios, Factores Basicos), o bien mejoran
(impulsando servicios, Factores de Potenciacion), la propuesta de valor. Para atender la
demanda de un negocio, es necesario analizar los patrones de este, de manera que se pueda

prever la demanda, en incluso a ajustarla a la capacidad del negocio.
2.1.2.2. Disefio del Servicio

- Gestion del catalogo de servicios
Su tarea es el de crear y sostener un catalogo de servicios, mejor dicho, un abanico de
opciones en los que un servicio de Tl se puede brindar a la organizacion.

Figura 5.
Proceso de la implementacion del catalogo de servicios.

Portafolio de
Servicios

I S I

Gestion Gestion del Gestion de Gestion de
Financiera Portfolio Niveles de Provesdores
de Servicios Servicio

- Gestion del nivel de servicios
Tiene como objetivo que se llegue a un acuerdo sobre el nivel de los servicios de Tl

prestados, asi como también garantizar el mismo: Conocer las necesidades del cliente, definir
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claramente el servicio que se va a ofrecer, monitorear constantemente la calidad del servicio

brindado con respecto a los objetivos establecidos en el acuerdo del nivel del servicio

Figura 6.
Esquema de la implementacion de la Gestion del Nivel de Servicio

Planificacion Implementacion Menitorizacion

Gestion de Niveles de Servicio

Revision

- Gestion de la capacidad
Tiene como tarea garantizar los servicios de TI prestados tenga la suficiente capacidad

para cumplir con el nivel de servicio acordado

- Gestion de la continuidad del servicio de TI

Es la encargada de impedir que cualquier imprevisto grave debido a factores externos
(desastres naturales u otros motivos de fuerza mayor) causan interrupciones qué causen graves
consecuencias para el negocio. La gestion de la continuidad debe trabajar equilibradamente dos
acciones:1) Proactivo: esta accién busca minimizar las consecuencias debido a una interrupcion
el servicio 2) Reactivo: tiene como propdsito que el servicio se reanude lo mas rapido posible

después del desastre

- Gestion de la seguridad de Informacion

Se encarga de establecer politicas en la organizacién de manera que la informacion sea
integral existe confidencialidad y también que la informacion sea disponible: 1)
Confidencialidad: la informacién debe ser s6lo accesible a sus destinatarios predeterminados.
2) Integridad: la informacion debe ser correcta y completa.3) Disponibilidad: debemos de tener

acceso a la informacion cuando la necesitamos.
2.1.2.3. Transicién del Servicio

- Gestion de Cambios
Se encarga de implementar los cambios necesarios y beneficiosos para la organizacion
buscando qué simplemente accion cause la minima interrupcion al funcionamiento de la

organizacion
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Figura 7.
Esquema de la implementacion de la gestion de cambios.

PROCESO DE LA GESTION DEL CAMBIO

Evaluacion

RFC ¥ cierre

b
Gestion de Monitarizacién y Seguimiento CMDB
Problemas

N /) A X Q

o o R E
Gestion de Gestion Gestion de Gestion de Gestion de Gestidn
Incidentes Financiera de Continuidad =~ Disponibilidad Capacidad Nivelas

Servicios TI  Sapyicios TI Servicio

El objetivo primordial de la Gestion de Cambios es que se realicen e implementen
adecuadamente todos los cambios necesarios en la infraestructura y servicios Tl garantizando

el seguimiento de procedimientos estandar.

- Evaluacion

Es la responsable de adquirir informacion que permita evaluar si los servicios prestados
de Tl a la organizacién cumplen lo establecido en el nivel de servicio. Posteriormente se debe
presentar informes de la evaluacion de estos servicios Las actividades de la Evaluacion se
resumen en: Planificacion de la evaluacion, evaluacion del rendimiento previsto, evaluacion del

rendimiento real.

- Gestion del conocimiento
Su funcion es la de generar registros del conocimiento del personal y sus experiencias
para su posterior clasificacion y qué finalmente sirva como fuente de informacion la solucién

de problemas o incidencias.
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Figura 8.
Esquema del proceso de la Gestidn del conocimiento.

PROCESO DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTD
- - - Uso del
Estrategia Transferencia Gestion

Monitarizacion y Sequimiento

~ w Al

L= = S = e
Gestion de  Gestion de la Gestion de Gestion de Centro de
Cambios Configuracion Incidencias Problemas Servicios

2.1.2.4. Operacion del Servicio

- Gestion de Acceso a los Servicios Tl

Tiene como objetivo brindar los permisos que requieren los usuarios de una manera que
se respete la politica de seguridad de la informacion. La gestion de eventos se encarga de
monitorizar cualquier suceso que se pueda detectar o entender y que tenga relevancia en el

manejo de la infraestructura de TI o en la entrega de algun servicio.

- Centro de servicios o0 Servi Desk
También llamado centro de servicios es el encargado de establecer el puente de contacto

entre los usuarios y los servicios de TI.
2.1.3. Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA)

El SIGA tiene una herramienta de interface que se integra con el SIAF
(Sistema Integrado de Administracion Financiera), estas dos plataformas estan proporcionados
por el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) para las Unidades Ejecutoras.
(CONSULTING, 2016).
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2.1.3.1. Mbddulos del SIGA

- Modulo Logistica— ML
En este modulo se describen los procedimientos que la Unidad Ejecutora deben realizar,
tal como efectuar Programacion de Bienes, Servicios y Viaticos, para el cumplimiento de las

metas respectivas anualmente,

- Modulo de Patrimonio — MP

Este modulo tiene como objetivo ayudar y guiar a los Usuarios de las Unidades
Ejecutoras para efectuar el registro, administracion, control y supervision de los bienes
patrimoniales hasta la generacion de la informacion para su envié a la Superintendencia

Nacional de Bienes Patrimoniales.

- Modulo Presupuesto por Resultado — PPR

Este mddulo tiene como objetivo ayudar y guiar a los Usuarios vinculados a los
programas presupuestales de las Unidades Ejecutoras para efectuar la personalizacién de la
cartera de servicios local, la programacion de metas fisicas hasta la programacion de sus
necesidades por sub producto y punto de atencién, como insumo para la elaboracion del cuadro
de necesidades en el SIGA - ML, logrando de esta manera obtener la estimacién del presupuesto
real que necesita la Unidad Ejecutora para brindar los productos de los programas

presupuestales a su poblacion.

- Modulo de Tesoreria
El mddulo tiene como objetivo guiar a los distintos usuarios y operadores en el registro
de la informacidn aplicacion de los procedimientos para la asignacion, otorgamiento y rendicion

de cuentas de Pasajes y Viaticos dentro y fuera del territorio nacional.

- Modulo de Bienes Corrientes - SIGA MBC
Este Modulo tienen como objetivo ayudar y guiar a los Usuarios de las Unidades
Ejecutoras para efectuar el registro, administracion, control y supervision de los Bienes

Corrientes.
2.1.3.2. Mddulos Complementarios

- Modulo Administrador
Este modulo tiene como objetivo guiar al Administrador del Sistema SIGA — MEF de
las Unidades Ejecutoras, en el uso, operatividad y ser una guia de los procedimientos que deben

ser aplicados de manera clara y precisa.
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- Modulo Configuracion

Tiene como objetivo guiar al Administrador del Sistema o al Usuario responsable de
realizar la carga de esta informacion, en la administracion de la configuracion de los pardametros
para la programacion y ejecucion, carga de Maestros y Catalogo de Bienes y Servicios, que
servirdn de base para la operatividad de las funcionalidades de los Mddulos de Logistica,
Patrimonio, Presupuesto por Resultados, Utilitarios, Bienes Corrientes tanto en Cliente

Servidor como en los Mddulos de Web.

- Modulo de Utilitarios

Este Manual tiene como objetivo guiar al Administrador del Sistema o Usuario
Responsable, en la aplicacion de los procedimientos para exportar informacion de los Modulos
de Logistica, Presupuesto por Resultados y Patrimonio; asi mismo, para consultar, recopilar y
actualizar informacion de la Base de Datos del SIGA a ser remitida al MEF con la finalidad de
atender requerimientos de los usuarios. (CONSULTING, 2016)

2.1.4. Implementacion de ITIL

En el estudio realizado por (Lozano Sandoval y Rodriguez Mejia, 2011)
se implementd ITIL Basado en el ciclo de Deming (PHVA) El cual se muestra en la siguiente
figura.

Figura 9.
El ciclo de Deming.
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Para ello se adaptd este ciclo y se realizaron etapas que se describen a continuacion:

Figura 10.
Implementacion de ITIL_basado en el ciclo de Deming.

\ N N \ ’ \
alisis finicidn isefin \ \ .
» . ,,,agmmm\ Andlisis N Definicién \ Disefioy \| implementacién ™| Segunda .
Planeacién S de de Elzboracian ; o # Mejoras
inicial de procesos evaluacion
resultados procesos TIRESES
I\ [

2.1.4.1. Planeacion

- Objetivo

Esta fase tiene como objetivo el poder definir una estrategia de estudio los objetivos que
se van a lograr el cronograma de ejecucion los recursos que se necesitan y los que se van a
entregar. es importante qué esta fase si comunique y funda toda la organizacion
- Definicion

En esta etapa tiene que estar definida toda la informacion inicial y esto sera decisivo la
forma de trabajar la organizacion al momento de la implementacion de ITIL. esta etapa es de
mucha importancia por qué funciona lo que se defina aqui posteriormente se trazara el camino

a sequir

- Herramientas
En esta etapa se debe levantar un documento qué sera la guia la implementacién de ITIL
esto se debe realizar por medio de reuniones o entrevistas y debe contar con la siguiente

informacion:

- Equipos y recursos
Aqui se identifica el equipo que llevard a cabo la implementacion de ITIL en la

organizacion.
2.1.4.2. Diagndstico inicial

- Objetivo
Identificar el nivel de madurez o estado actual de los procesos ITIL la organizacién

basandose en una revision preliminar con el fin obtener una linea base o de partida
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- Definicion
Como el nombre lo indica en esta etapa se obtendra el diagnostico la situacion actual el

area de T1 con el fin de tener una fotografia inicial de la situacidn para su posterior comparacion

- Herramientas

Escala de medicion: Para poder medir la situacion antes y después de la implementacion de
ITIL debemos contar con un marco de calificacion en funcion a la situacién encontrada, para
ello existe modelo qué es el CMMI, la cual relaciona las situaciones de los procesos con el

porcentaje de cumplimiento y una escala cualitativa del nivel de madurez.

Cuestionario de Evaluacion: Los cuestionarios se realizan en funcion a las dimensiones de

cada proceso ITIL. El cuestionario del estudio de (Lozano Sandoval y Rodriguez Mejia, 2011).
2.1.4.3. Analisis de los resultados

- Objetivo

Esta fase debe analizar la informacion que se obtuvo anteriormente para tener resultado
final el estado inicial de los procesos de ITIL.
- Definicion

El diagnostico debe presentarse en dos partes. la primera parte de condensar los

resultados para tener una vision general del proceso ITIL de manera global, la segunda parte en

cambio debe de ser més detallada presentando los resultados por cada proceso ITIL.

- Herramientas

A continuacion, se presenta un formato sugerido para la presentacion de resultados:

Figura 11.
Esquema de la presentacion de los analisis de los resultados.

Estrategia del servicio Grado de madurez=2,7
Cinghdn da la carlera oe
ﬂfl'\.'lr.lﬂ:
5\;1\.

Peso | Calificacion | Total ity

Categorias Procesos

Estrategia de Servicio

Gestion de la cartera de

1 0% 3,1 ]
servicios

1 | Gestin Financiera 3% 21 0.3

3 | Gestion de la demanda 13% 13 0.6

Gestion de la dermanda < = Gestidn Financie

Aspectos satisfactorios
5e deben describir los aspectos satisfactorios de tados los procesos del ciclo de vida correspondiente.

Aspectos a mejorar
5e debe describir los aspectos a mejorar de todos os procesos del ciclo de vida correspondiente.
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2.1.4.4. ldentificacidn de procesos

- Objetivo

Es improbable que para un solo servicio de Tl se tenga que aplicar todos los procesos
de ITIL asi que el objetivo de esta fase es seleccionar los procesos de ITIL a implementar por
servicio de TI.

Figura 12.
Procesos ITIL mas implementados por las organizaciones.

Incident management 874
service-level management 174
Configuration management 116
Availability management 7.00
Change management 6.79
Continuity management 605
Release management 400
Problem management 300
Financial management 153
Capacity management 200

- Definicion

Tomando en consideracion los andlisis del diagnostico para cada proceso, se
identificaran los procesos de ITIL que son candidatos para implementarse, siempre teniendo en
cuenta que lo que se busca con la implementacién de ITIL es maximizar el beneficio de la

organizacion, mas no el implementar un gran nimero de tareas innecesarias.
2.1.4.5. Disefio y elaboracion de procesos

- Objetivo

Una vez seleccionado los procesos, se debe contar con un documento directriz del
proceso ITIL aimplementarse. este documento servira como guia en el area de implementacion.
- Definicion

Esta fase se encarga de disefiar y elaborar los procesos ITIL previamente seleccionados

gue van a ser implementados considerando el diagnostico inicial.
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- Herramientas
En la Figura 12 se presenta un esquema patrén de la elaboracion de documentos los

procesos ITIL a implementarse.
2.1.4.6. Implementacion de procesos

- Objetivo
Se debe ejecutar el plan disefiado anteriormente para cada proceso definido.

2.1.4.7. Segunda Evaluacion

- Objetivo

Ejecutar la segunda evaluacion de la misma manera que se realizo el diagndstico con el
fin de poder evaluar el progreso en la organizacion con respecto a los servicios de Tl
- Definicion

La evaluacion debe realizarse un intervalo de tiempo de manera que se pueda realizar

analisis comparativo la calidad de los servicios de Tl con y sin la implementacién de ITIL

- Herramientas
En la Figura 13, se muestra un esquema cuenta realizar la evaluacién comparativa de

implementacién de ITIL

Figura 13.
Esquema de la documentacion de los procesos ITIL a implementarse.

1. INTRODUWICCION

Objetivos

Alcance

Beneficios

Roles y responsabilidades
Matriz RALCI

2. DETALLES PROCEDIMIENTO
- Flujos del proceso
- Entradas y Salidas

3. RELACION ENTRE PROCESOS

4. POLITICAS DEL PROCESO

5. METRICAS DEL PROCESO

6. DIVULGACION

7. REVISION

8. REFEREMNTES

9. ANEXOS

10. GLOSARIO
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Figura 14.
Esquema para el analisis comparativo del nivel de madurez de los servicios de TI por la

implementacién de ITIL.

ANALISIS GAP ESTRATEGIA DEL SERVICIO

RESULTADOS EVALUACIONES

Primera Evaluacién Segunda Evaluacién

Categorias Procesos

Estrategia de Servicio Calificacién

Calificacién
Calificacién il Pass)

Calificacién i Faat

Gestidn de la cartera de
servicios

Gestign Financiera

Gestidn de la demanda

Analisis graficos tipo radar
Primera evaluacion Segunda evaluacion

Gesbdn de la cafera
B SerVICas

Geslidn dela e A
dumanda Geslidn Financiers

Gestin de la demanda = Gestidn Financiera

2.2. Estado del arte

Falcon Gonzales, (2019) implement6d ITIL version 3 en el area administrativa de
sistemas de informacion, los procesos implementados especificamente son la gestion de
incidencias y la gestion de problemas cuyo objetivo final fue mejorar la eficiencia de estos
procesos en dicha area. La metodologia para llevar a cabo esta labor fue la siguiente, se
identificaron las oficinas con Tl y la relacion con el personal administrativo y docente de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL) para poder evaluar los servicios de
gestion de incidencias y problemas antes y después de la implementacién de los procesos ITIL,
para ello se realizaron encuestas tipo Likert para evaluar el nivel de los servicios aplicando esta
encuesta a una poblacion de tamario de 498 personas. Como resultados mediante la prueba de
chi cuadrado se demostré que existe diferencia significativa en cuanto a la percepcion en la
mejora de la gestion de incidencias y problemas para cada una de las dimensiones trabajadas
encontrando una mejora promedio en las respuestas de 2.4 puntos Likert. Concluyendo qué la
implementacion de los procesos ITIL version 3 a los sistemas de informacion del area
administrativa de la UNEHVAL, mejora significativamente la gestiéon de incidencia de

problemas con 2.4 puntos Likert en promedio.
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El trabajo de Quintero Gémez y Pefia Villamil, (2017), tuvo como objetivo el disefio de
un modelo para la Gestion de los servicios de Tl acorde con las necesidades del &rea de
tecnologia de informacion de la Cooperativa de Caficultores de Manizales. EI modelo se
fundamenta en ITIL por ser el mas completo de los referentes de ITSM actualmente, el cual
pretende la medicion y la mejora continua de la calidad de los servicios ofrecidos por el Area
de TI, tanto desde la perspectiva del cliente como de la organizacion. EI modelo fue
desarrollado segun la metodologia mencionada, soportada en el Ciclo Deming, enfocado a la
mejora continua de procesos y columna vertebral del ciclo de vida del servicio propuesto por
ITIL. Inicialmente se realizé el diagndstico de los procesos y la Gestién de Servicios de Tl
desarrollados por el area. En segundo lugar, se determinaron los elementos relevantes de ITIL
aplicables al area de TI, evaluando el nivel de madurez actual y deseada de los procesos,
apoyado en el modelo CMMI. En tercer lugar, fue elaborada la mejora de la adaptacion de los
procesos seleccionados fundamentados en ITIL, estructurdndose procesos, roles, funciones y
métricas. Finalmente, la propuesta se valida mediante la aplicacion en el Servicio de Soporte a

usuarios, derivandose los procesos ITIL de Gestion de Incidentes y Gestion de Peticiones

El trabajo de Mejia Vega y Tadeo Nicasio, (2019) tuvo como evaluar si la
implementaciéon de ITIL V3 mejora el proceso de gestion de incidencias de tecnologia de
informacién en la Compafiia Manufacturera de Papeles y Cartones Peru. Metodologia:
Investigacion es aplicada con disefio preexperimental y enfoque cuantitativo. Tamafio de la
muestra 14 colaboradores encargados de las incidencias que laboran en el area de sistemas. Se
utilizé la técnica del cuestionario cuya validacién con el Alfa de Cronbach dio un valor de 0,85
considerado como altamente fiable. Resultados: Se demostré que la implementacion de ITIL
V3 en el proceso de gestion de incidencias de tecnologias de informacion mejora de las fases
de registro en 49.6%, clasificacion en 51.2%, diagnostico en 55.8%, solucion en 52.6% y por
consiguiente del proceso de gestion de incidencias en 52.8% luego de la implementacion de
ITIL V3. Conclusiones: La implementacién de ITIL v3 mejora el proceso de gestion de
incidencias de TI en la Compafiia Manufacturera de Papeles y Cartones Per(, Lima, afio 2019,

basado en que la percepcion de los colaboradores cambia de 27.4% a 80.2%.

En el trabajo de Cérdova Cassia y Galdos Soriano, (2017) se implement6 ITIL en el
area de disponibilidad de la empresa Everis PerQ; que, en conjunto con otras areas de TI, se
encarga de monitorear, reportar y documentar el estado en que se encuentran los servidores,
aplicaciones y servicios del cliente Claro. Actualmente, no se cuenta con procesos establecidos

enfocados en las mejores préacticas para brindar un servicio de calidad, es por ello que se
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implementaron las mejores préacticas de ITIL, con objetivos precisos como: reducir los tiempos
de respuesta en la atencion de una incidencia, cumplir los SLA’s, definir y documentar los
procesos del area de disponibilidad. Este proyecto utilizé la metodologia IT Process Maps
disefiado por un software orientado a BPMN y la metodologia GQM para definir las métricas
de control de procesos junto con los criterios de ITIL. El resultado fue la mejora del proceso de
disponibilidad e implementacién de ITIL, basada en el proceso de gestion de disponibilidad con
métricas definidas para su mejor seguimiento y control. El resultado final de este proyecto
evidencia una reduccion en los tiempos de respuesta, el establecimiento de indicadores y la

definicion y documentacion de procesos.

El trabajo de Baca Duefias y Vela de la Cruz, (2015) tuvo como objetivo Mejorar los
procesos de gestion de servicios de Tl aplicando ITIL en el area de Service Desk de la Facultad
de Ingenieria y Arquitectura de la USMP.Previamente a la aplicacion de la metodologia de
implementacién se realizé un analisis econdmico de la viabilidad del proyecto utilizando el
VAN (S/.11952.91) y la TIR (50.72%), posteriormente para implementar ITIL se utilizo la
metodologia de Process Maps que consta de diez pasos, ajustando las etapas a los requeridos

por la tesis, los pasos seguidos se muestran en la Figura 15.

Figura 15.
Pasos implementados

+*Preparacion de proyecto

#Definicidn de la estructura de servicios
s5eleccion de roles ITIL y propietarios de roles
sAnalisis de los procesos existentes
sDefinicion de la estructura de procesos ITIL
+Definicion de interfaces de procesos ITIL
Paso 7 sEstableciendo controles de procesos

Paso B sEvaluacion del software existente

sDisenando los procesos en detalle

OOREERAEE

Paso 10 s|mplementacion de procesos y capacitacion
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Los resultados del estudio muestran que se logré aumentar en un 75% implementacion
de las buenas préacticas ITIL con respecto a la gestion de incidencias y peticiones, Los procesos
seleccionados e implementados tomando en cuenta el contexto del area Servi Desk, fueron el
catalogo de servicios, la generacion de la estrategia y la gestion del conocimiento. Se creé un
catélogo de servicios que fue documentado también se definieron los niveles de servicio y los
niveles de operacion que ayudaron a determinar las responsabilidades en el area Detallando los
tiempos y horarios de atencion. Con respecto a la gestion del conocimiento simplemente un
modulo (GLPI) para qué los trabajadores tengo la oportunidad de hacer consultas a los errores
conocidos, también se implementaron formatos para afiadir nuevos conocimientos y fortalecer
la base de datos de GLPI. Finalmente le estoy concluye que la implementacién de ITIL reduce

en promedio un 40% el tiempo requerido para la atencion

El trabajo de Quintero Gomez y Pefia Villamil, (2017) tuvo como objetivo el desarrollo
de un modelo basado en ITIL para la Gestion de los Servicios de Tl en una empresa colombiana
denominada Cooperativa de Caficultores de Manizales. Para la implementacion de ITIL en la
cooperativa, se utilizé el ciclo de Deming orientado a la mejora continua de los procesos. La
primera etapa de implementacion consistio en un diagndstico situacional del desempefio del
area de T1 con respecto a los objetivos de la cooperativa (vision, mision y valores), identificando
5 procesos de los servicios de T1, Posteriormente se realiz6 el mapeo de los servicios evaluando
el nivel de madurez de acuerdo al modelo CMMI identificando los niveles de madurez con sus
respectivos porcentajes de cumplimiento equivalentes, para ello primero se seleccionaron los
procesos ITIL que se adaptaron al contexto de la organizacion, luego se establecieron los
niveles de madurez deseados por la cooperativa, estableciendo asi las metas a alcanzar con la
implementacién de ITIL. Para la tercera etapa se realizd la implementacion de ITIL, definiendo
los procesos actuales que deben ser cambiados de acuerdo ITIL documentando una matriz
RACI. Los procesos ITIL implementados fueron la gestion del catalogo de servicio, la gestion
de los niveles de servicio, la gestion de activos y configuraciones, la gestion de incidencias la
gestion de peticiones y el Servi Desk. Para alcanzar los niveles de madurez establecidos en
etapas anteriores, se documentaron y elaboraron métricas de todos los procesos ITIL
implementados. Con respecto a las mejoras porcentuales se alcanzé un aumento global del 42%,
elevando los niveles de madurez desde incompleto o ejecutado (0 o 20%) hasta definido o

gestionado cuantitativamente (60 a 80%).

En la investigacion de Lozano Sandoval y Rodriguez Mejia, (2011) tuvo como objetivo

disefiar un modelo para la gestidn de los servicios de Tl en una Institucion Universitaria, basado
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en la implementacion de buenas practicas propuestas por ITIL.Para la implementacién de ITIL
se utilizd6 como marco de referencia el ciclo de Deming, ldentificando 8 pasos para la
implementacidn el proceso si cuyo esquema si se puede ver en la Figura 16. La planeacién
consistio en definir el alcance el cronograma los recursos que se van a necesitar y lo que se va

a entregar a la organizacion.

Figura 16.
Pasos para la implementacion de ITIL.
. % N, \
' Analisis Definicidn iseoy
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El diagndstico inicial consistio en la evaluacion del estado de los procesos de TI

basadndose en ITIL para tener una linea base, para la valoracion del nivel del estado de los
procesos de TI se utiliz6 el modelo CMMI que evalla el nivel de madurez de un servicio y
también se utilizaron encuestas basados en ITIL. En los andlisis de resultados se interpreta la
informacién adquirida en la etapa anterior, luego, de acuerdo al diagndstico y andlisis de
resultados se seleccionan y definen los procesos de ITIL que se deben implementar en la
organizacion, se disefian y elaboran los procesos ITIL para la organizacion, que se implementan
siguiendo cronogramas establecidos y con los responsables identificados en las
documentaciones. Para la segunda evaluacion nuevamente se mide el nivel de madurez los
procesos de TI y se realiza un andlisis de la ganancia adquirida por proceso (GAP), finalmente,
siguiendo el principio de mejora continua se elaboran propuestas que permitan mejorar ain mas
el nivel alcanzado con la primera implementacién ITIL. Con respecto al escala CMMI del nivel
de madurez se observd que la mejora continua aumenta de 1.9 a 4, la operacion del servicio
aumenta de 2.5 a 3, la transicion del servicio aumenta de 1.5 a 3.5, el disefio del servicio
aumenta de 1.9 a 3.1 y la estrategia del servicio aumenta de 2.7 a 3.5 (Lozano Sandoval y
Rodriguez Mejia, 2011)



Figura 17.
Anélisis de ganancia GAP con la implementacion de ITIL en la organizacion.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Lugar de ejecucion
3.1.1. Ubicacion
La red de salud de Leoncio Prado, geograficamente se encuentra

ubicada en el departamento de Huénuco, provincia de Leoncio Prado, distrito de Rupa —
Rupa y la direccién en la que se encuentra ubicada es la Avenida Alameda Perd N° 1172

Figura 18.
Mapa de Ubicacién de la RSLP

Avenin, n Miguel
.’)Y'N».

© OpenStreetMap {Bnd) contributors, CC-BY-SA

7o soranas

Objetivos
Los objetivos para alcanzar la implementacion de las mejores practicas ITIL

fueron los siguientes:

Diagnostico descriptivo de los servicios brindados de Tl
Seleccion los procesos ITIL que se implementaran de acuerdo con el contexto de la

organizacion
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- Descripcion del nivel de madurez del servicio de Tl en la Red de salud de Leoncio
Prado en el marco de ITIL y flujograma de trabajo sin la aplicacion de ITIL

- Implementacion de los procesos ITIL y flujograma de trabajo con la aplicacion de
ITIL

- Descripcion del nivel de madurez del servicio de Tl en la Red de salud de Leoncio
Prado en el marco de ITIL

Alcance

La implementacion de Las buenas practicas de ITIL alcanzan Los 4 servicios de

soporte que brinda el area de estadistica qué son los siguientes:

- Atencidn de incidencias
- Actualizacion del SIGA
- Mantenimiento del SIGA
- Capacitacion al nuevo personal

En la red de salud existen en varias plataformas qué necesitan la implementacion
de buenas practicas para la mejora del desempefio, sin embargo, este trabajo se enfocara
en el SIGA, a continuacion, se muestran unos esquemas de las plataformas utilizadas en

la red de salud.

En la Figura 19, se realiza un esquema de todas las unidades en la red de salud

Leoncio Prado y se identifica cual es el area en la que se aplica las buenas practicas ITIL.

Por otra parte, en el Figura 19 se puede ver La relacion de sistemas en la red de

salud denuncio Prado especificado por tipo, sector y plan de mejora.



Figura 19.
Esquema relacional de sistemas y servicios de la RSLP
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Tabla 1.

Relacién de Servicios y sistemas de la RSLP.

28

N° Sistemas Tipo de sistema Sector Servicios Plan de mejora
Entrega de datos estadisticos.

01 HIS-MINSA Externo Servicio Capacitacion. . Desierto
Entrega de credenciales.
Registros de HIS.

02 STD Externo Servicio Entrega de credenciales. Desierto

03 SIGTB Externo Servicio Monitoreo de registros Desierto
Gestion de incidencias

.. . Mantenimiento !En proceso d_e,

04 SIGA Interno Administrativo o implementacion de

Actualizacion
o ITIL v3

Capacitacion
Gestion de incidencias

05 SIAF Interno Administrativo Manter)lml_e,nto Desierto
Actualizacion
Capacitacion

06 E-QHALI Externo Servicio Monitoreo de registros. Desierto
Capacitacion.

07 REFCON Externo Servicio Entrega de credenciales. Desierto
Asignacion de roles.

08 FON Externo Servicio Monltpreq ,de registros. Desierto
Capacitacion.

09 SIEN Externo Servicio Entreg_a dg,datos estadisticos Desierto
Capacitacion

10 VPH Externo Servicio Entreg_a d(_e,datos estadisticos Desierto
Capacitacion

11  NOMINAL Externo Servicio Entrega de datos estadisticos Desierto

12 ASISTENCIA Interno Administrativo Soporte de reinicio de asistencia Desierto
mensual

HECHOS . : :
13 VITALES Externo Servicio Entrega de credenciales. Desierto
14 -- Interno Administrativo Soporte de TI (fisico y 16gico) Desierto

Fuente: Elaboracion propia



29

3.2. Materiales y métodos
3.2.1. Materiales y equipos

El equipo de trabajo que llevo a cabo la implementacion se muestra

a continuacion

Tabla 2.
Nombres, especialidades u cargos del personal en la Red de Salud Leoncio Prado

Cargo Especialidad Nombre
Jefe de Estadistical Ingeniero de Sistemas  Jimmy Michael Escalante Porta
Sub jefe de Estadistica  Ingeniero de Sistemas Kamely Albornoz Grandes
Soporte Técnico -- Saulo Cariga Rojas
Programador del SIS Ingeniero de Sistemas Billy Jhordy Alva Rosales
Digitadores -- Percy Joel Garcia Albino

Encargado del disefio y la implementacion de las buenas précticas ITIL

En cuanto a los recursos se utilizé Microsoft Word y Excel y para la elaboracion

del flujo gramas de trabajo se utiliz6 Lucidchart

3.2.2. Metodologia

3.2.2.1. ldentificacion y Analisis de los servicios de Tl brindados en la
Red de Salud Leoncio Prado

Se identificaron los servicios implementados en la red de
salud y se realiz6 un diagndstico de las fortalezas oportunidades debilidades y amenazas
(FODA) para tener un panorama general de la situacion de los procesos la posibilidad de
implementar procesos ITIL y de forma aproximada la situacion de estos.

3.2.2.2. ldentificacion de procesos ITIL aplicables a la Red de Salud
Leoncio Prado

Posteriormente se realizard un “tamizado” de los procesos
ITIL a implementarse en la red de salud Leoncio Prado justificando el por qué si o no de

su seleccién
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3.2.2.3. Evaluacién del nivel de madurez sin la aplicacion de los

procesos ITIL y flujograma

De acuerdo a la Figura 03 se pueden evaluar los niveles de
madurez de los procesos en funcion a ciertas caracteristicas, partiendo de esto se valorara
el nivel de madurez de los servicios brindados en las redes salud en el contexto de ITIL.
También se evaluard el flujo grama del proceso de los servicios blindados sin la
implementacién de las buenas practicas ITIL para tener una linea base y un punto de
comparacion al momento de evaluar el nuevo desempefio posterior a la implementacion

de las buenas précticas ITIL

3.2.2.4. Despliegue de las buenas précticas ITIL para los servicios de
TI del SIGA

Una vez determinado los servicios las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, asi como también el nivel de madurez que
poseen, se procederd a la documentacién de los procesos ITIL a implementarse en la Red
de Salud Leoncio Prado lo cual servird como una guia al momento de que se ejecute la

implementacion

3.2.2.5. Evaluacion del nivel de madurez de los servicios de T1 post

implementacion de ITIL

Una vez implementado los procesos ITIL se evaluard
nuevamente el nivel de madurez de los servicios blindados en la red de salud Leoncio
Prado que nos permitira comparar de manera cuantitativa el nivel de mejora de los
servicios en el marco de ITIL. Para el nivel de madurez se demor6 alrededor de 20 dias,
ya que hubo que analizar e identificar los servicios por cada uno de los servicios sin la

Implementacion de ITIL.
- Gestion de la demanda

Donde se identificd y analiz6 cuanto puedo cumplir en mi demanda, mi
prioridad alta y prioridad baja en el proceso de la Gestion de la Demanda tomandose

alrededor de una semana en dicho proceso.

- Gestidn del catalogo de Servicios
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Asi mismo en este proceso se trabajo e identificO como se da mis diferentes
formas de servicio y que servicios disponibles hay en presencial y remota, con una semana

de plazo para la realizacion de dicho proceso.
- Gestion del Nivel de Servicios

Se trabajo con un plazo también de una semana, donde se pudo identificar el
tiempo en un nivel de alto como logistica en 1 hora y como mé&ximo en resolver 6 horas
a diferencia de otras areas que hay un plazo mayor como 24 horas en dar solucion como

en las otras areas de prioridad baja.
- Gestion de la Capacidad

En este proceso se pude identificar cual es mi capacidad en ofertar hacia la
demanda y asi poder sustentar un RRHH, equipos computacionales, etc. Con un plazo

maximo de una semana.
- Gestion de la Continuidad del Servicio

En este proceso se tomd alrededor de una semana identificar en los 4 servicios
de lared y ver la mejor solucién de acuerdo al ITIL como se puede dar solucién a que mi
persona no esté en el area por motivo de viaje, enfermedad, etc. quien asume y si al subjefe

no esta o si toda la oficina no estd como solucionar esos problemas y dar una solucién.
- Gestion de la Seguridad de la Informacion

En este proceso se pudo identificar problemas en el acceso que todo querian
acceso al SIGA sin tener en cuenta la seguridad de la informacién, teniendo en cuenta
que el SIGA tiene permisos para cada usuario, para que la data no la malogren y ver una
mejor solucién con un oficio o memorando para el que necesite un usuario bajo

responsabilidad. Con un plazo maximo de una semana.
- Gestion de Cambios

En este proceso se pudo identificar con un plazo de una semana los cambios
beneficiosos en la actualizacion del SIGA, el mantenimiento y un nuevo personal a mi

area.

- Evaluacioén
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En este proceso se vio que es necesario a la evaluacién por parte de los servicios
de atencion de Incidencias como la capacitacion de un nuevo personal. Y asi mi jefe
inmediato pueda evaluar que tal eficiente y eficaz soy en mi trabajo en estos dos procesos.

Con un plazo méximo de una semana se identifico.
- Gestion del conocimiento

En este proceso la unidad de estadistica maneja bastante informacion pero que
no estd documentada por lo que en este proceso se vio la necesidad en registrar
documentado las incidencias, para que si algun dia no estemos el que asume pueda seguir

manejando la data del SIGA en las incidencias sin ningn problema.
- Gestion de accesos

Con un plazo méximo de una semana se pudo identificar que este proceso es
para el servicio de atencion de incidencias donde hay un maestro personal de usuario para

dar accesos al area que corresponda y de ser atendido de acuerdo a lo que maneje.
- Service Desk

La atencion de incidencias se llevaria a cabo en una semana y el medio de

comunicacion con el usuario y el servicio de T1 por medio del teléfono 0 WhatsApp
- Nivel de Madurez de los servicios con la implementaciéon de ITIL

En esta etapa nos reunimos para ver el cual fue el avance sin ITIL y con ITIL
para eso gracias al modelo de CMMI y se pudo apreciar el gran avance de madurez y ver

lo que se mejoro.



IV. RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1. Identificacion de servicios de T1

Los servicios de Tl prestados por el area son:

4.1.1. Atencion de incidencias

El SIGA tiene varios modulos (Logistica, PPR, tesoreria,
Patrimonio, Configuracién, etc.) dependera de cada médulo que se instale en el area que
corresponda, el personal de salud de cada area siempre tiene problemas con el SIGA, ya
sea en hacer un pedido o un servicio, en la programacion del cuadro de necesidades, o en

hacer un viatico, etc.
4.1.2. Actualizacion del SIGA

El sistema del MEF SIGA esta en constante actualizaciones, esto
es de 7 a 10 veces al afio, donde el mismo residente del MEF de Huanuco envia al correo
de la institucion para que el personal descargue y realice la actualizacién con un plazo
méaximo de una semana, e informar con un pantallazo la nueva versién del SIGA; el

personal debe estar capacitado para esa actualizacion
4.1.3. Mantenimiento del SIGA

El mantenimiento es muy importante para los servidores en
especial del SIGA porque este permanece prendido las 24 horas durante los 7 dias de la
semana; logrando asi que dicho mantenimiento sea dos veces al afio con el apoyo de un
asistente de sistema, con previo aviso al personal de salud y un fin de semana no

laborable.
4.1.4. Capacitacion del nuevo personal

Se encarga de que el nuevo personal pueda desempefiarse con el

SIGA de manera correcta y eficiente.

4.2. Analisis FODA de los servicios de Tl
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Andlisis de los servicios de Tl

Tabla 3.

Anédlisis FODA de los servicios brindados.

Fortaleza

Debilidades

- Conocer del SIGA en cuatro afios de
trabajo como coordinador para poder
atender las Incidencias del SIGA.

-Contar con personal altamente
capacitado, en atencion y soporte en el
SIGA.

- Contar con soporte en otra instancia para
el soporte de SIGA a nivel regional y
nacional.

- Conocer todos los procesos, de la

gestion de toda la organizacion.

- El personal se olvida o no hace bien el
procedimiento en el SIGA obteniendo
asi incidencias.

- El personal no tiene buena gestion de
usuarios de SIGA.

- No se cuenta con una gestion de los
casos resueltos.

- No se cuenta con catalogo de servicios.

- Demora en la compra de piezas de
cambio de los equipos finales.

Oportunidad

Amenaza

- Establecer un proceso de manejo de
incidencias.

- Establecer un proceso de gestion de
usuarios.

- Establecer un catalogo de servicios.

- Establecer parametros de seguridad de la

informacion.

- El cambio o rotacion del personal lo
cual genera incidencias.

- La falta de gestion de seguridad de la
informacion.

- Medidas de accesos a usuarios que ya
no laboran en la red de salud.

- Gestion de los servicios en TI.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 4.

Andlisis FODA de la atencién de incidencias

Fortaleza

Debilidades

- El personal estd capacitado en el
manejo y soporte del sistema SIGA.

- El personal de soporte del sistema
SIGA tiene una disponibilidad de
100% en termino de 24/7 (semanal).

- El area cuenta con conectividad de
Internet accesible para el personal de
soporte del sistema SIGA.

- El soporte del sistema SIGA se da de
manera presencial y/o por via remota

con el AnyDesk.

- El hardware del servidor es obsoleto,
tiene capacidades limitadas (RAM,
ROM, Procesador, Etc.) esto hace que
el mantenimiento demore més de lo
permitido.

- No existe una politica de seguridad de
acceso al servidor del sistema SIGA,
existe dependencia de un solo personal
con acceso al sistema.

- La inexistente documentacion técnica

de las incidencias dentro del SIGA.

Oportunidad

Amenaza

- La soluciéon de un incidente puede
darse por otras areas tecnologicas de
las sedes superiores, aparte del area de
soporte.

- La implementacion de una gestion de
incidencias el cual ayudara a la
identificacion y solucion.

- Implementacion de politicas y reglas
de accion ante las incidencias.

- Implementacién de equipos UPS, para
a proteccion, de desniveles de energia

eléctrica.

- La inoperatividad por mucho tiempo
del sistema SIGA por la solucion de
incidencias en circunstancias criticas
por parte del personal técnico de las
sedes superiores de la entidad.

-La falta de de

fuentes de incidencias, ocasionaran

identificacion, las
fallas mas graves, como por ejemplo la
proteccion de los equipos de fallas
eléctricas.

-La no existencia de documentos
técnicos, no se podrd sustentar la
solicitud de respuestas de equipos

informaticos.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5.

Andlisis FODA de la actualizacién del SIGA.

Fortaleza

Debilidades

- El personal estd capacitado en el
manejo del sistema SIGA.

- El personal de soporte del sistema
SIGA tiene una disponibilidad de
100% en termino de 24/7 (semanal).

-El  sistema  SIGA
disponibilidad de 100% termino de
24/5 (horas de trabajo), sin embargo,
en 24/7 (semanal) es de 99.31 % de
disponibilidad y en 30/24 (mensual) es
de 98.08%
disponible.

tiene  una

que el sistema esta

- El area cuenta con conectividad de
Internet accesible para el personal que
ayude a la actualizacion del sistema
SGA.

- El hardware del servidor es obsoleto,
tiene capacidades limitadas (RAM,
ROM, Procesador, Etc.) esto hace que
el mantenimiento demore més de lo
permitido.

- No existe una politica de seguridad de
acceso al servidor del sistema SIGA,
existe dependencia de un solo personal
con acceso al sistema.

- No existe cronograma de actualizacion
del SIGA.

Oportunidad Amenaza
- El proceso de actualizacion puede - La inoperatividad por mucho tiempo
darse por otras areas tecnologicas de  del  sistema  SIGA  por el
las sedes superiores, aparte del &rea de  mantenimiento  en  circunstancias

soporte de la RSLP.

- Implementar un documento técnico de
actualizacion el sistema del SIGA, para
prevencion de futuro fallos.

de

actualizaciones del sistema del SIGA.

- Implementar un  cronograma
- Ser una entidad publica que no tengan

problemas con el sistema SIGA.

criticas por parte del personal técnico
de las sedes superiores de la entidad.
- Sin

ocasionar fallas en los registros del

las actualizaciones  podria
SIGA afectando el trabajo de las areas
correspondientes.

- Falta de mantenimiento en el sistema
ocasionara errores en los sistemas del

SIGA y el S.O. de los servidores.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6.

Andlisis FODA del mantenimiento del SIGA.

Fortaleza

Debilidades

- El personal estd capacitado en el
manejo del sistema SIGA.

- El personal de soporte del sistema
SIGA tiene una disponibilidad de
100% en termino de 24/7 (semanal).

- El SIGA una
disponibilidad de 100% termino de

sistema tiene
24/5 (horas de trabajo), sin embargo,
en 24/7 (semanal) es de 99.31 % de
disponibilidad y en 30/24 (mensual) es
de 98.08%
disponible.

que el sistema esta
- El area cuenta con conectividad de
Internet accesible para el personal que

ayude al mantenimiento.

- El hardware del servidor es obsoleto,
tiene capacidades limitadas (RAM,
ROM, Procesador, Etc.) esto hace que
el mantenimiento demore mas de lo
permitido.

- No existe una politica de seguridad de
acceso al servidor del sistema SIGA,
existe dependencia de un solo
personal con acceso al sistema.

- El poco mantenimiento légico y fisico
de los servidores del SIGA

Oportunidad

Amenaza

- El proceso de mantenimiento puede
darse por otras areas tecnoldgicas de
las sedes superiores, aparte del area de
soporte de la RSLP.

- Mantener un proceso de
mantenimiento preventivo prevendra
futuro fallos del servidor SIGA.

- Oportunidad de implementar una
cultura de mantenimiento preventivo a
los servidores.

- Prevenir fallos en el hardware de los

servidores.

- La inoperatividad por mucho tiempo
del sistema SIGA por el
mantenimiento en circunstancias
criticas por parte del personal técnico
de las sedes superiores de la entidad.

- La falta de mantenimiento légico y
fisico ocasionara perdida de datos.

- Sin un cronograma de mantenimiento
no se sabré cuando se hizo el ultimo

mantenimiento preventivo.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7.
Anadlisis FODA de la capacitacion al nuevo personal.

Fortaleza Debilidades

-El personal esta preparado en el -No cuenta con ambiente e
manejo del sistema SIGA para infraestructura tecnoldgica de
capacitar a los nuevos colaboradores,  capacitacion.
asi como para su respectivo registrode - No contar con una capacitacion
credenciales. estructurada para los usuarios finales

- El personal de capacitacion tiene una  del SIGA.
disponibilidad de 100% en termino de - No contar un registro de usuarios que
24/5 (horas de trabajo). tengan accesos de SIGA.

- El &rea cuenta con conectividad de
Internet accesible para el personal que

ayude a la capacitacion.

Oportunidad Amenaza
- La capacitacion puede darse por - La capacitacion por parte del personal
personal externo calificado de las calificado externo de las sedes
sedes superiores, aparte del personal superiores de la entidad puede tomar
interno de la entidad. mucho tiempo.
- Contar con un registro de usuarios, - No tener registro de usuarios que no

para saber quién hace uso del sistema. estan laborando, atn pueden acceder al
- Tener més control de usuarios desde sistema y hacer modificaciones.
su registro y dado de baja. - La falta de documentos de gestion de
usuarios del SIGA, se pierde el control
de usuarios.
- La falta de Politicas de seguridad de
usuarios del SIGA, puede ocasionar
perdida 0 manipulacion de

informacion.

Fuente: Elaboracion propia
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4.3. ldentificacion de procesos ITIL

Como vimos anteriormente los servicios de TI son 4: Atencién de incidencias,

Actualizacion del SIGA, Mantenimiento del SIGA, Capacitacion al nuevo personal

A continuacion, los siguientes cuadros muestran de manera resumida los
procesos ITIL que se aplico a los servicios de TI que se brindan actualmente la Red de Salud
Leoncio Prado:

Tabla 8.
Resumen de los procesos ITIL seleccionados a implementarse en los servicios de la RSLP

Procesos y funciones ITIL A B C D
I. Estrategia del servicio

Gestion financiera
Generacion de la estrategia
Gestion de la demanda v 4 v v
Gestion de la cartera de servicios
I1. Disefio del servicio

Gestion del catadlogo de servicios v v v v
Gestion del nivel de servicios v v v v
Gestion de la capacidad v v v v
Gestion de la disponibilidad

Gestion de la continuidad de servicios de Tl v v v v
Gestion de la seguridad de la informacion v 4 v v

Gestion de suministradores

I11. Transicion del servicio
Planificacion y soporte de la transicion
Gestion de cambios v v
Gestion y configuracion de activos del servicio
Gestion de entregas y despliegues
Validacion y pruebas del servicio
Evaluacién v v
Gestion del conocimiento v

IVV. Operacion del servicio

Gestion de eventos

Gestion de incidencias
Gestion de peticiones

Gestion de problemas
Gestion de accesos

Service Desk

Gestion Técnica

Gestion de la Operaciéon de Tl
Gestion de Aplicaciones

Fuente: Elaboracién propia

AN
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4.4. Evaluacion del nivel de madurez de los servicios de T1 sin ITIL

Para evaluar el nivel de madurez se utilizé la metodologia propuesta por CMMI
(Team CMMI Product, 2002) que categoriza un servicio de T1 en funcion de sus caracteristicas
y les asigna un porcentaje desempefio respectivo. A continuacién, se explican los 5 niveles

propuestas por el CMMI:

- No ejecutado: Cuando un servicio deberia estar implementado y no lo esta. Para esta
situacion le corresponde un porcentaje del cumplimiento de 0.

- Ejecutado: Cuando un servicio se brinda, pero de manera informal de manera que no se
conocen los responsables ni los procedimientos estandarizados para brindar el servicio.
Para esta situacion le corresponde un porcentaje del cumplimiento de 20.

- Gestionado: A pesar de no estar documentado y de qué no se tenga claro quiénes son los
responsables, por lo menos se conoce un procedimiento para realizar dicha tarea. Para esta
situacion le corresponde un porcentaje del cumplimiento de 40.

- Definido: cuando el servicio estd correctamente documentado y se conocen los
procedimientos estandarizados y los responsables que deben cumplir dichas tareas. Para
esta situacion le corresponde un porcentaje del cumplimiento de 60.

- Gestionado cuantitativamente: Cuando el servicio a parte de estar claramente
documentado con los responsables y procedimientos estd provisto de indicadores, los
cuales, les permiten a los directivos poder medir el desempefio. Para esta situacion le
corresponde un porcentaje del cumplimiento de 80.

- Optimizado: Cuando el servicio estd correctamente documentado y se conocen los
responsables y procedimientos se mide constantemente el desempefio y continuamente se
estan mejorando los procesos mediante el ciclo de mejora continua, también, en cuanto sea
posible los procesos estan automatizados. Para esta situacion le corresponde un porcentaje

del cumplimiento de 100.

Para evaluar el nivel de madurez con el marco CMMI se hizo una reunién con el
equipo de trabajo y en conjunto se describieron los servicios que finalmente encajaron con un

nivel de madurez CMMI, las descripciones se muestran en el ANEXO 2.
4.4.1. Atencion de incidencias

En la atencion de incidencias solos se encuentran de manera difusa la
gestion de la seguridad de la informacion ya que cuando se contrata a un personal se le advierte

y se estipula en su contrato la importancia de la seguridad de la informacion, con respecto a la
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gestion de accesos, también se estipula en el contrato que el personal qué interactda con él
SIGA, solo tendra acceso limitado al sistema y para el Servi Desk, el area de estadistica sirve
como referente para la solucion de problemas de TI, aunque no se haya estipulado esto
formalmente en la organizacion. Los demas subprocesos ITIL no se ejecutan por lo tanto les
corresponde una ponderacion de 0. Los resultados del nivel de madurez de la atencion de
incidencias en el marco de ITIL se muestran en la Figura 20.

Figura 20.
Evaluacién del cumplimiento de los procesos ITIL para el servicio de atencion de incidencias

Service Desk

Gestion de accesos

Gestion del conocimiento

Evaluacion

Gestion de la seguridad de la informacion
Gestion de la continuidad de servicios de Tl
Gestion de la capacidad

Gestion del nivel de servicios

Gestion de la demanda

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

% de Cumplimiento

4.4.2. Actualizacion del SIGA

Para la actualizacion del servicio, ningin proceso ITIL se encuentra
ejecutado, por lo que el nivel de madurez para todos los casos es de 0%. Los resultados se

muestran en la Figura 21.
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Figura 21.
Evaluacion del cumplimiento de los procesos ITIL para el servicio de actualizacion del SIGA

Gestion de cambios /
Gestion de la continuidad I
Gestion del nivel de Servicio |

Gestién de la Demanda I

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% de cumplimiento

4.4.3. Mantenimiento del SIGA

El mantenimiento del SIGA es una tarea que antes de la implementacion
de ITIL no tenia ejecutado ningun proceso ITIL, asi que se le asigné un peso de 0%. Los

resultados se muestran en la Figura 22.

Figura 22.
Evaluacién del cumplimiento de los procesos ITIL para el servicio de mantenimiento del SIGA

Gestién de cambios '
Gestion de la continuidad '
Gestion del nivel de Servicio '

Gestién de la Demanda ’

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% de cumplimiento

4.4.4. Capacitacion del nuevo personal

La capacitacion del nuevo personal es una tarea que antes de la
implementacién de ITIL no tenia ejecutado ningun proceso ITIL, asi que se le asign6 un peso

de 0%. Los resultados se muestran en la Figura 23.
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Figura 23.
Evaluacién del cumplimiento de los procesos ITIL para el servicio de

Evaluacion l

Gestion de la continuidad de servicios de Tl '
Gestién de la Capacidad '

Gestion del nivel de servicios '

Gestién de la demanda I

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% de cumplimiento

4.5. Implementacion de ITIL
45.1. Estrategia del Servicio
4.5.1.1. Gestion de la demanday la capacidad

- Objetivos
v" Realizar el analisis de los patrones de requerimientos de los servicios de Tl
v Elaborar el desarrollo de la oferta de servicios brindados en la Red de Salud Leoncio

Prado y ajustarlo a los patrones de consumo

Alcance

El alcance de esta implementacion est orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Beneficios

La demanda de los servicios de Tl serd cubierta satisfactoriamente sin un exceso de

demanda o baja capacidad de respuesta ante el mismo

Anadlisis de la demanda de la atencion de incidencias
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El tiempo que toma resolver una incidencia depende de la incidencia que vaya a ser
solucionada, en la RSLP las incidencias registradas para el SIGA son 10 y cada una de ellas
toman un tiempo promedio de resolucion, a continuacion, se muestran los detalles

Figura 24.
Tiempo promedio que toma resolver una incidencia.

Devengacion
Desbalance de presupuesto del SIGA con el SIAF

Insertar un bien en el almacen principal

Insertar un clasificador de gasto en una meta especifica
Insertar los item's

Insercion de metas

Insertar tareas

1
|
Saldo negativos en el marco presupuestal por una...
I
I
I
]
No se vizualiza el centro de costo en una meta especifica  IEE— S—— )
I

Insertar metas fisicas

Tiempo que toma resolver la incidencia (min)

De la figura 25 podemos apreciar que la incidencia que toma mayor tiempo en resolverse
son las delegaciones, con un promedio de 60 minutos y la incidencia que toma menor tiempo

en resolver es la insercién de metas fisicas

Con respecto al acumulado mensual en horas se muestra un gréfico del tiempo que se
demanda para la resolucidn de incidencias. Como se puede ver en la figura 30 los meses a los
qgue hay mayores incidencias con respecto al uso del SIGA, son los meses de abril julio y
diciembre, cuyas horas acumuladas al mes alcanzan hasta las 24 horas, en comparacion con las

9 0 10 horas promedio acumulada de los otros meses

Analisis de la demanda de la actualizacién del SIGA

La actualizacién del SIGA se realiza cada vez que el MEF lo requiera para ello se recibe
un correo en el cual se hace llegar la solicitud de actualizacion y la actualizacion misma del
software. De acuerdo con los datos observados desde el afio 2016 hasta el presente afio se ha
observado que existen dos tipos de actualizaciones, una lenta y otra rapida, por otra parte,
también se ha observado que las actualizaciones no son constantes durante todos los meses, a
continuacion, se muestran las actualizaciones y el tiempo que demanda ejecutar dicha

actualizacion por mes
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Figura 25.
Horas acumuladas mensuales que toma resolver incidencias en la RSLP

Diciembre
Noviembre
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Julio
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0 5 10 15 20 25
Horas invertidas en la resolucion de incidencias

Figura 26.
Tiempo promedio de toma hacer las actualizaciones del SIGA por mes
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Andlisis de la demanda del mantenimiento del SIGA

El mantenimiento del SIGA es un trabajo realizado por el personal del area de la unidad
de estadistica de la RSLP, el fin es que el servidor se mantenga operativo de manera Optima.
Para ello se decidié realizar un mantenimiento del servidor SIGA de manera trimestral,

especificamente los meses de enero, marzo, junio y setiembre.
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El tiempo que demanda ejecutar el mantenimiento es de 4 horas, por lo cual se requiere

que el trabajo se realice un fin de semana para no perjudicar de manera significativa las labores.

Anélisis de la demanda de la capacitacion al nuevo personal

El nuevo personal que ingrese a al RSLP requiere ser capacitado, el nuevo personal
ingresa por las siguientes razones: Convocatorias CAS, despidos y/o renuncias, y aunque el
tema de despidos y renuncias puedan ser impredecibles, en la practica, durante los ultimos 4
afios se puede ver un patron de ingreso de nuevo personal a la RSLP, el cual se muestra en la

siguiente Figura:

Figura 27.
Ingreso del nuevo personal a la RSLP durante los afios 2016 — 2019
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Como podemos ver en el grafico anterior, en los meses de marzo y abril ingresa nuevo
personal a la RSLP en un promedio de 8 a 12 personas, estos se explican por los CAS, durante
los meses de julio a setiembre también ingresa nuevo personal, pero la cantidad es de 1 a 2, de

la misma manera en el mes de diciembre.

Considerando que la capacitacion se debe hacer en 2 sesiones de 1 hora cada uno y que
el tiempo de preparacion es de una hora, se calcula el tiempo requerido aproximado para la

capacitacion al nuevo personal
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Figura 28.
Horas requeridas para la capacitacion al nuevo personal.

Diciemebre

Julio, Agosto o Setiembre

Marzo o Abril

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3

M Capacitacion (horas)

45.1.2. Andlisis de la oferta

Atencion de incidencias

El personal encargado de la atencion de incidencias, el ingeniero Maycol Escalante,
quien dedica de manera diaria 1 hora a la atencion de incidencias, haciendo un total de 20 horas

mensuales.

Aunque esas 20 horas son suficientes para cubrir las incidencias, los meses de abril,
julio y diciembre exceden las 20 horas por lo cual en este servicio existe una sobredemanda que

seré gestionada en el capitulo 4.

Actualizacién del SIGA

Para la actualizacién del SIGA, como se puede ver en la Figura 29, el tiempo requerido

por mes es de m&ximo una hora y media.

El personal encargado de las actualizaciones puede dedicar hasta 2 horas mensuales para
la actualizacién del SIGA, por lo que para este servicio la oferta es superior a la demanda
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Mantenimiento del SIGA

El tiempo que se necesita para realizar el mantenimiento al SIGA es de 4 horas continuas
cada 3 meses, lo que hace un total de 12 horas anuales.

Para esta labor, el encargado, dispone media dia de trabajo para el mantenimiento por

lo que para este caso la oferta es mayor a la demanda.

Capacitacion al nuevo personal

El nuevo personal ingresa a la RSLP en los meses de marzo o abril, julio agosto o
setiembre o diciembre, para cada capacitacion se requieren 3 horas para poder capacitar al

nuevo personal.

Para esta labor, el encargado dispone de 5 horas por capacitacion, por lo que, para este

servicio, la oferta es mayor que la demanda

Gestion de la capacidad

Como vimos anteriormente, de los 4 servicios de soporte de Tl para el SIGA, solo el de
atencion de incidencias sobrepasa la oferta, por lo que haremos un analisis detallado de la

distribucion del trabajo para menorar la carga por personal.

Las incidencias pueden separarse en 2 grandes grupos, las de prioridad baja y la de

prioridad alta, a continuacion, se presenta una lista con los incidentes y sus categorias.

Tabla 9.
Clasificacion de las incidencias segun el nivel de prioridad.
Categorias Prioridad
Devengacion Alta
Desbalance de presupuesto del SIGA con el SIAF Alta
Saldos negativos en el marco presupuestal por una reserva Alta
Insercion de metas Baja
Insertar los items Baja
Insertar tareas Baja
Insertar metas fisicas Baja
Insertar un bien en el almacén principal Baja
Insertar un clasificador de gasto en una meta especifica Baja
No se visualiza el centro de costo en una meta especifica Baja

Fuente: Elaboracién propia.

Como podemos ver en la jError! No se encuentra el origen de la referencia.30 las h

oras acumuladas mensuales sobrepasan las 20 horas los meses de abril, julio y diciembre, lo
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que la capacidad de atencion de incidencias debe gestionarse solo para esos meses. Para los
meses de abril, julio y diciembre, que llamaremos meses “criticos” se dispondra de otro personal
que se hara cargo de las incidencias de prioridad baja. A continuacion, se presenta un esquema:

Figura 29.
Responsabilidades de las atenciones de incidencias para los meses “criticos”

Responsables de
atender incidencias

Prioridad alia Ing. Maycol Escalante

Usuarios SIGA — Incidencias —

Prioridad baja Billy Rosales

Figura 30.
Horas mensuales acumuladas para resolucion de incidencias para las incidencias de

Diciembre j
Hovembre [ Prioridad baja
Octubre [ Prioridad alta | |
Setiembre
Agosto |
Julio ]
Junio |
Mayo i
Abril
Marzo I
Febrero
Enero i I
’ d 1 1B 20 25

MATRIZ RACI



Tabla 10.

Matriz RACI para la implementacion del Catalogo de Servicios
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MATRIZ RACI

(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

INSTITUCION : RED SALUD LEONCIO PRADO
AREA : UNIDAD DE ESTADISTICA E
INFORMATICA
2.- RESPONSABLES
ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES LEYENDA
. - JIMMY MICHAEL
1 Jefe de la Unidad de Estadistica ESCALANTE PORTA
. . BILLY JHORDY ROSALES R Responsable de ejecucion
2 Asistente de Sistemas 1 - Sub Jefe ALVA A Aprobaci6n final para su autorizacién
KAMELY KATlUSKA Cc Debe ser consultado

3 Asistente de Sistemas 2 ALBORNOZ GRANDES lN!A E:i:ﬁz;i“f""“a“"

4 Director Ejecutivo SEGURADL%CI:DTEgR ) VICTOR RF: Rol Funcional
3.- ROLES/RESPONSABILIDADES

RF RF RF RF

ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADES) 7 > 3 q

1 Elaborar video tutoriales y guias para la capacitacion al nuevo personal R N/A N/A N/A

2 Capacitacién al Nuevo Personal Asistencial R N/A N/A |

3 Actualizacion del SIGA R R N/A |

4 Mantenimiento del SIGA R R N/A |

5 Atencion de incidencias R R N/A N/A

Fuente: Elaboracién propia
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4.5.2. Disefio del Servicio
4.5.2.1. Gestion del catélogo de Servicios
- Objetivos
Definir el catalogo de servicios brindados en la Red de Salud Leoncio Prado
- Alcance

El alcance de esta implementacion estd orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Beneficios

Los servicios seran identificados para poder tener las opciones de servicio que mas se

ajustan a la necesidad
- Detalles de procedimiento

Atencion de incidencias

La atencion de incidencias se refiere la solucion de todos los eventos qué pueden
interrumpir el normal funcionamiento de la organizacién cuando se apoya del servicio de TI.
Las incidencias son reportadas por el personal de trabajo de la Red de Salud Leoncio Prado y
son transmitidas a la unidad estadistica que es la responsable de solucionar dicha incidencia. La

atencion de incidencias puede realizarse de 2 maneras:

¢ De manera presencial: Personal de la unidad de estadistica se acerca al personal de
trabajo que reporto la incidencia y de manera presencial soluciona el problema en el
sistema

e De manera remota: El personal de trabajo que experimenta la incidencia se comunica
con el personal de la unidad estadistica por via telefonica al que le comunica la
incidencia, posteriormente el personal de la unidad estadistica de manera remota por un

software llamado Anydesk solucionar la incidencia de manera no presencial
Capacitacion al nuevo personal
Los servicios de capacitacion al nuevo personal deben realizarse preferentemente de

manera presencial, sin embargo, existen situaciones en las que no podran capacitarse de esta

manera inmediatamente, por lo que se requiere del servicio de capacitacién provisional. A
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continuacién, mostramos los servicios de capacitacion al nuevo personal que se brindan a la red

de salud Leoncio Prado:

e Capacitacion personalizada: Consiste en una reunion con el nuevo personal en la
que se expone el uso y funcionalidad del sistema SIGA. Este tipo de capacitacion es
la convencional

e Capacitacion por video tutoriales 0 manuales: Se recurre a esta capacitacion
cuando no existe disponibilidad de atender al nuevo personal que necesita ser
capacitado

Actualizacién del SIGA

Este servicio es llevado a cabo por el personal de la unidad de estadistica y tiene como
fin que el sistema SIGA se encuentre actualizado para evitar las incidencias qué pueden

producirse cuando el personal de trabajo usa versiones no actualizadas.

Mantenimiento del SIGA

El servicio de mantenimiento se encarga que el servidor este siempre operativo y consta

de un mantenimiento fisico

MATRIZ RACI
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Tabla 11.
Matriz RACI para la implementacion del Catalogo de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ RACI
(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

INSTITUCION : RED SALUD LEONCIO PRADO

AREA : UNIDAD DE ESTADISTICA E
INFORMATICA

2.- RESPONSABLES
ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES LEYENDA
JIMMY MICHAEL

1 Jefe de la Unidad de Estadistica ESCALANTE PORTA
2 Asistente de Sistemas 1 - Sub Jefe ALVA BILLY JHORDY ROSALES i i:::::;zt::i::Ie;::‘::f:utorizaci6n
. . KAMELY KATIUSKA O e e
3 Asistente de Sistemas 2 ALBORNOZ GRANDES NIA No aplica
4 Director Ejecutivo DOCTOR ) VICTOR RF: Rol Funcional

SEGURA LOPEZ

3.- ROLES/RESPONSABILIDADES

ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADES) RlF R2F F;F R;F
1 Elaborar video tutoriales y guias para la capacitacion al nuevo personal R N/A N/A N/A
2 Capacitacién al Nuevo Personal Asistencial R N/A N/A |
3 Actualizacion del SIGA R R N/A |
4 Mantenimiento del SIGA R R N/A 1
5 Atencion de incidencias R R N/A N/A
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4.5.2.2. Gestion del Nivel de Servicios
- Objetivos
Definir el nivel de servicios de soporte de TI brindados en la RSLP
- Alcance

El alcance de esta implementacion esta orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Beneficios

Conocer de manera cuantitativa y cualitativa los niveles de servicio necesarios para el

funcionamiento 6ptimo de la organizacion
- Detalles de procedimiento

Incidencias del servicio

El nivel de servicio en la atencion de las incidencias del sistema SIGA esta determinado
basicamente por el tiempo de atencion y el tiempo de la solucién de la incidencia. esto varia de

unidad a unidad

e Tiempo medio de atencidn y solucion de una incidencia en la unidad de Logistica:
El tiempo medio de atencion de una incidencia en la unidad de logistica desde el
reporte, debe ser de como maximo 1 hora, En caso puede ser solucionado por el
personal de la unidad de logistica el tiempo medio de solucion De la incidencia debe
ser como maximo de 6 horas, en caso no se pueda solucionar el problema se procedera
con el escalado.

e Tiempo medio de atencion y solucién de una incidencia en otras unidades: Las
incidencias en las otras unidades tienen un impacto de bajo a medio en el desempefio
del area, Por ello se define que el tiempo medio de atencion alguna incidencia es de 12
horas y en casa el personal de la red de salud pueda solucionar por estudiar dicha
incidencia el tiempo medio de solucion es de 24 horas, en caso no se pueda solucionar

el problema se procedera con el escalado.

Actualizacion del SIGA
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El SIGA debe ser actualizado todas las veces que el MEF lo ordene y aunque esta
actualizacién no se haga inmediatamente el SIGA no debe estar mas de 3 dias habiles sin la

actualizacion

Mantenimiento del SIGA

El mantenimiento del SIGA debe hacerse de manera periédica con una frecuencia de 2

veces por afo

Capacitacion al nuevo personal

El nuevo personal debe recibir capacitaciones personalizadas Incluso después De que
se les haya entregado video tutoriales 0 manuales guias. El plazo maximo para que el nuevo

personal se ha capacitado de manera personalizada no debe ser mayor de 3 dias habiles
4.5.2.3. Gestion de la Continuidad del Servicio
- Objetivos
Garantizar la pronta recuperacion de los servicios (criticos) Tl tras un desastre.
- Alcance

El alcance de esta implementacidn esta orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Detalles de procedimiento

Atencion de incidencias

El servicio de atencion de incidencias puede verse interrumpido en caso de muerte

renuncia o despido, a continuacion, veremos cOmo se procede en cada caso
e Ante la ausencia del asistente 1 o subjefe: En este caso el asistente dos pasa a ocupar
el lugar del asistente 1
e Ante laausencia del jefe: En este caso Los de rango menor pasan a subir una categoria
guedando cubierto ausencia del jefe y del subjefe. Es importante recordar que para el

reemplazo en estos casos criticos se ha llevado constantemente capacitaciones para la
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atencion de incidencias a todo el equipo de trabajo por lo tanto el equipo de trabajo se
encuentra preparado para asumir dichas funciones

e Ante laausencia de todo el personal la unidad de estadistica: En este caso se recurre

a La base de datos de atencion de incidencias.
Actualizacién del SIGA

Las actualizaciones tienen que realizarse si o si cada vez que el Ministerio lo
especifique y esta actualizacion es llevada por el jefe de la unidad de estadistica, sin embargo,

ante su ausencia es necesario el rango anterior lleve a cabo su funcion.

Mantenimiento del SIGA

El mantenimiento del SIGA Es llevado a cabo por el jefe de la unidad de estadistica sin
embargo puede ser realizado por los otros miembros del equipo ya que él su procedimiento no
es tan complicado. esta tarea puede ser llevado a cabo por cualquiera de los miembros del
equipo, sin embargo, tiene que haber recibido previamente por lo menos una capacitacion con

respecto al tema

Capacitacion al nuevo personal

En el caso de que el jefe esté ausente por cualquier motivo es necesario que el nuevo
personal se sigue capacitando por ello cuando se realiza una capacitacion es necesario que esté
presente todo el equipo de trabajo de la unidad estadistica ya que ellos son los que cubriran la
ausencia del jefe en caso se requiera de alguna capacitacion. La capacitacion sera llevada a cabo

por el personal por favor de rango méas bajo inmediato

MATRIZ RACI



Tabla 12.
Matriz RACI para la implementacion de la Gestion del nivel de Servicios

MATRIZ RACI

(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

INSTITUCION : RED SALUD LEONCIO PRADO

: UNIDAD DE ESTADISTICA E

AREA INFORMATICA

2.- RESPONSABLES

ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES LEYENDA

JIMMY MICHAEL

1 Jefe de la Unidad de Estadistica ESCALANTE PORTA
2 Asistente de Sistemas 1 - Sub BILLY JHORDY ROSALES R Responsable de ejecucion
Jefe ALVA -~ [
- - KAM E LY KAT I U S KA I Debe ser informado
3 Asistente de Sistemas 2 ALBORNOZ GRANDES NA  Noaplica
4 Director Ejecutivo DOCTOR - VICTOR RF: Rol Funcional

SEGURA LOPEZ

3.- ROLES/RESPONSABILIDADES

RF RF RF
ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADES) 1 > 3 4
1 Capacitacion al equipo de trabajo en el manejo de incidencias R N/A N/A |
2 Capacitacion al equipo de trabajo en la actualizacion del SIGA R N/A N/A |
3 Capacitacion al equipo de trabajo en el mantenimiento del SIGA R N/A N/A |
4 Capacitacion al equipo de trabajo Sp?(r;fx:apautar al nuevo personal sobre el uso del R N/A N/A
5 Generacion de una base de datos de Incidencias y sus soluciones R N/A N/A

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.2.4. Gestion de la Seguridad de la Informacion
- Objetivos
Establecer una politica de la Seguridad de la Informacién en la RSLP
- Alcance

El alcance de esta implementacion esta orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Detalles de procedimiento

Mantenimiento del SIGA

La seguridad de la informacién no solamente tiene como principio la confidencialidad,
sino que también la integridad de los datos es decir que estos no se puedan perder ni alterar
durante su uso, entonces, teniendo en cuenta ese principio al momento de realizar el
mantenimiento se realiza un Backup para garantizar que no se pierda los avances de la

informacion que se tiene hasta antes de qué se apague el servidor para realizar el mantenimiento

Actualizacién del SIGA

Para poder realizar la tarea de actualizacion el responsable de la tarea cuenta con una
clave de acceso, si se diera el caso de que el personal por cualquier motivo deje de trabajar en
la Red de Salud, en su contrato se estipula que él debe informar a la direccién de todos los
accesos gue esta dejando de manera que la direccidon pueda cambiar las claves de los accesos

para qué nuevamente esta informacion solo le pertenezca al personal de la red de salud

Capacitacion al nuevo personal

Para que el personal pueda interactuar efectivamente con el sistema SIGA necesita que
acceda a él, sin embargo, este acceso puede significar que estos nuevos trabajadores tengan
acceso a informacion delicada, por lo que para la capacitacion se recurre a utilizar una version

de prueba o una version demo del SIGA

Atencidén de incidencias

En algunas ocasiones, la atencion de incidencias demanda que los usuarios del sistema
SIGA deban ingresar a otras plataformas en las que no se ubica su rol de trabajo, por ejemplo,
se puede dar el caso que un personal de la unidad de patrimonio necesite acceder a La
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plataforma de la unidad de logistica. Sin embargo, la Politica de la red de salud Leoncio Prado
establece que los usuarios sélo pueden acceder a sus plataformas de trabajo. Para ello se

establece las siguientes pautas:

a) En caso de que un usuario necesite ingresar a una plataforma que no pertenece
al usuario: En ese caso se debe contactar al jefe de la Unidad de Estadistica (quien
tiene un usuario maestro a todas las plataformas) y se le solicitara la informacion quien

debe atender en los plazos establecidos en los acuerdos de los niveles de servicio.

MATRIZ RACI



Tabla 13.
Matriz RACI para la implementacion de la Seguridad de la Informacion
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MATRIZ RACI

(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

INSTITUCION RED SALUD LEONCIO

PRADO
: UNIDAD DE
AREA ESTADISTICA E INFORMATICA
2.- RESPONSABLES
ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES LEYENDA
1 Jefe de la Unidad de JIMMY MICHAEL
Estadistica ESCALANTE PORTA 2 Responsable ds ejecucion
9 Asistente de Sistemas 1 - Sub BILLY JHORDY [ | a Aprobacien final para su autorizacion ]
Jefe ROSALES ALVA c Debe ser consultado
3 Asi tent d Si tem 2 KAMELY KATIUSKA I Debe s_erinfonnado
sistente de Sistemas ALBORNOZ GRANDES NA__No aplica
. . ] DOCTOR - VICTOR ) .
4 Director Ejecutivo SEGURA LOPEZ RF: Rol Funcional
3.- ROLES/RESPONSABILIDADES
RF RF RF RF
ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADES) 1 > 3 4
1 Atencion de las incidencias que impliquen manejo de plataformas de otras R RE N/A C

areas

Fuente: Elaboracién propia
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4.5.3. Transicion del Servicio
4.5.3.1. Gestion de Cambios
- Objetivos

Garantizar la minima interrupcion a los servicios de Tl en la aplicacion de cambios

beneficiosos los cuales se realizaran de manera metodica
- Alcance

El alcance de esta implementacion esta orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Detalles de procedimiento

Actualizacién del SIGA

La actualizacién, aunque es obligatoria requiere la interrupcion de los servicios de TI,

para lo cual es necesario definir un procedimiento qué minimice la interrupcion

v Se fija en coordinacién con todo el personal usuario del SIGA, un dia y horas especificas
en el que se hara la interrupcion para la actualizacion la cual no debe tomar un tiempo
mayor a una hora desde su inicio.

v Cdémo se acordd en el nivel de servicio la actualizacion debe realizarse en un plazo menor
de 3 dias habiles por lo que es necesario que la coordinacion se fije dentro de los 3 dias. El
acuerdo debe realizarse en el primer dia desde que se anuncia la actualizacion.

v Después de llegar al acuerdo del dia y la hora en la que se ejecutara la actualizacién ésta

debe informarse a la direccion ejecutiva.
Mantenimiento del SIGA

Al igual que la actualizacion el mantenimiento también produce una interrupcién en los
servicios de TI por lo cual es necesario que se coordinen con todos los usuarios de un dia para
que se realice esta tarea. A diferencia actualizacion, el tiempo que demora el mantenimiento
del SIGA es de mediodia por lo que se requiere de una mayor anticipacion para poder realizar
esta tarea sin interrupciones que puedan perjudicar el normal funcionamiento de la Red de
Salud.

v’ Para esta tarea se notificard a los usuarios con un mes de anticipacion el mantenimiento

los cuales de preferencia se deben ejecutar los fines de semana para que se pueda realizar
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de manera ininterrumpida el mantenimiento. Después de la notificacion se debe llegar a un

acuerdo en un plazo no menor de 3 dias para poder ejecutar el mantenimiento

MATRIZ RACI
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Tabla 14.
Matriz RACI para la implementacion de la Gestién de Cambios

MATRIZ RACI
(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

RED SALUD LEONCIO

INSTITUCION PRADO
: UNIDAD DE
AREA ESTADISTICA E INFORMATICA
2.- RESPONSABLES
ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES LEYENDA
1 Jefe de la Unidad de JIMMY MICHAEL
Estadistica ESCALANTE PORTA _
» Asistente de Sistemas 1 - Sub BILLY JHORDY [ i iej::::;':'ji:;elzf::'::mzacm BE—
‘]efe ROSALES ALVA c D:he ser consult:do
3 Asistente de Sistemas 2 KAMELY KAT'USKA I Debe s_er informado
ALBORNOZ GRANDES N/A___ No aplica
4 Director Ejecutivo DOCTOR - VICTOR RF: Rol Funcional

SEGURA LOPEZ

3.- ROLES/RESPONSABILIDADES

RF RF RF RF
ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADES) 1 > 3 A
Anunciar la actulizacion del SIGA_ y Il_ggar a un acuerdo en la fecha y hora de R N/A N/A |
actualizacion
Anunciar el mantenimiento y llegar a un acuerdo en la fecha y hora del R N/A N/A I

mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.3.2. Evaluacion
- Objetivos

Evaluar y generar informes sobre los servicios de Tl y brindadas en la red de salud

Leoncio Prado
- Alcance

El alcance de esta implementacion est orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Detalles de procedimiento

Atencion de incidencias

Para evaluar este servicio es necesario que se haga en funcion a los niveles de servicio
acordados. A continuacion, se presenta una encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion del

usuario en funcién del servicio brindado:

Encuesta
» ¢Se atendi6 su incidencia en el periodo acordado los niveles de servicios?
Logistica: Tiempo de atencién < 1 hora SI[] NO []
Otras Unidades Tiempo de atencién < 12 horas SI[] NO []
» ¢Se soluciona su incidencia en el periodo acordado los niveles de servicio?
Logistica: Tiempo de solucion < 6 horas SI[] NO [
Otras Unidades Tiempo de solucion < 24 horas SIE NO []

» Del total de incidencias Ocurridas durante sus labores ¢Cuantas de ellas lograron

tener solucién ¢,

0a25% [] 25250 % [] 50a 75 % [] 752100 % []
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Capacitacion al nuevo personal: La capacitacion nueva personal tiene como fin que éste
pueda utilizar y desempefiarse de manera correcta el uso del SIGA, para lo cual se le hace

la siguiente encuesta
Encuesta

¢Recibid las 2 horas de capacitacion de manera presencial para el uso del SIGA?
SI[] NO []

Después de su fecha de ingreso a la red de salud ¢Recibi6 la capacitacion en un plazo

menor de 3 dias?
SI [ NO []

¢ Considera que la capacitacion que recibio6 fue adecuada y eficiente?
=  Totalmente en desacuerdo ]

=  Endesacuerdo

=  MA&s o menos ]
=  De acuerdo ]
=  Totalmente de acuerdo ]

MATRIZ RACI



Tabla 15.

Matriz RACI para la implementacion de la Evaluacion de los servicios

MATRIZ RACI

(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

INSTITUCION

: RED SALUD LEONCIO

PRADO
AREA ESTADISTICA E INFORMATICA
2.- RESPONSABLES
ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES LEYENDA
Jefe la Unidad de JIMMY MICHAEL
Estadistica ESCALANTE PORTA = Responsable de sjecucion
9 Asistente de Sistemas 1 - BILLY JHORDY A Aprobacién final para su autorizacion
Sub Jefe ROSALES ALVA c Debe ser consultado
3 Asistente de Sisternas 2 KAMELY KATIUSKA I Debe ser informado
ALBORNOZ GRANDES N No aplica
. . DOCTOR - . .
4 Director Ejecutivo SEGURA LOPEZ RF: Rol Funcional
3.- ROLES/RESPONSABILIDADES
RF RF RF
ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADES) 1 > 3
Elaborar la encuesta para evaluar la atencion de incidencias y la capacitacion R N/A N/A
al nuevo personal
Aplicar la encuesta para evaluar la atencidn de incidencias y la capacitacién N/A N/A N/A

al nuevo personal

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.3.3. Gestion del conocimiento

- Objetivos

Reunir recepcion al y compartir el conocimiento Con el fin de mejorar la eficiencia de

la organizacion

Alcance

El alcance de esta implementacion est4 orientada a los servicios brindados al soporte

del SIGA

Detalles de procedimiento

Atencion de incidencias

Las incidencias pueden provenir de diferentes areas donde se utiliza el sistema SIGA y

los problemas pueden ser de diversos tipos. A continuacién, presentamos el procedimiento:

v

v

Recepcion: Todas las incidencias deben notificarse al personal encargado esta tarea
Identificacion: Para este proceso se debe identificar el rea y el cargo del personal del cual
viene la incidencia.

Categorizacion: Como se vio anteriormente la categorizacion depende del impacto y la
urgencia de la incidencia. Siguiendo la secuencia entonces se categorizar a la incidencia.
Registro: Una vez realizadas las tareas de identificacion y categorizacion se procedera a
registrar esta informacion que posteriormente vendra a convertirse en un sistema de gestion
del conocimiento del servicio 0 SKMS

Solucién: Una vez solucionada la incidencia se procedera a describir como se soluciono
dicha incidencia para que quede registrado finalmente el sistema de gestion del

conocimiento del servicio

MATRIZ RACI



Tabla 16.
Matriz RACI para la implementacion de la Gestion del Conocimiento
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MATRIZ RACI

(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

: RED SALUD LEONCIO

INSTITUCION PRADO
: UNIDAD DE
AREA ESTADISTICA E INFORMATICA
2.- RESPONSABLES
ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES LEYENDA
Jefe de la Unidad de JIMMY MICHAEL
Estadistica ESCALANTE PORTA - —
) Asistente de Sistemas 1 - BILLY JHORDY [ | A Aowebecton final para ou sutorizacion
Sub Jefe ROSALES ALVA c Debe ser consultado
. . KAMELY KATIUSKA ‘ Debe ser informado
3 Asistente de Sistemas 2 ALBORNOZ GRANDES N/A_ Noapl
. . . DOCTOR - VICTOR ) :
4 Director Ejecutivo SEGURA LOPEZ RF: Rol Funcional
3.- ROLES/RESPONSABILIDADES
ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADES) RlF R2F R?’F R4F
Recepcion de la incidencia N/A N/A R N/A
Identificacion de la fuente de la incidencia N/A N/A R N/A
Categorizacion de la incidencia C N/A R N/A
Registro de la incidencia N/A N/A R N/A
Solucidn de la incidencia R R N/A |
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4.5.4. Implementacion del Servicio
4.5.4.1. Gestion de accesos
- Objetivos
Garantizar que los accesos a los servicios se otorguen solo los usuarios autorizados.
- Alcance

El alcance de esta implementacion estd orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Detalles de procedimiento

Atencion de incidencias

En el caso de que la solucidn de la incidencia requiera el acceso a otra unidad del sistema
SIGA que sea diferente al area de donde pertenece el usuario quien hace la notificacién de la
incidencia, debe intervenir el jefe de la unidad estadistica quién tiene un usuario maestro para
todas las unidades del sistema SIGA. en ninguna circunstancia se le debe dar el acceso a un

personal a una unidad del SIGA en la cual no labora.
4.5.4.2. Service Desk
- Objetivos
Establecer el punto de contacto entre los usuarios y el servicio de Tl
- Alcance

El alcance de esta implementacion estd orientada a los servicios brindados al soporte
del SIGA

- Detalles de procedimiento

Atencidén de incidencias

La atencidn de las incidencias se realiza de manera telefénica, por correo electronico o

por medio escrito.

e Atencidn telefonica: La atencidn por este medio es la convencional la cual de funcionar

constantemente durante las horas laborales.
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Por correo electrénico o por medio escrito: La atencion por estos medios sucedera
cuédndo no se reciba atencion telefénica. A continuacion, se presenta las partes que debe
contener la solicitud de atencidn de incidencia.
v Dirigida al jefe de la unidad de estadistica

v Especificar el area y la funcién del personal que reporta la incidencia



Tabla 17.
Matriz RACI para la implementacion del Service Desk
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MATRIZ RACI

(MARTIZ DE RESPONSABILIDADES)

1.- INFORMACION BASICA DEL SIGA

INSTITUCION RED SALUD LEONCIO

PRADO

UNIDAD DE

AREA ESTADISTICA E INFORMATICA

2.- RESPONSABLES

ITEM ROLES FUNCIONALES NOMBRES

LEYENDA

JIMMY MICHAEL

1 Jefe de la Unidad de Estadistica ESCALANTE PORTA _ _ S
— esponsable de ejecucion -
2 Asistente de Sistemas 1 - Sub Jefe BILLY JHORDY A Aprobacion final para su autorizacion
ROSALES ALVA c Debe ser consultado
3 Asistente de Sistemas 2 KAMELY KATIUSKA I Debe ser informado
ALBORNOZ GRANDES N/A__ No aplica
) - DOCTOR - VICTOR ) .
4 Director Ejecutivo SEGURA LOPEZ RF: Rol Funcional
3.- ROLES/RESPONSABILIDADES
RF RF RF RF
ITEM PRINCIPALES TAREAS EN EL SIGA (RESPONSABILIDADEYS) 1 2 3 4
Recepcionar las llamadas telefonicas N/A N/A R N/A
Recepcionar los correos y las solicitudes N/A N/A R N/A

Fuente: Elaboracion propia
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4.6. Nivel de madurez de servicios post ITIL
4.6.1. Madurez de la Atencién de Incidencias

El informe del incidente es un suceso que retrasa o impide realizar
actividades en el sistema. Estos son producidos mayormente por parte de los usuarios. Se
atiende al usuario segun el percance que tenga, para esto se realiza ciertas tareas como: Registro,
clasificacion, priorizacion y revision de los sucesos ocurridos, se registra todos los incidentes
reportados por los usuarios de distintas areas de la RSLP, Luego del registro se categoriza las
incidencias segun el tipo de incidencia, Se asigna prioridad de los incidentes segun el area de
procedencia para su respectiva atencion, Se atiende el incidente segun la prioridad asignada en
la cola de atenciones, asi mismo se verifica si el incidente es conocido, y si se puede dar con la
solucidén de acuerdo al historial de incidentes con sus respectivos manuales de solucién. En la
revision de incidencia si tiene solucion entonces; el personal de soporte encargado se dirige al
area del incidente para resolverlo. En caso de que el personal encargado no se encuentra por
algun motivo, se hace la designacidn de un personal para dar la solucion al percance del usuario
solicitante, el personal de soporte verifica el incidente reportado por el usuario del area
correspondiente, EIl personal de soporte resuelve el incidente de acuerdo al manual de

soluciones, Dado la solucién se verifica la funcionalidad del sistema juntamente con el usuario.

En la revision de incidencia la negativa de la solucién de un incidente se delega a la
sede superior de Huanuco. Donde hay una asistencia MEF, Atiende la incidencia reportado por
la RSLP, Revisa el incidente y se comunica con el personal de soporte ayudarle con la solucion.
En casos extremos que tampoco pueda ayudar con la solucion, da la autorizacion a la RSLP
para que se comunique con la sede principal del MEF, Al no tener una solucion el MEF Sede
Huénuco autoriza a la RSLP de informar el incidente que no se dio con solucion a la sede
principal MEF, Recepcidn el incidente reportado, Se da la evaluacion del incidente, Dan la
solucion a traves de un script ejecutable, Envian la solucion por correo electronico al personal
de soporte de la RSLP para que lo ejecute con la ayuda telefonica del personal de soporte del
MEF, y regresa a la designacion del personal. A seguir el tramite correspondiente como se

muestra en el diagrama.

Aspectos satisfactorios

v' Existe una secuencia definida y responsables de solucionar las incidencias en plazos de

tiempo que garantizan el funcionamiento éptimo de la organizacion.
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v' Existe una ponderacion adecuada en cuanto a la importancia asignada a la solucion de una
incidencia ya que se conocen las importancias relativas de los diferentes procesos de la
Red de Salud de Leoncio Prado

v' Existe un analisis detallado de la demanda de la atencién de incidencias que permite
conocer los periodos de tiempo en los que se requiere mayor cantidad de personal para la
solucion de incidencias

v Existe una retroalimentacion positiva de informacion que se acumula en un historial de
incidencias que posteriormente sirve como antecedente de solucién que se encuentra al
alcance del nuevo personal que le servird como referencia para dar solucion al problema
sin saturar al jefe del area.

v" Existe una cadena jerarquica y secuencia de mando claramente establecida que permite
hacer frente a circunstancias inciertas en las que un personal no pueda cumplir su funcion

de manera que queda cubierto automaticamente por otro personal
Aspectos para mejorar

v" Aunque el SIGA, es una de las plataformas méas importantes presentes en la Red de Salud
de Leoncio Prado, esta no es la Gnica y existen circunstancias en las que se demanda de la
participacion del personal del &rea de estadistica para que pueda ayudar a solucionar
problemas por lo que se pueden superponer tareas y provocar que el personal no pueda
cumplir su labor con eficacia y eficiencia. Un aspecto a mejorar seria la integracion de las

demas plataformas al analisis de la demanda



Figura 31.
Flujograma del proceso de atencion de incidencias con la implementacion de ITIL .
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Figura 32.
Evaluacion comparativa del nivel de madurez de la atencion de incidencias con y sin ITIL
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4.6.2. Madurez de la Actualizacion del SIGA

Se hace la programacion de la actualizacion teniendo en cuenta la
duracion y fecha de inicio y fin de este, Se informa la programacion de la actualizacion a
la direccidn ejecutiva. Cuando no se informa la actualizacion se hace la verificacion para
la Recepcion del informe de programacion de la actualizacidn, la Direccion Ejecutiva, Se
encarga de informar a todas las areas del proceso de actualizacion para que tomen cartas
en el asunto, Cada area es informada del proceso de actualizacion, las areas de la
institucién si de tener una observacion por parte de dichas areas, se informara a direccion
ejecutiva para la programacion, de no tener ninguna observacion, Se encargan de tomar
las medidas y precauciones necesarias de tal manera que no afecten en sus actividades
presentes y futuras. Si se informo la actualizacion entonces se hace el conocimiento de la

programacion, se procede a la actualizacion segun lo estipulado

Aspectos satisfactorios

v La actualizacién se realiza en un plazo de tiempo adecuado en coordinacién fluida
con todas las demas areas sin perjudicar el funcionamiento normal y éptimo de la

organizacion.
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v' Existe un respaldo que garantiza que el trabajo realizado por el personal de la red de

salud de Leoncio Prado no se pierda durante el proceso de actualizacion

Aspectos para mejorar

v' Garantizar que cuando una actualizacion gener6 un cambio significativo en el
proceso normal de trabajo en el SIGA, se pueda realizar una breve capacitacion para

hacer frente a este cambio



Figura 33.

Flujograma del proceso de Actualizacion del SIGA con la implementacion de ITIL
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Figura 31.
Evaluacion comparativa del nivel de madurez de la actualizacion del SIGA con y sin
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4.6.3. Madurez del Mantenimiento del SIGA

Se hace la programacién del mantenimiento teniendo en cuenta la
duracion, fecha de inicio y fin del mismo, se informa la programacion del mantenimiento
a la direccion ejecutiva. Si se informd el mantenimiento, se recepciona el informe de

programacion del mantenimiento.

Pero cuando no se informo la direccidon ejecutiva recepciona el informe de
programacion del mantenimiento, Se encarga de informar a todas las areas del proceso de
mantenimiento para que tomen cartas en el asunto, Cada area es informada del proceso
de mantenimiento, Se encargan de tomar las medidas y precauciones necesarias de tal

manera que no afecten en sus actividades presentes y futuras.

Aspectos satisfactorios

v Se realiza el mantenimiento con una frecuencia que garantiza el funcionamiento

Optimo de la organizacién minimizando el riesgo de pérdida de la informacion.
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v El mantenimiento se realiza de manera que la interrupcion del trabajo debido a esta
tarea sea minima debido a la coordinacion previa

v" Existe un respaldo que garantiza que la informacion y el trabajo realizado por el
personal de la red de salud de Leoncio Prado, no se pierda en el proceso del

mantenimiento del SIGA
Aspectos para mejorar

v" Aumentar la cantidad de servidores del SIGA para que por medio de la alternancia

de servidores el trabajo no se vea paralizado por el mantenimiento



Figura 32.
Flujograma del proceso del mantenimiento del SIGA con la implementacion de ITIL.
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Figura 33.
Evaluacion comparativa del nivel de madurez del mantenimiento del SIGA conysin ITIL

Gestion de cambios

Gestion de la continuidad

Gestion del nivel de Servicio

Gestion de la Demanda

Il

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

mCon ITIL mSinITIL

4.6.4. Madurez de la Capacitacién Nuevo Personal

El &rea de recursos humanos emite un informe con la lista de los
nuevos personales ganadores del concurso que se realizan en un determinado periodo, ira
dirigida al &rea de soporte de TI. y se recepcidon en el informe para su registro en sistema
SIGA, Una vez recepcionado el informe, se arma el cronograma de capacitacion a los
nuevos colaboradores de la institucion, Se capacita al personal segun el cronograma
establecido, Terminado la capacitacion se procede al registro de los colaboradores

asignandoles sus credenciales y sus respectivos roles en sistema SIGA.

Aspectos satisfactorios

v" El nuevo personal se encuentra plenamente capacitado y es capaz de integrarse de
inmediato al flujo de trabajo de la red de salud Leoncio Prado
v Existen alternativas para capacitar al nuevo personal, en caso no se pueda realizar

una capacitacion regular

Aspectos para mejorar
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v Larotacion de personal, aunque predecible en algunas fechas del afio (marzo, julio
y diciembre), sin embargo, en otras fechas no es predecible, por lo que la rotacion
sorpresiva puede significar una interrupcién en el trabajo el personal del area de
estadistica que es encargado de la capacitacion, por lo que debe existir una menor
variabilidad en cuanto a la temporalidad de las contrataciones de nuevo personal



Figura 34.
Flujograma del proceso de la capacitacion al nuevo personal con la implementacion de IT.
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Figura 35.
Evaluacién comparativa del nivel de madurez de la capacitacion del nuevo personal con
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V. CONCLUSIONES

Se identificaron los servicios de Tl para el SIGA en la Red de Salud Leoncio
Prado los cuales son: la atencion de incidencias con respecto al uso del SIGA, la
actualizacion del SIGA, el mantenimiento del SIGA vy la capacitacion al nuevo personal
qué debe manejar el SIGA. esto se consiguié mediante reuniones con el personal
existente, los cuales, mediante lluvia de ideas y posterior seleccién identificaron los

servicios existentes.

Se realizo el analisis FODA de los servicios de Tl para el SIGA identificados
anteriormente encontrandose las siguientes fortalezas: dos integrantes del equipo trabajan
con él SIGA desde hace 4 afios lo que garantiza experiencia en su manejo, el personal
constantemente recibe capacitaciones con respecto al manejo del SIGA, en caso el
personal no pueda manejar una situacion tiene apoyo a nivel regional y nacional,
finalmente el personal conoce todos los procesos de gestion de la organizacion. Con
respecto a las debilidades se encontraron las siguientes, el personal constantemente olvida
detalles de los procedimientos, lo cual genera incidencias, no se cuenta con una gestion
de los casos resueltos, no se cuenta con un catalogo de servicios y la compra de piezas de
cambio de equipos finales demora demasiado. Con respecto a las oportunidades significo
que se puede establecer un proceso de manejo de incidencias, se puede establecer un
proceso de la gestion de usuarios y catalogo de servicios, asi como también pardmetros
de la seguridad de la informacidn. con respecto a las amenazas, el cambio de personal
gener0 incidencias, no existe una politica claramente definida para la seguridad de la

informacion.

Se identificaron los procesos ITIL que pueden ser implementados a los servicios
de Tl para él SIGA en la Red de Salud Leoncio Prado encontrando que para la estrategia
de servicios se puede implementar la gestion de la demanda, para el disefio de servicios
se puede implementar la gestion del catalogo de servicios la gestion del nivel de servicios
la gestion de la capacidad la gestion de la continuidad de los servicios de Tl la gestion de

la seguridad de la informacién. Esta identificacion también se realizO mediante una
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reunion en la que se propusieron ideas y se analiz6 cuales de estos procesos de ITIL se

pueden implementar y asi mejorar la eficiencia de la organizacion.

Se evalud el nivel de madurez de los servicios de Tl para el SIGA antes de la
implementaciéon de las buenas practicas ITIL Encontrando que solamente 3 de los
procesos ITIL alcanzan un nivel de ejecutado y los demas no ejecutados (segun la escala
CMMI). esto indica que la gestion de los servicios de TI para el SIGA son deficientes lo

cual justifica el despliegue de los servicios de Tl

Se realiz6 el despliegue de las buenas practicas ITIL para los servicios de TI del
SIGA, implementan documentacion para la estrategia del servicio, disefio del servicio,
Transicion y operacion del servicio. Cada documentacion cuenta con su introduccion
justificacion explicacion y matriz RACI en la que se indican las responsabilidades, el
despliegue se realiz6 de acuerdo con el cronograma establecido, trabajando

coordinadamente con el equipo y los directivos de la Red de Salud

Se evaluo el nivel de madurez de los servicios de Tl después del despliegue de las
buenas préacticas de ITIL, encontrando que todos los servicios aumentaron de categoria
de un nivel de no ejecutado (0%) a un nivel definido (60%) lo que implica que ahora los
servicios cuentan con la documentacion de los procedimientos, los responsables de

llevarlo a cabo y herramientas que evalUan la eficiencia de desempefio



VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion de las buenas précticas ITIL a los otros
sistemas (HIS-MINSA, STD, SIGTB, SIAF, E-QHALI, REFCON, FON, SIEN, VPH,

NOMINAL, ASISTENCIA, HECHOS VITALES).
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ANEXO 1: Seleccion de los procesos ITIL a implementarse
Estrategia del Servicio
Gestion Financiera

Tiene como funcion asegurar que los servicios de Ti brindados tengan unos
costes adecuados respetando la relacion calidad o generacion de valor / precio. En este
caso, por tratarse de una organizacién publica y ser financiada por el estado no se realiza
un analisis de beneficio costo de los servicios de TI prestados en la Red de Salud Leoncio
Prado
Tabla 18.

Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion Financiera

Proceso ITIL: Gestion Financiera
o _ Aplica

Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencion de Incidencias X

Il. Actualizacién del SIGA X

1. Mantenimiento del SIGA X

IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de la Demanda

Tiene como objetivo que la oferta de los servicios de TI esté sincronizada
con la demanda de manera que se pueda cubrir la demanda de los servicios

satisfactoriamente

e ATENCION DE INCIDENCIAS: Los requerimientos de la atencién de incidencias
en la RSLP varian en el afo, debido a temas de fechas festivas o criticas qué hacen
necesario que se establezca cuantitativamente la demanda requerida de este servicio
para que se pueda cubrir satisfactoriamente

e ACTUALIZACION DEL SISTEMA SIGA: De la misma manera la actualizacion

del sistema siga puede variar durante el afio, aunque no de manera periédica lo que
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requiere establecer los maximos y minimos la frecuencia de actualizacion del siga
para que este servicio pueda cubrirse satisfactoriamente

e MANTENIMIENTO DEL SISTEMA SIGA: Aunque es obvio que es necesario
la realizacion del mantenimiento no se ha establecido hasta ahora una frecuencia
periddica ni un proceso para la actualizacion lo cual es necesario establecer un
periodo de mantenimiento del SIGA

e CAPACITACION AL NUEVO PERSONAL: El nuevo personal en la RSLP
puede variar en cantidad por 2 razones: 1) pueden ser durante el transcurso del afio
por despidos, renuncias o0 ascensos qué es impredecible pero estimable y 2) Por las
convocatorias CAS que se realiza anualmente. Por lo que se hace necesario la gestion
de la demanda de la capacitacion nueva personal

Tabla 19.

Seleccion de los servicios de T brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de la Demanda

Proceso ITIL: Gestion de la Demanda
o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP
Sl NO
I. Atencion de Incidencias X
Il. Actualizacién del SIGA X
I11. Mantenimiento del SIGA X
IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de la Cartera de Servicios

Tiene como objetivo suministrar un abanico de posibilidades en cuanto a los
servicios alternativos que se le puedan brindar al cliente minimizando los costos y los
riesgos de implementacidn. En este caso no existen alternativas de los servicios de Tl
brindados porque todos estos deben venir de la unidad de estadistica lo cual hace que este
proceso ITIL no sea aplicable para los servicios detalle brindado a la RSLP.
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Tabla 20.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de la Cartera de Servicios

Gestion de la Cartera de
Proceso ITIL: o
Servicios

o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencion de Incidencias
1. Actualizacion del SIGA
I1l. Mantenimiento del SIGA

X X X X

IV. Capacitacion al nuevo personal

Fuente: Elaboracion propia.

Generacion de la estrategia del servicio

La estrategia del servicio esta determinada por la visién y mision de la

RSLP, por lo que no se realizara un analisis de la aplicabilidad de este proceso ITIL
Disefio del Servicio
Gestion del Catalogo de Servicios

Tiene como objetivo crear y sostener un catalogo de servicios, mejor dicho,

un abanico de opciones en los que un servicio de Tl se puede brindar a la organizacion.

Por tratarse de la fase del disefio del servicio se construira el catdlogo de
servicios para los 4 servicios de Tl en la Red de Salud Leoncio Prado
Tabla 21.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion del Catalogo de Servicios

Proceso ITIL: Gestion del catalogo de Servicios

Servicios brindados a la RSLP Aplica

NO

I. Atencién de Incidencias
I1. Actualizacién del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA
IV. Capacitacion al nuevo personal

X X X X|2

Fuente: Elaboracién propia.
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Gestion del Nivel de Servicios

Tiene como objetivo que se llegue a un acuerdo sobre el nivel de los

servicios de TI prestados, asi como también garantizar el mismo

e ATENCION DE INCIDENCIAS: El parametro clave para evaluar el nivel de
servicio de la atencion de incidencias es el tiempo de atencion sin embargo éste no
se encuentra estipulado en la RSLP

e ACTUALIZACION DEL SISTEMA SIGA: Para que los usuarios puedan
desempefiarse de manera normal en el uso del siga es necesario que éste se encuentre
actualizado en el menor tiempo posible, sin embargo, no existe un plazo definido
sobre el periodo limite en el que éste debe ser actualizado

e MANTENIMIENTO DEL SISTEMA SIGA: La RSLP ya ha sufrido el colapso
del servidor SIGA, lo cual significd muchos problemas, por lo que el mantenimiento
del servidor de una manera frecuente y periodicamente regular debe realizarse, sin
embargo, no existen estos periodos definidos de mantenimiento.

e CAPACITACION AL NUEVO PERSONAL: La capacitacion del personal puede
darse sin necesariamente haber cumplido su objetivo (qué busca el personal pueda
desempefiarse satisfactoriamente sistema SIGA) por lo que es necesario establecer
un nivel de capacitacion (basicamente en funcién al tiempo y la manera en el que se
dicta dicha capacitacion)

Tabla 22.

Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion del Nivel de Servicio

Proceso ITIL: Gestion del Nivel de Servicio

Aplica

Servicios brindados a la RSLP NO

I. Atencién de Incidencias
I1. Actualizacion del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA
IV. Capacitacion al nuevo personal

X X X X2

Fuente: Elaboracion propia.
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Gestion de la Capacidad

Tiene como objetivo garantizar los servicios de Tl prestados tenga la

suficiente capacidad para cumplir con el nivel de servicio acordado.

Se implementd la Gestion de la Capacidad para los 4 servicios de TI
prestados en la Red de Salud Leoncio Prado
Tabla 23.
Seleccion de los servicios de T brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:
Gestion de la Capacidad

Proceso ITIL: Gestion de la Capacidad

Servicios brindados a la RSLP Aplica

NO

I. Atencion de Incidencias
I1. Actualizacion del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA
IV. Capacitacion al nuevo personal

X X X X|2

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de la Disponibilidad

Tiene como objetivo el garantizar que los servicios de TI prestados se
encuentren siempre disponibles y se desempefian de forma correcta teniendo en cuenta

los niveles de servicio.

Debido a que el grupo de trabajo se encuentra a la red de salud
exclusivamente para cumplir este servicio de T1, se considera que la disponibilidad de los
servicios es constante en la organizacion.

Tabla 24.
Seleccion de los servicios de Tl brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de la Disponibilidad

Proceso ITIL: Gestion de la Disponibilidad

Servicios brindados a la RSLP Aplica

S

I. Atencién de Incidencias
I1. Actualizacion del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA
IV. Capacitacion al nuevo personal

Z
X X X X|5

Fuente: Elaboracion propia.
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Gestion de la Continuidad de Servicios de T1

Tiene como objetivo impedir que cualquier imprevisto grave debido a
factores externos (desastres naturales u otros motivos de fuerza mayor) causan

interrupciones qué causen graves consecuencias para el negocio.

Ante la ausencia de un personal del equipo de trabajo por las causas
mencionadas anteriormente se debe gestionar el cubrimiento de funciones que garanticen
el normal y 6ptimo funcionamiento de los servicios de TI prestados a la RSLP
Tabla 25.

Seleccion de los servicios de T brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:
Gestion de la Capacidad

Gestion de la Continuidad del
Proceso ITIL: o
Servicio

o _ Aplica
Servicios brindados a la RSLP

I. Atencién de Incidencias
1. Actualizacion del SIGA
1. Mantenimiento del SIGA

IV. Capacitacion al nuevo personal

X X X X

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de la Seguridad de la Informacién

Tiene como objetivo establecer politicas en la organizacion de manera que
la informacion sea integral existe confidencialidad y también que la informacion sea

disponible

Se implement6 la Si gestion de la seguridad de la informacion a los 4

servicios prestados de Tl en la red de salud Leoncio Prado
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Tabla 26.
Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de la Seguridad de la Informacién

Gestion de la Seguridad de la

Proceso ITIL: N
Informacién
o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP
SI NO

I. Atencion de Incidencias X

Il. Actualizacién del SIGA X
I1l. Mantenimiento del SIGA X

IV. Capacitacion al nuevo

personal

Fuente: Elaboracién propia.
Gestion de Suministradores

Tiene como objetivo administrar la interaccion con los proveedores de los
servicios de Tl de los que la organizacion hace uso. La principal tarea encontrar alta

calidad a un precio coherente

En el caso de los servicios de Tl prestados a la RSLP no existe la posibilidad
de tener suministradores o proveedores de servicios de Tl ya que todos estos vienen de la
unidad de estadistica la organizacion, En este sentido este proceso ITIL no se aplica para
los servicios prestados a la RSLP.

Tabla 27.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de Suministradores

Proceso ITIL: Gestion de Suministradores

Servicios brindados a la RSLP Aplica

S

I. Atencién de Incidencias
Il. Actualizacién del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA
IV. Capacitacion al nuevo personal

Z
X X X X|§

Fuente: Elaboracién propia.
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Transicion del Servicio
Planificacion y Soporte de la Transicion del Servicio

Tiene como objetivo manejar los recursos que tiene la organizacién para que

se ejecute establecido en el disefio del servicio.

Los recursos con los que cuenta la organizacion para implementar lo
establecido en el disefio del servicio, es el personal que integra el equipo de trabajo que
ya desempefia las tareas mencionadas en el disefio del servicio, pero sin las buenas

practicas ITIL.

Por lo dicho anteriormente no es necesario la implementacion de la
planificacién y el soporte de la transicion del servicio ya que éste ya se ejecuta y se cuenta
con el personal qué lleva a cabo estas tareas, lo Unico que se debe hacer eso comunicar lo
establecido en el disefio de servicio al personal para que este pueda ejecutar la misma
tarea, pero ahora bajo las directrices de las buenas précticas ITIL
Tabla 28.

Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Planificacion y Soporte de la Transicion

Planificacion y Soporte de la
Proceso ITIL: L
Transicion

o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencidn de Incidencias
I1. Actualizacion del SIGA
I1l. Mantenimiento del SIGA

X X X X

IV. Capacitacion al nuevo personal

Fuente: Elaboracién propia.

Gestion de Cambios

Tiene como objetivo implementar los cambios necesarios y beneficiosos
para la organizacion buscando qué simplemente accion cause la minima interrupcion al

funcionamiento de la organizacion
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e ACTUALIZACION DEL SISTEMA SIGA: Para el normal funcionamiento del
sistema SIGA es necesario que éste se encuentre actualizado, sin embargo, la
actualizacion significa la interrupcion del uso del sistema SIGA por lo cual este
cambio debe ser gestionado

e MANTENIMIENTO DEL SISTEMA SIGA: De la misma manera se le debe
realizar el constante mantenimiento al servidor SIGA, sin embargo, esta tarea
también significa una interrupcion del uso del sistema SIGA, incluso mas extendidas
la actualizacion, por lo que también se hace necesario que este cambio sea
gestionado.

Tabla 29.

Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de Cambios

Proceso ITIL: Gestion de Cambios
o _ Aplica
Servicios brindados a la RSLP
Sl NO
I. Atencidn de Incidencias X
1. Actualizacion del SIGA X
I1l. Mantenimiento del SIGA X
IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracién propia.

Gestion de la Configuracién y Activos del Servicio

Tiene como objetivo hacer un registro de todos los elementos de

configuracién que integran el servicio de TI.

En el caso de los servicios de Tl prestados a la RSLP, son servicios que no
estan compuestos de elementos de configuracion, por lo que este proceso ITIL no se

aplica a los servicios prestados a la organizacion.
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Tabla 30.
Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio

Gestion de la Configuracion y Activos
Proceso ITIL: o
del Servicio

o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencion de Incidencias
1. Actualizacion del SIGA
I1l. Mantenimiento del SIGA

X X X X

IV. Capacitacion al nuevo personal

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de Entregas y Despliegue

Tiene como objetivo efectuar y controlar la calidad de software y hardware

implementado en la organizacion.

En este caso, los servicios de Tl y prestados a la organizacion no son de

software y hardware, por lo que este proceso ITIL no se aplica.

Tabla 31.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de Entregas y Despliegues

Proceso ITIL: Gestion de Entregas y Despliegues
o _ Aplica

Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencidn de Incidencias X

I1. Actualizacion del SIGA X

I11. Mantenimiento del SIGA X

IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracién propia.
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Validacion y Pruebas del Servicio

CONCEPTO: Su funcidn es asegurar que el software y hardware implementado
cumplen con los requisitos acordados en el nivel de servicio y que posteriormente la
organizacion no se encontrara con algin error inesperado cuando este a mitad de

funcionamiento.

Al igual que el caso anterior los servicios de ti prestados a la RSLP no son
de hardware ni de software por lo que este proceso ITIL no es aplicable para los servicios
prestados a la organizacion.

Tabla 32.
Seleccion de los servicios de T brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Validacion y Pruebas del Servicio

Proceso ITIL: Validacion y Pruebas del Servicio
o _ Aplica
Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencion de Incidencias X

Il. Actualizacién del SIGA X

I11. Mantenimiento del SIGA X
IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracion propia.

Evaluacion

Tiene como objetivo adquirir informacion que permita evaluar si los
servicios prestados de Tl a la organizacion cumplen lo establecido en el nivel de servicio.

Posteriormente se debe presentar informes de la evaluacion de estos servicios

e ATENCION DE INCIDENCIAS: La atencidn de incidencias debe desempefarse
de manera correcta cumpliendo lo establecido en el nivel de servicio para el normal
y optimo funcionamiento de la organizacion. Por lo que es necesario evaluar el nivel
de cumplimiento en la atencidn de incidencias

e CAPACITACION AL NUEVO PERSONAL: Debe poder evaluarse el nivel de
capacitacion que recibio al nuevo personal en cumplimiento de lo establecido en los

niveles de servicio.
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Tabla 33.
Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:
Evaluacion
Proceso ITIL: Evaluacién
o _ Aplica
Servicios brindados a la RSLP
Sl NO
I. Atencion de Incidencias X
I1. Actualizacion del SIGA X
I11. Mantenimiento del SIGA X
IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracion propia.
Gestion del Conocimiento

Tiene como objetivo generar registros del conocimiento del personal y sus
experiencias para su posterior clasificacion y qué finalmente sirva como fuente de

informacion la solucion de problemas o incidencias

e ATENCION DE INCIDENCIAS: Las incidencias en una organizaciéon muchas
veces presentan patrones rutinarios que permiten que la solucion a un determinado
problema se puede realizar en base a la experiencia del personal, sin embargo, esta
experiencia frecuentemente se pierde cuando se cambia de personal. Por lo expuesto
anteriormente se hace necesario que se realice la gestion del conocimiento en la
atencion de incidencias.

Tabla 34.

Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion del Conocimiento

Proceso ITIL: Gestion del Conocimiento
- . Aplica
Servicios brindados a la RSLP 3| NO
I. Atencion de Incidencias X
I1. Actualizacion del SIGA X
I11. Mantenimiento del SIGA X
IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracién propia.
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Operacién del Servicio
Gestion de Eventos

La gestion de eventos tiene como objetivo monitorizar cualquier suceso que
se pueda detectar o entender y que tenga relevancia en el manejo de la infraestructura de

Tl 0 en la entrega de algun servicio.

Para el caso de los servicios de T1 brindados a la organizacion no se trabajara
con los eventos sino con las incidencias del personal en el uso del SIGA.
Tabla 35.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de eventos

Proceso ITIL: Gestion de Eventos

o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencion de Incidencias
1. Actualizacion del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA

X X X X

IV. Capacitacion al nuevo personal

Fuente: Elaboracién propia.

Gestion de Incidencias

Tiene como objetivo corregir las interrupciones no planificadas de los

servicios de Tl en la organizacion.

Este proceso ITIL se esta trabajando como un servicio por lo que si

implementacion resultaria redundante.
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Tabla 36.
Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de Incidencias

Proceso ITIL: Gestion de Incidencias
o _ Aplica

Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencion de Incidencias X

1. Actualizacion del SIGA X

I11. Mantenimiento del SIGA X

IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de Peticiones

Tiene como objetivo el recibir las peticiones por parte de los usuarios para

su posterior atencion.

Debido a que el SIGA es un software elaborado por el MEF no se pueden
atender peticiones con respecto a este software ya que es rigido y no puede ser modificado

por el equipo de trabajo, en este sentido este proceso no se aplica.

Tabla 37.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de Peticiones

Proceso ITIL: Gestion de Peticiones
o _ Aplica

Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencién de Incidencias X

Il. Actualizacioén del SIGA X

I1l. Mantenimiento del SIGA X

IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracién propia.
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Gestion de Problemas

La gestion de problemas consiste en identificar las causas de las incidencias
que generan interrupciones en el servicio de T1, para que una vez identificadas las causas

se puedan solucionar dichas incidencias.

Los problemas que se encuentra en el sistema SIGA no pueden ser
solucionados por el equipo de trabajo, por lo que este proceso ITIL no es aplicable.
Tabla 38.

Seleccion de los servicios de T brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:
Gestion de Problemas

Proceso ITIL: Gestion de Problemas

o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP

Sl NO

I. Atencion de Incidencias
I1. Actualizacion del SIGA
I1l. Mantenimiento del SIGA

X X X X

IV. Capacitacion al nuevo personal

Fuente: Elaboracién propia

Gestion de Accesos

Tiene como objetivo brindar los permisos que requieren los usuarios de una

manera que se respete la politica de seguridad de la informacion

e ATENCION DE INCIDENCIAS: Algunos casos la solucion de las incidencias
demanda qué usuario deba acceder a informacion a una unidad del SIGA que no
pertenece a su area de trabajo por lo cual es necesario que se realice la gestién de

accesos
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Tabla 39.
Seleccion de los servicios de TI brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de Accesos

Proceso ITIL: Gestion de Accesos
- ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP
SI NO
I. Atencion de Incidencias X
1. Actualizacion del SIGA X
I11. Mantenimiento del SIGA X
IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracion propia.
Service Desk

También llamado centro de servicios tiene como objetivo establecer el

puente de contacto entre los usuarios y los servicios de Tl

e ATENCION DE INCIDENCIAS: Existen diversos medios para que los usuarios
pueden comunicarse con el equipo de trabajo, sin embargo, deben establecerse
medios estandar que permita el orden de las comunicaciones de la atencion de
incidencias

Tabla 40.

Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Service Desk

Proceso ITIL: Service Desk
o ) Aplica
Servicios brindados a la RSLP
Sl NO
I. Atencion de Incidencias X
1. Actualizacion del SIGA X
I1l. Mantenimiento del SIGA X
IV. Capacitacion al nuevo personal X

Fuente: Elaboracion propia.
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Gestion Técnica

Tiene como objetivo que el requerimiento de las habilidades técnicas en el

transcurso de la operacion del servicio sea provisto correctamente.

Para los servicios de Tl que se prestan a la organizacion, los problemas
técnicos relacionados a hardware y software son muy escasos, por lo que la aplicacion de

la gestidn técnica no se realizara a este servicio.

Tabla 41.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion técnica

Proceso ITIL: Gestion técnica

Aplica

Servicios brindados a la RSLP Si

I. Atencioén de Incidencias
I1. Actualizacién del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA
IV. Capacitacion al nuevo personal

Z
X X X X|§

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de Operacion de Tl

Tiene como objetivo el mantenimiento y la gestion constante de la

infraestructura de la organizacion TI, generalmente referida software hardware.

Como se dijo anteriormente los servicios de TI prestados a la RSLP no

incluyen software ni hardware por lo cual este proceso no se aplica.

Tabla 42.
Seleccion de los servicios de T1 brindados a la RSLP en el que se aplica el proceso ITIL:

Gestion de Operacion de Tl

Proceso ITIL: Gestion de Operacion de Tl

Aplica

Servicios brindados a la RSLP 3|

I. Atencién de Incidencias
I1. Actualizacién del SIGA
I11. Mantenimiento del SIGA
IV. Capacitacion al nuevo personal

Z
X X X X|§

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 2: Evaluacién del nivel de madurez de ITIL
Atencion de incidencias en el SIGA

Gestion de la Demanda: La demanda de incidencias no se evalla en funcion a
los patrones del trabajo. Existen meses en los que existen mayores incidencias, sin

embargo, no existe una proyeccién de la demanda para esos periodos.

Gestion del catalogo de servicios: Los servicios apenas se encuentran definidos,

todavia no existe un catalogo de servicios para la RSLP.

Gestion del Nivel de Servicios: En algunos casos la atencion de la incidencia no
significa la solucion del problema, no existe Un periodo de tiempo definido para la
atencion de servicios ni tampoco esta establecido claramente quiénes son los responsables

de la atencién y solucion de las incidencias.

Gestion de la Capacidad: aunque el equipo de trabajo se cuenta con 4 personales
generalmente el que realiza las tareas de atencion de incidencias es solo el jefe, motivo
por el cual cuando se eleva la demanda de atencion de incidencias se produce la saturacién

y no se atiende correctamente a los usuarios.

Gestion de la Continuidad de los Servicios de TI: No existe un plan para la

continuidad te la atencién de incidencias en qué caso suceda algo grave a los personales.

Gestion de la Seguridad de la Informacion: Aunque se conoce que la
informacidn en el SIGA no esta disponible para todos los usuarios en todas las areas, sin
embargo, no existe una politica que define a los usuarios los limites y permisos el uso del
SIGA.

Evaluacion: Aunque el servicio de atencion de incidencias se ejecuta este no esta
sujeto a una evaluacion que permita saber si la atencion brindada cumple con los niveles

de servicios o es de calidad

Gestion del Conocimiento: Las incidencias ocurren constantemente, sin
embargo, no existe un manejo desinformacion que pueda posteriormente convertirse en

una fuente de informacion en la solucién de incidencias

Gestion de Accesos: Los accesos de los usuarios a las distintas unidades del SIGA

se encuentran restringidas, sin embargo, no existe un documento que define quiénes son
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los usuarios autorizados y quienes son los que autorizan el acceso a ciertas unidades del
SIGA

Service Desk: En la atencion de incidencias no existe un procedimiento estandar
para la comunicacion entre el usuario y el personal que hace recepcién y soluciona la

incidencia
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Figura 36.
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A continuacion, se presentan los niveles de madurez de la atencion de

incidencias utilizando los indicadores de ITIL.

Tabla 43.
Evaluacion del nivel de madurez de la atencién de incidencias
% de
PROCESOS Y FUNCIONES ITIL  Calificacion Nivel de madurez cumplimi
ento
I. ESTRATEGIA DEL
SERVICIO
Gestion de la demanda 0 Incompleto 0
I1. DISENO DEL SERVICIO
Gestion del catalogo de
o 0 Incompleto 0
servicios
Gestion del nivel de servicios 0 Incompleto 0
Gestion de la capacidad 0 Incompleto 0
Gestion de la continuidad de
o 0 Incompleto 0
servicios de Tl
Gestion de la seguridad de la _
) . 1 Ejecutado 20
informacion
I11. TRANSICION DEL
SERVICIO
Evaluacién 0 Incompleto 0
Gestidn del conocimiento 0 Incompleto 0
IV. OPERACION DEL
SERVICIO
Gestidn de accesos 1 Ejecutado 20
Service Desk 1 Ejecutado 20

Fuente: Elaboracién propia.

Descripcion Gestion de incidencia SIN ITIL.

El informe del incidente es un suceso que retrasa o impide realizar
actividades en el sistema. Estos son producidos mayormente por parte de los usuarios.

Pasa a soporte para que Se atienda al usuario segun el percance que tenga, para esto se
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realiza la revision de los sucesos ocurridos. Si tiene solucion El personal de soporte
encargado se dirige al area del incidente para resolverlo. En caso de que el personal
encargado no se encuentra por algun motivo, se hace la designacion de un personal para
dar la solucion al percance del usuario solicitante. EI personal de soporte resuelve el
incidente de acuerdo a su conocimiento, Dado la solucion se verifica la funcionalidad del

sistema juntamente con el usuario.

Ante la negativa de la solucion de un incidente se delega a la sede superior
Huanuco o la Sede Principal, revisa el incidente y se comunica con el personal de soporte
ayudarle con la solucion, En casos extremos que tampoco pueda ayudar con la solucién,
da la autorizacion a la RSLP para que se comunique con la sede principal del MEF, donde
recepciona el incidente reportado, Se da la evaluacion de la gravedad del incidente, Dan
la solucidn a través de un script ejecutable, Envian la solucién por correo electrénico al
personal de soporte de la RSLP para que lo ejecute con la ayuda telefénica del personal
de soporte del ME, donde retorna al personal de soporte de Tl de RSLP.
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Actualizacién del SIGA

Gestion de la Demanda: Las actualizaciones no se realizan de manera regular,
sino que existen periodos a las que la demanda de este servicio puede ser mayor o0 menor.
estas variaciones no se encuentran definidas lo que hace que no se tenga un conocimiento

claro de requerimiento de este servicio.

Gestion del Nivel de Servicios: Las actualizaciones son necesarias para el normal
funcionamiento del SIGA, sin embargo, no existen plazos definidos para que esté servicio

se ejecutado una vez lo demande el MEF

Gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl: Cada vez que lo requiera el
MEF, el SIGA debe actualizarse, de lo contrario no funciona bien. Actualmente en la Red
de Salud, el encargado de esta tarea es el jefe de la unidad estadistica, sin embargo, no se

cuenta con un personal de emergencia que pueda realizar esta tarea ante su ausencia

Gestion de Cambios: Las actualizaciones demanda que se interrumpa de forma
temporal el uso del SIGA, sin embargo, estos no se coordinan de manera integral para

que esta interrupcion sea minima.
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Figura 37.
Flujograma de actualizacion del SIGA sin ITIL
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Tabla 44.

Evaluacion del nivel de madurez de la Actualizacion del SIGA
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PROCESOS Y
FUNCIONES ITIL

Calificacién Nivel da madurez

% de

cumplimiento

I. ESTRATEGIA DEL
SERVICIO

Gestion de la Demanda

0 Incompleto

. DISENO DEL
SERVICIO

Gestion del nivel de

Servicio

0 Incompleto

Gestion de la continuidad

0 Incompleto

I11. TRANSICION DEL
SERVICIO

Gestion de cambios

0 Incompleto

Fuente: Elaboracién propia.

Descripcion de actualizacion siga sin ITIL

Se deduce un dia para el mantenimiento del sistema SIGA, Se

informa la programacion del mantenimiento a la direccion ejecutiva mediante

una llamada telefonica o mensaje.

Si se informd acerca del procedimiento se procede al

mantenimiento del sistema SIGA.

Sl en caso de que no se informd se hace la verificacion que la

Direccion ejecutiva recepciona el aviso del mantenimiento por llamada

telefénica y si hay alguna observacion con la hora y fecha, se procede

nuevamente hacer la programacién del mantenimiento, si no hubiera ninguna

observacion por parte de Direccion ejecutiva Se redacta el informe para luego

pegarlo en las areas visibles para que los usuarios o areas se enteren del

mantenimiento
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Mantenimiento del SIGA

Gestion de la Demanda: No existe una frecuencia periddica para el

mantenimiento del SIGA

Gestion del Nivel de Servicios: No existe un niimero minimo de veces necesario

qué se debe hacer el mantenimiento del SIGA

Gestion de la Continuidad de Servicios de TI: No existe un plan alternativo
ante la ausencia el jefe de la unidad de estadistica que permite garantizar el servidor siga

tendré el mantenimiento que requiere periédicamente

Gestion de Cambios: No existe una coordinacién cuando se realiza el

mantenimiento del SIGA, de manera que se generan interrupciones imprevistas



Figura 38.
Flujograma del mantenimiento del SIGA sin ITIL
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Tabla 45.
Evaluacion del nivel de madurez del mantenimiento del SIGA
PROCESOS Y FUNCIONES o _ % de
Calificacion Nivel da madurez o
ITIL cumplimiento

. ESTRATEGIA DEL

SERVICIO

Gestion de la demanda 0 Incompleto 0
1. DISENO DEL SERVICIO

Gestion de la continuidad de

o 0 Incompleto 0
servicios
Gestion de la seguridad de la
) y 0 Incompleto 0
informacion
1. TRANSICION DEL
SERVICIO
Gestion de Cambios 0 Incompleto 0

Fuente: Elaboracién propia.

Descripcion proceso de mantenimiento preventivo del sistema SIGA sin ITIL

Se deduce un dia para el mantenimiento del sistema SIGA, Se informa la

programacion del mantenimiento a la direccidn ejecutiva.

Si se informé a direccidn ejecutiva se hace el procedimiento para proceder

el mantenimiento del sistema SIGA.

Si en caso no se informo se hace la verificacion en direccidn ejecutiva, para
el aviso del mantenimiento por llamada telefénica 0 mensaje, si hay alguna observacion
se procede nuevamente a la programacion del mantenimiento, si no hubiera ninguna
observacién Se redacta el informe para luego pegarlo en las areas visibles para que los

usuarios se enteren del mantenimiento.

Capacitacion al nuevo personal

Gestion de la Demanda: No existe un analisis la cantidad de nuevo personal que

ingresa a la red de salud y que requiere capacitacion
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Gestion del Nivel de Servicios: No existen pardmetros que permitan garantizar

que las capacitaciones brindadas fueron efectivas y de calidad

Gestion de la Capacidad: No se realizan planes para aminorar la carga el jefe de

la unidad en casa aumente la demanda de capacitacion nuevo personal

Gestion de la Continuidad de los Servicios de TI: No existe un plan ante la

ausencia del trabajador qué capacita al nuevo personal que ingresa la red de salud

Evaluacion: No se realizan evaluaciones en cuanto al cumplimiento de los niveles

de servicios y la percepcion de la calidad de la capacitacion



Figura 39.

Flujograma de incorporacion del nuevo personal
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Tabla 46.
Evaluacién del nivel de madurez de la capacitacion al nuevo personal
) % de
o Nivel de o
PROCESOS Y FUNCIONES ITIL  Calificacion cumplimient
madurez
0
I. ESTRATEGIA DEL SERVICIO
Gestion de la demanda 0 Incompleto 0
I1. DISENO DEL SERVICIO
Gestion del nivel de servicios 0 Incompleto 0
Gestion de la Capacidad 0 Incompleto 0
Gestion de la continuidad de servicios de
0 Incompleto 0
TI
I11. TRANSICION DEL SERVICIO
Evaluacién 0 Incompleto 0

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion de Incorporacion de nuevo personal sin ITIL

El area de recursos humanos emite un informe con la lista de los nuevos personales
ganadores del concurso que se realizan en un determinado periodo, ira dirigida al area de

soporte de TI.

El soporte de Tl Recepciona el informe para su registro en sistema SIGA, Se
planifica la capacitacion para los nuevos colaboradores segun la disponibilidad del personal de
soporte, Se capacita al personal segun la disposicion de tiempo del personal de Tl, Terminado
la capacitacion se procede al registro de los colaboradores asignandoles sus credenciales y sus

respectivos roles en sistema SIGA.





