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1.1 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.1.1 INTRODUCCION

A partir de la introduccion de la computadora en las diarias tareas y la invencion de los
microprocesadores, estos aparatos comenzaron a inundar nuestros hogares, trabajos
y lugares de estudio. De ahi, muchos de los electrodomésticos también pasaron a ser
mas inteligentes y a facilitar la vida de la poblacién mundial. Todo este avance, ha
producido grandes cantidades de artefactos electrénicos, que, desde luego en las

empresas, sobre todo, necesitan de mantenimiento y de controles para evitar fallos.

Es importante anotar, que, debido al avance de las maquinas, estas se vuelven
mas eficientes cada vez, lo cual hace que la rotacién del ciclo de vida de cada aparato
se vea afectado, disminuyéndolo y creando la necesidad de hacer cambio tecnolégico
cada vez mas seguido. Todos estos cambios han desencadenado que los usuarios
finales de estos equipos se vean en la necesidad de pasar por periodos de
actualizacion y familiarizacién con los nuevos equipos, y es aqui donde se debe poner
atencion ya que no se esta exento de que sufran fallos, sea por su propia naturaleza

0 por manipulacion.

Como es sabido, cada aparato electronico pasa por un proceso que se denomina
su ciclo de vida, en donde este se disefia para la funcidon que desempenara; se pasa
al proceso de produccion que es donde se crea y se comercializa el producto y

finalmente, pasa a una etapa de desecho (KABYTES, 2007).
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Figura 1
Ciclo de Vida Computador
Fuente: (KABYTES, 2007).

Toda gestion de atencion de usuarios o de atencion a la infraestructura tecnoldgica
tiene consigo implicito un sistema de control, en el cual se pueden llevar los datos
cronologicos de fallos de un determinado equipo, asi como su nivel de prioridad ante
los demas entes de la compafiia. Dados los reportes sobre funcionalidad, reporte de
averias, y su posterior solucién, se podra plantear de qué forma se estan utilizando los

recursos del Departamento de Informatica.

Especificamente para este caso, la Cooperativa que brinda los servicios de
atencion en salud para la zona central del canton de Tibas en la provincia de San José,
no posee ningun tipo de procedimiento ni documentacion de como se atienden las
incidencias de los equipos de Tl de toda la organizacién. Si bien es cierto, no es de
caracter obligatorio tener este tipo de gestiones, para las labores que se desempefian y
por el tipo de servicios brindados a la poblacién es de suma importancia tener definidos
los niveles de prioridad con los cuales se trabaja y llevar un seguimiento de los casos,
asi como un registro de las soluciones aplicadas para luego verlo en métricas de
desempeno, que permitan la toma de decisiones posteriormente. Queda a criterio de la
jefatura de la Unidad de Informatica cuando esta se encuentra disponible, establecer

los niveles de prioridad, caso contrario, su asistente sera quien determine qué hacer
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(“La Licda. Blanco menciona que ella es quien decide cual prioridad se les da a los
problemas del dia a dia, caso contrario, su compafero Marco Valverde, procedera”

(Comunicado personal 16 febrero 2017) (Blanco, 2017).

La implementacion de un sistema que registre las incidencias que se presentan
posee grandes niveles de ventajas competitivas que permiten seguirle el pulso a los
problemas, y asi asignar un numero de caso con el cual se brindara el servicio
respectivo, pero que a su vez permitiria llevar una estadistica de cuales son las
incidencias mas frecuentes, en cuales equipos se presentan , y valorar si es necesario

algun cambio o entrenamiento para evitar ese tipo de incidencias.

1.1.2 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

El proyecto sera efectuado en la Clinica Integrada de Tibas, en actos manejada por

la Cooperativa COOPESAIN R.L.

Dado el éxito obtenido de la experiencia iniciada en el Distrito de Pavas (Cantén
San José, Provincia San José) con la cooperativa Coopesalud, un grupo de
trabajadores de la salud, tanto del area publica como privada, plantean la posibilidad,
en julio de 1989, de que la nueva clinica de la Caja Costarricense de Seguro Social
(CCSS) en San Juan de Tibas (exactamente al norte del Cantdn San José), fuera
administrada por una cooperativa. La propuesta es aceptada y los trabajadores
constituyen, en enero de 1990, la Cooperativa Autogestionaria de Servidores para la

Salud Integral - Coopesain R.L.- y en mayo del mismo afio, bajo la administracion de



14

esta Cooperativa, la Clinica Integrada de Tibas abre sus puertas para atender a una
comunidad de mas de 50 mil personas residentes en el Cantén de Tibas (Distritos de
San Juan y Llorente) y de Moravia (Distrito de San Vicente) en la Provincia de San
José y en el Distrito de Barrio Socorro en el Canton Santo Domingo de la Provincia de
Heredia; en este modelo, el inmueble y los equipos requeridos pertenecen a la CCSS,
sin embargo, los gastos de mejoras y de mantenimiento corresponden a la

Cooperativa, la atencion de los afiliados es financiada por la CCSS (Blanco, 2017).

Desde sus inicios, este modelo de clinica se caracterizd por su innovacion
tecnoldgica, ya que inicié teniendo citas establecidas de forma electrénica, y la

tenencia de varios equipos de computo en la mayoria de sus areas de atencion.

Al pasar de los anos, la Clinica se mantuvo siempre en la vanguardia ya que se han
ido agregando mddulos de atencion en las diferentes areas, al punto de que hoy en
dia, practicamente todas las areas estan automatizadas por medio de la tecnologia y
se suministran desde citas hasta el expediente médico, pasando por los examenes de
laboratorio, servicios de farmacia y rayos X. También, en la actualidad se brindan citas
por internet y se busca, en un futuro préximo, ligar toda esa informacién con la red
institucional de la CCSS para poder suministrar informacién de los pacientes a otras

instituciones de salud de la CCSS.

*Mision

Somos una Cooperativa Autogestionaria que contribuye a mejorar la calidad de vida de

la poblacion objetivo, clientes, asociados y trabajadores, ofreciendo excelentes
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servicios integrales de salud, ampliando sus oportunidades de desarrollo y generando
las condiciones laborales 6ptimas requeridas, por medio de la implementacion conjunta
de estrategias innovadoras que respondan a sus necesidades y expectativas (R.L.,

2017).

* Vision
Ser la empresa Cooperativa de Autogestion lider en servicios de salud integrales, en el
ambito nacional e internacional que brinda una atencidn personalizada de excelencia a
precios competitivos, por medio de una organizacion dinamica, participativa, flexible y
eficaz, que utiliza tecnologias y sistemas modernos e integrados; gracias al

profesionalismo, compromiso, integridad y trabajo en equipo de sus asociados y

trabajadores. (R.L., 2017).

*Valores:

o Compromiso
o Integridad
o Trabajo en Equipo

o Calidad en el servicio
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1.1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El dario quehacer de las funciones de cualquier empresa de hoy en dia, tiene su base
de funcionamiento en la tecnologia. De algun modo todas las actividades que se
desarrollen necesitan de un elemento tecnoldgico para ser eficiente, por lo tanto, se ha
vuelto una necesidad el contar con servicios informaticos a disposicidén para desarrollar

las tareas.

Teniendo en cuenta lo anterior, la cooperativa que gestiona los servicios de salud a
la poblacion del Canton de Tibas y alrededores, no es excepcion, y desde sus inicios
cuenta y ha tenido disponible a la tecnologia y a los servicios informaticos como su
aliado, para ejecutar la gestién de atencion a los asegurados de una forma agil y cada
vez mas eficiente. Sin embargo, el entorno de tecnologias de informacion crece de
acuerdo a las necesidades y algunos elementos de la administracion de Tl se han
quedado rezagados, y en algun momento se podrian volver inmanejables y no tener

control sobre ellas.

La implementacion de una politica de manejo de incidencias a través del
establecimiento de estandares y procedimientos para atenderlas, segun el mercado,
estableciendo las prioridades necesarias y posteriormente, valorar la implementacion
de un sistema que complemente los estandares escogidos, permitira mostrar a las
autoridades de informatica, la forma como se manejan los problemas que surgen en el
dia a dia; y mas hacia arriba, en el escalon jerarquico, permitira mostrar métricas de

las incidencias presentadas, asi como de las soluciones planteadas y también se
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podran reconocer areas de mejora y que se podrian incluir con justificaciones, en

futuros presupuestos.

Paralelamente al establecimiento de estos controles en la gestion de atencion a los
usuarios, se podran establecer niveles de atencion prioritaria y oportuna de acuerdo
con la solicitud, y de esta forma, dejar claro cuando el problema puede ser de indole
infraestructural y cuando por alguna razén es de indole humana, ya sea por falta de

capacitacioén en alguna aplicativo, o por irrespeto al uso del equipo informatico.

La propuesta surge como respuesta a la necesidad que posee la Cooperativa para
poder establecer procedimientos y estandares que le permitan controlar y establecer
sus procedimientos en cuanto a la atencion de su infraestructura tecnolégica a fin de
obtener datos sobre su desempefio y sus fallas, estableciendo métricas que lleven 'y
ayuden a la toma de decisiones, “ La informatica ofrece técnicas apropiadas que
satisfacen los requisitos en materia de informacién a todos los niveles de los servicios
de salud en forma eficaz y eficiente” (Salud, 1990) . Si bien es cierto, el ente dador de
los fondos publicos, la CCSS, no tiene injerencia en cuanto a los controles sobre las
incidencias o en qué forma se utilizan los recursos dados para el area de informatica,
en estos momentos no hay ninguna reglamentacion para este tipo de controles a nivel
de la CCSS, ya que la aqui mencionada es una Cooperativa que le vende sus servicios
a la Entidad y no es una institucién hija de la entidad publica, por lo tanto, no se ve

injerenciada, de ninguna forma, a nivel de informatica.
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1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

¢, Como mejorar el proceso de atencion de incidencias de los usuarios de los

servicios de informatica de la Clinica Integrada de Tibas COOPESAIN R.L.?

En ese sentido, el proyecto se realiza en aras de obtener mejores resultados sobre
qué impacto tienen los incidentes que se presentan en la infraestructura de Tl de la
Clinica, asi como para evidenciar y analizar la forma en que se atienden las

incidencias.

1.2.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Cooperativa actualmente no posee ningun tipo de sistema ni herramienta que le
permita llevar un control de las incidencias que se presentan en su entorno de TI. Asi
mismo, no se tiene ningun estandar de manejo de las incidencias o de la gestion de Tl
adoptado como tal. Por lo tanto, cualquier solicitud de atencion para un problema en
equipos de computo, aplicaciones o periféricos, se realiza mediante un chat interno o
por llamada telefonica interna. Este proceso puede tener como consecuencia que se
pueda perder la atencidn a otros casos que se presenten en el mismo momento, pero
sobre todo, al no tener adoptado ningun modelo de atencion de incidencias, las
diferentes problematicas que se presenten, no quedan registradas en ningun sistema, y
por ende, tampoco se registra los pasos que se siguieron para dar la solucion al
llamado. (“La Licda. Blanco menciona que es la forma como se realiza la atencion al
usuario y que es ella quien define la prioridad” (Comunicado personal, 16 febrero

2017) (Blanco, 2017).
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Es asi como este proceso manual que se realiza, se desea cambiar, con el fin de
establecer prioridades y llevar un control mas adecuado de las incidencias, ya que si
bien es cierto de forma manual funciona y se puede llevar, el volumen de equipos
existente ya es grande, provocando que se pueda perder informacion sobre los casos
que se estan atendiendo. Dada esta situacion, se busca tener una forma tangible
sobre el tiempo invertido y las causas que provocan mas consulta al Departamento de
TI, por medio de procedimientos bien estructurados y estandarizados que permitan
realizar la gestion de manera ordenada y que, a su vez, se pueda determinar como se
utilizan los recursos de Tl, para una posterior muestra a las autoridades de

administracion del centro de salud.
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1.2.2 DIAGRAMA ISHIKAWA
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Figura 2
Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracién Propia.

Al analizar el diagrama anterior, se puede determinar que las principales causas que

afectan el control de las Incidencias reportadas son:

1. La no presencia de documentacion o procedimientos para el manejo de la

atencion a los usuarios finales.
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2. El no contar con ningun estandar que dicte la manera de efectuar los controles

para la atencién de las incidencias.

De lo anterior, se puede proponer como soluciones:

1. La identificacidon y creacion de procedimientos adecuados para la atencién y el

manejo del Departamento de TI.

2. El establecimiento de estandares asociados a la gobernanza de ITIL V3, que le

permitira adecuar las buenas practicas de Tl a la Cooperativa.

Por otra parte, como soluciones para mejorar se pueden establecer mantenimientos
preventivos, establecer retroalimentacién sobre el servicio brindado y optimizar el

tiempo de atencion.



22

1.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.3.1 OBJETIVO GENERAL
e Proponer un Modelo de gestion de incidencias para el Departamento de
Tl de la Cooperativa que permita el manejo, seguimiento y control de las

mismas, con base al modelo de ITIL en un plazo no mayor a un ano.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIiFICOS

e Realizar un diagnostico sobre la situacion actual de la atencion de incidencias

en la Clinica .

e Establecer un marco comparativo sobre como se realizan los procesos de
atencion de los incidentes y problemas hoy en dia, y de qué forma se podrian

mejorar comparandolas con las mejores practicas de ITIL.

e Plantear el proceso de gestidn de incidencias de Tl para la Cooperativa,
considerando las areas establecidas de mejora en el diagndstico, y alinearlas
con las buenas practicas recomendadas por los estandares de la industria,

mediante el uso de un software existente en el mercado.
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.41 ALCANCES

Este proyecto se centra en la busqueda del establecimiento de los requerimientos que
se tienen en el centro de salud para la atencion de incidencias en la infraestructura de
informatica de la Cooperativa, mismas que ser utilizadas por los usuarios finales, en la

atencion de los asegurados.

Brindar un diagndstico de la situacion actual, el cual incluira los resultados de las
herramientas de recoleccion de informacién y a partir de esta informacion, proceder a

determinar las acciones por ejecutar.

o Una vez que se ha revisado la informacién de la situacion actual, y teniendo
cuales herramientas pueden satisfacer las necesidades actuales, se propondra
la forma en que la Cooperativa debera operar en su departamento de Tl para

obtener mejores resultados en la atencion de los usuarios finales.

o De la mano con la recopilacion de informacion acerca de las mejores practicas
actuales en el mercado de Tl, se buscara plantear la o las herramientas que
satisfacen las necesidades de la Cooperativa y que se presenten como solucién

al problema.
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o Eltrabajo aca descrito no contempla la implementacién de ningun sistema, ni

la elaboracién de estrategias empresariales en el ambito de TI.

Solo se limita a presentar un plan de mejora del proceso de atencion a los
usuarios finales, mediante el manejo de incidencias. Como parte del proyecto
se daran a conocer diferentes opciones que pueden ser viables para su
posterior implementacion, de modo que el proyecto sirva como base para una
futura puesta en practica.

Asi mismo, no se contempla la ejecucion del plan que se plantea en este

documento.

1.4.2 LIMITACIONES

El proyecto estara limitado al establecimiento de una propuesta que le permita a la
entidad estudiada decidir si desea implementar en un futuro las soluciones, sin ningun
vinculo obligatorio de implementar, ya que no se cuenta con presupuesto para la
implementacion de un sistema, por lo que se evaluaria una opcién gratuita, a modo de

prueba.

Asi, el proyecto se enfocara en el andlisis de la situacién actual y en la proposiciéon
de eventuales sistemas que puedan ser utilizados por la Cooperativa, de modo que
puedan tener una clara gestion de incidencias sobre su infraestructura de informatica.

Debido a que el departamento de Tl de la Cooperativa es de tres personas, el acceso a
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la informacion se ve limitado en términos de tiempo de atencion para realizar

entrevistas.

Asi mismo, el personal que labora en la Cooperativa, que serian los usuarios finales,
también se ven limitados a atender posibles encuestas o entrevistas, ya que ellos
deben cumplir con un horario de atencion a los pacientes y no estan autorizados para

atender este tipo de consultas.

Es importante aclarar que en el proceso de encuestas no pude estar presente, por
regulaciones o por directrizes de la administracion de la clinica; por lo que dicho
proceso sera llevado a cabo a lo interno, en donde yo dejo las encuestas en las
oficinas y ellos se encargan de distribuirlas entre el personal. Adicionalmente, me

solicitaron una carta explicando el objetivo de dichas encuestas (Ver Anexo 3).



CAPITULO 2

MARCO TEORICO



27

En este capitulo se presenta la definicién de algunos conceptos que complementen el
entendimiento de esta investigacion, asi como la sustentacion de las teorias para

acompanar los problemas por tratar.

El analisis de la problematica actual tiene como base a la Cooperativa COOPESAN
R.L, gestora de servicios médicos para algunas zonas del canton de Tibas y
alrededores. En especifico, el tema es la gestion de incidencias en la infraestructura de

TI.

Gestion viene de la palabra gestionar, cuyo significado segun indica la Real
Academia Espanfola (RAE) es: “Llevar adelante una iniciativa o un proyecto; Ocuparse
de la administracion, organizacion y funcionamiento de una empresa, actividad
econdmica u organismo Y finalmente, Manejar o conducir una situacion problematica”
(Espafiola, 2017). Para el objetivo de la investigacion se utilizara la tercera definicion,

que se adapta apropiadamente.

La palabra incidencias o incidentes, segun la RAE, son palabras de significados
diferentes; la palabra incidencia “ Numero de casos ocurridos” (Espafola, 2017) y los
incidentes lo define como: “En un proceso, cuestion distinta de la principal, pero
relacionada con esta, que se resuelve a través de un tramite especial” (Espafiola,

2017).

El término infraestructura, la RAE lo define como: “Conjunto de elementos,
dotaciones o servicios necesarios para el buen funcionamiento de un pais, de una
ciudad o de una organizacion cualquiera.” (Espafiola, 2017), y finalmente, la palabra

Tl , que es un acronimo de la palabra Tecnologias de Informacion, que se refiere a
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todo lo relacionado con la informatica, la RAE lo define como el : “Conjunto de
conocimientos cientificos y técnicas que hacen posible el tratamiento automatico de la

informacion por medio de computadoras” (Espafola, 2017).

Con base en estas definiciones, se hara una propuesta de un modelo para manejar
una situacion problematica de acuerdo con el numero de casos que ocurren en los
servicios necesarios para el buen funcionamiento de la Tecnologia de Informacion de la
Cooperativa. El soporte es un término importante en lo que respecta a Tl, ya que todos
los sistemas de informacidn necesitan ser supervisados y mantenidos en el ambito del

hardware y del software.

La gestion de incidencias tiene como objetivo principal la resolucion de los
incidentes para restaurar lo mas rapidamente el servicio. Para ello, debera detectar
cualquiera alteracién en los servicios Tl, y para dar entrada al proceso de la incidencia

registrada. Una incidencia puede provenir de cualquiera de los siguientes elementos:

- Errores de SW o HW.

- Errores en la operacion del servicio.

- Peticiones de servicio (usuarios).

- Pedidos.

- Consultas. (Huercano, 2014, p. 79)

Para todos los casos anteriormente descritos, la persona que normalmente se encarga

de abrir el incidente que se esta suscitando es el usuario. “El usuario o cliente final es
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aquella persona que hace uso del servicio de Tl con regularidad como parte de su
trabajo, pero que no son administradores técnicos de la herramienta como tal” (Garro,
2012). De acuerdo con la afirmacion anterior, es precisamente en el usuario de donde
nace la necesidad del soporte y al haber necesidad de soporte, es necesario tener
como organizacion un modelo que permita tener claro como se debe actuar ante las
situaciones, un manual de como actuar y darle seguimiento y finalmente, el

correspondiente informe de cuales acciones se siguieron.

De hecho, desde la perspectiva del negocio no se deberia de esperar a que un
usuario sea afectado por un incidente de TI. Es por eso que las actividades principales
deben ser monitoreadas constantemente, de esta manera, se podran detectar

posibles fallas con anticipacidén y se podran tener planes secundarios.

“Actualmente las empresas que desean mejorar aspectos en los que han detectado
fallas, y por las cuales sus ganancias no han sido las mas favorables, recurrieron a la
implementacion de sistemas de gestion de calidad que les ha generado beneficios
directos a su organizacién; pero no solo es implantarlo sino también mantenerlo y
mejorarlo para seguir avanzando en el posicionamiento de la empresa” (Ariza

Zambrano & Ramirez Cuero, 2012).
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Figura 3
Mejora Continua
Disponible en: https://innovacionesit.wordpress.com/

En la figura anterior se muestran los procesos nucleo de las mejoras continuas que
se hacen en el servicio, segun el estandar de ITIL (Information Technology
Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion))
(NEXTECH Education Center, 2017). Esto propone que una organizacion realiza el
disefio del servicio que se proveera, luego se pasa a una etapa de transicion en donde
se pasa de no tener nada a ejecutar el servicio disefado para, finalmente, ponerlo en
operacion. En el centro de esta estructura se encuentra la Estrategia de servicio que
ira siempre ligada a la estrategia corporativa misma que busca el despliegue de
proyectos estratégicos de Tl y su entrega para la operacion de la institucion. Incluye el
portafolio de proyectos de T, la gestion de los recursos financieros, la hoja de ruta de

las iniciativas, los proyectos de Tl y la definicidon de la oferta de servicios de Tl
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(Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones , 2017). Al estar
alineadas las estrategias, se permitira que el cumplimiento de los objetivos se alcance

de una manera mas eficiente.

Entonces, asi como existen modelos de gestién del talento humano, y que segun
(Hernandez J. , 2017) “Las empresas que mantienen su gestidn clasica y jerarquica, si
no innovan, estan destinadas a solo sobrevivir.”; los modelos de gestion de la
infraestructura de Tl también deben cambiarse, innovarse y adaptarse a los cambios,
para poder afrontar los retos que dia a dia se presentan. Asi, si un departamento de Tl
se ve apoyado o basado en estandares de manejo de incidencias, se podran accesary

manejar los recursos de una manera mas eficiente.

2.1 ITIL

211 ¢;QUEESITIL?

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién tiene muchos libros,
muchos sitios y muchos autores que desarrollan sobre este tema, sin embargo, se
puede indicar que ITIL es un marco referencial para las buenas practicas dentro de la
gestion de las Tecnologias de Informacion que tiene por finalidad, buscar la mejora de

los servicios de Tl que se ofrecen.

La Oficina de comercio Gubernamental del Ministerio de Hacienda de Reino Unido

es el ente duefio de ITIL y es quien dicta y regula los cambios que esta biblioteca sufre.
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No es solo un manual, sino que es un conjunto de varios libros, cada uno dedicado a

un area especifica dentro de la Gestion de TI (NEXTECH Education Center, 2017).

ITIL permitird a la organizacion optimizar la utilizacion de los recursos, ser mas
competitiva en el mercado, reducir las tareas repetitivas, abolir tareas redundantes,
mejorar los plazos de entrega de los servicios y tiempos de desarrollo de proyectos,
mejorar la disponibilidad de los servicios, generar confianza y seguridad de los
servicios de Tl; asi mismo, permitira brindar una justificacion razonable de los costos
de calidad del servicio, se proporcionaran servicios adecuados a las necesidades del
negocio, del cliente y de los usuarios, la integracion de los procesos, documentaciones,
mejorar la comunicacion, definir roles y responsabilidades en la provision del servicio,

aprendizajes de las experiencias vividas y ofrecer indicadores de rendimiento.

ITIL les generara importantes beneficios a las organizaciones, como reduccién de
costos, mejoras en la calidad del servicio y facilitara el alineamiento de los objetivos
globales de la organizacion, permitiendo tener una vision mas clara y completa de las

funciones y procesos mas importantes de TI.

2.1.2 PROCESO PARA INCIDENTE

Como se ha indicado, la atencion de los incidentes pasan por un flujo de trabajo que
normalmente es estructurado y esto acrecienta la eficiencia, brindando mejores

resultados. Obando (2017), indica que el proceso de incidente se puede categorizar en

“1. Identificacion de incidentes.



Il. Registro de incidentes.
[ll. Categorizacion de incidentes.
IV. Priorizacion de incidentes.
V. Respuesta al incidente:
a. Diagndéstico inicial.
b. Escalamiento de incidentes.
c. Investigacion y diagnaostico.
d. Resolucién y recuperacion.

e. Cierre del incidente.”

2.1.3 FASesDEITIL

La v3 de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacioén (ITIL) esta
conformada por cinco volumenes, que buscan facilitar su aplicacién. Dentro del

contenido de esta version, se incluyeron 5 temas fundamentales:

33
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Figura 4
Fases de ITIL V3
Fuente http://wh0s.org/wp-content/uploads/2014/10/itil_v3211.jpg

1. Service Strategy: Guia sobre cdmo hacer el disefio, desarrollo e implementacion
de servicios y sus procesos asociados. Considera que estos van mas alla de un
atributo de la organizacion, los considera un activo estratégico. Mira las
necesidades de negocio y desarrolla la estrategia para permitir los requerimientos
del negocio. Los resultados del negocio y del servicio al cliente son la base para

valorar la gestion.



2. Service Design: Provee una guia para el disefio y desarrollo de servicios y los

procesos de gestidon de servicios, de tal forma que ellos estén de acuerdo con

los requerimientos del negocio. Cubre principios de disefio y métodos para convertir

objetivos estratégicos en portafolios de servicios.

3. Service Transition: Proporciona una guia para el desarrollo y mejora de

capacidades para ir desde los servicios nuevos y cambiados, hacia las operaciones.

4. Service Operation: Este volumen incluye practicas en la administracion del

servicio de operaciones para mejorar la efectividad y eficiencia de los procesos,

de modo tal que se asegure la calidad hacia el cliente.

5. Continual Service Improvement: Este libro proporciona orientacion instrumental

en la creacion y mantenimiento de valor para los clientes a través de un mejor disefio,

la implantacién y el funcionamiento de los servicios. Da una visidon conjunta de la

mejora de los servicios.

35
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2.1.4 OBJETIVOS DE ITIL

De acuerdo con Donoso Jaures & Ramires Bravo (2006 ): “El objetivo que persigue

la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) es diseminar las

mejores practicas en la gestion de servicios de tecnologias de Informacion de forma

sistematica y coherente. El planteo principal se basa en la calidad de servicio y el

desarrollo eficaz y eficiente de los procesos. La idea subyacente es que, sin importar el

rubro, la tecnologia es cada vez mas critica para el negocio de cualquier empresa. Esto

quiere decir que, si la tecnologia no es administrada eficientemente, el negocio no

funciona, lo que se vuelve mas cierto al ser mas dependiente de la infraestructura

tecnoldgica. En este sentido, los estandares de la Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion (ITIL) exigen un replanteamiento del area tecnolégica y la

definicion de los elementos y procesos "criticos" dentro de la empresa.”

La incorporacion de mejores practicas de la Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion (ITIL) es una forma sencilla de mejorar y estandarizar la

calidad de los procesos corporativos. Las guias generales de mejores practicas les

sirven a todas las compaifiias.

La filosofia de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)
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adopta la gestion de procesos y considera que para lograr los objetivos claves de la

Administracion de Servicios estos procesos deberian ser usados por las personas y las

herramientas efectiva, eficiente y econémicamente en el desarrollo de la alta calidad y

la innovacion de los servicios de Tl alineados con los procesos de negocio.

Los estandares de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién

(ITIL) exigen un replanteamiento del area tecnoldgica y la definicidon de los elementos y

procesos criticos dentro de la empresa.

2.1.5 BENEFICIOS DE ITIL PARA LAS ORGANIZACIONES

Obando, J (2017), menciona que algunos de los principales beneficios de la Biblioteca

de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) para las organizaciones son:

e Contar con un Modelo de Gobernabilidad de Tecnologias de Informacion

Cada vez son mas los directivos de las organizaciones que estan exigiendo a los

ClOs (Chief Information Officer) que tengan un Modelo de Gobernabilidad de Tl con el

objetivo de tener informacion a través de controles y estructuras que les aseguren que

el area Tl esta actuando como soporte de las estrategias del negocio,y no como un silo.

Sin una mejor Practica como la Gestién de Servicio de Tecnologias de Informacién,
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estos modelos no pueden funcionar de una manera eficiente. Por un lado, la Gestidon de
Servicios es clave para la Gobernabilidad de Tecnologias de Informacién, porque se
integra a los objetivos del negocio y hacen que los indicadores y controles sean

confiables.

e Reducir los costos de Tl y mejora de la calidad del Servicio

Existen muchas areas donde la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL) puede reducir los costos de TI. Los procesos de Tl con mayor
madurez, generan mayor productividad (menos errores) y mas calidad (hacer las
actividades siempre igual), lo cual automaticamente reduce costos. Por supuesto que
las mejores practicas deben llevarse a la practica y la operacion cotidiana para que den
resultados, pero para esto existen herramientas de software y soluciones BSM
(Business Service Management) que permiten convertir la Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion (ITIL) en realidad y llevar los ahorros de dinero en la

organizacion.

e Eliminar los nudos organizacionales, implementando procesos integrados

en toda el area de TI
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Una implementacién exitosa ITIL V3 define un modelo de procesos sustentados por

roles y responsabilidades, entre otros elementos, los cuales al ser implementados a lo

largo de toda la organizacién, generan una nueva forma de trabajo basado en

responsabilidades puntuales.

e Fortalecer lineas de comunicacion entre el area de Tl con las demas areas

de la organizacion.

Uno de los principales problemas del area de Tl es la comunicacion con las diferentes

areas operativas de la organizacion. Usualmente los términos y las métricas de Tl son

muy técnicos. Con el enfoque de Gestion de Servicios de Tl, donde esta area se alinea

a los procesos del negocio, la comunicacién es mucho mas eficiente y se relaciona con

los intereses de las areas operativas.

e Mejorar la Integracion de Tl con el Negocio

La prioridad para un alto porcentaje de la CIOs es la Integracion de Tl al negocio. Si

el area de Tl quiere tener una mejor integraciéon con el negocio, es fundamental contar

con un enfoque de Gestion de Servicios de Tl que le permita alinear estos servicios a
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los procesos de negocio.

e Cumplir eficientemente con las regulaciones

Muchas organizaciones de Tl buscan cumplir con regulaciones de sus paises tales

como regulaciones gubernamentales, 1ISO 27001, 1ISO38500, ISO/IEC 20000. Para ello,

un marco de referencia generalmente utilizado es Cobit; una implementacién de Cobit

con una estrategia de Mejores Practicas con la Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion (ITIL) resulta beneficiosa. Debido a que Cobit define qué

debemos controlar y la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion

(ITIL) define como debemos hacerlo, esta integracion derivara en el cumplimiento

eficiente de las regulaciones.

e Mejorar la Gestion de proveedores

Las areas de Tl tienden cada vez mas a tercerizar (Outsourcing) sus servicios de

TI. Desafortunadamente, la mayoria de las organizaciones de Tl no tienen en claro los

Niveles de Servicio que deben solicitar a sus proveedores. Generalmente, les solicitan

métricas técnicas que muchas veces no reflejan lo que el negocio necesita, con lo cual

se hace dificil justificar las contribuciones reales que los proveedores estan
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proporcionandole a la empresa. A través de la Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion (ITIL) se definen los Niveles de Servicio que necesita cada

componente de los Servicios de Tl, y con esta informacién y con un proceso maduro de

gestion de proveedores, las areas de Tl podran realmente alinear no solo el area de Tl

al negocio, sino también a sus proveedores.

Teniendo un poco ya de claridad sobre el funcionamiento de ITIL, sus objetivos y

algunos beneficios, podemos enfocarnos en la parte de Operacién de Servicio y mas

especificamente, en la mesa de servicios, para la gestion de incidencias. Es mportante

darse cuenta de que la organizacion o companiia puede aplicar cualquiera de estos

procesos, independientemente de todos los otros. Aunque ellos tengan multiples

interrelaciones y estas no estén intervenidas, cada proceso trae beneficios por si

mismos. Por ejemplo, como un punto de partida, la organizacion puede verse

beneficiada de aplicar solamente el proceso de la Gestion del Cambio. En este caso,

esto ayudaria a entender que esos cambios pueden haber causado o solucionado los

problemas con el tiempo. Sin un proceso adecuado de la Gestidn del Cambio ese tipo

de entendimiento dependeria de la “memoria humana”, y en ambientes mas grandes

eso es una tarea compleja y casi imposible de controlar de ese modo.
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La interfaz principal del usuario a Tl es a través de la funcion Service Desk de ITIL.
Vale la pena notar que el Service Desk en ITIL es considerado como "una funcion
esencial” mas bien que como un proceso. Como "una funcién" esto proporciona una
interfaz humana para otros procesos en el mundo ITIL, mientras que los procesos de
ITIL pueden ser vistos como las actividades formalizadas que son realizadas por varias
personas, incluyendo el personal del Service Desk.

Segun Ramirez (2006), Service Desk es una funcién, no un proceso. Es un software
que permite a los usuarios responder las demandas de infraestructuras complejas,
ademas de solucionar, de una forma eficiente, la gestidon de recursos. El Service Desk
es el unico punto de contacto, que garantiza que se encontrara a la persona correcta
para ayudar a resolver un problema que se presente.

La Gestion de la Mesa de Servicios o Gestion de Service Desk es un proceso clave
dentro de la gestion de TI. La buena gestién mejora la imagen de Tl y permite un
trabajo ordenado dentro del area. La mala gestion genera caos interno, y sin dudas,
provoca disconformidad con los servicios de Tl por parte de las areas de negocios.

Con base en lo anterior, se puede afirmar que el Service Desk funciona como un
punto de contacto entre los usuarios y el departamento u organizacion de Tl de la

empresa con la finalidad de aportar ayuda importante a los usuarios y manejar sus
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consultas, velando porque, de este modo, se pueda enlazar con la persona adecuada

para la evacuacion del problema en cuestion.

ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS
- &
Comunicacion Solicitud de Cambio {(RFC)
In ci d_En tes Nuevas versiones
Solicitudes
3
=
= : .J_'=I
KB £ Service >
Desk
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- - - I‘-
- = " =
Gestién é‘g‘»} Gestion % Gestion de | € | Gestion de
Incidentes Problemas Cambios Versiones
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Gestion de ¢

Configuraciones / CMDB

Figura 5
Flujo de atencion de un Service Desk
Fuente https://auditoriaensistemasblog.files.wordpress.com/2015/08/1.png.

El Service Desk maneja actividades relacionadas con un numero basico de procesos

ITIL:



* El proceso primario es la Gestion de Incidentes ya que el Service Desk registra y

monitorea muchos incidentes, y muchas llamadas del Service Desk se relacionan

con los incidentes. Esto incluye la coordinacion de actividades de terceros

involucrados en el manejo de incidentes.

» Se puede dar al Service Desk la responsabilidad de instalar software y hardware y

por lo tanto, tiene un rol en la Gestion de Difusidén o en la Gestidn del Cambio.

+ Si cuando se registra un incidente el Service Desk verifica los detalles del que llama

y sus recursos IT, el Service Desk tiene funciones en la Gestion de la Configuracion.

* El Service Desk puede tomar actividades relacionadas con pedidos estandar, como

la instalacion de conexiones LAN y la reubicacion de las estaciones de trabajo. En

ese caso, contribuira a la evaluacién de los cambios y se involucrara con la Gestion

del Cambio.

* El Service Desk puede informar a los usuarios sobre los productos que tienen

soporte y sobre los servicios a los que tienen derecho. Si el Service Desk no esta
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autorizada a satisfacer una consulta, debe informarlo al usuario y notificar de la

consulta a la Gestién del Nivel de Servicio.

Un paso muy importante en la creacion de esta base para el funcionamiento de la

gestion de incidencias, es la creacion de una CMDB.

2.1.6 BASE DE DATOS PARA LA GESTION DE LA CONFIGURACION (CMDB)

2.1.6.1 ; QUE ES UNACMDB?

Segun Ramirez (2006): “La CMDB es una base de datos

donde se integran los detalles relevantes de empleados, estaciones de trabajo,

empleados de TI, otros dispositivos, incidencias, problemas, cambios y otros elementos

relevantes para el negocio.”

Con la CMDB se provee de una base de datos del conocimiento que puede tener

informacion publica para facilitar a los propios usuarios a buscar soluciones y resolver

pequefos problemas, sin necesidad de contactar con el Helpdesk.

La CMDB también tendra parte de su informacion privada para proveer al equipo de

soporte, de informacion detallada de los elementos, sus caracteristicas, la evolucion del
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historico de estados por el que han ido pasando esos dispositivos; asi mismo, la
CMDB también tendra una base de datos de conocimiento publica para poder proveer

a los usuarios de soluciones alternativas y temporales.

Es necesario que, tanto proveedores y consumidores de la informacién generada y

utilizada por dichos procesos, tengan acceso a una fuente de datos comun. Bajo este

enfoque, la Base de Datos para la Gestidn de la Configuracién debera proveer la

funcionalidad y capacidad de una base de datos centralizada que ligue diferentes

fuentes de datos con base en un modelo de distribucidon datos con una adecuada

estructura que permita llevar informacién de un punto a otro, sin la duplicidad de la

misma.
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2.2 BPM (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT)

En medio de una época de auges tecnoldgicos y que esta en constante cambio,
y que cada dia se necesita resolver problemas, es de suma importancia que las
organizaciones sepan claramente cuales son sus procesos, que sepan manejarlos y

que sepan llevar a cabo procesos de mejora.

2.21 ¢QUEES BPM?

Segun el sitio web de Heflo (n.d.) BPM es: “un enfoque de manejo adaptable,
desarrollado con el fin de sistematizar y facilitar los procesos individuales de negocio
complejos, dentro y fuera de las empresas. BPM tiene como objetivo, traer a colacion la
informacion relevante sobre como los procesos se ejecutan de manera que se puedan
hacer mejoras y para que los procesos se puedan manejar, permitiendo una mejor
toma de decisiones y visién de negocios como un todo.” Entonces, BPM es el manejo
de procesos de una organizacién, que va a permitir a las empresas ser mas eficientes y

firmes en la realizacién de los cambios.
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BPM busca identificar, disefiar, ejecutar, documentar, monitorear, controlar y medir los
procesos de negocios que una organizacion implementa. El enfoque contempla tanto
procesos manuales como automatizados y no se orienta a una implementacion de
software. Algo importante es que BPM no es una tecnologia de software, pero se

apoya y hace uso de las mismas para su implementacion efectiva.

Dependiendo del uso del enfoque y su aplicacion, BPM puede verse como una
metodologia, como una herramienta estratégica o bien, como un conjunto de
herramientas tecnoldgicas, no existe definicion precisa, todo depende del prisma que
utilicemos para ver la realidad. No obstante, personalmente creo que la definicion de

“‘enfoque disciplinado” es el mejor acercamiento para describirla.

Tomando los datos presentados en el sitio web Develop Works de IBM (Sanchez;
IBM), se apunta que los siguientes pueden ser algunos de los porqués se debe

implementar BPM en una organizacion:

Una organizacion podria hacer uso de este enfoque por muchas razones, pero
personalmente creo que el hecho que BPM traiga de la mano a los procesos, las
personas y la tecnologia de la informacion de manera conjunta es la razon principal

para adoptarla.

Los enfoques previos trataban de manera separada a estos tres elementos,
produciendo una brecha, a veces insalvable, entre las tecnologias de IT y negocio. Esta
brecha al mediano/largo plazo resulta en pérdidas (millonarias en muchos casos) que

las empresas deben afrontar.
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La orientacion al proceso es un enfoque mas real para el modelado de situaciones
organizacionales. Una organizacién esta regulada por procesos, y son estos lo que
hacen que la organizacion tenga vida. Dependiendo de cdmo se implementen, esta

vida podra ser mas corta o larga.

Si una empresa conoce de sus procesos, podra entonces modelarlos, estudiarlos,
medirlos y finalmente, optimizarlos para satisfacer los objetivos del negocio. Si en este
modelado de procesos, ademas se integran las tecnologias de IT de manera inteligente
y los recursos humanos que forman parte de los procesos, el producto final sera mas

integral, consistente y con menos grietas.

BPM se basa en muchos principios o consideraciones que atacan a problemas
tipicos del dia a dia en empresas y el desarrollo de sistemas de informacién dentro de
las mismas. Todas estas consideraciones llevadas a la practica efectiva mitigan estos
problemas diarios. Teniendo la informacion descrita anteriormente, el mismo sitio
enumera algunos beneficios que se obtienen de la implementacion de BPM; y que a

continuacién se enumeran:

e Al establecer un monitoreo de los procesos a partir de la creacion de métricas o

KPI's (Key performance indicators), se procede a tener un control detallado.

e Se crea documentacion detallada para cada unidad organizacional.

e Se produce una automatizacion de procesos, permitiendo agilizar las

operaciones, reducir costos y aumentar ganancias.
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e Se da un modelado de procesos.

2.3 BPMN (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT NOTATION)

El Business Process Model and Notation (BPMN) es una notacién grafica
estandarizada, disefada para representar la secuencia de actividades que conforman
los procesos de negocio de una organizacién y los mensajes que fluyen entre los
participantes y cada una de las actividades. Esta representacion, basada en la técnica
de “Flow Chart”, permite generar un Diagrama de Procesos de Negocio (Business
Process Diagram, BPD) el cual es utilizado como referencia unica en la practica de

BPM.

BPMN proporciona un lenguaje comun para el personal del negocio y el personal
técnico y de esta forma, las partes involucradas pueden comunicar los procesos de

forma clara, completa y eficiente.

BPMN es un estandar mundial que se utiliza cada vez mas por empresas para
documentar sus procesos como modelo y notacion. De hecho, la notacién de procesos
BPMN 2.0 se ha convertido en la norma ISO / IEC 19510:2013 para representar
procesos de negocio. Muchos fabricantes de tecnologia proveen herramientas para el
modelado, documentacion y automatizacién de procesos con este estandar. También
es independiente a las metodologias de modelado de procesos, por lo que sin importar

cual utilicemos, podremos implementarla en nuestros procesos. La notacion es simple



de leer porque pone especial énfasis en el negocio y no en aspectos técnicos que
obligan a analizar mejor el proceso para tener un mejor entendimiento.

La notacion BPMN utiliza los siguientes elementos basicos para los diagramas o

modelos de procesos.

2.3.1 ELEMENTOS BASIcOS DE BPMN

Los elementos basicos utilizados para modelar son:

e Actividad
e Evento

¢ Condicional

v Actividad. Una actividad representa una accion dentro de un proceso que sirve
para denominar el trabajo realizado por un participante. Una actividad también
puede ser un conjunto de tareas a la cual se le denomina subproceso. El
elemento grafico con el cual se presenta una actividad es con un rectangulo,

simple o compuesto.
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Task
Subprocess \
Task 1 H Task 2
Subprocess

Figura 6
Ejemplos de Actividades de BPMN
Fuente http://softgrade.mx/que-es-bpmn-y-como-ayuda-a-tu-empresa.

v' Eventos. Un evento representa situaciones que afectan al flujo de ejecucion de
un proceso. Con los eventos se consigue que un proceso pueda comenzar

(evento de inicio), interrumpirse o finalizar (evento de fin).

Se representan con un circulo y existen 3 tipos de eventos:

Inicio. Se representa con un circulo con una linea de traza.

Intermedio. Se representa con un circulo con una linea doble de traza.

Fin. Se representa con un circulo con una linea de traza ancha.
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Ejemplos de Eventos de BPMN
Fuente http://softgrade.mx/que-es-bpmn-y-como-ayuda-a-tu-empresa

v' Condicionales. Un condicional o Gateway representa un punto de decision en el
proceso para que el flujo sea condicionado y permita canalizar por diversas

ramas durante su ejecucion.
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Existen 3 tipos de condicionales:
1. Exclusivo (Exclusively). Solo una rama puede ser ejecutada (basado en eventos /
basado en datos)
2. Inclusivo (Inclusively). Una o mas ramas pueden ser ejecutadas

3. Paralelo (In parallel). Todas las ramas pueden ser ejecutadas

El elemento grafico con el cual se presentan es un rombo.

Exclusivo

Inclusivo

Paralelo

Figura 8
Ejemplos de Condicionales de BPMN
Fuente http://softgrade.mx/que-es-bpmn-y-como-ayuda-a-tu-empresa.
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v Participantes. Un participante o pool representa a cualquier recurso involucrado
en un proceso, tiene la funcién de ser el contenedor grafico que indica las
actividades que se van a realizar, asi como las condiciones de su ejecucion.
Logicamente, las actividades contenidas dentro de un participante s6lo podran

ser ejecutadas por dicho participante.

Existen 3 tipos de participantes:

1. Humanos

2. Sistemas

3. Procesos

Otro elemento que nos ayudara para organizar las actividades, eventos y

condicionales de participante son los pools y lanes.

Cada participante deberia ser un pool diferente.

Ejemplo de participantes:



Proceso de
aprobaciones

Gerentes

Empleados

Sistema de
contabilidad

Figura 9
Ejemplos de Participantes de BPMN
Fuente http://softgrade.mx/que-es-bpmn-y-como-ayuda-a-tu-empresa.

Todo este proceso puede parecer demasiado complejo y que no vale la pena. Sin
embargo, no es asi. Los beneficios que aporta son muchos: procesos estandarizados,

una comunicacion clara y la certeza de la ejecucion, son solo algunos de ellos.
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Es esencial contar con un software fiable en la aplicacion de la notacion BPMN en la
empresa. Esto hara la diferencia entre un proyecto exitoso y un modelado confuso y sin
propodsito. Existen varias opciones de software libre o paginas web que permiten
desarrollar estos modelos de forma gratuita, pero que son de gran ayuda para el

mapeo de procesos.



CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO
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3.1 ENFOQUE DE INVESTIGACION

La investigacion que se pretende desarrollar esta basada en la mejora del manejo y
resolucién de incidentes en la infraestructura de Tl de la Cooperativa, bajo un enfoque
cuantitativo. Hernandez, Sampieri describe el enfoque cuantitativo como “la recoleccion
de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamientos y probar teorias”

(Sampieri, 2014).

Este enfoque es el seleccionado ya que se utilizd la recoleccién de datos para
describir el proceso actual del manejo y resolucién de incidentes que se presentan en
la infraestructura de TI, a fin de proveer una propuesta mas eficiente, basada en un

modelo de gestion de incidentes.
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3.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion busca, recolecta, presenta y analiza la informacion con la finalidad de
dar a conocer la percepcidn actual sobre como se maneja y resuelven los incidentes,
de modo que se pueda tener una claridad sobre las condiciones en las que se brinda el
servicio, y asi dar a conocer las areas de mejora que permitan dar una mejor

percepcion al proceso.

Para la investigacion se utilizara el alcance de tipo descriptivo, que como menciona
Sampieri (2014): “con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden
medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o
las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan

estas”.
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3.3 FUENTES DE INFORMACION

De acuerdo con Muinoz (2011), las fuentes de informacion “son instrumentos para el
conocimiento, busqueda y acceso a la informacion”, por lo tanto, todos aquellos medios
escritos, audiovisuales, teorias, conversaciones, entrevistas, entre otros, se pueden

considerar fuentes de informacion.

3.3.1 FUENTES PRIMARIAS DE INFORMACION

Las fuentes primarias segun Sampieri (2014) son “...datos de primera mano, pues se
trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes.
Ejemplos de fuentes primarias son: libros, antologias, articulos de publicaciones
periodicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de
asociaciones, trabajos presentados en conferencias o seminarios, articulos
periodisticos, testimonios de expertos, documentales, videocintas en diferentes

formatos, foros y paginas en internet, etcétera”

Como fuente primaria de informacion esta una entrevista inicial con la encargada
del Departamento de Tl de la Clinica (ver Anexo 1, y también se tendra una encuesta o
cuestionario a los usuarios finales de la Clinica, quienes usan los equipos tecnolégicos

administrados por el Departamento de Tl (ver Anexo 2).



3.3.2 FUENTES SECUNDARIAS DE INFORMACION

Las fuentes secundarias se refieren a todo aquel material que resulta de comentarios,
resumenes de libros, tesis o publicaciones que brindaran una informacion basica pero
que puede ser elaborada por otros investigadores, a fin de complementar la

investigacion.

3.3.3 SUJETOS DE INFORMACION

Los sujetos de informacion son todas aquellas personas que pueden brindar datos
relacionados con la investigacion que se realiza, y para los efectos de esta
investigacion, se accedera a los funcionarios del Departamento de Tl de la
Cooperativa, asi como a algun otro miembro superior o que en el transcurso de la

investigacion se determine que su criterio es de vital aporte.
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3.4 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la determinacion correcta de esta investigacion, se detallan a continuacion los

instrumentos utilizados para el analisis e interpretacion de los resultados del trabajo.

3.4.1 OBSERVACION

Se procede a realizar un ejercicio visual del proceso actual que realizan las personas
encargadas de atender al usuario final, de este modo, se podra tener un panorama
mas amplio sobre el proceso, determinar deficiencias y areas de mejora. Asi mismo, se
realiza una entrevista inicial como parte de este proceso de investigacién a la
encargada del Departamento de Tl. Se puede ver una transcripcion de dicha entrevista
en el Anexo 1, dicha entrevista posee un formato de entrevista no estructurado, pues

la razon de la misma, era una primera impresion de la situacion actual.

3.4.2 ENTREVISTA

Este método de recoleccidon de datos fue seleccionado por la facilidad de obtener datos
de primera mano, y permite tener una vision muy especifica de la gestion actual del

Departamento de TI.

La entrevista se realizo al Jefe de la Unidad de Informatica de la Cooperativa, como

punto primario de contacto y en vista de que es la persona que maneja, aprueba y da
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seguimiento a las funcionalidades del Departamento. Como lo indica Blanco (2017),
‘hay dos personas mas que se encargan del departamento, pero estas son

subordinados de ella y estan sujetos a su aprobacion para proceder”.

3.4.3 ENCUESTA

Como herramienta complementaria a la investigacion, se procede a realizar encuestas,
que, segun la RAE, una encuesta es un: “Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a
una muestra representativa de grupos sociales, para averiguar estados de opinién o

conocer otras cuestiones que les afectan” (Espafiola, 2017).

Este método permitira establecer la percepcidon que se tiene del servicio de Tl, por
parte de los usuarios finales, datos que permitiran al final dar conclusiones de los

beneficios que se tendran al finalizar esta investigacion y el proyecto como tal.

3.4.31 Escalamiento Likert

A modo de apoyo para la encuesta y como medida de escalamiento se esta utilizando
el método Likert, que segun Sampieri (2014): “El Escalamiento es un conjunto de items
que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccién del sujeto en tres,

cinco o siete categorias”.
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Las afirmaciones califican al objeto de actitud que se esta midiendo. El objeto de actitud
puede ser cualquier “cosa fisica”, un individuo, un concepto o simbolo, una marca, una
profesion, un edificio, etc. Las afirmaciones se presentan como se muestra en la figura
10 y normalmente son de las mas usadas. Como lo indica Sampieri (2014), “a las
mismas se les asigna un valor pre codificado o no para la valoracion y se debe recordar

que solo son datos validos cuando se marca uno solamente”.

“Afirmacion”
Alternativa 1:
[} L [ B [ Y
Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo Muy en
ni en desacuerdo desacuerdo
Figura 10

Ejemplos de Afirmaciones para escala Likert
Fuente Metodologia de la Investigacion, Sampieri, 2014.

Muchas son las alternativas que se pueden utilizar, siempre y cuando se respeten
las mismas cantidades en cada uno de los enunciados. Para efectos del trabajo, se
utilizé la alternativa, que tiene los items de mala, regular, buena, muy buena 'y

excelente, como se puede ver en la Figura 11.

1 2 3 4 5
Mala Regular Buena Muy buena| Excelente
Figura 11

Ejemplos de Afirmaciones para escala Likert de la herramienta de obtencién de datos.
Fuente Elaboracion propia.
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Una vez que se obtienen los datos, por medio de la realizacion de la encuesta, se

procede con la revision y obtencion de los datos que esta arroje.

Para obtener los datos se realiza el procedimiento como lo describe Sampieri
(2014): “Las puntuaciones de las escalas de Likert se obtienen sumando los valores
alcanzados respecto de cada frase. Por ello se denomina escala aditiva.” Lo anterior se
puede resumir en la asignacion de un valor, que ya fue dado en cada casilla de las
afirmaciones, y luego se procede con la sumatoria de cada una de las respuestas.
Entonces se tiene que esta encuesta contiene 8 preguntas con respuesta dada en la
escala Likert, por lo tanto, se tiene que el valor de puntuacion minima es de 8 y el valor
de puntuacién maxima es de 40. Asi entonces, las respuestas se moveran en el rango

de 8 a 40.

3.4.3.2 Muestra

Dado el proceso de investigacion que se realiza, la cual es de tipo cualitativa, se define
una muestra de 86 personas del total de 110 que se ubican en el sitio de estudio. El
numero anterior ha sido definido para poder tener la mayor cantidad de

retroalimentacion posible sobre la percepcion actual en la prestacidon del servicio.
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Entonces, como lo indica Sampieri (2014): ” En los estudios cualitativos, el tamafo
de muestra no es importante desde una perspectiva probabilistica, pues el interés del
investigador no es generalizar los resultados de su estudio a una poblacion mas
amplia”. Este tipo de estudios incluye a personas, quienes son el objeto de estudio
principal para valorar la situacion actual, entonces, este tipo de estudio es el que mas
se adecua a las necesidades de representacion de una poblacion que son personas y
que para esta investigacion, son usuarios de equipos tecnolégicos administrados por

un departamento definido, como lo es el de TI.

3.4.4 PRESENTACION DE LA INFORMACION

La informacion de esta investigacion se presentara en prosa, mostrando y explicando
detalles de los analisis realizados; también se incluiran tablas, graficos y figuras como
elementos que apoyen la tesis, y brinde un sentido visual para el lector, de forma que la

comprension sea la mas clara.
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4.1 DIAGNOSTICO

La gestion de servicios de Tl en una entidad de salud es importante, ya que permite
brindar de una manera oportuna los servicios de obtencion de datos y actualizacion de
informacion de los pacientes, para una adecuada atencion y seguimiento de sus
padecimientos. Para determinar el diagndstico y posterior analisis de los resultados que
servirdn como base a esta investigacion, es necesario aplicar el conjunto de técnicas y

herramientas descritas en el capitulo anterior.

Este capitulo consiste en un analisis de la situacion, antes de realizar la
investigacion. Se explica el proceso de aplicacion del diagndstico, los resultados
obtenidos, las variables que se utilizaron y los graficos correspondientes a dichas
variables para concluir con los principales hallazgos encontrados. Es importante
recordar que el proceso de distribucidn, realizacion y recolecta de los cuestionarios, por
disposicion de la entidad, no pudo ser efectuada por mi persona directamente, sino
mas bien me solicitaron una carta para la realizacion de este proyecto y que ellos se

encargarian de los procesos antes descritos (Ver Anexo 3).

4.1.1 SITUACION ACTUAL

En la Cooperativa de Servicios en Salud, COOPESAIN R.L., no se tienen registros
sobre un estudio similar en materia de gestion de incidentes de TI. Por tanto, este,

estudio viene a colaborar, en gran medida, para conocer el estado actual, sus
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deficiencias y sus fortalezas, y plantear un plan de mejoramiento continuo en gestién

de servicios y que se tome quizas esta investigacion, como punto de inicio para la

implementacion de un sistema robusto de incidencias y su respectivo manejo.

Segun la poblacién establecida y la muestra determinada por medio de la

herramienta Decision Analyst STATS, la cantidad total de encuestados fue de 86

personas, distribuidas en los diferentes departamentos de la Clinica, para manejar mas

o0 menos un 5% de margen de error y con un indice de credibilidad del 95% Ver Figura

12.

ol Decision Analyst STATS™ 2.0

Universe Size The Szmple Size Should Be...
If universe iz less than 89 900 replace | 86 |
94 990 with the smaller number
(110 |
Maximum Acceptable Percentage Points
of Error k /
5% =l
e |
Estimated Percentage Level "I_:Eit:_
[50% | i,
Desired Confidence Level e ..
o5 E S Decision Analyst
\ /  The global leader in analytical research systems

[z - |

817 6406166 | www.decisionanalyst.com

Figura 12

llustracién de la poblacién y la muestra recomendada.

Fuente Programa Decision Analyst.
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Como se aprecid6 en la ilustracion anterior, ese seria el escenario planteado. Sin
embargo, ya una vez que se entregaron las encuestas a la institucion objeto del
estudio, solo se realizaron 59 encuestas efectivas, dejando por fuera 27 encuestas que

se prevé no fueron contestadas y que no se tiene certeza de las razones.

Es de suponer que algunos funcionarios se abstuvieron de contestar, otros que por
tiempo no pudieron contestar y otra razén es que no se encontraban en la institucion

por motivos de vacaciones, enfermedad, etc.

Entonces, dado el escenario anterior, que se convierte en el escenario final, se
procede a ajustar la informacion del sistema de decisién Analyst, como lo muestra la

Figura 13.



ol Decision Analyst STATS™ 2.0

Inputs

Universe Size
If universe is less than 90900, replace

90 900 with the smaller number
(110 |
Maximum Acceptable Percentage Points
of Error
F- <]
Estimated Percentage Level
[so" =
Desired Confidence Level
foo =
\.

/

[ - |
e |

The Sample Size Should Be...
68 |

A Decision Analyst

The global leader in analytical research systems

817 6406166 | www.decisionanalyst.com

Figura 13

llustraciéon de la poblacién y la muestra ajustada.

Fuente Programa Decision Analyst.

La afectacién se da mas que todo en el porcentaje de credibilidad, el cual se tuvo que

bajar de un 95% a un 80% mas o menos para obtener una muestra de 61 encuestas.
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4.2 ANALISIS DE RESULTADOS

Efectuado el proceso de ejecucion de las encuestas por parte del personal de la Clinica
y una vez que se revisan, analizan y obtienen los resultados, se procede a detallar y

analizar los mismos.

El cuestionario estaba conformado por 16 preguntas (ver Anexo 2), en las cuales se
determinaba, en primera instancia, datos generales sobre el encuestado como su
género, su rango de edad y si habia utilizado los servicios del Departamento de TI.
Mas adelante se profundiza sobre el tiempo de atencidn, si era un llamado por primera
vez o si era recurrente, asi como también si fue atendido de manera oportuna y si se

brind6 alguna explicacion al problema que se presentaba.

Seguidamente, se consulta en concreto si el problema fue resuelto, el como se
manejan este tipo de llamados, conocidos como incidentes, la efectividad al atender, la
solucion y una calificacion al servicio que recibio para, finalmente, evaluar en general

el servicio dado.

Como se menciond con anterioridad, el resultado final obtenido de encuestas
satisfactoriamente realizadas es de 59 con 2 en blanco, para 61. Estas dos ultimas se

suman al restante lote de encuestas en blanco que no fueron contestadas.

Primeramente veremos la distribucién de esta encuesta, segun el género de las

personas encuestadas.
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Dsitribucion de Género

2,3%

® Masculino ® Femenino = N/R

Gréfico 1.
Distribucion de Genero de los encuestados
Fuente: Elaboracion Propia.

El Grafico 1 indica que de las 59 personas encuestadas, que corresponde al 100%,
41.70% son mujeres y un 16,27% corresponde a hombres, y un 2,3% que prefirié no

identificarse con su género.

Al consultar si esta poblacion encuestada ha recibido soporte técnico en los ultimos
3 meses, la repuesta es contundente con una respuesta afirmativa de 47 versus 12 que
manifestaron de forma negativa. Esto da un 79.66% de recepcioén de servicios de Tl
contra un 20.33% que manifestaron no haber recibido un servicio de Tl. El Grafico 2

ilustra lo antes mencionado.
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¢Recibio Soporte de Tl en los dltimos

3 meses 7

0 10 20 a0 40 50

Graéfico 2.
¢ Ha recibido soporte de Tl en los ultimos 3 meses?
Fuente: Elaboraciéon Propia.

Del proceso de la encuesta se determiné también que 98.30% de las personas
encuestadas, o sea, 58 personas de las 59 han necesitado de los servicios de Tl, y solo
1 persona para un 1.70%, dijo no haber necesitado de los servicios de Tl hasta el
momento. Lo anterior presenta una firme y plena confianza de que las personas
encuestadas saben como es el proceso de atencion de las incidencias actualmente y
tienen una percepcién muy clara sobre el mismo. Ahora, con la pregunta numero 3, se
visualiza como se califica la prontitud que se le dio a la solicitud de servicio. El Grafico

2 ilustra al respecto.
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Prontitud con la que se le dio tramite a
su solicitu de Servicio

25
22

20

15
15

10

[€,]

3

0 .

Lenta Algo Lenta Ni lenta ni rapida Algo Rapida Muy rapida

Grafico 3.
Prontitud con la que se le dio tramite a su solicitud.
Fuente: Elaboracién Propia

Del total de encuestados, 22 personas, o sea un 37,28% se indica que la atencion
no fue ni lenta ni rapida, por lo que se puede deducir que es aceptable. Ademas, 10 de
las 59 personas indicaron que si fue algo lenta, mientras que 3 personas solo indicaron
que la atencion fue lenta. Por otra parte, 15 personas manifestaron que su atencion fue
algo rapida, para un 25,42%, mientras que las restantes 9 personas indicaron que fue

muy rapida su atencion.

Los resultados anteriores muestran que las opiniones sobre la percepcion de
servicio o prontitud en la atencién de sus incidentes esta dividido, y se denota que para
algunos fue muy pronta y para otros muy lenta. Sin embargo, el estudio no indica el

valor de tiempo en horas o minutos, por lo que aca nos encontramos en un escenario
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de percepcidn de usuario meramente. Al no existir una métrica y un SLA. (Service
Level Agreement, por sus siglas en inglés de Contrato de Servicio), queda por la libre y
a criterio del Departamento de Tl la prioridad que le da a cada uno de los casos y por

consiguiente, con qué prontitud atiende.

Sin embargo, como se vera mas adelante, los usuarios encuestados si consideran
de forma contundente que el servicio dado debe mejorar considerablemente. Como lo
muestra el Grafico 4, del total de encuestas recibidas, es decir, 66, de las cuales 7
quedaron en blanco, se tiene que las encuestas efectivas con 59; y de estas, 46
respondieron afirmativamente a que debe existir una mejora, mientras que 13
consideran que no. Entonces, un 77.96% de los encuestados consideran que debe
haber mejoras y un 22.04% tiene el criterio de que el proceso esta bien asi como se

encuentra y no hay necesidad de mejorar.
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¢Considera que debe haber alguna mejora
en el serviciode Tl ?

=5 = No

Graéfico 4.
¢ Considera que debe de haber alguna mejora en el servicio de TI?
Fuente: Elaboracion Propia

Paralelamente a la pregunta anterior, estan las dos que siguen que procuran
determinar si el llamado que se hace al Departamento de Tl por parte de las 59
personas que respondieron la encuesta, era por primera vez o no, y si también el
problema que reportaban era recurrente, o si era que su problema pasaba por primera

vez.

Como se observa en los Graficos 5y 6, se desprende claramente que la mayoria
de los encuestados, o sea 46 personas, contestaron que no era la primera vez que
llamaban, para un 77.96%, mientras que el 26.04% restante, es decir, 13 personas

manifestaron que era su primera vez efectuando un llamado al Departamento de TI.
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¢Su Llamado al departamento de Ti
es primera vez o no ?

Gréfico 5.
¢ El llamado al departamento de Tl es primera vez o no?
Fuente: Elaboracién Propia

Asi también, del dato que revela la pregunta siguiente sobre si el lamado era
recurrente por un problema ya pasado o si era algo nuevo, se obtiene que el 66,10%,
es decir, 39 de las 59 personas encuestadas, manifestaron que su llamado era por un
problema recurrente. Mientras que el 33,90% indica que era un problema o incidencia
nueva, es decir que 20 de las 59 personas reportaron algo nuevo. Lo anterior lo ilustra

el Grafico 6 que a continuacidon se muestra.



éSu llamado a Tl es Recurrente o Incidente por primera vez ?

= Recurrente = Primera Vez

Gréafico 6.
¢ Es su llamado recurrente o por primera vez?
Fuente: Elaboracion Propia

Los datos hasta aca dan un valor bastante inclinado en cuanto a que los problemas
que se presentan en el dia a dia de la Clinica son recurrentes y se pueden deber a
muchos aspectos; cabe mencionar que hay que valorar la posible rotacion o
asignacion de funciones de los usuarios que pueden desencadenar un problema
recurrente o no; asi mismo, se puede deber a la falta de documentacion para los

usuarios, pero queda a la objetividad del lector valorar esto. Sin embargo, la labor
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realizada hasta aca por el Departamento de Tl, se ve, ante los usuarios, de forma muy

adecuada y respetuosa, ya que, ante la pregunta, “Al atenderlo, el personal de soporte

técnico, ¢le traté de forma adecuada?”, el 100% de las personas respondié que si.



81

De la mano con los resultados sobre la forma adecuada de tratar a los usuarios, se
determina mediante el estudio arrojado a través de las encuestas que, al preguntar si
se le brindé una adecuada atencion, la poblacion manifiesta, como lo muestra el grafico
7, en un 8.47% que la atencion ha sido regular, es decir 5 de los 59 encuestados. Un
25,42%, es decir 15 de los 59 encuestados, manifiesta que la atencién ha sido buena.
El 37,28% de la muestra en estudio ha manifestado que la atencion ha sido muy buena,
mientras que 30,50%, o sea 18 de los 59, considera que la misma fue excelente.

Ninguno de los encuestados manifestd que la atencién fuera mala.

¢Como calificaria la atencion brindada?

Excelente

|
—_—
r—

Buena

Regular

Mala
0 5 10 15 20 25
Mala Regular Buena Muy buena Excelente
M Datos 5 15 22 18
Grafico 7.

¢,Coémo calificaria la atenciéon brindada por el departamento de TI?
Fuente: Elaboracién Propia



82

De la mano con la atencion brindada, se les solicitd a los usuarios declarar si recibieron
una explicacion sobre su situacion o su problema. A esta consulta, como lo ilustra el
Grafico 8, el 61% de las respuestas fue positiva, mientras que un 39% manifest6é que

no recibié ninguna explicacion al respecto.

¢éSe le proporciond alguna explicacion sobre su incidencia ?

40
35
30
25
20
15

10

Si No

Graéfico 8.
¢, Se le proporcioné alguna explicaciéon sobre su problema?
Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente, como complemento a si se le proporciond una explicacion sobre su
caso, se les consulté a los encuestados de qué forma consideraban que se le dio la
explicacion a su problema y se obtiene que en un 8.62% la atencién ha sido mala, es

decir, 5 de los 58 encuestados. Un 18,64%, es decir 11 de los 58 encuestados,
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manifiesta que la atencién ha sido regular. El 32,20% de la muestra en estudio ha
manifestado que la atencidn ha sido buena, mientras que 25,86%, o sea, 15 de los 58,
considera que la misma fue muy buena, en tanto que 8 personas dijeron que fue

excelente, para un 13,55%. Lo anterior lo ilustra de mejor manera el Grafico 9.

éDe qué forma considera usted que se le did explicacion a su

problema?
Excelente —
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Grafico 9.

¢De qué forma considera usted que se le dio explicacion a su problema?
Fuente: Elaboracién Propia

No obstante, se deja a la percepcién del lector si esta situacién se da por la forma
como interpreta el usuario final la explicacién o no, ya que este puede ser que no

entienda nada del tema técnico en el cual labora el Departamento de TI.
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Referente a la siguiente pregunta ;Considera que una vez que se encontré el

problema, este fue resuelto?, en el Grafico 10 se ilustra las respuestas.

¢Cémo considera que su problema fue resuelto?

= Mala = Regular = Buena = Muybuena = Excelents

Gréfico 10.
¢,Coémo considera que su problema fue resuelto?
Fuente: Elaboracién Propia

El gréfico evidencia que ante la pregunta planteada, el 5% indica que el problema fue
resuelto de forma regular, es decir, 3 de los 60 encuestados que contestaron a esta
pregunta. El 33,33% de las personas menciona que la resolucion fue buena 40%, es
decir, 24 personas indican que muy buena la forma de resolver el problema.
Finalmente, el 21,67% de los encuestados valoraron que el problema fue resuelto de

forma excelente.
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De igual forma que en el Gréfico 9, se deja a la percepcion del lector si esta
situacion se da por la forma como interpreta el usuario final la explicacién o no, ya que
este puede ser que no entienda nada del tema técnico en el cual labora el

Departamento de TI.

Al tener una pregunta ya directa sobre cdmo considera que se manejan actualmente
los incidentes por parte del Departamento de T, los resultados indican que 8, 19% de
las personas, o sea, 5 de las 61 respuestas validas, dice que el manejo es regular. En
tanto, el 57,37% considera que se manejan de buena forma, es decir, 35 personas de
las 61 que respondieron; 26,22% de las respuestas indica que se manejan de muy
buena forma, mientras que el restante 8,22% indica que se manejan de forma

excelente. El Grafico 11 ilustra lo anterior.
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¢Como considera que se manejan los incidentes
actualemente?

40
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Grafico 11.
¢, Coémo considera que manejan los incidentes actualmente?
Fuente: Elaboracion Propia

Es importante anotar que las personas encuestadas son ajenas al Departamento de Tl
y no tienen ninguna relacién o injerencia sobre el mismo, por lo que el lector puede
percibir que esta situacion se puede dar por la forma como el usuario interpreta como
se manejan los incidentes, pero que no necesariamente se refieren o estan apegados a

la teoria, sino mas bien a un tema de percepcién del usuario.

Dentro de la encuesta se consulta de qué forma se valora la efectividad con la que
se resuelven los problemas o incidentes. Ante esta pregunta, 60 fueron las respuestas
validas, de estas 11,66% indican que dicha efectividad es regular. El Grafico 12 ilustra

el caso concreto de la pregunta.



87

¢ Como valora la efectividad con la que se
resuelven los problemas ?

30

F2

Muy bizena

Gréfico 12.
¢,Coémo valora la efectividad con la que se resuelven los problemas?
Fuente: Elaboracion Propia

De los datos recolectados, el 45% de las respuestas considera que la efectividad es
buena, para 27 de 60 respuestas. El 33,33%, o sea, 20 de 60 personas indican que la

efectividad es muy buena, mientras que solo el 10% lo califica como excelente.

La siguiente pregunta “Coémo calificaria la solucion planteada por el Departamento
de TI” obtuvo los siguientes resultados: de las 57 respuestas recibidas, 6 personas
indican como calificacion de regular a la solucion dada, es decir, un 10,52%, 24
personas contestaron que es buena la solucién para un 42,10%, mientras que un 35,
08 califica la solucion dada como muy buena, para un total de 20 personas y solo 7

personas lo califican como excelente, para un 12,28%. El Grafico 13 ilustra tales datos.
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¢ Como calificaria la solucion planteada a su problema
por parte del Departamento d eTl?

i 24

m Mala = Regular Buena Muy busna

Grafico 13.
¢,Coémo calificaria la solucion planteada por parte del departamento de TI?
Fuente: Elaboracion Propia

Otra pregunta que se le realizd a los usuarios que llenaron la encuesta fue: “Cémo
calificaria el servicio recibido por parte del Departamento de TI”, a lo que respondieron
58 personas. De estas, 3 personas identifican el servicio como regular para un 5,17%,
un 46,55% de las respuestas indican que el servicio es bueno, o sea, 27 personas. La
calificacién de muy buena la apreciaron 18 personas, o sea, un 31,03 % y solo 10
personas que corresponden al 17,25% lo calificaron como excelente. Estas

apreciaciones se visualizan en el Grafico 14.
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¢ De qué forma calificaria el nivel de servicio recibido ?
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Gréafico 14.
¢,De qué forma calificaria el nivel de servicio recibido por el departamento de TI?
Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente, y como ultima pregunta de la encuesta, se le consultd al personal de la
Clinica en “ Cual seria su nivel de satisfaccion con el servicio del Departamento de
Soporte Técnico”. A esta consulta respondieron 58 personas, de las cuales 6
manifestaron que el nivel de satisfaccion es regular, para un 10,34%. La calificacién de
buena la obtuvo un 41,33% que corresponde a 24 de las personas que respondieron.
La cantidad de personas que se manifestaron de forma muy buena corresponde al
32,75% que es igual a 19 encuestas y finalmente, 9 de esas encuestas se
manifestaron a favor de un nivel de satisfaccion de excelente, que corresponde al

restante 15,51%. EL Grafico 15 ilustra los resultados de esta pregunta.
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En General, écudl es su nivel de satisfaccion con el
servicio prestado por el dept. de TI?

whala = Repular = Buena = Muybuena = Excelente

Gréfico 15.
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio prestado por el Departamento de Soporte?
Fuente: Elaboracién Propia.
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5.1 PROPUESTA DEL PROYECTO

En este capitulo se procedera a mostrar una herramienta disponible en el mercado que
facilite el cumplimiento con los objetivos especificos. Para el desarrollo de la propuesta
se analiza toda la informacién obtenida de las encuestas realizadas. Por medio del
proyecto se proponen procedimientos estandarizados para mejorar la calidad de
servicio y asi poder obtener informacién que permita analizar la gestion del

Departamento de Tl y dar seguimiento a las incidencias que se presenten.

Los procesos por implementar surgen por la necesidad de mejorar el servicio
brindado por el equipo de Tl de la Clinica Integrada de Tibas a sus usuarios y sus
solicitudes, ademas de obtener informacién de primera mano sobre la cantidad, tipo y
tiempo de solucion de las incidencias que se presentan; y en paralelo, obtener

métricas sobre el desempefio del departamento.

Se incluye dentro de este capitulo imagenes del software y explicaciones de uso con
la finalidad de que se tenga una mejor idea sobre el mismo. Es importante anotar que
es muy posible que se tengan que llevar a cabo cambios en los procesos actuales, asi
como la generacion de documentacion no existente, a fin de poder apegarse a las

mejoras practicas del mercado.
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5.1.1. PROGRAMA INFORMATICO PROPUESTO

Con base en los resultados obtenidos en el Capitulo 4 se obtiene que la gestién de
incidencias realizada actualmente no es estructurada y no posee un proceso de
seguimiento de los mismos, igualmente, no se tienen datos sobre la cantidad de
incidencias recurrentes y mucho menos, se obtienen métricas sobre el desempefio de

trabajo del Departamento de TI.

Dadas las necesidades que se obtienen y luego de buscar programas que se
acomoden a las necesidades de la Clinica, se encuentra un software de uso libre
llamado OTRS, que segun sus siglas en inglés ( Open Ticketing Real Software ). OTRS
segun su sitio web, corporate.otrs.com, el mismo naci6 en el 2001 como consecuencia
de la unién de varios desarrolladores de cédigo abierto que querian desarrollar
herramientas para facilitar la gestién de TI. Es importante aclarar que para efectos de
esta propuesta, la idea es buscar alguna herramienta que tenga un software ya sea en
nube o instalada en sitio, pero que contenga un periodo de prueba libre de coste y que
permita interactuar para valorar si el proyecto de implementar un software a futuro, es

viable o no, decision que caera enteramente en la administracion de la Cooperativa.

Segun el sitio web de Calidad y Tecnologia (Calidad y Tencologia Tema Fantastico,
2014), OTRS es un programa que “....se ofrece bajo licencia GNU (AGPL) por lo que,
en su version mas basica puede instalarse de forma totalmente gratuita. Requiere
Apache y una Base de Datos MySq|, PostGreSq|, DB2, Oracle o MS Sql Server. En

este sentido, es una de las herramientas mas versatiles.”
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Asi mismo, el sitio de Calidad y Tecnologia, apunta que “se ofrece una interfaz Web
y también una buena integracion con el correo electronico. Dispone también de una
seccion de preguntas y respuestas integrada lo que permite incluir referencias a las
soluciones mas comunes en los tickets. También existe un App para iPhone y destaca
la posibilidad de integrarla con sistemas CTI (Computer Telephone Integration) lo que
facilita su implantacion en Call Centers. Ademas, ofrece facilidades para Time
Tracking, Calendarios, Workflows, gestion de SLAs, gestion de problemas y Catalogo
de Servicios y dispone de un buen sistema de reporting y un pequefio modulo para la

gestion de encuestas a clientes”.

>4 OTRS i

Figura 14

llustracion del logo del programa.
Fuente:https://www.calidadytecnologia.com/2014/11/herramientas-ticketing-
open-source.html

A modo de ejemplo, y con la finalidad de tener una visibn mas clara a continuacion se
presenta un cuadro comparativo de cinco herramientas que se pueden adquirir en el

mercado.



Comparativo entre herramientas

Nombre Descripcion Ventajas Desventajas
Jira es una herramienta de Herramienta muy completa .
) . . - El enfoque que tiene en
ticketing creada para entornos  |que a base de instalaciones
) ) : grandes empresas, su
con un gran despliegue de de plugins puede cubrir -
JIIRA . . . complejidad y el coste de la
tickets desglosados por muchas funcionalidades L .
) . adquisicion de los diferentes
proyectos que necesiten necesarias para grandes .
. modulos o plugins
diferentes portales de acceso empresas
Gran variedad
de funcionalidades incluidas
dentro de una misma
Es una herramienta de herramienta. ofrece la Como punto negativo tiene
ticketing flexible y competitiva posibilidad de descargar la |una pequefia comunidad y el
que permite un desarrollo informacién almacenada en |poco conocimiento de esta
integria IMS personalizadosegun la peticion |ficheros directamente y herramienta que hay,
del cliente. Si buscas una convertirlos en enlaces actualmente, dentro del
herramienta de solucion rapida |publicos para ser sector de help desk y
Integria es la mas adecuada. compartidos. También es el [ticketing.
Unico que permite el mapeo
de estados y resolucion de
incidencias.
. . La automatizacién de tareas
o Sistema de seguimiento de s
Zendesk esta disefiado, ) . ) es confusa y la edicion de los
. - ticketing muy visual, ; .
exclusivamente, para gestion de . L . tickets es tan simple que no
. . organizado y facil de . .
tickets y se dirige a entornos et permite hacer un seguimiento
. utilizar. Cuenta con un . .
sencillos. Cuenta con un plan . . i detallado, asociar objetos de
. . : widget que permite al cliente|. .
Zendesk basico de ticketing y KB al que h inventario o exportar a html.
O buscar tickets de manera . ,
se pueden ir afiadiendo P . No tiene en cuenta el nimero
’ ! . rapida y directa, y en su . : .
funcionalidades de pago: de tickets abiertos al mismo
. o portal de base de datos de |,. L . .
multidioma, foro, auditoria, portal |.” . . h tiempo, ni el tiempo invertido
. incidencias personalizable . .
de cliente, centro de ayuda, etc. |. si un ticket depende de
incluye un foro.
terceras personas
Uno de los problemas
Footprints es el software de principales de Footprints es
helpdesk para IT de BMC. Su su gran necesidad de
disefo, compuesto por muchos |Footprints permite realizar |recursos y la complejidad de
. ) parametros y opciones hace de |una gran variedad de su proceso de instalaciony
Foot PrintService X . . . X . . .
Footprints una herramienta informes, visualizaciones y |manejo. Requiere gran
compleja de utilizar, por ello dashboards capacidad de hardware e
es recomendable para instalar un software adicional,
empresas muy grandes ademas de su exigente
configuraciéon manual.
No dispone de seccion
. Destaca el control en el . .
OTRS es una herramienta de . descargas ni ficheros ni
. . g detalle en los tickets y su . .
ticketing que ofrece un servicio . . permite compartir enlaces de
. . tratamiento. permite crear
de calidad, pero sin grandes . . la base de datos de
) . tickets por email, pero no da|.” . )
OTRS innovaciones. Cuenta con una . ; ’ incidencias. Simplemente
L . opcion de actualizarlos ni , L
version open sourse y otra mas o son articulos divididos por
. . crea automaticamente los .
profesional (OTRS Business . ) categorias que pueden ser
. usuarios de los emails .
solution), enlazados a tickets, pero no
entrantes. .
al contrario.
Tabla 1

Comparativo Herramientas
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Fuente: Elaboracidn propia y fuente en la web https://integriaims.com/las-mejores-herramientas-ticketing/
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Quedaria a discrecion de la persona o personal de Tl, la escogencia del sistema mas
apropiado, segun sus necesidades. Para este proyecto, se selecciond OTRS como el
sistema a proponer como sistema inicial para pruebas del proyecto y quizas, a futuro,

como sistema unico de utilizacion al interno de la Cooperativa.

Como informacién adicional y detallada sobre OTRS y otros sistemas, se puede

dirigir al Anexo 5.

5.1.2. SISTEMA OTRS EN DETALLE

En esta seccidon se ahondara , en detalle, acerca del sistema que se esta
proponiendo, para tener la oportunidad de verlo en funcionamiento, después de una
simple configuracion en donde se solicita el correo electronico comercial o empresarial
para crear una especie de cuenta de usuario. Primero, como se observa en la Figura

14, hay una pantalla de inicio en donde se ingresan las credenciales.
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>4 OTRS

FPassword

Login

Figura 15
llustracién Inicio del programa.
Fuente: https://www.managed-otrs.com/otrs/index.pl

Una vez que se ingresa al sistema, este muestra una pantalla que da una vista
general de las colas de tiquetes que se han abierto, en donde estan los nuevos, los
que se han escalado y los que estan abiertos al momento de ingresar. Es debido anotar
que el sistema se puede configurar en varios idiomas, sin embargo, en espanol no se

encuentra disponible. La Figura 15 ilustra el vistazo general de esta pantalla.
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Figura 16
llustracion de Vista general de las colas de tiquetes del programa.
Fuente: https://www.managed-otrs.com/otrs/index.pl

La ventana antes presentada es la de inicio que veria el personal de soporte y en
donde se observan los detalles de los tiquetes que se han generado. El sistema, como
cualquiera, debera ser inicializado para configurar los agentes de servicio que se
estaran encargando de los casos y de proveer el seguimiento adecuado para cada uno

de los eventos que se presenten.
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Los agentes seran quienes tendran el acceso a revisar cada uno de los casos y
proveer el seguimiento para que se le dé solucién al cliente. Asi mismo, se deberan
crear los clientes con la asociacidon de una direccion de correo que permita poder
contactarlo y dar seguimiento. Las Figuras 16 y 17 ilustran el proceso de creacion de

agentes.

Dashboard Customers Tickets Chat FAQ Statistics Admin

1 Management Justomer Managemant

Figura 17
llustracién de Vista creacion de agentes del programa.
Fuente: https:// https://www.youtube.com/watch?v=C8KAUck-KCA&feature=youtu.be
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Dastihosrd Cimtomem Tickets Chal FAD  Sintistics  Adrin

Figura 18
llustracién de Vista creacion de agentes del programa.
Fuente: https:// https://www.youtube.com/watch?v=C8KAUck-KCA&feature=youtu.be

Adicionalmente, es importante que se definan los niveles de servicios para que el
sistema tenga una visibilidad de hacia donde iran o llegaran los tiquetes que crean los
usuarios cuando estos necesitan de apoyo por parte de servicio técnico. Entonces, los
usuarios tendran un acceso mediante un portal web para crear su propia solicitud de
soporte técnico en donde registran su usuario, dan un titulo a la solicitud de servicio y
describen su problema. Al hacer esto, esa solicitud llega al sistema a la cola de

servicio técnico y de ahi un representante se hara cargo de dar seguimiento al caso.

Al analizar el entorno organizacional versus entender toda la informacion que puede

dar un sistema automatizado de gestidon de incidencias, se denota que la Cooperativa
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actualmente funciona sin ningun estandar establecido y no se apega a ningun estandar

de mejores practicas.

Entorno actual

Mejores Practicas segun ITIL

No existen documentos sobre los problemas
gue se puedan presentar en el entorno organizacional
y de cdmo se pueden resolver.

Debe existir una base de datos de conocimiento
con los documentos que sustenten los problemas
gue se han tenido con anterioridad.

Las incidencias se reciben por diferentes medios y no

se asigna un numero consecutivo de tiquete, por lo que no
hay posibilidades de seguimiento.

Se reciben las incidencias por un solo medio o
canal y se asigna un numero de incidente Unico
gue permite anotar todos los pasos seguidos y dar
seguimiento.

No hay registros de cudles son las tareas que mas
consumen tiempo ni hay registro de los pasos a seguir
para

resolver

Se pueden consultar los historiales de los tiquetes

recibidos y obtener cudl agente hizo qué, para
tener control de cdmo se estan usando los recursos
de TI.

Tabla 2
Comparativo Entorno Actual versus Mejores Practicas
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama siguiente ilustra de una mejor manera el flujo de como se realiza un

tiquete con este sistema. También denota si el usuario no posee acceso al sistema,

que se debe realizar para obtener el acceso.
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Usuario

r,—-\ Usuario accesa Usuario
A 5
- web del obtiene

\- sistema

credenciales

Saolicita acceso

|
|
|
via telefono al |
Dpta TI :
|
|
|
|

b ey fe Lot |

Departamento de TI

Se crea usuario
v contrasena

Seinicia procesode creeadon
deincidencia otiquete

Figura 19
Flujo de creacion de tiquete por parte del usuario del programa.
Fuente: Elaboracién Propia.
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El proceso es bastante sencillo y , como parte de la implementacion del programa, se
debera incluir de una manera inicial a todo el personal que utilizara eventualmente el
sistema para evitar el paso de no tener acceso, sin embargo, esto se podria dar en el

escenario de que no tenga acceso por ser un colaborador nuevo en la compaiia.

Una vez que el usuario ha finalizado con la creacion del tiquete para solicitar
asistencia, el sistema se encargara de proveerle de un numero, con el cual el usuario
podra hacer seguimiento del mismo y esperar a ser atendido de acuerdo con los
parametros de atencién que la compainiia fije. Mientras tanto, el tiquete que el usuario
ha creado es llevado por el sistema a una cola de incidentes, en donde el personal de

Tl lo podra ver y a partir de ahi se le dara el seguimiento adecuado.

Cuando el tiquete creado por el usuario llega a la cola del Departamento de TI, este
llega a la pantalla de nuevos tiquetes, en donde el agente de servicio en turno o
disponible procedera a asignarse el tiquete para dar la atencién requerida. A partir del
momento que se tiene en la cola de incidentes, corre un tiempo de ese tiquete y que,
de acuerdo con los acuerdos del contrato de servicios, tendran maximo de horas para
ser asignado, asi como maximo de horas para proveer una atencion y una posible
solucioén o si, por el contrario, se debera escalar para una atencion diferente, dada la
severidad del caso a tratar. El sistema notifica los tiempos transcurridos y detalla todos
los pasos que se ejecutan. La Figura 19 muestra una vista de la cola de tiquetes, en
donde se ve la parte de los tiquetes nuevos que hay. La misma pantalla sirve para ver
aquellos tiquetes que estan asignados a un agente determinado y el historial de tiempo

que tienen los mismos.
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Figura 20

llustracion de Vista de las colas de tiquetes por parte de los agentes de servicio.

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=C8KAUck-
KCA&feature=youtu.be&inf_contact_key=6b8cbe92fe5f11540b1bb1a40d5b4a2ff651f238aa2edbb9c8b7cf
f03e0b16a0

Cuando el agente que se hara cargo del problema tiene acceso al tiquete, este se lo
asigna, y procede a ver en detalle de qué se trata el problema. El sistema le provee la
informacion del evento, el detalle que el usuario que registré el evento anoto, asi como
la informacién de contacto del mismo. Muestra también informacién de cuando fue
creado, con fecha y hora, asi como se menciono6 con anterioridad, el tiempo que ha
transcurrido desde su creacion y ahi mismo también el agente podra responder al
usuario. Dependiendo del caso, los agentes de servicio visitaran fisicamente al usuario
en su localidad, y proveeran una solucion al problema, después de valorar la situacion.

Toda esta informacion que se genera sobre lo que se hace, posteriormente debera ser
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ingresada por el agente al tiquete, para de esta manera, tener un historial de pasos que

se ejecutaron a fin de dar solucién al problema y que conste en el reporte del tiquete

lo que se realizé.
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Figura 21
llustracion del tiquete, una vez que el agente se lo asigna.
Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=C8KAUck-
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Como se mencioné en capitulos anteriores, una metodologia practica para el
entendimiento de los procesos es la utilizacion del modelado bajo el estandar de

BPMN. En la Figura 22 se presenta el proceso de la incidencia en modelado BPMN.
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Figura 22
llustracion del diagrama del flujo de incidente en BPMN.
Fuente: Elaboracion propia

En el diagrama anterior se presentan dos grandes areas que son basicamente donde

se desarrolla el proceso. Un area que le corresponde al cliente, en este caso el usuario
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final de los servicios de TI, y otra seccion que corresponde especificamente al

Departamento de Tl de la Clinica.

En el proceso inicial esta el cliente, quien inicia el proceso con un evento que le
ocurre y este solicita asistencia al Departamento de TI; el proceso continua y el
sistema recibe esa incidencia, y le devuelve al usuario un niumero de incidente
asignado a su caso para seguimiento. El Departamento de Tl recibe la incidencia y la
asigna para su seguimiento. En ese momento, se consulta si el problema es nuevo o
no. En el caso de que no lo sea, pues ya probablemente ha ocurrido con anterioridad,
se procede a consultar la base de datos de documentacion para revisar los pasos en la
resolucién del problema, una vez claros, se procede a implementar la solucion y probar
si el problema es resuelto o no. Caso afirmativo, el proceso finaliza y en caso de que

no, se devuelve a la busqueda de soluciones.

Si el problema fuese nuevo y no existiese una solucién, el Departamento de Tl entra
en proceso de busqueda de las posibles soluciones, y acepta la que mejor se apegue
al caso; una vez que eso ocurra, se levanta toda la informacioén del caso, se alimenta
la base de datos y se procede con la implementacion de la solucién con el cliente.
Cuando la solucién es implementada, se consulta de nuevo con el cliente si el
problema es resuelto o no. Caso afirmativo, se procede con el cierre y documentacion
del caso, y si la solucién no es satisfactoria, se devuelve el proceso a la busqueda de
soluciones, se actualiza la documentacion creada y se prueba, hasta llegar a una

solucién adecuada para la incidencia.
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El Departamento de Tl de la institucién es bastante pequefio y consta de 3 personas,
las cuales se distribuyen las tareas. El Grafico no expone una figura de escalonamiento
de niveles, pues estos no existen, puede darse el caso de que en el supuesto de
implementacion de este proyecto el montaje jerarquico del Departamento cambie y se
creen nuevas estructuras de escalonamiento dentro del Departamento, que permitan

asignar casos a los diferentes niveles.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Este capitulo describe las conclusiones que se obtienen al finalizar este proyecto, luego
de haber revisado y analizado los resultados obtenidos y teniendo en cuenta la teoria
sobre las metodologias que se querian implementar. Asi mismo, da una idea muy

especifica sobre la situacion actual del Departamento de Tl de la Clinica de Tibas.

6.1 CONCLUSION DEL OBJETIVO GENERAL

El Objetivo general de este proyecto dictaba: “Proponer un modelo de gestion de
incidencias para el departamento de Tl de la Cooperativa que permita el manejo,
seguimiento y control de las mismas, con base en algun estandar de la industria en un
plazo no mayor a un ano.”; se concluye que la implementacién de un sistema de
gestion de incidencias basado en el estandar de ITIL permitiria, de forma inmediata,
mejorar todos los procesos del departamento de T, ya que facilitaria la deteccion de
fallos, su correspondiente seguimiento y analisis, asi como llegar a una solucion pronta

y que se pueda quedar documentada, para la aplicacion efectiva en casos futuros.

Un modelo aplicado a las mejores practicas de ITIL tendra como consecuencia, la
optimizacién de la utilizacion de los recursos de la organizacion y sobre todo, tener una
mejor visibilidad de la administracién de los recursos de departamento de TI. Sin
embargo, de la mano con la mencionada implementacion, es de suma importancia
pasar por un proceso de mapeo de las funciones que se haran y que parte del

Departamento lo ejecutara, de modo que se permita tener visibilidad de las funciones y
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sobre todo, de los limites de hasta donde llega el alcance del Departamento y cuando
una funcion determinada debe ser pasada o escalada hacia lo externo de la

organizacion.

6.2 CONCLUSION DE LOS OBJETIVOS ESPECIiFICOS

El primer objetivo especifico mencionaba: “Realizar un diagndstico sobre la situacion
actual de la Clinica con respecto a la atencidn de incidencias”; para este objetivo se

concluye:

- Después de haber hecho la entrevista inicial, luego de un reconocimiento por
medio del método de observacion y los resultados de los cuestionarios dados a
los usuarios finales, el Departamento de Tl de la Clinica de Tibas, operada por la
Cooperativa COOPESAIN R.L., no posee ningun sistema de toma de
incidencias, tampoco posee una forma estandar de darle seguimiento a los
problemas presentados, y la criticidad de los eventos recae en el pensamiento o
decision de la directora de Tl o de la persona a cargo en el momento, por lo que

el mismo puede caer en un vicio de subjetividad.

- No se evidencian documentos que permitan tener una base de conocimiento
sobre problemas presentados en el pasado y sobre la forma de resolverlos. Asi
mismo, no se tiene documentacion sobre procedimientos establecidos y mucho

menos, un mapeo de funciones.



112

- Tampoco se cuenta con bitacoras de eventos y tampoco de seguimiento
posterior, por lo que no se obtienen o se pueden determinar controles sobre el
uso de los recursos de Tl, que permitan evaluar reincidencias o problemas

recurrentes.

- Los usuarios solo saben que deben llamar telefénicamente o por medio de chat

interno para la solicitud de un servicio del Departamento de TI.

El segundo objetivo indicaba: “Establecer un marco comparativo sobre como se
realizan las actividades hoy, y de qué forma se podrian mejorar, comparandolas con las
mejores practicas de ITIL.”; se concluye que la organizacion no posee ningun estandar
adoptado y mucho menos que se practique, lo anterior da como resultado un manejo
de los recursos de Tl basados en el principio del primero que pide es el primero que
recibe, pero con excepciones a la regla que dependeran de la criticidad del problema

presentado, dada la interpretacion de la persona a cargo.

Lo anterior no es incorrecto , sino que, ya no es la forma de administracion de un
departamento de Tl en la actualidad y menos con el desarrollo de tecnologias que

existen. Y como en el desarrollo de este proyecto vimos, la implementacién de un
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estandar ojala basado en las mejores practicas del mercado, y como apuntamos aca,
preferiblemente ITIL, permitiria el establecimiento de controles, documentos y
procedimientos que harian que el Departamento de Tl tuviera una mejor fluidez en sus
procesos y poder establecer una visibilidad mas especifica sobre la utilizacion de los
recursos de TI. El mapeo de los procesos es fundamental para poder tener visibilidad
de las funciones, pero no solo eso, sino que se pueden ejecutar procesos de auto
control de la calidad de los servicios brindados, buscando la mejora continua. Este
proceso puede ser apoyado mediante la utilizacion de herramientas como la BPMN que

se estudio en este proyecto y que, sin dudas, ayudaria mucho en el mejoramiento.

En consideracion al tercer objetivo que mencionaba: “Plantear el proceso de gestidon
de incidencias de Tl para la Cooperativa considerando las areas de mejora
establecidas en el diagndstico y alinearlas con las buenas practicas recomendadas por
los estandares de la industria, mediante el uso de un software existente en el mercado.”

Se concluye que:

- Existen muchas opciones en el mercado que ofrecen sistemas de incidencia,
pero no se basan en las buenas practicas. Para efectos de la investigacion
realizada, se encontro el sistema OTRS que permite los controles que se
necesitan y si se encuentran apegados a las buenas practicas, al menos en su

version de prueba, sin embargo, al contratar la licencia se adquieren mas
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funcionalidades que permiten personalizar la experiencia de uso y adecuarla a las

necesidades de cada organizacion.

Se puede considerar una buena opcion para el manejo de las incidencias, ya que
permite las actualizaciones de los tiquetes y efectuar seguimientos de los pasos
realizados. Esto dara mejor visibilidad sobre qué se esta haciendo y efectuar

controles de aseguramiento de la calidad para el mejoramiento continuo.

El proceso queda planteado de como seria el flujo y como se veria por parte del
usuario, sin embargo, la organizacion necesitara determinar cambios en su
estructura y con un alto grado de posibilidad, invertir en algunos equipos que

lleven al mejoramiento de los procesos.
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RECOMENDACIONES

En el tanto de que se ha procedido con el analisis de resultados y aunado a la teoria

investigada, se le recomienda a la organizacién aca estudiada lo siguiente:

1.

Primeramente, se debera establecer un proceso de estructuracion jerarquica en
el Departamento de Tl e informar cual sera cada uno de los roles que los
miembros del Departamento realizaran en el ambito de la implementacién de un
sistema de incidencias, basado en las practicas actuales del mercado, mas
especificamente en ITIL. Se puede apoyar este proceso mediante la utilizacion
de herramientas de modelaje de procesos BPM que permiten visualizar, de una
forma grafica, el alcance de cada uno de los miembros de la organizacion,
especificamente en el Departamento de Tl. Asi mismo, se podran establecer
nexos con entes externos de la organizacién que son participes en algunos de

los procesos del Departamento.

Se recomienda proceder con la instalacion del sistema OTRS, descrito en este
trabajo, como sistema de evaluacion para la implementacion de una forma de
trabajo mas alienada con las buenas practicas de mercado en el manejo de
incidencias en el area de TI. Asi, se puede establecer un plan piloto con un
sector de la organizacion para efectuar el analisis de si es o no funcional para la

estructura de la Clinica y entrar en la creacién de documentacion necesaria que
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permita tener actualizados los principales problemas que se presentan en el

entorno organizacional.

3. Es recomendable empezar con la documentacion de todos y cada uno de los
procesos que se realizan en el Departamento, tanto al interno como para la
atencion a los usuarios finales; misma que permitiria crear una base sélida de
conocimiento que ayudara a la organizacién, a tener una biblioteca de
documentos que pueden ser consultados por cualquier miembro de la compaiia,
que permita la autogestion de algunos problemas y quizas por qué no, migrar
eventualmente a un ambiente de auto servicio, bajo el estandar de una mesa de
servicios, para que algunos incidentes se puedan resolver por medio de la

utilizacién de inteligencia artificial o chat bots (Arrogante, 2010).

4. Es sumamente necesario, una vez que se generen los diferentes procedimientos
de funcionamiento y lo que derive de un eventual mapeo de funciones,
establecer un apego a los procedimientos por parte de los miembros del
Departamento de TI, pero muy importante a los miembros de la organizacion,
posibles usuarios finales, con la finalidad de que entiendan cuales seran las
formas de trabajar con el Departamento de Tl, para que el modelo funcione y le
permita a la organizacién madurar y migrar hacia un entorno mas automatizado

en donde los recursos de Tl se puedan utilizar de forma efectiva e ir migrando de
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una postura reactiva a una mas controlada y un ambiente de trabajo bajo
normas que regulen las funciones y se pueda dar seguimiento a los diferentes
problemas, pero mas importante, poder efectuar procesos de validacién de la

calidad de los pasos dados.

Se recomienda establecer capacitaciones periddicas con el personal, en este
caso usuarios finales, para abordar posibles deficiencias y establecer areas de
mejora que permitan mayor fluidez en el accionar diario de la relacion

Departamento de Tl con el entorno de estos usuarios.

Se recomienda establecer controles periddicos que permitan al Departamento
de TI, saber como se estan haciendo las cosas, qué percepcion se tiene por
parte de los usuarios y cuales pueden ser posibles areas de mejora. Esto se
puede lograr mediante la utilizacion de un ente de servicio especializado en
revisiones de calidad de los procesos o mediante una auditoria externa. La
utilizacién de un software de mesa de servicio que integre incidencias y el
respectivo seguimiento, permite tener visibilidad sobre la forma como se estan
usando los diferentes recursos de Tl. Asi mismo, un simple ejercicio de
evaluacion, como un cuestionario corto, distribuido aleatoriamente entre los
usuarios, puede ser muy util para alinear o corregir posibles problemas a lo

interno respecto a la forma como se realizan las tareas.
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7. Sibien es cierto, se recomienda el sistema OTRS para la implementaciéon de
este plan piloto, mas que todo por su interface facil de entender, usary
manipular, ademas de que posee una interfaz de pruebas o demo
completamente funcional, queda a discrecion de las autoridades de la
Cooperativa la utilizacion o no y pueden, con toda libertad, analizar otras
opciones que aca se muestran o buscar otras opciones que consideren se

ajustan mas a su entorno.
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ANEXO 1

Transcripcion de entrevista realizada a la Licda. Xinia Blanco, Jefa de Informatica
de la Clinica Integrada de Tibas COOPESAIN R.L.

La entrevista fue realizada por mi persona, Jorge Bricefio Cordoba, en un formato no estructuradoy la
misma fue contestada por la Lcda. Blanco, en febrero del 2017.

INICIO

Primeramente, me gustaria saber los antecedentes de la Clinica en la parte de informatica, ya que he
conocido que la misma, desde su apertura, ha sido pionera en algunas implementaciones y utilizacién
de la informatica en todos los procesos., quizas me podria indicar cudl ha sido la evolucion de Tl en la
Clinica.

- Bueno la historia, se la voy a contar de la época que yo empecé, aqui estamos hablando de
1996, ya se tenia sistemas o plataforma digital para la parte de afiliacién, manejo de agendas,
citas, estadistica, citas de familia, proveeduria, contaduria, recursos humanos, y se contaba con
infraestructura de red, ya en sitio. No habia atencion directa al paciente ni preconsulta, para
eso era manual, se pedian los expedientes fisicos y la informacidén relevante se digitaba en un
sistema aparte para luego generar las estadisticas respectivas. Para el afio 2003 se empez6 a
conversar para poder tener un expediente digital, para que el médico pudiera tener un contacto
mas directo y que se pudiera tener la informacién digital. Era un mdédulo completo, se le
selecciond a la empresa AYD, que ya ellos tenian montado un sistema digital en otras areas de
salud. Esto permitié modernizar todo el sistema, de forma inmediata y luego de todo el andlisis
y actualizaciéon de infraestructura se inicié en 2004 la implementacidn, misma que, ya permitia
integrar al drea de enfermeria, vacunacion, validacidon de derechos, cirugia menor, urgencias,
farmacia, laboratorio con los demads que ya se tenian. Asi mismo, se integrd la digitalizacion de
documentos externos para que se tenga todo en el expediente digital. También, se dio la
integracién del Electrocardiograma digital, que se asignaba de acuerdo con la referencia dada
por el médico.

Se implementd la mensajeria instantanea o de texto, pero para poder recordarle a los pacientes
de las citas. El mismo también permitia poder hacer envio masivo de mensajes para recordar,
por ejemplo, en un listado de nifios de 6 afios, que deben venir a su cita de control. También se
inicid a inicios del afio 2014, con la programacidn de citas en linea a ciertas horas, que los
pacientes pueden programar con 15 dias de antelacidn y esta completamente ligado al sistema
actual, o sea cuando se entra se esta viendo la agenda en vivo, y la reservaciéon de cita con su
médico que se hizo en el portal ya queda asignada y su campo asegurado, esto entonces, si otra
persona requeria ese campo a esa hora, ya se le muestra bloqueado por la cita hecha en linea.
Paralelamente a toda esta actualizacion de la parte médica, la plataforma administrativa estaba
en fox pro, algo obsoleto, por lo que se decidié actualizarla también, y esta tenia la parte
contable de presupuestos, control de activos, cuentas por cobrar, cuentas por pagar,
proveeduria y recursos humanos. Para el afio 2016, se procede a migrar la plataforma a un
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medio web, para eliminar la infraestructura cliente-servidor, pero la maquina que necesita
accesar debe estar ligada al dominio de la red o por medio de la VPN.

Todo el edificio se encuentra cableado en su mayoria en ethernet, tenemos enlaces de fibra, y
acceso inalambrico. Asi mismo todas las estaciones utilizan Windows y los servidores son
Windows Server, se tiene SQL como motor de base de datos y la plataforma de Office. La
plataforma de correos es interna y la pagina web también, ambas se manejan y mantienen en el
sitio, nada esta fuera de las instalaciones de la Clinica. Se tiene también un sistema de
mensajeria o chat internos, pero estamos en busqueda de algo mas estable. Actualmente se
trabaja en un plan para actualizar todos los equipos viejos y migrar a las Ultimas versiones de
Windows y de Office, asi como tener un estandar de licenciamiento del software que se utiliza. Y
finalmente, en la parte de conectividad, tenemos un enlace de internet con Cabletica para la
comunicacion de internet, tenemos otro enlace de Fibra dptica a 20 megas para la comunicacién
de las aplicaciones de citas en linea, correo, etc. y dejaremos como backup una linea ADSL que
se encuentra ya instalada y que se usé en algin momento.

¢A nivel de Organizacién de Tl con cuantas personas esta formado o de qué forma se distribuye el
trabajo?

- En estos momentos somos tres en planta en el Departamento de Informatica; esta el sefior
Marco Calderén que es el soportista Junior, y Esteban Acufia que dan soporte en horario
vespertino que cubre hasta el cierre de emergencias a las 7 pm, y bueno yo que soy la
encargada. También poseemos contratos con terceros para los servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo de la parte de redes. Se tienen contratos con las empresas que proveen
el software que se utiliza tanto en la parte administrativa como en la médica. Hay contratos de
mantenimiento para servidores, los aires acondicionados y el sitio web. Esto porque tanto
Marco como yo estamos tiempo completo, pero el compafiero Esteban solo medio tiempo y por
las tardes.

¢En la parte general, al ser ustedes una cooperativa de asociados, pero que brinda servicios que se
pagan con fondos publicos, la parte de financiamiento cémo la manejan, la asignacién es del gobierno o
es con presupuesto propio, eso si enfocado para la parte de TI?

- Bueno para explicarte, nosotros como cooperativa lo que hacemos es venderle los servicios de
administracién de la clinica de Tibds a la CCSSS, entonces hay un contrato, y la CCSS nos da un
presupuesto mensual, y de ese presupuesto mensual, nosotros al interno, planificamos un
presupuesto anual para la parte e Tl, y de ahi se toma para todo lo relacionado con TI.
Entiéndase la parte de redes, equipos, software, etc. Se cuenta con libertad parala
administracién y utilizacion y solo se deben seguir algunos lineamientos en equipos que nos pide
la CCSS, por ejemplo, para compra de servidores o tipos de servidores.
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Ahora ya enfocandonos en la parte de los requerimientos de usuarios, actualmente no hay ningin
sistema de asignacion o seguimiento de incidentes o algo estructurado para este caso?

- No, no hay ninguna herramienta ni metodologia formal

Dada la respuesta anterior, ¢de qué forma trabajan ustedes actualmente cuando un usuario de algin
departamento de Farmacia, laboratorio, etc., tiene un problema ya sea con el sistema o con Ia
computadora?

- Usualmente la comunicacidn se realiza por medio del chat interno o via telefénica cuando es
algo critico o urgente, cuando es algo ya mas programado como un cambio en sistema o algo
asi, se usa el correo interno.

De lo diario que llega por chat o por teléfono, si no hay que clasificarlo como algo critico y que
eso es a criterio mio, entonces se resuelve a como llegé asi se atiende, o sea, primero que entra,
primero que sale. Si hubiese algo que esta afectando a varios usuarios al mismo tiempo,
entonces todo el enfoque se vuelca a eso y se deja de hacer lo demas.

Entonces, al recibir los llamados via chat o teléfono, no queda un registro de las llamadas?

- No, no se cuenta con registro de eso, y va mas alla porque no se tiene registro de si la solucion
que se dio esta bien, si el usuario esta contento o si hubo algln inconveniente.

Dado el escenario de que no hay registros de los incidentes, cdmo se manejan los problemas cuando
fallan equipos o periféricos y si se afectan los servicios de atencion?

- Bueno, como te comenté, yo defino el estado de criticidad en la llamada, en la mayoria de los
servicios lo que se ha logrado es tener al menos dos computadoras, dos impresoras que suplen
las necesidades de por ejemplo despacho de medicamentos, de atencion en la recepcién de
pacientes. Siempre se tiene y se trata de tener un segundo equipo o impresora listos y
configurada para, en caso de falla, nada mas de cambiar. Donde se tiene mas dificultad es en la
atencion de los pacientes, en los mdédulos, porque ahi solo hay un consultorio con una maquina
por médico y si falla alguno y no hay otro consultorio disponible, ahi si se atrasaria la consulta
mientras se resuelve, caso contrario solo se mueve al doctor y se continda con la atencién. Si
fuese de cambiar el equipo se cambia y ya luego se revisa con calma a ver qué es lo que estd
sucediendo. Pero en general, la atencidn no se ve afectada quizas se puede ralentizar, pero no
afectar del todo. En el peor de los casos se atenderia con una hoja manual para atender aquellos
casos que no requieran referencias de examenes o consultas al sistema, si fuese que esta falla.
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Por qué razdn, en vista de tanto auge y actualizaciones en el drea de Tl, nunca se ha pensado en
implementar un sistema formal de gestién de incidencias?

- Alinicio éramos muy pequefios, pero ha ido creciendo en total hay como 175 funcionarios, pero
no todos cuentan con equipo al frente. Las prioridades han sido la causa de no formalizarlo, asi
como presupuesto y tiempo. Esto porque no poseo mucho tiempo como para ponerme a
investigar todo el mercado y evaluar las opciones que hay, asi como tampoco tener tiempo para
la definicidn de roles y la estructura que se usaria.

Existe alguna visibilidad sobre el costo del Departamento de Tl y si hay que rendir cuentas a la junta
Directiva o a la CCSS?

- No, no hay métricas en ese sentido. Al interno yo manejo una asignacion presupuestaria y yo
hago las sugerencias del caso o a las nuevas condiciones que se van a dar para definir el gasto
que se va a tener en el afio, y se le comunica al Consejo de Administraciény a la Asamblea de
asociados anual. Adicionalmente, se maneja el presupuesto para activos de Tl, pero cada
departamento debe tener presupuesto para ese nuevo activo. No se le debe dar cuentas a la
CCSS. El presupuesto puede sufrir cambios y ajustes.

FIN



Anexo 2
El presente cuestionario tiene como finalidad obtener resultados para efectos de una

investigacion academica de la Universidad Hispanoamericana. Cabe destacar que el mismo
es confidencial y que los datos que se obtienen seran estrictactamente de uso interno.

Sirvase Marcar una X segun corresponda.
Datos Generales

Sexo: Femenino Masculino
20a30
Edad: afnos 31 a 40 afios 31 a 50 afos

50 o mas anos

1. Ha solicitado los servicios de soporte tecnico en los ultimos 3 meses?
Si No

2. Aunque su respuesta fuese No en la pregunta 1, ha necesitado del personal de Soporte
Tecnico antes?

Si No

3. Cémo Calificaria la prontitud con que se le dio tramite a su solicitud?

129

1 2 3 4 5
Ni lenta ni Algo
Lenta Algo lenta rapida rapida Muy Rapida

4. Considera que se debe de mejorar o valora que el tiempo actual es satisfactorio?
Si No

5. al realizar el llamado fue su primera vez usando los servicios de Soporte?
Si No

6. Su problema era recurrente o se presento por primera vez?
Primera Vez
Recurrente

7. Al atenderlo, el personal de soporte tecnico le trato de forma adecuada?
Si No

8. Como calificaria esa atencion?

1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente




9. Al atenderlo el personal de soporte, le brindo alguna explicacién de la situacién que se

presentd?
Si

10. De qué forma considera que se le brindo la explicacion del problema?

No

1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente
11. Coémo considera que una vez encontrado el problema, éste fue resuelto?
1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente
12. Cémo cree usted que es el manejo actual de los incidentes?
1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente
13. Como valora la efectividad con la que se resuelven los problemas presentados ?
1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente
14. Cémo calificaria la solucion planteada por el departamento de Soporte?
1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente
15. De que forma calificaria el nivel de servicio recibido
1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente
16. En general cual seria su nivel de satisfaccion con el servicio del departamento de
soporte Tecnico?
1 2 3 4 5
Muy
Mala Regular Buena buena Excelente
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Anexo 3

7 de Dscmmibre 2018
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russtionanos, por parte de los funcionarios gue hacen uso de un equipo de computo, 8 fin de poder
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Anexo 4

Universidad Hispanoamericana
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Anexo 5 Evaluacion tomada de documento generado por Almudena Gil (Arrogante, 2010)

—| Anglisiz, Disefio & Implementacon de una herramienta de Gestion de Niveles de Servicio en (NET y Gestion de Inddencizs {OTRS) '7

4.4 Evaluacion de las herramientas

A continuacion, se muestra una tabla comparativa que incluye algunos de los
requisitos de las herramientas que se han descrito en los puntos anteriores. A partir de
esta tabla se decidira cual es la herramienta que mejor s adapta a la Gestion de
Incidencias y ademas se puede combinar mejor con la herramienta desarrollada en
este proyecto (Ge5SLA) gue implementa de forma detallada la Gestion de Niveles de
Servicio pudiendo mejorar la funcionalidad de la herramienta seleccionada.

A cada requisito se le ha asignado un valor numérico que sirve para facilitar la eleccion
de la herramienta.

& Valor 0: No incorpora el requisito.

¢ Valor 1: Incorpora el requisito con poco detalle.

« Valor 2: Incorpora el requisito con un nivel medio de detalle.

« Valor 3: Implementa el requisito con un nivel de detalle alto.

A su vez a cada tipo de requisito se le ha dado un valor ponderado (del 1 al 10) que
muestra la importancia gue tienen a la hora de realizar la eleccion de la herramienta.

Tabla 3: Requisitos de lzs herramientas de Gestion de Tickets.

Web
REQUISITOS HERRAMIENTAS OTRS | MANTIS | JIRA | Help

¥

Idioma disponible |HE|F'_'5 3 3 3 3
Idioma disponible Espafiol 3 3 3 0
Otro idioma disponible 3 3 3 3
Herramienta Libre 3 3 0 0
TECNICOS Portzjl de acceso Web : 3 3 3 3
(1.46) Func!cuna sobre 5500 'ln'_l.l'mduws 3 3 3 3
Funciona sobre 5500 Linux 3 3 3 3
Funciona sobre otro 5500 3 0 3 3
Se puede trabajar en multiples 0 2 3 0
proyectos a la vez
Soporta usuarios concurmentes 3 3 3 3
Permite creacion de documentos 3 0 3 i]
Permite creacion Informes 3 0 3 i]
Alertas por e-mail 3 3 3 3
Permite creacion de graficos 3 [1] 3 0
Permite visualizar todos los
FUNCIOMALES tickets, atributos y relaciones en 0 0 0 3
(3.08) un tnico documento
Dispone de un repositorio central 3 3 3 3
donde se almacenan los tickets
Agn.pamiento de tickets por 3 0 3 ]
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(3.06)

HERRAMIENTAS
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OTRS | MANTIS | JIRA

Web

Help
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%e puede listar Ia relacion entre
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Web
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[L.77)
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Web

REQUISITOS HERRAMIENTAS OTRS | MANTIS | JIRA | Help

Desk
GESTION DE MIVEL | Asociacion de SIP 0 0 0 0
DE SERVICIO (0.97) | Asociacion de SOP 0 0 0 0
Mivel de personalizacion 3 0 2 0
Planes de arecimiento de la
organizacion - . e =
OTROS REQUISITOS | Fiabilidad 3 0 3 3
1.29) Actualizaciones 3 2 2 2
Escalabilidad 3 3 3 3
Flexibilidad 2 0 2 2
Durabilidad 3 3 2 2
Fadil de usar 3 3 ] 2
Sumatorio final 61 122 112

Comao se puede aobservar la herramienta con mejor puntuacion es OTRS.

En resumen se puede decir que:

¢ Es la que mejor implementa la Gestion de Incidencias ya que es la mas
puntuada en los reqguisitos funcionales, junto con Jira que también es muy
completa en este campo.

¢+ Esla mas puntuada en requisitos técnicos, lo gue va a ayudar a |a creacion de
la interfaz con GeSLA, aunque el resto de herramientas tisnen una puntuacion
muy similar.

¢ En cuanto a Gestion de Servicios v Gestion de niveles de servicio es la dnica
que realiza una implementacidn minima, ya que el resto apenas tocan estos
puntos, lo que sin duda hace que esta herramienta sea la que mas se adapta a
las mejores practicas, y por tanto, case mejor con la herramienta GeSLA.
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