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RESUMEN

El objetivo de esta tesis es implementar una aplicacién en la Web, basado en ITIL y contar
con un software libre, que nos brinda sistematizar procesos, debido a que la Oficina de TI
del Hospital General carecia de procedimientos y politicas, para la atencién de
requerimientos e incidencias de los usuarios a nivel tecnoldgico.

Para llegar a proponer esta implementacion de mejora de los servicios, se analizaron los
problemas que cuentan los usuarios a la hora de solicitar un requerimiento o incidencia, ya
gue no existe un procedimiento para ello, dando como resultado usuarios parcialmente
insatisfechos, asi mismo se observa que existe una falencia del personal de la Oficina de
tecnologias, por no contar con una gestién de servicios de Tl que permita mejorar la gestion
de requerimientos e incidencias, otro problema es que no se contaba con estadisticas de
produccion del personal de ésta area.

Esta implementacion antes expuesta, basado en las mejores practicas de ITIL vy
apoyados en la herramienta OTRS, nos ha permitido sistematizar los procesos y mejorar la
gestion de requerimientos e incidencias, como resultado se obtuvo satisfaccion de los
usuarios, asi mismo un adecuado servicio por parte del personal del area de tecnologias del

hospital.

Palabras Clave: Gestion de Incidencia, ITIL, Web, Procesos, Produccién



ABSTRACT

The objective of this thesis is to implement an application on the Web, based on ITIL and
have a free software, that gives us to systematize processes, because the IT Office of the
general hospital lacked procedures and policies.

To obtain a proposal for this implementation of improvement of the services, the problems
that the users have when requesting a requirement or incidence will be analyzed, since there
is no procedure for this, resulting in partially dissatisfied users, it is also noted that there is a
flaw in the Computer Support office, for not having an IT service management to improve the
management of requirements and incidents, another problem is that there was no production
statistics for personnel in this area.

This implementation discussed above, based on ITIL best practices and supported by the
OTRS tool, it has allowed us to systematize the processes and improve the management of
requirements and incidents, as a result, the satisfaction of the users was obtained, as well as

an adequate service from the hospital technology area staff.

Keywords: Incident Management, ITIL, Web, Processes, Production



INTRODUCCION

A medida que pasan los afios, el uso de las Tecnologias de Informaciéon se ha hecho
primordial en una organizacién, con la finalidad de conseguir una estrategia competitiva, lo
que hace incrementar la productividad, disminucion del tiempo de respuesta ante una
solicitud del cliente, asi mismo otorgar un producto de calidad y de esta manera conseguir la
satisfaccion del cliente.

El Hospital General se ha visto en un aumento exponencial de los pacientes, por lo tanto
se ha tenido que contar con méas personal asistencial para atender a los pacientes, asi
mismo se cuenta con mas empleados que poseen equipos informaticos, de esta manera se
hace mas dificil una buena gestion de servicios, mas aln si no se cuenta con una
herramienta o aplicacion adecuada de gestion de servicios, lo que trae como consecuencia
un retraso en el desemperfio de las labores del personal asistencial y del personal de TI, por
lo tanto existe insatisfaccion del usuario.

Es necesario pensar en una buena estrategia que nos ayude a contar con un servicio
diferente, que pueda ser mucho mas rapida y ordenada, de tal modo que se pueda mejorar
la gestion de servicios de Tl y lograr la satisfaccion del usuario.

Para lograr lo mencionado se relaté una breve descripcién del hospital y se analizé los
problemas que se tenia, luego se propuso que una aplicacién en la Web, basada en las
buenas practicas de ITIL e instalar y configurar un software que soporte estos procesos, que
permite al personal del area de Tl mejorar sus habilidades y optimizar el uso de los recursos
con el que cuenta, asi mismo mejorara la satisfaccién del usuario.

Finalmente se presentaron las conclusiones y recomendaciones de la tesis.



IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Para que una organizacion pueda ser mejor que su competencia, es necesario que cuente
con las Tecnologias de Informacion, ya que ofrece diferentes aplicaciones para dar solucién
a los problemas o incidentes que se pueda presentar con un sistema 0 un equipo
informatico, asi mismo va facilitar las labores del dia a dia del usuario, permitiendo
incrementar la productividad.

La Oficina de Soporte Informético del hospital tiene la funcion de mantener el buen
funcionamiento de la infraestructura de telecomunicaciones, servidores, parque informatico
del hospital, asi como la operatividad de los sistemas con la que cuenta el hospital.

Dentro de las actividades también es resolver las incidencias que se presenta con los
equipos informéticos, estas pueden ser por falla de hardware o de software, acceso a los
sistemas, etcétera.

Estas actividades en muchas ocasiones no son atendidas en un tiempo prudencial, asi
mismo se pierde datos con lo que se pueda saber el rendimiento del personal de TI.

Debido a que no se cuenta con un registro de solicitudes e incidencias, existe falta de
control, demora de atencion a las solicitudes, retrasando las actividades diarias del usuario
y ocasionando insatisfaccion.

A continuacién, se muestra una estadistica de solicitudes atendidas, solo los que se ha
podido registrar en el cuaderno de ocurrencias, correos y algunas llamadas telefénicas
durante los meses de junio a diciembre del 2017, se puede ver que se atendieron 1814

solicitudes, tal como se muestra en la figura 1.

Solicitudes Atendidos de Junio a Diciembre del 2017

asp 318

P 295
300 +
250 +~
200 +
150 ) m Total Atendidos
100 +

s0 +

=
v o

o s ¥

Figura 1. Solicitudes atendidas de junio a diciembre del 2017
Fuente: Elaboracion Propia



Caracteristicas de la Empresa

Datos generales.
El Hospital General se encuentra ubicada en el distrito de Lima, provincia y
departamento de Lima, fue inaugurada en abril del afio 2001, brindaba la atencion
solo a dos distritos, llegando a una poblacién adscrita de 30,000, posteriormente se
afadio otro distrito, actualmente cuenta con una poblacion adscrita de 260,889,
como se puede observar el crecimiento de la poblacion ha sido exponencial, lo que
representa un 870 % y cuenta con la misma infraestructura desde el inicio.

La poblacion que atiende el hospital general proviene de 3 distritos los cuales son

La Molina (49%), Cieneguilla (4%) y Santiago de Surco (47%), en cuanto a género
tenemos mujeres (53%) y hombres (47%), (Ver Tabla 1).

Tabla 1
Poblacién Asegurada

POBLACION ASEGURADA AL HOSPITAL

Distrito Total Hombre Mujer % Distrito

La Molina 128851 59025 69826 49%
Cieneguilla 9455 4766 4689 4%
Santiago de Surco 122583 58243 64340 47%
TOTAL 260889 122034 138855

% Genero 47% 53%

Fuente: Base de datos del hospital general

Mision.
Somos una Institucién de salud que se preocupa por el bienestar de los asegurados

brindando servicios de salud, en forma permanente y con responsabilidad.

Vision.
Busca ser una institucion de salud que cuente con una tecnologia avanzada e
infraestructura adecuada para brindar una atencién con calidad y calidez al

asegurado.
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Organigrama Funcional.

Estructura Organica del Hospital General

Direccién del Hospital

Cuerpo Médico

Unidad de Admisién Registros

Médicos, Referencias y Contra

referencias

Unidad de Planeamiento y

Unidad de Administracion Calidad

Servicio Médico Quirdrgico Servicio de Ayuda al

Diagnéstico y Tratamiento

Actualmente el hospital brinda atenciones en Consulta Externa, Emergencia,
Hospitalizacién y Centro Quirargico, de acuerdo a una cartera de servicios de salud,
en donde las é&reas preventivas promocionales han logrado disminuir las
enfermedades infecto-contagiosas y enfermedades croénicas. (Ver Figura 2).

También cuenta con las areas de Farmacia, Laboratorio y Rayos X, para la ayuda
al diagndéstico y tratamiento.

Para entender mejor los servicios basicos, especialidades y como éstos son
distribuidos en cada area se ha elaborado la figura 2, por ejemplo, tenemos al
servicio basico de Cirugia y las especialidades que estan dentro vendrian a ser
Cirugia General, Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Urologia, Traumatologia vy
Anestesiologia, asi mismo éstos servicios son atendidos en diferentes areas como

en consulta externa, hospitalizacién, emergencia y centro quirtrgico.



|[Basicas Servicio / Especialidad Area de Atencién
Medicina General Consulta, Hospitalizacion y Emergencia
Medicina Complementaria Consulta, procedimientos
Medicina Familiar Consulta, procedimientos
Medicina Interna Consulta
Geriatria Consulta
Cardiologia Consulta, procedimientos
Medicina Reumatologia Consulta, procedimientos
Neumologia Consulta, procedimientos

Dermatologia

Consulta, procedimientos

Endocrinologia

Consulta, procedimientos

Neurologia

Consulta, procedimientos

Gasfroenterologia

Consulta, procedimientos

Medicina Fisica y Rehabilitacion

Consulta, procedimientos, terapia fisica

Gineco - Obstetricia

Ginecologia

Consulta, Hospitalizacion, Emergencia, Centro Quirdrgico, Centro Obstétrico, Procedimientos

Obstetricia

Consulta, Hospitalizacion, Emergencia, Centro Quirlrgico, Centro Obstétrico, Programas, At Primaria

Cirugia

Cirugia General

Consulta, Hospitalizacion, Emergencia, Centro Quirirgico. Procedimientos

Oftalmologia

Consulta, Centro Quirdrgico, Procedimientos, Optometria

Otorrinolaringologia

Consulta, Centro Quirdrgico, Procedimientos

Urologia

Consulta, Centro Quirdrgico, Procedimientos

Traumatologia

Consulta, Emergencia, Centro Quirdrgico, Procedimientos

Anestesiologia

Consulta, Centro Quirdrgico

Emergencia y
Cuidados Criticos

Emergencia

Centro Quirdrgico

Atencidn de Tdpicos

Shock Trauma

Sala de Observacion

Centro Obstétrico

Enfermeria

Enfermeria

Consulta, Hospitalizacion, Emergencia, Centro Quirirgico, Centro Obsfétrico, Programas, At. Primaria. Med. Complementaria

Odontologia

Odontologia

Sesiones. Trabajos odontolégicos, Procedimientos

Patologia Cinica

Laboratorio

Consulta, Hospitalizacion,

Emergencia,

Centro Quirdrgico, Procedimientos

Unidad de Hemoterapia Consulta, Hospitalizacion, Emergencia, Centro Quirdrgico. Procedimientos
Diagnostico de Radiologia Consulta, Hospitalizacién, Emergencia, Centro Quirdrgico. Procedimientos
Ecografia Consulta, Hospitalizacién, Emergencia, Centro Quirdrgico. Procedimientos
Farmacia Farmacia Consulia, Hospitalizacion, Emergencia, Centro Quirdrgico. Procedimientos
Servicio Social Servicio Asistencial Consulta, Hospitalizacion, Emergencia, Visita Domiciliaria
Psicologia Psicologia Consulta, Hospitalizacién, Emergencia, Procedimientos

Figura 2. Cartera de Servicios
Fuente: Elaboracion propia
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Para poder brindar las atenciones de los pacientes el hospital cuenta con una
cartera de servicios (Ver Figura 2), para ello se cuenta con 418 colaboradores con
diferentes grupos ocupacionales. (Ver Tabla 2).

Tabla 2
Recursos humanos

RECURSOS HUMANOS

Médicos 118
Enfermeras 72
Odontélogos 10
Obstetrices 21
Nutricionistas 3
Quimico Farmacéutico 7
Trabajador Social 4
Técnico Asistencial 113
Otros Prof. de Salud 43
Personal Administrativo 25
Auxiliar Asistencial 2
TOTAL 418

Fuente: Elaboracion propia

Situacion actual del area de soporte informético del hospital.

El personal de soporte informético del hospital tiene las siguientes funciones:
Cumplir las normas y procedimientos relacionados al area informatico y de
comunicaciones.

Mantener la disponibilidad y operatividad de los equipos y servicios
informéticos y de comunicaciones del hospital.

Realizar la instalacion de hardware e instalacion de software licenciado u
autorizado en los equipos informéaticos de los usuarios.

Brindar soporte técnico en la solucion de problemas de hardware, software,
comunicaciones y de los sistemas informaticos.

Realizar copias de respaldo de informacion.

Tener actualizado el inventario fisico de los equipos informaticos y de
comunicaciones, con sus caracteristicas técnicas.

Supervisar el servicio brindado por terceros en el &mbito informatico y de
comunicaciones.

Elaborar planes de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos

informaticos del hospital.



Inventario de hardware y software.

Tabla 3

Servidores que cuenta el Hospital
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SERVIDORES

Marca  Modelo

IBM System x 3650M2
DELL  Power Edge 2950
DELL Power Edge R730
DELL Power Edge R730

Memoria

2GB 146 GB
8GB 146 GB
128 GB 32TB
24 GB 20TB

Capacidad de Disco

Sistema Operativo

LINUX RED HAT ENTERPRISE

LINUX RED HAT ENTERPRISE

VMWARE

WINDOWS 2012

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4

Inventario de impresoras

RESUMEN DE IMPRESORAS

TIPO MARCA MODELO SUB TOTAL
Matriciales Epson FX - 890 19
FX - 2190 1
TMU - 220B ECR 2
Laser HP LASER JET P2015dn 6
LASER JET P2055dn 12
LASER JET PRO 400 M401 dne 2
LASER JET P3005dn 1
Laser - Multifuncional Lexmark MX710de 1
X642e 1
TOTAL 45
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 5
Inventario de Pc
INVENTARIO DE PC DEL HOSPITAL GENERAL
Marca Modelo Memoria Capacidad de Sistema Software Antivirus Cantidad
Disco Operativo
HP E202 8 GB 238 GB W-10 Office 2016 Sophos 99
HP DC7900 2GB 150 GB W-XP Office 2003 Sophos 18
HP PRODESK 4GB 500 GB W-7 Office 2010 Sophos 2
HP ELITEBook 8 GB 238 GB W-10 Office 2016 Sophos 1
DELL DCCY 1GB 80 GB W-7 Office 2003 Sophos 4
ADVANCE 7630DBM09 2GB 80 GB W-XP Office 2003 Sophos 1
LENOVO 9632-M25 1GB 80 GB W-XP Office 2003 Sophos 5

Fuente: Elaboracion Propia
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Para realizar un analisis del problema, veremos la Matriz FODA en la que se encuentra, las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con la que cuenta el hospital.

MATRIZ FODA

2

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Atencidn de servicios hospitalarios las 24
horas.(F1}

Cuenta con profesionales competentes.
(F2)

Infraestructura limitada. (01}

Falta de profesional médico. D2)

QSL)(::‘?C‘)L Cuenta son servicios especializados. (F3) |Egquipos obsoletos. (D3)
%ﬂ% Bajo nivel de satisfaccidn al usuario. (D4)
Falta de una Gestion de Servicios. (D5)
OPORTUNIDADES Eztrategiaz FO Eztrategiaz OO

administrative. (01}

(02}

Existencia de zistemas para
autematizar procesos. (03)

Capacitacion del personal médico y

Presencia de nuevas tecnologias.

Mejora la preductividad del hospital. (F1-
01y

Mejora el conocimiento de los
profesionales. (F2-02)

Implemetar sistemas para automatizar
procesos. (F2-03)

Obtener equipos modernos. (D3-02)

Contar con personal capacitado.(D2-01)

Con la presencia de nuevas tecnologias
aumenta la satisfaccion del usuario.(D4-
02}

La presencia de nueva tecnologias nos
ofrece contar con una gestion de
servicios. (D5-02}

AMENAZAS

Eztrategias F&

Eztrategias 04

Riezgos de seguridad informatica
que causan vulnerabilidad
automatica. (A1)

Disminucion de confiabilidad por
parte del azegurado. (A2}

Crecimiento de la poblacion de
asegurados. (A3)

Contar con profezionales comprometidos
brinda confianza al asegurado. (F2-42)

Demora en recuperacion de algin servicio
que requiera del soporte informatico. (D3-
ATy

Falta de especializtas dizsminuye la
confiabilidad. (D2-A2)

Una infraestructura inadecuada se
agudiza con el crecimiento de poblacion.
(D1-A3)

El bajo nivel de satisfaccion del usuario
aumenta 8 mayor poblacion. (D4-A3)

Figura 3. Matriz FODA
Fuente: Elaboracion Propia

El Diagrama de Ishikawa, conocido como Diagrama de Causa Efecto o Diagrama de Espina

de Pescado, sirve para identificar las posibles causas de un problema, nos permite una

mejor toma de conciencia de las acciones que se tiene que realizar, para el caso de esta

investigacion tal como se puede visualizar en la figura 4, son varias las causas que se ha

identificado en el hospital, todas éstas son importantes de analizar y contar con la solucion,

pero la que tiene méas impacto es la causa del método, que tiene como sub causas, la falta

de registro de llamadas, software no estandarizado y el riesgo de seguridad informatica.
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Basandonos en la Matriz del FODA se presenta un diagrama de Ishikawa, como podemos observar el problema principal es la falta de un

modelo de Gestién de Servicios.

‘ Método ‘ ‘ Equipos Informaticos ‘ ‘ Infraestructura
No se cuentacon Equipos obsoletos Falta de equipos  Aumento de Falta de consultorios
registro de llamadas poblacidn

Equiposinsequros
Riesgo de sequridad Software no w :

informatica estandarizado
Insuficiente capacitacion al Falta de profesionales Falta de herramientas
personal asistencialy adecuadas
administrativo
Insatisfaccidn del Insumos de baja
UsUariao calidad
Personal ‘ ‘ Materiales

Figura 4. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion Propia

Faltade unmodelode
gestidn de servicios para
mejorar la gestionde
requerimientose
Incidencias
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Para resolver estos problemas se plantea la implementacion de una Aplicacién en la Web

gue permita atender los requerimientos e incidencias de los usuarios en el momento

oportuno y en forma ordenada y eficiente, asi mismo se podra contar con estadisticas que

mostrard la productividad del personal de Soporte Informatico.

Para esta implementacion se propone utilizar una metodologia basada en las buenas

practicas de ITIL V3, lo que nos ayuda a tener una adecuada gestion de servicios en el

marco de referencia estandar y brindando el control de los procesos para la toma de

decisiones, tal como nos demuestra la figura 5.
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Figura 5. Diagrama del proceso de gestion de incidencias
Fuente: Operacion del Servicio Basada en ITIL V3 Guia de Gestion
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FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema General
¢, Cual es la influencia de implementar una Aplicacién en la Web para mejorar la gestion de

los Requerimientos e Incidencias en el Hospital General?

Problemas Especificos

¢Cual es la influencia del niumero de requerimientos e Incidencias que se presentan en el
Hospital General?

¢,Cudl es la influencia de la falta de procesos definidos en la gestion de servicios de Tl en el
Hospital General?

¢, Cudl es la influencia de la falta de una aplicacion adecuada para la gestion de servicios de
Tl en el Hospital General?

¢Cual es la influencia de la falta de documentacion de incidencias para la gestion de

servicios de Tl en el Hospital General?

MARCO REFERENCIAL

Antecedentes Internacionales

Aguilar Prieto, G. (2017) ingeniero de la universidad Nacional Costa Rica, realizé la tesis
“Estrategia de mejora para los servicios de gestion de incidencias y problemas ofrecidos por
el Centro de Gestion Informética del Hospital San Vicente de Paul”. El autor manifiesta que:
“El Centro de Gestion Informatica necesita concentrarse en la calidad de los servicios que
brindan y asegurar que los mismos estén alineados a los objetivos de su negocio, por lo
cual la estrategia pretende asistir en la mejora de la gestién de incidencias y problemas, con
el afan de asegurar una gestion de servicios de Tl eficiente en dichos procesos y de lograr y
superar las expectativas del negocio, de los principales servicios y procesos de su

organizacion”, (p. 19).

Zamora E. (2016). Universidad del Pacifico Quito. En su tesis “Sistema de Gestion de
servicios basados para la coordinacion general de tecnologias de la Informacion y
Comunicacion del Hospital Carlos Andrade Marin”, manifiesta la importancia que tiene la
creacion de un sistema de Gestion de Servicios enfocados en las mejores practicas de ITIL,

para lograr una unificacién del personal, proceso y tecnologia.
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A. Ortiz (2015). En su tesis “Propuesta de implementacion de un sistema Service Desk
basado en Infraestructura System Center para la gestion de incidentes, eventos, peticiones
y problemas en la universidad central del Ecuador”. El autor manifiesta que el centro de
servicios de Tl de la Universidad Central del Ecuador, no cuenta con procesos
estandarizados, falta de politicas y catalogos de servicio, generando insatisfaccion del
usuario. Su objetivo es mejorar la calidad de servicio y los procesos de gestion de
incidentes, eventos, peticiones y problemas, es por esta razon que propone la
implementacion de un Service Desk basados en las mejoras practicas de ITIL V 3.0 2011.

J. Ponce y M. Samaniego (2015) ingenieros de sistemas de la Universidad Politécnica
Salesiana Ecuador, en su tesis “Andlisis del Impacto del Help Desk en los procesos del
departamento de Soporte Técnico en una organizacion”, los autores “plantean un analisis
del impacto que se tendria en el area de soporte técnico de la organizacion, luego de la
implementacion de una herramienta Help Desk (Unico punto de contacto para la solucion de
un incidente informatico) que permita la mejora de los procesos, puesto que actualmente
existe lentitud en la atencion y resolucién de incidencias informaticas ocasionando retrasos
en la labor de los usuarios finales. Tampoco existe un mecanismo oficial para reportar un
incidente, la mayoria de veces se reportan mediante disposicion verbal, esto ocasiona que
no se lleve ningun registro del incidente, seguimiento o solucién que se le dé al mismo,
puesto que no se cuenta con esta informacion dificulta posteriormente la toma de

decisiones”, (p.17).

Isrrael, M. (2015) Universidad de Guayaquil Ecuador. En su investigacion
“Implementacién de Herramienta Open Source Mesa de Ayuda en la Empresa Eléctrica
Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP”, sostiene que la
empresa eléctrica no tiene un canal de comunicacion oficial para reportar las incidencias, lo
gue genera que el usuario recurre a otro personal, que no es el indicado, por lo cual la
direccién de la oficina central, cree conveniente la implementacion de una mesa de ayuda,

para que los usuarios puedan realizar sus requerimientos tecnoldgicos.

Antecedentes Nacionales

Villafuerte, J., & Rodrigo, E. (2017) ingeniero de sistemas de la Universidad Nacional del
Altiplano, en su tesis “Sistema Help Desk para la gestion de la infraestructura tecnoldgica
para la empresa Electro Puno SAA basado en ITIL V3. El autor propone la implementacion
de un sistema help desk, basado en ITIL V3, ya que la empresa no cuenta con un registro
de incidencias y solicitudes, tampoco tienen un inventario actualizado de los equipos

informaticos, lo que retrasa la atencién al usuario, al contar con el sistema de Help Desk se
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logrard disminuir el tiempo de atencién al usuario final y se contara con una adecuada

gestion de la informacion.

Baca Duefias, Y., & Vela de la Cruz, G. (2015). En su tesis “Disefio e implementacion de
procesos basados en ITIL V3 para la gestion de servicios de Tl del &rea de Service Desk de
la Facultad de Ingenieria y Arquitectura—USMP”, los autores identificaron que el problema
del area de service desk no ofrece un servicio de calidad a los usuarios porque no esta
alineado a un marco de trabajo y para cumplir con su objetivo pretenden mejorar la gestion

de servicios aplicando ITIL.

Alvarez, J. (2015) ingeniero informatico de la Pontificia Universidad Catdlica del Peri. En
su tesis “Disefio del proceso de gestion del catadlogo de servicios segun ITIL V3 para una
entidad financiera de créditos para el proceso de afiliacion de clientes”, el autor indica que la
empresa financiera dedicada a la emision de tarjetas de crédito se encuentra en un
reordenamiento interno y redefinicibn para hacer frente a la competencia, por lo tanto
requiere contar con una gestion de servicios Tl, de esta manera pretende ordenar los
servicios de manera eficiente, permitiéndoles identificar y clasificar los servicios y procesos,

consiguiendo un buen servicio y ser competitivos.

Evangelista Casas y Uquiche (2014). En su tesis “Mejora de los procesos de gestion de
incidencias y cambios aplicando ITIL en la Facultad de Administracion—-USMP”, el problema
con la que cuenta el area de informéatica de la Facultad de Ciencias de la Administracién y
Recursos Humanos es la demora en atender las incidencias, tampoco cuenta con una base
de datos de errores para atender las incidencias repetidas, lo que origina la insatisfaccion
del usuario final. Los autores proponen mejorar el tiempo de respuesta de las incidencias,

aplicando ITIL, asi mismo obtener indicadores para conocer el desempefio del area.

Diaz, T., & Hernandez, J. (2014) ingenieros de computacion y sistemas de la Universidad
San Martin de Porres. En su tesis “Implementacion de un modelo de gestion de servicios de
tecnologia de informacion, basado en las buenas practicas, para la atencion de
requerimientos de los usuarios en una empresa privada de salud”. Los autores manifiestan
que el area de Tl de la Empresa Grupo Salud del Pera S.A.C. tiene problemas de
insatisfaccion por parte del usuario final, porque sus solicitudes no son atendidas
oportunamente, asi mismo la ineficiente gestion de los mismos. Para dar solucion a estos
problemas plantean implementar un modelo de Gestion de Servicios de Tl, basado en las

buenas practicas de ITIL.
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Estado del Arte

Actualmente la tecnologia esta avanzando a pasos agigantados, esto hace que muchas
empresas dependen de las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC), para hacer
frente a la competencia, otorgando un mejor servicio de calidad y en el menor tiempo, hoy
en dia muchas empresas han optado por automatizar las incidencias y requerimientos de
los usuarios para obtener una mejor administracion de los tickets, contar con informacion
para la toma de decisiones con la finalidad de tener mejores resultados y de esta manera la
calidad de servicio.

Las tecnologias van a permitir a las organizaciones en diferenciarse en el mercado,
porgue les permite hacer innovacion.

En un caso de estudio de Newcastle University IT Service, Mossman S. (2015).
Manifiesta de cédmo se debe utilizar actualmente ITIL: “Existe procesos de Gestién de
Incidentes, Solicitud de servicios, Problemas y Cambios, en diversos grados de madurez.
Ahora estamos listos para revisar nuestro catalogo de servicios. Tenemos autoservicio para

el usuario final y base de conocimientos que continuaremos desarrollando”, (Pag. 7).

Marco Teorico

Actualmente la mayoria de las empresas han evolucionado gracias a la tecnologia,
implementando diferentes sistemas y otros métodos que benefician a los usuarios y
empresas. Uno de los tantos sistemas que existen es la mesa de ayuda (help desk), que
permite a las empresas gestionar de forma automatizada y organizada los requerimientos e

incidencias de los usuarios, lo cual es una manera de otorgar un servicio de calidad.

La influencia de implementar o mejorar la mesa de ayuda en otros paises.
Aguilar Prieto, G. (2017) ingeniero de la universidad Nacional Costa Rica, realizo la tesis
“Estrategia de mejora para los servicios de gestiéon de incidencias y problemas ofrecidos
por el Centro de Gestién Informatica del Hospital San Vicente de Paul’, en la que
manifiesta que el Hospital San Vicente de Paul de Costa Rica cuenta con mas de 2000
empleadores y mas de 700 equipos informéaticos, esto hace que la atencién por parte del
personal de TI, tenga un tiempo de respuesta mas prolongado y carece de
documentacion y procesos a seguir, por lo expuesto propone la mejora de los servicios
de incidencias y problemas apoyado en los lineamientos del marco de trabajo ITIL. Esto
es con el objetivo de otorgar una gestion eficiente por parte del area de Tl del hospital
San Vicente de Paul.

Zamora E. (2016). Universidad del Pacifico Quito. En su tesis “Sistema de Gestién de

servicios basados para la coordinacién general de tecnologias de la Informacion y
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Comunicacién del Hospital Carlos Andrade Marin”, nos manifiesta que el hospital no
cuenta con procesos definidos para que el usuario pueda identificar sus necesidades,
siendo entonces una de sus necesidades en alinear los servicios de Tl para garantizar la
entrega del servicio de manera oportuna y con calidad.

J. Ponce y M. Samaniego (2015) ingenieros de sistemas de la Universidad Politécnica
Salesiana Ecuador, en su tesis “Andlisis del Impacto del Help Desk en los procesos del
departamento de Soporte Técnico en una organizacion”, sostienen que al no contar con
ningun registro de incidentes, existe el problemas de lentitud y solucion de las
incidencias, es por ello que proponen la implementacion de una herramienta de help

desk, para optimizar los tiempos de respuesta por parte del personal de soporte técnico.

La influencia de implementar o mejorar la mesa de ayuda en el Perd.

Evangelista J. y Uquiche, L. (2014) en su tesis: “Mejora de los procesos de gestion de
incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de administracion — USMP”. Nos
manifiesta que para otorgar un servicio de calidad y mejorar el prestigio de la universidad
es necesaria la implementaciéon de ITIL en la gestién de incidencias y cambios, con lo
gue se lograria la reduccion del tiempo de respuesta de incidencias reportadas.

Baca Duefas, Y., & Vela de la Cruz, G. (2015). En su tesis “Disefio e implementacién
de procesos basados en ITIL V3 para la gestion de servicios de Tl del area de Service
Desk de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura—USMP”. Sostiene que para atender a
mas de 3600 alumnos fuera del personal administrativo, es necesario mejorar los
procesos de gestién de servicios de Tl aplicando ITIL, con el objetivo de documentar los
procesos, creacion del catalogo de servicios, definir los SLA’'s y OLA’s y contar con una
base de conocimientos.

Alvarez Baldeén, J. (2015). En su tesis “Disefio del proceso de gestion del catalogo de
servicios segun ITIL v3 para una entidad financiera de créditos para el proceso de
afiliacion de clientes”. Define que la entidad financiera que tiene como giro del negocio la
emision de tarjetas de crédito y al encontrarse en desarrollo, desea ampliar su cartera de
clientes y lograr posicionarse ante su competencia. Por eso requiere implementar una
gestion de servicios de TI, siendo su objetivo el analisis del proceso de la gestion del

catalogo de servicios, segun ITIL V3.

La influencia de implementar una mesa de ayuda en el Hospital General.

Se ha podido observar que la poblacion del hospital se ha incrementado
exponencialmente, asi mismo se ha tenido que contar con mas empleados quienes
cuentan con equipos informéticos, por lo tanto el personal de Tl se ve en un problema

para atender las solicitudes de los usuarios, porque no tiene un orden para dar la
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solucién, ya que carece de un plan de gestién de servicios y toda vez que se recepciona
un requerimiento o incidencia se ha resuelto segun el criterio del personal de TI, no
siendo éste la forma correcta de atencién, como se puede observar esta Oficina no
cuenta con un sistema en donde se pueda verificar los requerimiento e incidencias,
tampoco se puede contar con estadisticas en donde se pueda visualizar el nivel de
desempefio por parte del personal de Tl del hospital.

En vista de dar una solucién al problema se propone la implementacién de una

aplicacion en la Web basado en la metodologia de ITIL V3.

Marco Conceptual.

Para entender mejor la solucién al problema y como se ha podido describir lineas arriba
sobre la influencia de implementar una mesa de ayuda, podemos decir que
absolutamente todas estas empresas buscan de alguna manera mejorar la gestion de
servicios, para otorgar una atencion de calidad al cliente y/o usuario, basados en la

metodologia de ITIL, por lo que se ha considerado los siguientes conceptos:

¢Qué es ITIL?

ITIL significa “Information Tecnology Infraestructure library”, o Libreria de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion y fue desarrollado a finales de la
década de los 80, por la Central Computer and Telecomunication Agency del Reino
Unido, se ha actualizado dos veces, la primera fue entre el 2000-2002 con la version 2
y la version 3 fue actualizada en junio del 2007, denominada ITIL Versién 3.

Actualmente es el estandar de Gestion de Servicios de TI, proporcionando las
Mejores Practicas, lo que es un mejor respaldo para cualquier organizacion pequefia o
grande que esta en condiciones de mejorar sus servicios de TI.

“ITIL se presenta como una Buena Practica, es decir, un enfoque o método que ha
demostrado su validez en la préactica. Estas Buenas Préacticas pueden ser un respaldo
soélido para las organizaciones que desean mejorar sus servicios de Tl. Lo mejor para
ello es elegir un método o estandar genérico que sea accesible para todos, como ITIL,
COBIT, CMMI, PRINCE2 o ISO/IEC 20000. Una de las ventajas de estos estandares
genéricos de acceso libre es que se pueden aplicar a diversos entornos y situaciones

de la vida real”. (Fundamentos de ITIL, Volumen 3, p 15).
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Figura 6. Ciclo de Vida ITIL V.3.0
Fuente: Recuperado de https://wiki.es.it-processmaps.com/images/c/cO/Wiki-itil-v3.jpg

Gracias a ITIL hoy en dia se puede dar una mejora continua automatizando
procesos con eficiencia, eficacia y con reduccion de costos, cumpliendo asi los
objetivos de la organizacion, lo cual genera valor para el cliente.

Podemos decir que ITIL se ha convertido en un elemento sistemético

proporcionando servicios de soporte a las organizaciones y se presenta como una
buena préctica.

Ventajas y Beneficios de ITIL
Aumentar |la Calidad de Servicios

Integracion de Procesos
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Disminucion de incidencias de fallas

Menor tiempo de entrega de procesos
Satisfaccion del Cliente y Usuario

Proporciona Seguridad, precision y disponibilidad

Reducir costos

Desventajas de ITIL

Personal no se involucra

Resistencia al cambio

Disminucién de costos pueden no ser visible

Cuando no se refleja una mejora

Gestion de servicios.
Es la que busca asegurar los niveles de servicio para ser entregados a los clientes
de acuerdo a la necesidad del negocio, ofreciendo disponibilidad, integridad y
seguridad.

Es importante mencionar que para una mejor Gestion de Servicios es necesario
conocer las necesidades del cliente, recursos necesarios para la prestacion del
servicio, supervisar la prestacion de servicios y establecer niveles de calidad y
mecanismos de mejora del servicio, asi mismo se debe contar con un Centro de
Servicios (Mesa de Ayuda) lo cual funciona como punto de contacto entre el cliente y

proveedor.

ISO 20000 Calidad de los Servicios TI.

Segun, (Luis, 2009), “Las Normas ISO/IEC 20000 definen los procesos y las
actividades esenciales para que las areas de Tl puedan prestar un servicio eficiente
y alineado con las necesidades de la empresa u organizacion. Estas normas,
construidas sobre la base del modelo ITIL, se centran principalmente en la
ordenacién de las disciplinas de soporte y provision de servicios de Tl. Son normas
especificas para la gestién de los servicios que ofrecen las areas o los proveedores
de tecnologias de la informacion”. (Pag. 16).

La norma ISO 20000 fue creada por la International Organization for
Standardization, reemplaz6 a la norma BS 15000, es una norma de evaluacion de
capacidades que tiene que cumplir una organizacion para la certificacion en Gestion
de Servicios de TI.

ISO promueve la integridad de los servicios para cumplir con todos los
requerimientos que son necesarios y garantizar un ciclo de mejora continua del

negocio y satisfaccion del cliente, asi mismo es un conjunto de sugerencias.



25

Segun el autor Martinez Arroyo, J. (2013). “Esta serie 1ISO 20.000 representa un
estandar certificable, muy importante en la actualidad, ya que hasta el momento las
empresas solo podian optar por aplicar el conjunto de mejoras practicas dictadas por
ITIL (completadas por otros estandares como CMMI o COBIT) o certificar su gestion
contra el estandar local britdnico BS 15000. Asi mismo, la ISO 20.000 es totalmente

compatible con ITIL como podemos comprobar en la siguiente tabla”, (Pag. 18 y 19).

Tabla 6
Requisitos de 1SO 20000 y procesos de ITIL

Capitulos de I1SO 20000:
Parte 1

Procesos relevantes de ITILV3

Procesos de la provision del
servicio

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL "Gestion del Nivel de Servicio™

5.2 ‘ Gestidn de nivel de servicio

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de

6.4 Gestidn de la continuidad vy ITIL “Gestidn Financiera”
’ disponibilidad del servicio (opcional, es decir, parte no obligatoria de la
normay)
6.6

Gestion de la seguridad de la Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
informacion ITIL “Gestion de la Seguridad de TI"
[




7.2

7.3

8.2

8.3

9.2

10

10.1

Procesos de relaciones

Gestion de las relaciones con el

negocio

Gestion de suministradores

Procesos de resolucién

Gestign de incidencias

Gestion del problemas

Procesos de control

Gestion de la configuracion

Gestion del cambio

Procesos de entrega

Proceso de gestion de la entrega

Fuente: Martinez Arroyo

de cinco fases:

Estrategia del Servicio.

Los requisitos se cumplen mediante varios procesos

de ITIL: "Gestidn del Portafolio de
Servicios”, "Gestidon del Nivel de Servicio”™
y “Perfeccionamiento Continuo del Servicio”

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL “Gestion de Suministradores™

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL “Gestion de Incidencias™

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL “Gestion de Problemas”

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL “Activos de Servicio” y “Gestion de la
Configuracion”.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL "Gestion de Cambios”.

Los requisitos se cumplen mediante el proceso de
ITIL “Gestion de Ediciones e Implementacion™

Como se puede observar en la Figura 6, el ciclo de vida de Servicio de ITIL consta

En esta fase se desarrolla el disefio e implementacion de la Gestion de
Servicios, a través de un portafolio en donde se estableceran las directrices y
éstas seran respetadas.

Todo servicio debe ser dado con valor, dando a la empresa utilidad y
garantia.
Es necesario considerar que toda estrategia de servicio debe:
Conocer el mercado
Servir de guia
Gestionar los recursos de costos y riesgos
Servicios alineados a la estrategia del negocio

Planes de crecimiento
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En el libro de Fundamentos de ITIL se menciona que: “Un proveedor
de servicios que sepa cuales son sus objetivos de servicio y comprenda sus
factores que diferencian sus productos estd listo para iniciar el Ciclo de Vida
del Servicio. La Estrategia del Servicio es el eje en torno al cual se configura
el ciclo. Podemos empezar por lo que llamamos las cuatro “P” (segun
Mintzberg, 1994): estrategia significa perspectiva, posicion, plan y patron.
Perspectiva: Tener una vision y un enfoque claros.

Posicién: Adoptar una postura bien definida.
Plan: Formarse una idea clara de como debe desarrollarse la organizacién.

Patron: Mantener la coherencia de decisiones y acciones.” (Pag. 22).

Perspectivas

Patran Estrategia Posicion

Planificar

Figura 7. Las cuatro “P” de la estrategia
Fuente: Henry Mintzberg

La estrategia de servicios a su vez tiene los siguientes procesos:
Gestién de la cartera de servicios (SPM).
Es la que permite gestionar todos los servicios, creando el valor
maximo al momento de gestionar los riesgos y costos. Lo que es
importante conocer la situacién actual del negocio.
Gestion financiera de TI.
Esta gestidén es la que se encarga controlar los costos asociados al
servicio y garantiza una prestacion eficaz y rentable, lo que es
necesario contar con registros contables, andlisis e impacto del
negocio, permitiendo al proveedor del servicio saber de los intereses

del cliente.



28

Gestion de la demanda.

Esta gestion se encarga de regular y predecir la compra de productos,
siempre y cuando se cumpla con los tiempos y niveles de calidad
acordados con el cliente, caso contrario seria un riesgo para el

proveedor de servicio.

Diseiio de servicio.
La estrategia del Disefio de Servicio se inicia con los requerimientos nuevos o
modificados por parte del cliente, en esta fase se debe poner todo lo que se
debe hacer en la Transicion de Servicio.
Esta fase tiene los siguientes procesos:
Gestidn del catalogo de servicios.
Esta gestion contiene todos los activos detalladamente, con la cual
garantiza que cualquier area del negocio pueda visualizar una imagen
fiel y precisa de los servicios de TI.
Gestidn del nivel de servicio (SLM).
Esta gestién se encarga de la calidad de servicios de acuerdo a los
objetivos acordados, asi mismo garantiza mejorar los niveles de
servicio y la satisfaccion del cliente.
Gestion de la capacidad (SCM).
Esta gestibn se encarga de gestionar, controlar el rendimiento y
desarrollar planes de capacidad que estén asociados con los niveles
del servicio, asegurando de esta manera que todos los servicios de TI
estan respaldados. (Ver anexo 1).
Gestion de la disponibilidad.
Esta gestién se encarga de monitorizar y garantizar la disponibilidad
del servicio y que este funcione bien.
Gestion de la continuidad del servicio de TI.
Esta gestion se encarga de la recuperacion de los servicios ante
cualquier desastre que se pueda presentar, asimismo establece
politicas de recuperacion para evitar desastres.
Gestion de Suministradores
Esta gestion es la que garantiza conseguir una calidad de los servicios
de Tl a un precio adecuado.
Es necesario gestionar todos los suministradores y para ello debera
contar con una base de datos de suministradores y contratos. (Ver

anexo 2).
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Transicion de servicio.
Esta fase es la que se encarga de construir el paguete recibido del Disefio de
Servicio, minimizando el impacto de los servicios que se encuentren en
produccién.
La Transicién de Servicio tiene los siguientes procesos:
Planificacion y soporte de la transicion.
Este proceso garantiza que se cumpla de lo que plasmé Disefio e
identifica los riesgos que se puedan presentar, elaborando planes
claros.
Validacion y pruebas del servicio.
Este proceso garantiza que los servicios nuevos o modificados, estan
ajustados al propésito y al uso.
Estas pruebas se realizan con la colaboracion de los interesados para
la verificacion si se cumple con los requisitos.
Evaluacion.
Evalla el rendimiento de un cambio de servicio e identifica los efectos
de forma coherente, justa y objetiva.
Gestion de cambio.
Garantiza que los cambios son planificados, registrados, probados,
implementados y revisados. (Ver anexo 3).
Gestién de entregas y despliegue.
Se encarga de construir, probar y suministrar los servicios que fueron
especificados en el Disefio.

Trabaja estrechamente con la Gestibn de Cambios, también se
encarga de tener actualizado la biblioteca de medios definitivos (copia
de todo software, de los recambios definitivos en donde se almacena
las piezas de repuestos y documentacion).

Gestion de configuracion y activos del servicio.

Esta gestion permite que todos los elementos de configuracion estén
protegidos, lo que se gestionar4 a través de la Base de Datos
(CMDB).

Para configurar una infraestructura de gran tamafo se utilizara el
Sistema de Gestion de Configuracion (CMS). (Ver anexo 2).

Gestion de conocimiento.
Es la que se encarga de mejorar la eficiencia y calidad de los

servicios. (Ver anexo 4).
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Operacion de servicio.
Es la que se encarga de la coordinacién y ejecucién de los procesos.
Basicamente es operar y medir si estamos bien, en esta fase se utilizara
métricas, es decir indicadores para saber si se cumple lo que se ofrecio.
La Operacién de Servicios tiene los siguientes procesos:
Gestion de eventos.
Es la que se encarga de monitorizar y supervisar las notificaciones
para efectuar un seguimiento.
Procesos de operacion del servicio.
Este proceso se encarga de controlar las actividades y eventos de
rutina, informando las incidencias detectadas.
Gestion de peticiones.
Es proporcionar un canal al usuario donde pueden solicitar y recibir
una informacion, asesoramiento 0 acceso a un servicio.
Gestion de accesos.
Esta gestion se encarga de autorizar o limitar los accesos de un
usuario y garantizar que se encuentre disponible en el momento que
el usuario lo requiera.
Gestion de incidencias.
Esta gestion cuenta con una BB DD de incidencias, para restaurar la
falla o interrupcion de un servicio en el menor tiempo posible para que
el impacto sea minimo.
Gestién de problemas.
Esta gestion identifica la causa y da la solucion, también propone las
peticiones de cambio y asegura que estos tienen efecto.
Existen dos tipos de problemas:
Reactivas, las que analizan la causa y proponen alternativas.
Proactiva, monitoriza y analiza su configuracion para evitar incidentes.
Mejora continua de servicio (CSI).
Es la que se encarga continuamente de analizar, identificar, proponer,
monitorizar e implementar mejoras de servicio de TI, estas mejoras seran
enfocadas en el ciclo de vida del Servicio de TI.
Los objetivos de la Mejora Continua son:
Mejorar la calidad de los servicios de TI.
Reduccion de costos.
Logro de niveles de servicio.

Recomendaciones de mejora a cada fase del ciclo de vida
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Esta fase utiliza el ciclo de Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). (Ver
anexo 5).
Los procesos de esta fase son los siguientes:
Proceso de mejora.
Para este proceso se debe tener en cuenta los 7 pasos:
¢, Qué se debe medir?
¢, Qué se puede medir?
Recopilar datos
Procesar datos
Analizar datos
Presentar y usar la informacion
Implementar acciones correctivas
Informes de servicio de TI.
Este proceso se encarga de evaluar los informes, proporcionar una
vision objetiva basada en datos y métricas, ofreciendo informes con
aportes de conocimiento para mejoras funcionales, lo que es

necesario para la toma de decisiones estratégicas.

¢, Qué es una mesa de servicios?
Segun, (Van Haren, 2011), “Punto Unico de Contacto entre el Proveedor de Servicio
y los Usuarios. Un Centro de Servicio al Usuario tipico gestiona Incidentes,
Peticiones de Servicio, y también maneja la comunicacion con los Usuarios”.
(Pag.124).

Segun, (Senft, 2013), “El objetivo de la mesa de servicio es responder a
preguntas o problemas que puedan ocurrir con el hardware, los sistemas y las
aplicaciones. El servicio de atencion al cliente es responsable de rastrear los
problemas desde el informe hasta la resolucién. La mesa de servicio actia como un
punto central para priorizar, enrutar e informar problemas y problemas. El servicio de
mesa también es una fuente de informacion clave que necesitan otros procesos de
Tl. La administracion de cambios puede usar los problemas informados para
identificar los cambios en las aplicaciones y el sistema necesarios para mejorar la
calidad del servicio. La administracion de activos puede usar solicitudes de servicio
para rastrear el movimiento de activos. Y la administracion del servicio puede usar
las tendencias de los problemas para identificar las organizaciones que necesitan
mas capacitacion”. (Pag. 455).

Podemos decir que la mesa de servicios puede hacer lo que realiza una mesa de

ayuda, ademas tiene un alcance mas amplio, ya que incluye un Catédlogo de
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Servicios y permite un acercamiento estratégico a la Gestion de Servicios de TI. (Ver
Figura 8).

La Mesa de Servicios nos va permitir mejorar la gestion e imagen de una
organizacién, ademas de tener un trabajo mas ordenado, se podra identificar los
problemas en un menor tiempo ya que este servicio va contar con registros y

seguimientos de incidentes.

¢, Qué es una mesa de ayuda?
Segun, (Van Haren, 2011) “Un punto de contacto para usuarios para registrar
incidentes. Un Centro de Atencion al Usuario esta normalmente mas técnicamente
focalizado que un Centro de Servicios al Usuario y no proporciona un Punto Unico
de Contacto. El término Centro de Atencion al Usuario es a menudo usado como
sinénimo del Centro de Servicio al Usuario”. (Pag.124).

La mesa de ayuda es el punto de contacto del usuario que necesita la ayuda y el
personal de soporte que va dar la solucién al problema planteado.

Una Mesa de Ayuda maneja sus solicitudes a través de tickets, por lo tanto, el
personal responsable de la mesa de ayuda tendra que realizar un seguimiento diario
de los tickets abiertos y tickets atendidos y obtener la medicién de indicadores y
estadisticas del servicio.

Se debe tener en cuenta en no confundir que una Mesa de Ayuda y Call Centers
tienen cierta similitud, pero existen diferencias, ya que la Mesa de Ayuda da solucién
a los problemas, luego de haber realizado un diagnéstico exhaustivo, en cambio el
Call Centers es el soporte telefénico que se da al usuario, el personal a cargo tiene
una formacion basica, quien proporciona respuestas coherentes a los problemas que

son expuestos por los usuarios.
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begin resolution Development Release

Life Cycle Management

4 Proc:
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tolated occurrences that are
addressed with paint solutions
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Foe mare information, call 1S Service Desk: visualtranslations

internally x.0000 or 866-000-0000 Tol free

Figura 8. Mesa de Servicios
Recuperado de:http://visualtranslations.com/wpontent/uploads/2014/08/WorkingWithServiceDesk google.pdf

Para poder cumplir con el objetivo se propone implementar una aplicacion en la web que

dara solucion a la gestion de servicios del hospital.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General
Implementacion de una Aplicacion en la Web para mejorar la gestion de Requerimientos e

Incidencias en el Hospital General.

Objetivos Especificos

Evaluar el nimero de requerimientos e Incidencias que se presentan en el Hospital General.
Definir un modelo de procesos que permita mejorar la gestion de servicios de Tl en el
Hospital General.

Determinar la influencia de una aplicacion en la Web basada en ITIL para una adecuada
gestion de servicios de Tl en el Hospital General.

Determinar la influencia de un modelo de gestién de incidencias, para una adecuada

gestién de servicios de Tl en el Hospital General.


http://visualtranslations.com/wpontent/uploads/2014/08/WorkingWithServiceDesk_google.pdf
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JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Tedrica

La Aplicacion Web de gestion de servicios bajo la metodologia ITIL nos va a permitir aplicar
la gestion de incidencias lo que es conocido a nivel mundial, ofreciéndonos un mejor
servicio a las incidencias y requerimientos por parte de los usuarios, permitiéndonos a la
automatizacion de todos los procesos. Asi mismo, genera eficiencia en el servicio del

personal de soporte.

Préactica

Existe una demanda de atencién de los incidentes, lo que en muchas ocasiones estas no
son atendidas en el momento oportuno. Por lo tanto, es necesario contar con una gestion de
servicios para una mejor eficiencia en la gestién de los requerimientos e incidencias de los

usuarios del hospital.

Social
Contar con una Aplicacién en la Web de gestion de servicios va a mejorar la atencion de los
usuarios quienes se veran satisfechos, lo que puede retribuir en una mejor atencion al

paciente.

HIPOTESIS
Hipo6tesis General
La implementacién de una Aplicacién en la Web influenciard positivamente en el hospital

mejorando la gestion de los Requerimientos e Incidencias.

Hipotesis Especificas

La evaluacion de la gestion de Requerimientos e Incidencias en el Hospital General, tiene
efecto para la toma de decisiones.

El modelo de procesos definidos incide en la mejora de la gestion de servicios de Tl en el
Hospital General.

El modelo basado en ITIL incide para una adecuada gestion de servicios de Tl del Hospital
General.

El modelo de gestion de incidencias incide en una adecuada gestion de servicios de Tl en el

Hospital General.
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Matriz de consistencia
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo General

Hipdtesis General

Variable Independiente

Tipo de Investigacion

¢Cudl es la influencia de implementar una
Aplicacién en la Web para mejorar la gestion
de los Requerimientos e Incidencias en el
Hospital General?

Implementacion de una Aplicacion en la
Web para mejorar la gestion de
Requerimientos e Incidencias en el
Hospital General.

La implementacion de una Aplicacion en la
Web influenciara positivamente en el hospital
mejorando la gestion de los Requerimientos e
Incidencias.

Implementar una aplicacion en
la Web.

La investigacion es Cuantitativo - No
experimental - Transversal -
Correlacional

Problema Especificos

Objetivo Especifico

Hipdtesis Especifico

Variable Dependiente

Método de Investigacion

¢Cual es la influencia del nimero de
requerimientos e incidencias que se presentan
en el Hospital General?

¢Cudl es la influencia de la falta de procesos
definidos en la gestion de servicios de Tl en el
Hospital General?

¢Cudl es la influencia de la falta de una
aplicacion adecuada para la gestion de servicios
de Tl en el Hospital General?

¢Cual es la influencia de la falta de
documentacién de incidencias para la gestion
de servicios de T en el Hospital General?

Evaluar el nimero de Requerimientos e
Incidencias que se presentan en el Hospital
General.

Definir un modelo de procesos que
permita mejorar la gestion de servicios de
Tl en el Hospital General.

Determinar la influencia de una aplicacion
en la Web basada en ITIL para una
adecuada gestion de servicios de Tl en el
Hospital General.

Determinar la influencia de un modelo de
gestion de incidencias, para una adecuada
gestion de servicios de Tl en el Hospital
General.

La evaluacion de la gestion de
Requerimientos e Incidencias en el Hospital
General, tiene efecto para la toma de
decisiones.

El modelo de procesos definidos incide en la
mejora de la gestion de servicios de Tl en el
Hospital General.

El modelo basado en ITIL incide para una
adecuada gestion de servicios de Tl del
Hospital General.

El modelo de gestién de incidencias incide en
una adecuada gestion de servicios de Tl en el
Hospital General.

Mejorar la gestion de
requerimientos e incidencias.

Es no experimental correlacional.

Fuente: Elaboracion Propia
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ALCANCES

En esta investigacion inicialmente se ha evaluado cual es el problema principal de la Oficina
de Soporte Informatico del hospital general, llegando a la conclusién que el punto de
contacto entre el personal de Tl y los usuarios del hospital no es el adecuado, para ello se
ha utilizado el diagrama de Ishikawa, encuestas de satisfaccion y diagramas de flujo.

Ante la necesidad de dar solucién al problema, asi mismo poder cumplir con nuestro
objetivo se ha visto conveniente que la implementacion de una Aplicacion en la Web en el
Hospital General, mejoraré la gestion de requerimientos e incidencias porque nos permite
abrir tickets de incidencia y solicitudes de servicio, asi mismo se podra hacer un
seguimiento a todas las incidencias.

El impacto de una herramienta de Help Desk en el hospital, permite mejorar el tiempo de
respuesta al usuario, ademas se va a poder acceder a una base de datos de conocimiento.

LIMITACIONES

Esta investigacion cuenta con un software libre de atencion al cliente, lo que nos va
proporcionar un contacto entre el personal de Tl y el usuario del hospital.

El software libre se puede ejecutar en cualquier plataforma de sistema, estas pueden ser
el Linux Red Hat, Linux y Suse, Linux Enterprise Server, asi como otros derivados de Linux,
derivados de Unix, como el OpenBSD, Ubuntu y en Microsoft Windows.

Permite que el usuario conozca el estado de sus tickets generados, ya sea por correo,

web o teléfono.

MARCO METODOLOGICO

Esta aplicacién en la Web de gestion de servicios se desarrollara bajo la metodologia

basada en las buenas practicas de ITIL y se centrara en la Gestion de Incidencias.

Metodologia
La investigacion es Cuantitativo - No experimental — Transversal - Correlacional, porque no
se va a realizar una intervencion o manipulacion directa de las variables, se va conocer la

relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos. (Hernandez, 2014).

Paradigma
Esta investigacion es positivista porque busca dar una explicacion causal y que esta pueda

ser comprobable y medible, que acepta solo criterios objetivos. (Bernal, 2010).
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Enfoque
La investigacién se basa en un enfoque cuantitativo, es secuencial y probatorio. Utiliza
recoleccién de datos y se prueban hipétesis que son previamente formuladas en base a la

medicion y andlisis estadisticos. (Hernandez, 2014).

Método

Es no experimental correlacional. Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2002, p.184)
establece que un disefio no experimental es: “La que se realiza sin manipular
deliberadamente variables, es decir, se trata de una investigacién donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacién no
experimental es observar fendbmenos tal y como se dan en su contexto natural, para

después analizarlas”.

VARIABLES
Variable Independiente
Implementar una Aplicacion en la Web.
La Aplicacién en la Web va a facilitar a los usuarios para que puedan acceder a
través del navegador desde cualquier punto del hospital, en donde podran realizar
sus solicitudes. Esta herramienta nos permite conocer la cantidad de tickets que
fueron reportadas y cuantas fueron atendidas, asi mismo se podra conocer la

productividad del area de Tl del hospital.

Tabla 8
Indicadores de la variable independiente
Dimensiones Indicadores Items
Situacién Con aplicacion en la Web de un Incrementar porcentaje
modelo de Gestion de Servicios. de atenciones de
requerimientos e
incidentes.

Sin aplicacion en la Web del modelo  No se brinda la

de Gestion de Servicios. atencion adecuada de
requerimientos e
incidencias.

Fuente: Elaboracion Propia
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Variable Dependiente
Mejorar la Gestién de Requerimientos e Incidencias.
Al implementar una aplicacién en la Web, si nos permite mejorar la gestion de
requerimientos e incidencias, por ende, beneficia al &rea de TI, porque podra contar
con indicadores y estadisticas, mejorando el desempefio y optimizando el tiempo de
respuesta, también es un beneficio al usuario del hospital porque sus problemas

serdn atendidos en menor tiempo, como consecuencia se tendra usuarios

satisfechos.
Tabla 9
Indicadores de la variable dependiente
Dimensiones Indicadores items
Personas Satisfaccion del usuario. Incrementar porcentaje

de satisfaccion del
usuario.

Tecnologia Requerimientos e Incidentes Aumento de
atendidos. Requerimientos e
Incidentes atendidos.

Tiempo de Solucion de Minimizar el tiempo de

Requerimientos e Incidentes. atencion de
Requerimientos e
Incidentes.

Fuente: Elaboracion Propia

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién
La poblacion de esta investigacion estd conformada por todos los requerimientos e
incidencias reportados por los usuarios del hospital, estos usuarios son los 418 como se
muestra en la tabla 2 de recursos humanos. También debemos indicar que el area de Tl del
hospital son los que asumen esta responsabilidad, ademas de administrar el parque
informatico, soporte preventivo y correctivo de los equipos informaticos entre otras
actividades.

Segun (Arias, El Proyecto de Investigacion - Introduccion a la metodologia cientifica 5ta
edicion, 2006), conceptualiza a la poblacién como “el conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones de la

investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del estudio”. (p.81).
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Muestra
El tipo de investigacion es cuantitativo donde existe una poblacion finita, como sabemos que
el total de usuarios es 418, se tomara como muestra 137.

Para obtener esta muestra representativa se ha utilizado el modelo de muestreo

probabilistico, se asignoé la probabilidad de error del 3%, y se aplicé la siguiente formula.

N+ Z&p *q
n =
d?*(N—=1)+Zi*p*q

En donde los valores son:

n = muestra

N = Total de la poblacién

Za = 1.967 (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g =1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 3%)
Reemplazando los datos obtendremos:

3 418 * 1.962 0.05 * 0.95
" = 0.032 % (418 — 1) + 1.962 * 0.05 * 0.95

n =137

Segun (Arias, El Proyecto de Investigacion - Introduccién a la metodologia cientifica 5ta
edicion, 2006), conceptualiza la muestra como: “un subconjunto representativo y finito que

se extrae de la poblacion accesible”. (p.83).

UNIDAD DE ANALISIS
La unidad de analisis vendria a ser todas las personas encuestadas, tales como los
médicos, técnicos, licenciados, digitadores y personal administrativo del hospital, asi como

también el personal del area de Tl, quienes son los que interactian con los usuarios.



40

INSTRUMENTOS Y TECNICAS

Instrumentos
Lo que se tomard en cuenta para esta investigacién son las guias de observacién, los
apuntes con la que cuenta el area de TI, se elabora el formato de preguntas en base al
conocimiento de tecnologias de TI, asi mismo un cuestionario que seran llenadas por los
usuarios del hospital.

Segun (Arias, El Proyecto de Investigacion - Introduccion a la metodologia cientifica 6ta
edicion, 2012), (Pag. 68). “Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier, recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar

informacion”.

Técnicas
Las técnicas a utilizar para esta investigacion seran las de observacion, entrevistas y
encuestas.

Segun (Arias, El Proyecto de Investigacion - Introduccién a la metodologia cientifica 6ta
edicién, 2012), (Pag. 68). “Se entendera por técnica de investigacion, el procedimiento o

forma particular de obtener datos o informacion”.

Tabla 10
Tabla de Técnicas e Instrumentos
Técnicas Instrumentos
Observacion Guia de observacion
Apuntes de actividades realizadas en el area
de Tl
Entrevistas Formato de preguntas, las cuales son

dirigidas a los usuarios del hospital

Encuestas Cuestionario dirigidos a los usuarios del
hospital

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCEDIMIENTOS Y METODO DE ANALISIS

Procedimiento
Con esta investigacion se busca demostrar que la implementacion de una Aplicacién en la
Web sea factible para el personal del area de Tl y los usuarios del hospital.

Siendo el objetivo principal la implementacion de una aplicacion en la Web basado en la
metodologia de ITIL, se debe tener en cuenta que esta aplicacion debe cumplir con las
funciones principales de la Mejora Continua del Ciclo de Vida del Servicio, enfocandonos en
la Gestion de Servicios de Requerimientos e Incidencias.

Esta herramienta informética debe ser el punto de contacto entre el usuario y el personal
de Gestion de Servicios de Tl del hospital, tiene que cumplir el servicio de mesa de ayuda y
contener el sistema de tickets en el que se pueda registrar las solicitudes de requerimientos
e incidencias.

Para ello se realizan tareas de campo, en la que intervendran los usuarios del hospital
general y el personal del &rea de TI, entonces se considera realizar lo siguiente:

Es necesario conocer la cantidad de solicitudes de requerimientos e incidencias del
hospital, para ello se tomara en cuenta los datos con los que cuenta el area de soporte
informatico, tales como reportes de llamadas, correos electrénicos, cuaderno de
ocurrencias y se tomara en cuenta los meses de octubre a diciembre del 2017.

Entrevista a los jefes de cada area del hospital, ya que en muchas ocasiones son los
jefes quienes realizan la solicitud de un servicio que se encuentre bajo su cargo y en
muchas ocasiones son los que conocen los problemas gue tienen las areas de servicio,
por lo tanto, es necesario conocer la opinién de los jefes en cuanto al sistema de gestién
de servicios que otorga el personal de TI.

Se realiza el cuestionario de satisfaccion a los usuarios finales del hospital, con la
finalidad de conocer la opinidn que tienen en cuanto a la gestion de servicios por parte
del personal de TI, para ello se tomard en cuenta la muestra representativa de 137
usuarios.

Posteriormente se realizara el tratamiento de datos, para lo cual se utilizara la

herramienta de datos SPSS.

Método de analisis
Tal como se ha detallado en el procedimiento, para cumplir con los objetivos propuestos se
muestra lo siguiente:

Se observa que hay usuarios que no tienen mucho conocimiento del manejo de un
computador, generalmente es el personal mayor de edad, lo que en ocasiones son los que

llaman reportando un problema, cuando solo se trata de una mala conexion de cables, en
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estos casos las solicitudes del servicio es resuelto en un tiempo minimo, como también
sucede que existe un problema que nos tome mas tiempo en dar la solucion, también es
necesario mencionar que el personal del area de Tl es conformado por solo dos personas
guienes laboran de lunes a sabado, una persona en el turno de la mafiana y otra en la tarde
y en caso exista una caida del sistema en el turno noche, feriado o domingo el personal del
area de TI si se hace presente para resolver el problema, como se puede observar que
existe recarga de trabajo para el personal que ingresa en el turno de la mafana, lo cual trae
como consecuencia la demora de resolver las solicitudes de servicio del dia, este problema
se hace mas complicado por no contar con un modelo de gestion de servicio.

Para entender mejor del servicio que presta el personal de TI, podemos decir que ante
cualquier problema o incidencia que tenga el usuario, éste se comunica con el personal de
Tl, a través de una llamada telefonica (celular o anexo), un correo institucional o en forma
presencial, una vez reportado el problema con la que cuenta, en ese momento el personal
de TI puede resolver el problema desde su lugar donde se encuentra o de lo contrario se
acerca al area para brindar el soporte técnico y la solucién del problema o incidente, como
se puede apreciar hay diferentes formas en que un usuario reporta el servicio del personal
de TI, esto es debido a que no se cuenta con una herramienta de mesa de ayuda, que
podria acelerar la solucion a lo expuesto por el usuario, esta forma de solicitud ante un
problema o incidencia, se ha venido desarrollando desde un inicio, en muchas ocasiones el
personal de turno no ha podido contar con un orden para atender las incidencias
reportadas, causando en algunas oportunidades insatisfaccion de los usuarios ya que no se
sienten atendidos por parte del personal de TI.

Por lo tanto, no contar con una herramienta adecuada de gestion de servicios de TI, es
un problema para el hospital, mas adn si vemos que la poblacién adscrita va en aumento, la
solicitud de atencién al usuario interno también aumenta y traeria como consecuencia lo
siguiente:

Demora de atencién ante un requerimiento o incidencia.

Procesos sin estandarizar lo que dificulta la atencion.

No se puede contar con reportes para una buena toma de decisiones.

No existe documentacién de incidentes.

Dificultad para priorizar las solicitudes de incidencia.

Dificultad de parte del personal de Tl para atender las solicitudes.

La baja productividad del personal de TI no reduce los costos.

Los usuarios internos se sienten no atendidos y no satisfechos.
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Inicio
Detects el
incidente
A traves de
. Teléfonn, catren
¥ Y1 opresencial ol 4
Reporta .
incidente a
Soporte
Informatico

Usuario del Hospital

1

Recepciona el Diagndstico
incidents del Incidente

Fy

Proceso de incidencia del Hospital General

| SN

r'_“_\

Soporte Informatico

Soludidn del Solicita
incidente conformidad

|

Figura 9. Procesos de Incidencia antes de la implementacion
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la Figura 9, éste es el proceso de una solicitud de incidencia
y la atencién por parte del personal de soporte informético, pero existe la posibilidad que en
un mismo tiempo se reporten otros incidentes, por lo tanto, no hay una atencién oportuna y
eficiente al usuario final, debido a que no tiene una adecuada gestion de incidencias y
gestion de solicitudes de los usuarios.

La figura 10 nos muestra las incidencias y requerimientos atendidos en el periodo de
octubre a diciembre del 2017, esta informacién se ha podido obtener de los correos de
solicitud, apuntes del cuaderno de ocurrencias y algunas llamadas que se ha podido
registrar, quiere decir que no es el total de requerimientos atendidos ya que la Oficina de
soporte informatico no cuenta con un registro actualizado, tampoco cuenta con un sistema
de gestion de servicios.

Tal como se puede observar en la figura 10, la mayor cantidad de requerimientos fue en
el mes de octubre con 318 solicitudes atendidas y con un promedio de atencién entre las 24
a 36 horas, (Ver figura 11), también se puede observar que existe una demora de casi 2

dias de respuesta.
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Entonces podemos decir que el promedio de los requerimientos atendidos seria de 278
por mes, como ya se mencioné lineas arriba que solo se ha tomado en cuenta de los

correos recibidos, cuaderno de ocurrencias y de algunas llamadas que se pudo tomar nota.

Incidencias y requerimientos de Octubre,
Noviembre y Diciembre del 2017
350 318
295

300
250 -
200
150 -
100

50 A

u -

Octubre MNoviembre Diciembre

Figura 10. Incidencias y requerimiento
Fuente: Elaboracion Propia

Tiempo de atencion de incidencias y requerimientos de
Octubre, Noviembrey Diciembre del 2017

=

&

8

5

m Octubre
m Moviembre

20 m Diciembre

[=
=

Total de incidencias y requoerrimie mos
&

=]

0-4 4-8 B-12 12-24 24 -36 36-48 48 -72
Tiempo de atencidn en horas

Figura 11. Incidencias y requerimientos por tiempo de atencion
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 11 se puede observar que el mayor porcentaje de incidencias atendidas esta
entre las 24 y 36 horas y el menor porcentaje de atendidos esté entre las O a 8 horas.



Tabla 11
Tabla de resolucién en horas

Resolucién en horas

Incidencias atendidas de Octubre,
Noviembre y Diciembre 2017

%

0-4h 91 10.90
4-8h 63 7.54
8-12h 134 16.05
12-24h 142 17.01
24-36h 172 20.60
36-48h 120 14.37
48-72h 113 13.53
Total 835 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Con respecto a las entrevistas se ha tomado en cuenta solo a las jefaturas de cada area

tal como se muestra en el organigrama del hospital, estas areas vendrian a ser los

siguientes:

Unidad de Administracion

Unidad de Admisidn Registros Médicos, Referencias y Contra referencias

Unidad de Planeamiento y Calidad.

Servicio Médico Quirargico

Servicio de Ayuda al Diagnéstico y Tratamiento

La figura 12 es una muestra de las entrevistas realizadas a las jefaturas.
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ENTREVISTA DE PROYECTO DE IMPLEMENTACION PARA UNA
APLICACION EN LA WEB

Nombre:
Area de Trabajo:
Fecha:

Se desea conocer la opinion de las jefaturas de este hospital para implementar
una Aplicacion en la Web gue nos ayude en la Gestion de Servicios de
Requerimientos e Incidencias.

1. ¢Alguna vez ha escuchado que es una Mesa de Ayuda?

2. ;Si usted tiene problemas con su equipo de computo, qué es lo primero
que hace?

3. jCudndo realiza una solicitud de servicio al personal del area de TI,
recibe una atencion inmediata?

4. jCual es su opinidn acerca de las actividades del personal del area de T1?

5. /Se siente satisfecho con el servicio que le da el personal del drea de T1?

Figura 12. Entrevista a jefaturas
Fuente: Elaboracion Propia

De esta entrevista se ha podido constatar que no siempre se cuenta con una atencion
inmediata, también opinaron que no todos conocen muy bien las actividades del personal de
TI.

Por lo tanto, se llega a la conclusion que no todos se sienten muy satisfechos con la

atencion que otorga el personal de TI.

Para las encuestas de satisfaccion del usuario, se ha tomado en cuenta una muestra de
137 usuarios finales, ya que el hospital cuenta con 418 empleados, para ello se ha utilizado

el formato de encuestas de google, tal como se muestra a continuacion:



47

PREGUNTAS RESPUESTAS 137

Pre Implementacién

Mecesitamos conocer su opinion del servicio que otorga el area de Tl del hospital.

:El personal del area de TI atendio su solicitud con tiempo?

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

:El personal del area de Tl resolvio su solicitud de servicio?

Figura 13. Satisfaccion del usuario antes de la implementacion
Fuente: Formulario de Google

A continuacién, se muestra el resultado de las encuestas en porcentaje por cada

pregunta realizada a los usuarios.
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:El personal del area de Tl atendio su solicitud con tiempo?

137 respuestas

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Figura 14. Primera pregunta
Fuente: Formulario de Google

(El personal del area de Tl resolvio su solicitud de servicio?

137 respuestas

®si
@ No
O Aveces

Figura 15. Segunda pregunta
Fuente: Formulario de Google



(El personal del area de TI cuenta con capacidad para dar solucion a la
solicitud del servicio?

137 respuestas

® Si
@® No
O Aveces

Figura 16. Tercera pregunta
Fuente: Formulario de Google

(El personal del area de Tl transmite confianza al usuario?

137 respuestas

® s
@ No
@ Un poco

Figura 17. Cuarta pregunta
Fuente: Formulario de Google
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¢ Es adecuado el medio de comunicacion para solicitar un servicio al
areade TI?

137 respuestas

@ Wuy en desacuerdo
@ En desacuerdo

58 4% @ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

‘

Figura 18. Quinta pregunta
Fuente: Formulario de Google

¢El area de Tl cuenta con algun sistema de solicitud de servicios?

137 respuestas

@S
@ Mo
@ Mo sabe

Figura 19. Sexta pregunta
Fuente: Formulario de Google
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(El personal del area de Tl le informa del estatus del problema?

137 respuestas

®si
® No
O Aveces

Figura 20. Séptima pregunta
Fuente: Formulario de Google

;Cree usted que se debe cambiar la forma de solicitud de servicio?

137 respuestas

® si
® Mo
® Talvez

Figura 21. Octava pregunta
Fuente: Formulario de Google
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¢ Como se comunico la ultima vez, para solicitar un servicio al area de
TI?

137 respuestas

@ En persona
@ Forteléfono
@ Por correo

Figura 22. Novena pregunta
Fuente: Formulario de Google

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la experiencia de la solicitud del
servicio?

137 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Neutro

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Figura 23. Decima pregunta
Fuente: Formulario de Google
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Propuesta de Solucién.
Como se ha podido observar segln las encuestas realizadas, existe una deficiencia
al otorgar una solucién al servicio solicitado por parte del usuario.

Por lo ya expuesto, se busca resolver el problema, para ello se propone la mejora
de la gestién de servicios de requerimientos e incidencias del hospital.

Para contar con un adecuado servicio de gestion de TI, se propone la
metodologia de ITIL, basada en las buenas préacticas para gestion y servicios de TI,
enfocado en la fase del Disefio de Servicio y Operacion, de éstas fases se
considerara los procesos de Gestion de Catalogos de Servicios, Gestion de
Incidencias y de Gestion de Problemas.

Actualmente existe varias herramientas que proporcionan procesos adecuados
para mejorar la Gestion de Servicios de TI, lo que permite cumplir con los objetivos
del negocio, para esta investigacion se ha evaluado algunas herramientas como son:
OTRS, Aranda, SysAid y osTicket, todas ofrecen gestionar diversos procesos, para
optimizar el tiempo, recursos y aumentar la productividad, pero se tiene que tomar la
decision por la herramienta que sigue las directrices de ITIL, que sea un software
libre y gratuito, también que sea la mas adaptable a las necesidades del hospital.

Por lo tanto, se propone un software libre de cédigo abierto y reconocido a nivel
mundial llamado Open-Source Ticket Request System u OTRS (Sistema de Solicitud

de Tiques de Cédigo Abierto).

¢ Qué es OTRS?
Comenzo a finales del 2001, inicialmente se le conocia como Open-Source Ticket
Request System, actualmente ya no se asocia a ella.

Es una herramienta libre de gestion de servicios de T, bajo la licencia de AGPL3,
OTRS se ha llevado algunos premios, ademas es una herramienta que nos permite
aglutinar en una herramienta, todo lo que se necesita para una gestion de servicios,
ademas nos permite recoger informes para una toma de decisiones.

OTRS se centra en un modelo de colas de atencidn y estas se pueden transferir a
otro agente, uno de los pilares basicos que tiene es el catalogo de servicios, que nos
sirve como sistema de clasificacion de los tickets para poder sacar estadisticas.

Su primera version estable fue en julio del 2007, acreditindose mediante Pink
VERIFY, de Pink Elephant, para su adecuacion a ITIL V3.

Por lo que se puede llegar a la conclusion que contar con una aplicacion de
OTRS nos proporciona:

Reduccion de costos al optimizar los procesos del negocio y recursos humanos.
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Contar con registros de todas las solicitudes de servicio.

Medir la carga laboral de los encargados de TI.

Evita los tiempos muertos que pueda existir de algunos trabajadores.

Permite conocer el tiempo de respuesta de las solicitudes expuestos por los

usuarios.

Permite disminuir las solicitudes, lo que genera aumento de productividad de los

usuarios.

Como ejemplo podemos ver que: “En junio del 2010 se anuncié la implantacion
de OTRS como herramienta de Help Desk para Toshiba Europe, con 220 agentes,
45000 incidencias y 15000 o6rdenes de servicio al mes. El éxito cosechado en la
implantacién para dar soporte al &rea de portétiles hizo que se extendiera para incluir
las areas de television y reproductores de DVD, y actualmente se estan tratando
mas de 100000 tickets al mes “. Recuperado de http://docplayer.es/486857-Otrs-la-
gestion-libre-del-servicio-de-ti.html

Requisitos del Hardware.
Es recomendable contar con ciertos requisitos para un mejor funcionamiento de la

Aplicacién Web:

Procesador Xeon de 3 GHz o compatible
Memoria 8 GB de RAM
Disco Duro 256 GB

Requisitos de Software.

La ventaja de OTRS es que se puede instalar en diversos sistemas operativos, éstas
pueden ser en Red Hat Enterprise Linux, SUSE Linux Enterprise Server, derivados
de Unix, como el OpenBSD, Ubuntu y en Microsoft Windows.

Base de Datos.

MySql 5.0 o superior
PostgreSQL 9.2 o superior
Oracle 10g o superior

Microsoft SQL Server 2005 o superior

Servidor Web.
Apache 2 + mod_perl2 o superior

Servidor Web con soporte CGI




Perl.
Perl 5.16.0 o superior

Navegador Web.

Mozilla Firefox 3.6 o superior

Google Chrome
Opera 10 o superior
Safari 6 o superior

Implementacién de OTRS.
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Tomando en cuenta los requisitos para la instalacion, se realizd a implementar el
software libre de OTRS, ver figura 24.

BRiELO @, CustomerlD s

Panelprincipal  Clientes  Calendario  Tickets FAQ  Chat Repores  Administacion Q

OTRS 6
Business Solution™

Filter for ltems

Configuraciones de Tickst

Comience a teclear para flirar...
¢
FmilEs Acuerdos de Nivel de Servicio

You can add favorites by moving your cursor Crear y gestionar Acuerdos de Nivelde Se.

over items on the right side and clicking the
star icon

&
Links
Estados

B Viewthe admin manual on Github Creary gestionar los estados del ficket

=
=
-
Prioridades

Crear y gestionar las prioridades del ficket

o

SMS Templates
Create and manage SMS templates.

Communication & Notifications

i

Certificados S/MIME

Gesfionar certificados SMIME para encript.

Figura 24. Implementando OTRS
Fuente: OTRS

%

Anexos

Crear y gestionar archives adjuntos

Filas
Crear y gestionar filas

)

Respuestas Automaticas
Crear y gestionar respuestas enviadas de f

g

SMS Templates « Queues

Link SMS templates to queues

=

Communication Log
Display communication log entries

Cuentas del Administrado

N

Attachments < Templates
Vincular archive adjuntos cen plantillas.

B

Firmas

Creary gestionar firmas.

o

Saludos

Crear y gestionar saludos

B

Templates « Queues

Vincular plantilias con filas de espera.

[

de Correos

Gesfionar las cuentas POP3 o IMAP de [a.

-

Auto Responses < Queues

Vincular filas de espera con auto-respuestas.

B

Plantillas
Crear y gestionar plantillas

,(,

Sevicios

Creary gestionar servicios

é

Tipos
Creary gestionar |os fipos de ticket

@

Direcciones de Correo
Define la direccion de correo electrdnicore...

Luego se empez0 a crear los agentes, quienes estaran encargados de atender los

tickets, tal como nos muestra en la figura 25.
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OTRS
Business Solution™

Panel principal

# Gesfion de Agentes Afiadir Agente
Acciones Aiadir Agente

1 Irla vista de resumen Title or salutation

 Nombre:  Johnny

G * Apelido: | Ronceros
Los agentes se requieren para que se + Nombre de Usuario:  jronceros
encarquen de los fickets.
Atencion: jRecuerde afiadr a los agentes v
NUEY0S & rupos y/o roles! Si 5@ deja vacid, serd generado automaticamente:

# Comeo:  jhonny_tonceros@gmail com

Valider | valido
Guardar | 0 Cancelar
Figura 25. Creando agentes

Fuente: OTRS

Después de haber creado los agentes se otorgd los accesos correspondientes a su

cargo, segun muestra la figura 26.

OTRS
Business Solution™

* Gestionar Relaciones Agente-Grupo Modificar Relaciones de Grupo para los Agentes 'Johnny Ronceros'
Acciones Maodificar Relaciones de Grupo para los Agentes Johnny Renceros
Y R GRUPO | ¥ CHAT_OBSERVER =~ ¥ CHAT_PARTICIPANT | # CHAT_OWNER =¥/ RO ¥ MOVERA ¥ CREAR ¥/ NOTA ¥/ PROPETARIO = ¥ PRIORIDAD = ¥ Rw
admin ¢ ¢ ’ v v ’ v v ‘ v
Filtro stals /) /) 4 " 7 4 " 7 4 v
users ¢ ¢ ’ v v v v v v v

Comience a teclear para filtrar.
Guardar 0 Guardary terminar 0 Cancelar

Referencia

ro
/Acceso de sdlo lectura a los tickets de este grupoffila.

mover_a
Permio para mover fickets 2 este grupoffila

crear
Permiso para crear tickets en este grupoffila

nota

Permisos para afiadir notas a los tickets de este/a grupoffila
propietario

Permisos para modificar el propietario de los tickets en este/a grupoffila.

prioridad
Permiso para cambiar |2 prioridad del ticket en este grupoffila

w
Acceso completo de lectura y escritura a los fickets de este grupoffila.

Figura 26. Otorgando accesos a los agentes
Fuente: OTRS
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Se asign6 un correo electrénico, tal como muestra la figura 27.

. OTRS
RiELO Q Q BusinessSqution‘”G

Panelpincipdl ~ Clientes  Calendario  Tickes FAQ  Chat Repores  Administracion  Q

® Administracion de Direcciones de Correo del sistema

Acciones Listar

A System Address DIRECCION DE CORREQ ELECTRONICO NOMBRE MOSTRADO FILA VALIDEZ MODIFICADO CREADO
suppori@essalud-gob. managed-otrs.com OTRS System Postmaster valdo 23/08/2018 - 17:45 (AmericalLima) 23/08/2018 - 17:48 (AmericalLima)

Filter for System Addresses

Comience a teclear para fifrar...

Consglo

Figura 27. Asignando correo
Fuente: OTRS

Acuerdos de Nivel de Servicio.
Se realiza los acuerdos de nivel de servicio o SLA, que ser& ofrecido por parte del personal
de la Oficina de Soporte Informético del Hospital, definiendo los siguientes SLAs, que se
muestra en la figura 28, donde se muestra la interfaz para la gestién y los acuerdos creados
se muestra en la figura 29.

SLA 0 — 4 Se define el tiempo de atencién entre las primeras 4 horas.

SLA 4 — 8 Se define el tiempo de atencién entre las 4 y 8 horas.

SLA 8 — 12 Se define el tiempo de atencién entre las 4 y 8 horas.

SLA 12 — 24 Se define el tiempo de atencién entre las 12 y 24 horas.

SLA 24 — 36 Se define el tiempo de atencién entre las 24 y 36 horas.

SLA 36 — 48 Se define el tiempo de atencién entre las 36 y 48 horas.

SLA 48 — 72 Se define el tiempo de atencién entre las 48 y 72 horas.

El tiempo de atencién se define desde que el usuario abre un ticket de atencién en la
mesa de ayuda, a través de un correo electronico o una llamada telefénica.

El tiempo de respuesta dependera del grado de urgencia y/o impacto.

El horario de atencién es de lunes a sabado de 7:00 a 19:00 horas, los domingos y

feriados solo se atendera en caso de urgencia.
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A T : OTRS
=\ Q Customerl istomer use ' .
- Q = Business Solution™ 6

Panel principal Calendario  Tickels el Administracion Q.

Note: this weekend there will be a short downtime due to scheduled OS and OTRS patch level update - click for details... —

@« Administracion de SLA Afiadir SLA

Acciones Afiadir SLA

) Ir la vista de resumen * SLA:

m

= 1440 minutos - Solo

1440 minutos - Solo se n las horas de frabajo

* Validez: = valido

Figura 28. Gestion de SLA en OTRS
Fuente: OTRS

= o . OTRS
mi=ELO0 Q a Business Solution™ 6

Panel principal Clientes Calendario Tickets FAQ Chat Repories Administracion  Q

Note: this weekend there will be a short downtime due to scheduled OS and OTRS patch level update - click for details... —

# Administracion de SLA
Acciones Listar
Afadir SLA SLA SERVICIO COMENTARIO VALIDEZ MODIFICADO CREADO
0-4 Creacion de usuarios vélido 20/09/2018 - 23:03 (America/Lima) 20/09/2018 - 22:49 (America/Lima)
Gestion de correo electronico
Filter for SLAs o S ’ > y d
12-24 Diagnéstico de hardware valido 20/09/2018 - 23:06 (America/Lima) 20/09/2018 - 22:59 (America/Lima)
24-36 Cambio de hardware vélido 20/09/2018 - 23:08 (America/Lima) 20/09/2018 - 23:08 (America/Lima)
Comience a teclear para filtrar. x 5 ) .
36-48 Instalacion de Antivirus valido 21/09/2018 - 00:04 (America/Lima) 20/09/2018 - 23:11 (America/Lima)
Instalacion de sistema SO Windows y Linux
4-8 Configuracion de dispositivos periféricos valido 20/09/2018 - 23:05 (America/Lima) 20/09/2018 - 22:50 (America/Lima)
48-72 Consulta técnica vélido 20/09/2018 - 23:14 (America/Lima) 20/09/2018 - 23:14 (America/Lima)
Mantenimiento preventivo
8-12 Configuracion de red vélido 20/09/2018 - 23:05 (America/Lima) 20/09/2018 - 22:56 (America/Lima)

Figura 29. SLAs creados en OTRS
Fuente: OTRS

Es necesario mencionar que algunos usuarios seguiran solicitando las incidencias a
través del correo electronico, presencial o por via telefénica, ya que en muchas
ocasiones no cuentan con correo electrénico, estas incidencias seran registradas por el

propio personal de Tl del hospital.



Detalle de incidencias y requerimientos.
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Las incidencias y requerimientos mas comunes que se generan por los usuarios del hospital

son los siguientes:

Tabla 12
Incidentes y requerimientos mas frecuentes
Servicio Item Incidente
Servicio de acceso a la red Red Pc sin red
Servicio de transferencia de archivos Software Lentitud del sistema de PACS (placas)
Servicio de impresion Hardware Impresora no funciona
Servicio del sistema de seguros Software No existe comunicacion con el sistema de seguros
Servicio de impresion Hardware Configuracion de impresora
Servicio de Pc de escritorio Hardware Equipo se reinicia

Servicio de comunicacion

Servicio de acceso al sistema de gestion hospitalaria
Servicio de acceso al sistema de gestion hospitalaria
Servicio de acceso a Internet

Monitor

Servicio de ingreso al sistema

Otros

Telecomunicaciones
Software

Software

Red

Hardware

Hardware

Hardware

No funciona el anexo

Falta de instalacion del sistema de gestion

Olvido de contrasefia de acceso al sistema de gestion
Problemas con el internet

No enciende el monitor

No funciona el teclado

Mantenimiento de equipos

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de encuesta de satisfaccién del usuario.

Después de haber implementado la Aplicacion Web se realizé la misma encuesta de

satisfaccion con la finalidad de conocer si se llegd con el objetivo de esta implementacion,

para lo cual se toma en cuenta a 137 usuarios que viene a ser la muestra probabilistica, y

se obtuvo las siguientes respuestas:

De esta encuesta realizada tenemos los siguientes porcentajes de acuerdo a cada pregunta

realizada:



PREGUNTAS RESPUESTAS

Post Implementacion

(El personal del area de Tl atendio
su solicitud con tiempo? @® opeion mittiple

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 30. Satisfaccion del usuario después de la implementacion
Fuente: Formulario de Google

¢El personal del area de Tl atendio su solicitud con tiempo?

137 respuestas

@ Wuy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Figura 31. Primera pregunta
Fuente: Formulario de Google
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:El personal del area de Tl resolvio su solicitud de servicio?

137 respuestas

® Si
® Mo
O Aveces

Figura 32. Segunda pregunta
Fuente: Formulario de Google

. El personal del area de Tl cuenta con capacidad para dar solucion a la
solicitud del servicio?

137 respuestas

@ s
@& No
@ Aveces

Figura 33. Tercera pregunta
Fuente: Formulario de Google
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:El personal del area de Tl transmite confianza al usuario?

137 respuestas

@ s
@ No
@ Un poco

Figura 34. Cuarta pregunta
Fuente: Formulario de Google

;Es adecuado el medio de comunicacion para solicitar un servicio al
area de TI?

137 respuestas

@ Nuy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Mide acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Figura 35. Quinta pregunta
Fuente: Formulario de Google
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.El area de Tl cuenta con algun sistema de solicitud de servicios?

137 respuestas

® s
@& Mo
0 Mo sabe

Figura 36. Sexta pregunta
Fuente: Formulario de Google

.El personal del area de Tl le informa del estatus del problema?

137 respuestas

® sl
@ No
& Aveces

Figura 37. Séptima pregunta
Fuente: Formulario de Google
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¢;Cree usted que se debe cambiar la forma de solicitud de servicio?

137 respuestas

@ Si
@ Mo
O Talvez

Figura 38. Octava pregunta
Fuente: Formulario de Google

¢ Como se comunico la ultima vez, para solicitar un servicio al area de
TI?

137 respuestas

@ En persona
@ Forteléfono
@ Por correg

Figura 39. Novena pregunta
Fuente: Formulario de Google
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:Que tan satisfecho se encuentra con la experiencia de la solicitud del
servicio?

137 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Meutro

& Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Figura 40. Décima pregunta
Fuente: Formulario de Google



RESULTADOS

Después de haber elaborado las encuestas de satisfaccion, se analiz6 con la herramienta SPSS y se obtuvo el siguiente resultado. Estas

encuestas fueron antes de la implementacion de la aplicaciéon Web.

Archivo  Editar Wer  Datos

Transformar

Analizar

Graficos Litilidades

Ampliaciones

Ventana

Ayuda

—_ I o
BEE Iy — = Bl i Bl .7 9 @
I Mombre || Tipo " Anchura || DeC|maIes|| Etiqueta " Valores || Perdidos || Columnas " Alineacidn || Medida | Rol
1 Tiempo Mumérico 1 0 iEl personal de___ {1, Muy en ___  MNinguno 8 Derecha & Escala ™ Entrada
2 Resolvid Mumeérico 1 0 iEl personal de___ {1, Si}._. Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
3 Capacidad Mumeérico 1 0 ZEl personal de___ {1, Si}._. Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
4 Confianza Mumeérico 1 0 ZEl personal de___ {1, Si}._. Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
5 Comunicacion Mumérico 1 0 iEs adecuado ... {1, Muy en ___. MNinguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
(5] Solicitud Mumeérico 1 0 iEl areade Tl ... {1, Si}._. Minguno 8 Derecha £ Escala “w Entrada
T Estatus Mumeérico 1 0 &El personal de___ {1, Si}._. Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
8 Cambiar Mumeérico 1 0 & Cree usted qu... {1, Si}._. Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
) Medio Mumerico 1 0 £Como se com... {1, En perso._. Ninguno a8 Derecha &7 Escala “w Entrada
10 Satisfaccion Mumerico 1 0 ZQue tan satisf._. {1, Muy sati__. MNinguno a8 = Derecha &7 Escala “w Entrada
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
[T

| Vista de datos ” Vista de variables

Figura 41. Variables del SPSS antes de implementar

Fuente: SPSS
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Ayuda

Ampliaciones Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Transformar

Datos

Wer

Editar

Archivo

HHE & — = Bl B B

isfacci

‘&Satl
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ca" < Solicitud | & Estatus | ¥ Cambiar | < Medio

muni
cidgn

& Tiempo | < Resolvie & Capacida | <% Conﬁanzﬂ|$ Co
d

=(IT(IT(T(T(T(T (T

18
19
20
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24

Vista de datos

Figura 42. Vista de datos del SPSS

Fuente: SPSS
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/CRDER=ANALYSIS.

% Frecuencias

Capacidad Confianza Comunicacién Solicitud Estatus Cambiar
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Estadisticos
iEl personal
del drea de Tl iEs i Qué tan
cuenta con adecuado el  iElareadeTl iCree Usted i Cimo se satisfecho se
i El personal i El personal capacidad AElpersonal medio de cuenta con JEl personal que se dehe comunicd la encuentra
delareade Tl deldreade T para dar delareade Tl comunicacidn algun del drea de Tl cambiar la (litima vez, conla
atendic su resolvid su solucidnala transmite para solicitar sistema de le informa del farma de para solicitar experiencia
solicitud con solicitud de solicitud del confianza al un senvicio al solicitud de estatus dal solicitud de unsemrvicioal  dela solicitud
tiempao? servicio? senvicio? usuario? areade TI? senicios? problema? senvicio? areadeTI? del senicio?
I Valido 137 137 137 137 137 137 137 137 137 137
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Figura 43. Frecuencias en general segin SPSS

Fuente: SPSS



Tabla de frecuencia

El personal del area de Tl atendid su solicitud con tiempo™?

Forcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valiclo acumulado

walico Muy en desacuerdo 14 10,2 10,2 10,2

En desacueardo 37 27,0 27,0 3r.2

i de acuerdo ni en 48 35,0 35,0 2.3

desacuerdo

Ce acuerdo 35 25,5 255 ar.8

Muy de acuerdo 3 2,2 2.2 100,0

Total 137 100,0 100,0

El personal del area de Tl reseolvio su solicitud de servicio?

Forcentaje

Porcentaje

Frecuesncia Porcentaje valico acumulado
wWaliclo Si T4 54,0 54,0 54.0
o 22 16,1 16,1 To1
Aveces 41 29,9 28,9 100,0
Total 137 100,0 100,0

ZEl personal del area de Tl cuenta con capacidad para dar
solucion a la solicitud del servicio?

Forcentaje

Porcentaje

Frecuesncia Porcentaje valico acumulado
wWaliclo Si 115 23,9 83,9 23,9
Aveces 22 16,1 16,1 100,0
Total 137 100,0 100,0

Figura 44. Frecuencias, preguntas del 1 al 3
Fuente: SPSS



iEl personal del area de Tl transmite confianza al usuario?

FPorcentaje

Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Si 116 24,7 84,7 84,7
Mo 4 2.9 2.9 B7.6
In poco 17 12,4 12,4 100,0
Total 137 100,0 100.0

iEs adecuado el medio de comunicacion para solicitar un servicio al area de

TI?

Frecuencia

Porcentaje

Forcentaje

FPorcentaje valido acumulado
Walido Muy en desacueardo T 5.1 5.1 5.1
En desacuardo ar 27,0 27,0 32,1
Mi de acuerdo ni en a0 52,4 58,4 90,5
desacuerdo
De acueardo 13 9.5 9.5 100,0
Total 137 100,00 100,0

AEl area de Tl cuenta con algun sistema de solicitud de

servicios?

Forcentaje

Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
walido Si 1 ) ) )
Mo 117 854 8254 86,1
Mo sabe 19 13,9 13,9 100,0
Total 137 100,0 100,0

Figura 45. Frecuencias, preguntas del 4 al 6

Fuente: SPSS
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AEl personal del area de Tl le informa del estatus del

problema?

FPorcentaje

FPorcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido  Si 53 38,7 38,7 g7
Mo 5 36 3.6 42,3
Aveces 74 57,7 577 100,0
Total 137 100,0 100.0

sCree usted que se debe cambiar la forma de solicitud de

servicio?

Porcentaje

Forcentaje

Frecuencia FPoarcentaje wvalido acumulado
Valido Si TG 55,5 55,5 555
Mo 2 1,5 1,5 55,9
Tal vez 59 431 431 100,0
Total 137 100,0 100,0

LComo se comunico la dltima vez, para solicitar un servicio al area

de TI?
Forcentaje Porcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Walido En persona 30 21,9 21,9 21,9
For teléefono Ta 57,7 57,7 T9.6
For correo 28 20,4 20,4 100,0
Total 137 100,0 100,0

Figura 46. Frecuencias, preguntas del 7 al 9
Fuente: SPSS
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i Queé tan satisfecho se encuentra con la experiencia de la solicitud
del servicio?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido  Muy satisfecho 3 2.2 2,2 2.2
Satisfecho 15 10,9 10,8 13,1
Meutro 67 48,9 48,8 62,0
Insatisfecho a4 285 285 80,5
Muy insatisfecho 13 54 5.5 100.0
Total 137 100,0 100,0

Figura 47. Frecuencias, pregunta 10
Fuente: SPSS



Archivo Editar Wer Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Yentana Ayuda
=] = 0 0 D
= = L el )

H & e w8 g R M

& Tiempo £ Resolid & Capacida & Conﬁanza‘y Comunica| ¢ Solicitud | & Estatus || & Cambiar & Medio & Satisfacci var
d cian an
1 Mi de acue... Si Si Si Mide acue.__. Si Si Mo Por teléfono Meutro
2 De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si Si Mo Por teléfono Satisfecho
3 De acuerdo Si Si Un poco| De acuerdo Si A veces Mo Por correo MNeutro
4 De acuerdo Si Si Si Mi de acue.__ Si 5i Tal vez Por correo Meutro
5 De acuerdo Si Si Si Muy de ac._. Si 5i Mo Por teléfono Satisfecho
B De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si 5i Mo Por correo Satisfecho
T Mi de acue. .. Mo A veces Un poco| MNi de acue___ Si A veces Tal vez Paor teléfono MNeutro
g Muy de ac... Si Si Si De acuerdo Si Si Mo Por correo Satisfecho
9 Mi de acue... A veces Si Si Mide acue.__. Si Si Tal vez Por correo Meutro
10 De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si Si Mo Por teléfono Satisfecho
11 Muy de ac. .. Si Si 5i Muy de ac__. Si Si Mo Por correo| Muy insati___
12 De acuerdo Si Si 5i  De acuerdo Si Si Mo Por teléfono Satisfecho
13 De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si 5i Mo Por teléfono Satisfecho
14 Mi de acue. .. Si Si Un poco| MNi de acue___ Si Si Mo En persona Meutro
15 De acuerdo Si Si Si Mi de acue.__ Si A veces Mo Por teléfono MNeutro
16 De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si 5i Mo Por correo Satisfecho
17 Mi de acue... Si Si Si Mide acue.__. Si A veces Mo Por teléfono Meutro
18 De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si Si Mo Por teléfono Satisfecho
19 Muy de ac_ . Si Si Si Muy de ac__. Si Si Mo Por teléfono Muy satisf.__
20 De acuerdo Si Si 5i  De acuerdo Si Si Mo Por teléfono Satisfecho
21 Ni de acue.__. Si Si Un poco De acuerdo Si Aveces Mo Por correo Satisfecho
22 Ni de acue.__. A veces Si Si Mi de acue.__ Si Aveces Mo Por teléfono MNeutro
23 De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si 5i Mo Poar correo Satisfecho
24 De acuerdo Si Si Si De acuerdo Si 5i Mo Por correo Satisfecho

[ e e e ———— e ——— e —————————————————————————

Figura 48. Variables del SPSS después de implementar
Fuente: SPSS
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Figura 49. Datos del SPSS después de implementar

Fuente: SPSS



Frecuencias

[ConjuntoDatosl] D:\Titulacion\Post implementacién.sav
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Estadisticos
iEl personal

delareadeTl iEs 4 CUE tan
clenta con adecuadoel  iEldreadeTl i Cree usted AComo se satisfecho se

iEl personal capacidad i El personal medio de cuenta con iElpersonal  que se debe comunico la Bncuentra

» delareade Tl para dar delareade Tl comunicacidn algin delarsacde Tl cambiarla liltima vz, conla

atendid su solucion a la transmite para solicitar sistema de [& informa del forma de para solicitar Experiencia
salicitud con solicitud del confianza al — un semicio al solicitud de estatus del solicitud de un servicioal  dela solicitud
tiempo? gevicio? usuario? area de TI? savicios? problema? genicio? area de TI? del semwicio?
i Valido 137 137 137 137 137 137 137 137 137
Ferdidos 0 0 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1]

Figura 50. Frecuencias General segin SPSS

Fuente: SPSS



AEl personal del area de Tl atendio su solicitud con tiempo?

Forcentaje

FPorcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
walido En desacuerdo 2 1.5 1.5 1.5
Mide acuerdo ni en 28 20,4 20,4 21,9
desacuerdo
De acuerdo 92 67,2 67,2 2491
Muy de acuerdo 15 10,9 10,9 100,0
Total 137 100,0 100,0

AEl personal del area de Tl resolvido su solicitud de servicio?

FPorcentaje

FPaorcentaje

Frecuencia FParcentaje valido acumulado
Walido Si 121 88,3 88,3 88,3
o 3 2,2 2,2 Q0,5
Aveces 13 9.5 9.5 100,0
Total 137 100,0 100,0

AEl personal del area de Tl cuenta con capacidad para dar
solucidon a la solicitud del servicio?

FPorcentaje

FPorcentaje

Frecuencia Parcentaje valido acumulado
walido  Si 132 95,4 96,4 95,4
Aveces L 3,6 3,6 100,0
Total 137 100,0 100,0

Figura 51. Frecuencias pregunta del 1 al 3
Fuente: SPSS



:El personal del area de Tl transmite confianza al usuario?

Forcentaje

Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido  Si 120 87,6 87 6 87,6
IIn poco 17 12,4 124 100,0
Total 137 100,0 100,0

:£Es adecuado el medio de comunicacién para solicitar un servicio al area de

TI?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulacdo
Walico En desacuerdo 2 1,56 1.8 1.6
Mi de acuerdo ni en 56 40,9 40,9 423
desacuerdo
De acuerdo H58 42 3 42 3 24 7
Muy de acuerdo 21 16,3 15,3 100,0
Total 137 100,0 100,0

éEl area de Tl cuenta con algun sistema de solicitud de

servicios?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Si 137 100,0 100,0 100,0

Figura 52. Frecuencias pregunta del 4 al 6

Fuente: SPSS



El personal del area de Tl le informa del estatus del

problema?

Forcentaje

FPorcentaje

Frecuencia Forcentaje valico acumulado
wWalido Si 122 291 291 291
Aveces 15 10,9 10,9 100,0
Total 137 100,0 100,0

cCree usted que se debe cambiar la forma de solicitud de

servicio?

Forcentaje

Forcentaje

Frecuencia Forcentaje walido acumulado
wWalido Si 1 . " )
o 1249 Q4 2 S4 2 94 9
Tal vez ¥ 5.1 5.1 100,0
Total 137 100,0 100,0

cComo se comunico la daltima vez, para solicitar un servwvicio al area

de TI?

Forcentaje

Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
wWalido En persona L 6.5 5,6 6.6
Forteléfono =} 58,4 58,4 65,0
For correo 48 35.0 35,0 100,0
Total 137 100,0 100,0

Figura 53. Frecuencias pregunta del 7 al 9
Fuente: SPSS
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:Que tan satisfecho se encuentra con la experiencia de la solicitud
del servicio?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado

Valido Muy satisfecho 22 16,1 16,1 16,1
Satisfecho 54 394 394 555
Meutro f8 423 423 878
Insatisfecho 2 1.5 1,5 959 3
Muy insatisfecho 1 i i 100,0

Total 137 100,0 100,0

Figura 54. Frecuencias pregunta del 10
Fuente: SPSS



Encuestas de satisfaccion prey post implementacion.
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Después de haber analizado los resultados de las encuestas del antes y

después de la implementacién, podemos ver que ha mejorado la satisfaccion

del usuario, tal como se muestra en la tabla 13 y 14.

Respuesta de Encuestas

Tabla 13

Respuestas pre y post implementacion, preguntas del 1 al 5

¢(El personal del area de Tl atendi6 su solicitud con tiempo?

Pre Implementacién

Post Implementacién

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

10.2%
27.0%
35.0%
25.5%

2.2%

0.0%
1.5%
20.4%
67.2%
10.9%

¢El personal del area de TI resolvio su solicitud de servicio?

Pre Implementacion

Post Implementacién

Si
No

A veces

54.0%
16.1%
29.9%

88.3%
2.2%
9.5%

¢(El personal del area de TI cuenta con capacidad para dar solucion a la
solicitud del servicio?

Pre Implementacién

Post Implementacién

Si
No

A veces

83.9%
0.0%
16.1%

96.4%
0.0%
3.6%

¢(El personal del &rea de T transmite confianza al usuario?

Pre Implementacion

Post Implementacién

Si
No

Un poco

84.7%

2.9%
12.4%

87.6%

0.0%
12.4%

¢Es adecuado el medio de comunicacion para solicitar un servicio al area
de TI?

Pre Implementacién

Post Implementacién

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

5.1%
27.0%
58.4%

9.5%

0.0%

0.0%
1.5%
40.9%
42.3%
15.3%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta — Elaboracion propia



Tabla 14

Respuestas del pre y post implementacion, preguntas del 6 al 10

¢(El area de TI cuenta con algun sistema de solicitud de servicios?

Pre Implementacién

Post Implementacién

Si
No

No sabe

0.7%
85.4%
13.9%

100.0%
0.0%
0.0%

¢El personal del area de TI le informa del estatus del problema?

Pre Implementacion

Post Implementacién

Si
No

A veces

38.7%
3.6%
57.7%

89.1%
0.0%
10.9%

¢Cree usted que se debe cambiar la forma de solicitud de servicio?

Pre Implementacién

Post Implementacién

Si
No

Tal vez

56.2%
0.7%
43.1%

0.7%
94.2%
5.1%

¢Como se comunicd la tltima vez, para solicitar un servicio al &rea de
TI?

Pre Implementacion

Post Implementacién

En persona
Por teléfono

Por correo

21.9%
57.7%
20.4%

6.6%
58.4%
35.0%

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la experiencia de la solicitud del
servicio?

Pre Implementacion

Post Implementacién

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutro
Insatisfecho

Muy insatisfecho

2.2%
10.9%
48.9%
28.5%

9.5%

16.1%
39.4%
42.3%
1.5%
0.7%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta — Elaboracion propia
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Comparacion de tiempo de atencion de incidencias y requerimientos del pre y post implementacion.

Después de evaluar las atenciones de las incidencias y requerimientos solicitados por los usuarios, se puede observar que el tiempo de

respuesta ha mejorado, tal como se muestra en la figura 55.

Tiempo de atencion de incidencias y requerimientos de
Octubre, Noviembre y Diciembre del 2017

—
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Tiempo de atencién en horas

36-48 48-72

Figura 55. Tiempo de atencion de incidencias y requerimientos
Fuente: Elaboracion Propia
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Tiempo de atencion de incidencias y requerimientos de
Febrero, Marzo y Abril del 2018

W Febrero
B Marzo

B Abril

0-4

4-8 8-12 12-24  24-36

Tiempo de atencion en horas

36-48 48-72
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También se puede apreciar en la tabla 15 que el porcentaje del tiempo de resoluciéon ha disminuido ya que se ha podido categorizar y clasificar
mejor los tickets, porque se generaban de 2 a 3 veces una misma solicitud, la otra ventaja de brindar una atencién en menos tiempo es por

contar con una base de datos de conocimiento.

Tabla 15
Tabla de comparacion de resolucion en horas
ANTES DE IMPLEMENTAR DESPUES DE IMPLEMENTAR

Resolucién en horas  Incidencias atendidas de Octubre, Noviembre y Diciembre 2017 % Incidencias atendidas de Febrero, Marzo y Abril 2018 %
0-4h 91 10.90 138 16.89
4-8h 63 7.54 144 17.63
8-12h 134 16.05 128 15.67
12-24h 142 17.01 134 16.40
24-36h 172 20.60 126 15.42
36-48h 120 14.37 95 11.63
48-72h 113 13.53 52 6.36

Total 835 100.00 817 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Para saber a cuanto representaria en pérdidas la demora de atencion de las incidencias y tomando en cuenta el costo por hora de S/. 21.66

(ver tabla 17) podemos ver que la pérdida vendria a ser S/. 144,602.06 como se aprecia en la tabla 16.
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Tabla 16
Tabla de comparacion en costo por horas

Resolucion en horas  Incidentes atendidos antes de implementar  Incidentes atendidos después de implementar

0-4h S/ 7,884.24 S/ 11,956.32
4-8h S/ 10,916.64 S/ 24,952.32
8-12h S/ 34,829.28 S/ 33,269.76
12-24h S/ 73,817.28 S/ 69,658.56
24-36h S/ 134,118.72 S/ 98,249.76
36-48h S/ 124,761.60 S/ 98,769.60
48-72h S/ 176,225.76 S/ 81,095.04
SUB TOTAL S/ 562,553.52 S/ 417,951.36

TOTAL S/ -144,602.16

Fuente: Elaboracion Propia

Costo beneficio

Los gastos e ingresos de la implementacién estaran asociados a las horas de trabajo del
personal de Soporte Informéatico del hospital, quienes se encargaran de la administracion de
servicios de TI, asi como el aprovisionamiento de un servidor virtual en donde se podra
configurar la herramienta OTRS, para ello se elaboré el costo por hora de cada técnico,
siendo el siguiente:

Tabla 17
Costo hora técnico

Rubro Detalle

Salario S/.5,200.00
Meses laborados al afio 12
Horas laboradas por semana 48

Horas laboradas por dia 8

Costo hora Técnico 1 S/. 21.66

Rubro Detalle

Salario S/. 4,800.00
Meses laborados al afio 12
Horas laboradas por semana 48

Horas laboradas por dia 8

Costo hora Técnico 2 S/. 20.00

Fuente: Elaboracion Propia
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La herramienta de OTRS propuesto para el proceso de gestion de servicios de Tl del
hospital es un software libre, por lo tanto, no se realiza ningln pago por su uso, pero es
necesario contar con horas adicionales para realizar la instalacion y configuracion de la
herramienta de OTRS, lo que representa a 30 horas para el técnico 1 y 30 horas para el

técnico 2, siendo una inversién de S/. 1,249.80, la que se detalla en la tabla 18.

Tabla 18

Inversion inicial

Detalle Costo

Técnico 1 S/ 649.80
Técnico 2 S/ 600.00
Software OTRS S/0.00
Total de inversion inicial S/ 1,249.80

Fuente: Elaboracion Propia

El beneficio estaria relacionado con la disminucién del tiempo de atencion de los
requerimientos e incidencias solicitados por los usuarios del hospital, tal como se muestra
en la figura 55, lo cual es el resultado de la implementacion, también es importante
mencionar que el mejor beneficio es la satisfaccion del usuario del hospital y de alguna

manera del paciente, como también del personal de la Oficina de Soporte Informatico.

DISCUSION

Después del analisis realizado de las encuestas del antes y después de la implementacion
se puede llegar a la conclusion que OTRS, nos ha proporcionado una mejor Gestion de
Servicios de requerimientos e incidentes, eliminando las deficiencias y otorgandonos
oportunidades de mejora de los procesos, de esta manera un mejor seguimiento de las
incidencias y el control de las atenciones solicitadas.

Es importante contar con una herramienta de Gestion de Servicios que se ajuste a las
necesidades del hospital, asi mismo para el personal de TI, lo que permite un desempefio
adecuado basada en la metodologia de las buenas practicas de ITIL.

Definitivamente la herramienta ha contribuido en el éxito de los objetivos que se

plantearon, logrando un nivel de satisfaccion de los usuarios del hospital.
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CONCLUSIONES

En virtud a lo desarrollado, el presente trabajo de investigacion tiene como conclusiones lo
siguiente:
Después de las encuestas realizadas se pudo saber que es necesario contar con una
herramienta de mesa de ayuda.
El software libre utilizado fue el adecuado para resolver el problema.
Se logré contar con una gestion de conocimiento, para ser consultada por el usuario.
La implementacion de una Aplicacién en la Web nos ha permitido, mejorar la gestion de
servicios de requerimientos e incidencias del hospital.

RECOMENDACIONES

Es necesario conocer la infraestructura tecnoldgica con la que cuenta una empresa.

Los usuarios del hospital deben ser capacitados constantemente.

Es necesario que, al utilizar una nueva herramienta de gestién de servicios, éstas deben
adecuarse a las necesidades de la organizacion.

También es necesario contar con un registro de incidentes recurrentes.

Se debe contar con personal capacitado para garantizar el cumplimiento de los objetivos.

Es necesario contar con el apoyo del equipo de gestién del hospital, para sensibilizar a todo
el personal.

Para dar continuidad a la implementacion, se debe implementar nuevos procesos basados
en el Ciclo de Vida del Servicio.

Para mantener el nivel de servicio, el area de TI del hospital debe evaluar periédicamente, si

los recursos disponibles son los adecuados.

SUGERENCIAS

Se sugiere realizar encuestas de satisfaccion cada cierto tiempo, para conocer la opinion
del usuario.
Se sugiere implementar la fase de mejora continua con el propésito de mejorar los servicios

y los procesos de gestion.
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ANEXOS

Anexo 1: Gestion de la capacidad

Rovisar la capaddad S'ﬁtﬂm«!:o lnfofm:::m
ol rendimiont para la Gestion
e s Is Capacdad (OMIS)

4

Meojorar la capacdad Datos e informes
de servicos y de capacdad
componentas y rendimianto

Evaluar, acordar y
documentar nuawvos
requisitos y capacadad

Fuente: Transicion del Servicio Basada en ITIL V3-Guia de Gestién

Anexo 2: Base de datos de suministradores

nﬁlrle
Gestlonar

J

L. RenovarFinalizar O ——

Fuente: Transicion del Servicio Basada en ITIL V3-Guia de Gestion

-1 Requisitos de identidad |-~ memessssssmssssmssmes seman sns sam_y
Evaluar suministradores
Categorizacion
Base de Datos de Suministradores
i y Contratos
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Anexo 3: Gestion de cambios
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Gestion de Camblos
Presantary Aprobat! I3
registrar Bvaluar Implomen. Revex Corrar
st do ambio . H::;b' cambio cambi
cambio ambio*
LY A A A 4
Y
Actuslizar reforancias Auditar ngr
foctad rogistros de entomos 2100 de
,m regestros
m-ubmdohm

*incluye 3 construccion y pruebiss del cambio (st aplica)

Fuente: Transicion del Servicio Basada en ITIL V3-Guia de Gestién

Anexo 4: Mejora continua

MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO BASADA EN ITIL® v3

la Calidad

Tiempo

o

Direccion

‘\‘Qg’fo

D

Fuente: Transicion del Servicio Basada en ITIL VV3-Guia de Gestion.



Anexo 5: Estructura DIKW datos-informacién-conocimiento-saber

Contexto =" teeeanl
)/'wor quer
e Conodmiento ', b
;Como?

cuando, %onde? \ .
Datos " : : -
Comprension

Fuente: Transicion del Servicio Basada en ITIL VV3-Guia de Gestion.



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Anexo 6: Cronograma de actividades

Duracicon

Mombre de la tarea Fecha de inicio | Fecha final [dias)
Chara de Curso de Actualizacion de Tesis 1020172018 110172018 |1
Inscrpcidn al Curso de Actualizacion de Tesis 20172008 280172018 |1
Curso de Tesis - Problema de Investigacian 010272018 08022018 |7
Curso de Tesis - Objetivos v Justificacian 090272018 220252018 (13
Curso de Tesis - Blaboracion final de Plan de Tesis |23./02/.2018 0D6/03.2012 |11
Lltimo dia de Entrega de Plan de Tesis G/ 032018 20032018 |14
Control de Tumiting de Plan de Tesis 21032018 7032018 |6
Comecidn y entrega de Plan de Tesis 28032018 02/04-2018 |5
Reunidn con el asesor 03/04/2018  |04/04/2018 |1
Ertrega del ler Infforme de Tesis 05/04/2018 2042018 |17
Reunidn con el asesor 26/05/2018 |27/05-2018 |1
Entrega del Zdo Informe de Tesis 27/052018 |03/07/-2018 |37
Reunidn con el asesor 07/07/2018 |08/07-2018 |1
Entrega Final de Tesis 08-/07/2018 3170872018 |54
Cordinacién con el Jurado 07/09/2018 |08/09.2018 |1
Sustentacidn de Tesis 15/10/2018 |16/10-2018 |1

Fuente: Elaboracion Propia
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10/01,2018

Charla de Curso de Achualizacion de Tess

Incripcion al Curso de Actualizacion de Tesis

Curso de Tesis - Problema de |nvestigacion

Curso de Tesis -Dbje fivos y Justificacidn

Curso de Tesis - Ekboracion final d= Plan de Tesis

Ultimo dia de Entrega de Plan de Tess

Control de Turniting d= Plan de Tesis

Cormrecion yentrega de Plan de Tess

Re unicn con elas=sor

Entrega del Ler Informe de Tesis

Re unicn con elamsor

Entrema del 2do Informe de Tesis

Re union con elassor

Entrega Final de Tesis

Cordina cion con el Jurado

Sustentacion de Tesis

Cronograma de Actividades

01,03,,2018

20,04,/2018

0206 2018

25072018

17/05/2018

061172018

Fuente: Elaboracion Propia




