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Resumen

La gestibn de servicios de Tl ha sido ampliamente aceptada en diferentes
organizaciones, ya sean publicas o privadas. En este sentido, las organizaciones que
desarrollan metodologias, estandares y marcos se han visto obligadas a mejorar
metodologias y/o implementar nuevas técnicas para facilitar y mejorar la gestion de los
servicios de Tl en las empresas, generando asi valor en la organizacién, reduciendo costos,
tiempos y brindando mejores servicios al cliente final.

Este proyecto de investigacion realiza un analisis para mejorar la gestidn de servicios
Tl a través de una propuesta de modelo basado en marcos de referencia para la gestion de
servicios Tl en un centro de salud; en el cual se aplicé un cuestionario al Gerente del Centro
de Salud Quivilla con el fin de obtener datos respecto a los servicios Tl que se prestan en
este tipo de organizaciones; Por otro lado, se realiz6 un analisis de marcos de referencia
orientados a la gestidn de servicios Tl actualmente en uso, en el cual se seleccionaron dos
marcos mas relevantes segun el andlisis anterior, los cuales sirvieron de base para el
desarrollo del modelo propuesto. . ; teniendo en cuenta la categoria, estructura y aspectos
econdémicos de la organizacion. Finalmente, el modelo propuesto fue sometido a juicio de
expertos, el cual fue validado por 03 profesionales del area.

El proyecto dio como resultado, “Gestion de Catalogo de Servicios” 16.67/20.00,
“Gestion de Acuerdos de Nivel de Servicio” 16.00/20.00, “Gestién de Incidentes y Problemas”
17.33/20.00, “Mejora Continua” 17.33/20.00, “Aceptacion de Modelo” 16.20/ 20.00,
“Coherencia del Modelo” 16.27/20.00, “Comprension del Modelo” 16.32/20.00, “Viabilidad del

Modelo” 16.37/20.00, logrando una calificacién global de bueno.

Palabras Clave: Gestion, TI, frameworks, estandares, servicios, procesos,

mejores practicas, modelo.



Abstract

IT service management has been widely accepted in different organizations, whether
public or private. In this sense, organizations that develop methodologies, standards and
frameworks have been forced to improve methodologies and/or implement new techniques to
facilitate and improve the management of IT services in companies, thus generating value in

the organization, reducing costs, times and providing better service to the end customer.

This research project carries out an analysis to improve the management of IT services
through a proposed model based on reference frameworks for the management of IT services
in a health center; in which a questionnaire was applied to the Manager of the Quivilla Health
Center in order to obtain data regarding the IT services provided in this type of organizations;
On the other hand, an analysis of reference frameworks oriented to the management of IT
services currently in use was carried out, in which two most relevant frameworks were selected
according to the previous analysis, which served as the basis for the development of the
proposed model. . ; taking into account the category, structure and economic aspects of the
organization. Finally, the proposed model was submitted to expert judgment, which was
validated by 03 professionals in the area.

The project resulted in, “Service Catalog Management” 16.67/20.00, “Service Level
Agreement Management” 16.00/20.00, “Incident and Problem Management” 17.33/20.00,
“Continuous Improvement” 17.33/20.00, “Model Acceptance” 16.20/ 20.00, “Model
Coherence” 16.27/20.00, “Model Understanding” 16.32/20.00, “Model Viability” 16.37/20.00,

achieving an overall rating of good.

Keywords: Management, IT, frameworks, standards, services, processes,

best practices, model.



|. INTRODUCCION
1.1 Realidad problematica

Las tecnologias de la informacion (TI) para un gran himero de empresas no es solo
un factor de apoyo. Las empresas que no se apoyan de sistemas de informacién y tecnologia
ineludiblemente no podran competir con la competitividad comercial y cumplir con las
exigencias que los clientes requieran. Por lo tanto, las empresas se ven en la obligacion de
alinear las estrategias empresariales con las estrategias de TI. Sin embargo, hay factores que
hacen ver dificil realizar estas tareas para algunas empresas, por lo cual es necesario
comprender una metodologia apropiada, integral y facil para que las organizaciones puedan
alinear las estrategias del negocio con las de Tl [1], para ello se han creado una serie de
estandares o marcos de referencia que detallan los mecanismos que se deben de seguir para
gue las organizaciones puedan alinear sus estrategias organizacionales y de TI.

Mientras tanto es preciso sefalar que a nivel internacional el mercado de la Tl es un
aspecto fundamental para la economia ya que simboliza USD 2,23 billones. ElI 50%
aproximadamente se refiere a servicios de Tl y software [2].

Por otra parte, la mayoria de empresas vienen haciendo uso de las Tl con el propésito
de ofrecer soporte a los procesos que se hayan identificado en el negocio y de tal forma
aligerar las actividades del dia a dia, asi como también alcanzar buenos servicios a los
clientes. Cabe sefialar que la coyuntura actual obliga a adaptar nuevos modelos que admiten
llevar una adecuada gestién de sus procesos informaticos y de esa manera conservar un alto
grado de calidad para sus servicios. Segun la investigacion elaborada en Europa a cargo de
la consultora Market Clarity, a BMC Software, destaca los aspectos importantes de ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) al momento de alinear los objetivos del
negocio con los objetivos de TI. El 70% de las empresas encuestadas tienen conocimiento
de este método. El 56% han implementado de manera personal algunos elementos de ITIL.

Alemania y Reino Unido lideran la implantacion de ITIL en Europa, seguido de Espafia con

11



38%, Francia con 33% e Italia con 18%. En lo que corresponde a Latinoamérica, Chile lidera
con un 30% de organizaciones que han efectuado la implementacion de ITIL [3].

Segun el estudio realizado en el 38.° aniversario de la Society for Information
Management (SIM), con respuestas de ejecutivos de Tl en 769 organizaciones, En abril de
2017, se envio el cuestionario a los 4213 miembros de SIM, una amplia muestra
representativa de lideres de Tl en EE. UU. Nueve semanas después, se recibieron 1.178
cuestionarios completados, una tasa de respuesta del 28,67 %. El estudio de tendencias SIM
de 2017 reveld aspectos positivos en varias areas. El gasto en Tl como porcentaje de los
ingresos aumenté considerablemente, a 6,08 % desde 5,04 % en 2016 y el promedio de 10
afios de 4,55 %. En consecuencia, el 74,0% de las organizaciones informan aumentos en sus
presupuestos de Tl en 2017 en comparacion con el 71,0% del afio pasado. El 61,3 % de las
organizaciones aumentd su contratacion este afio y el 94,8 % informé que los salarios de Tl
aumentaron [4].

Por otra parte, existen estudios donde mencionan que el nimero de metodologias y/o
estandares de referencia para el progreso en gestion de servicios de Tl viene creciendo
rapidamente y actualizandose de acuerdo a los requerimientos. A menudo, existe la
necesidad de combinar varios marcos juntos. Sin embargo, es un desafio grande para los
gerentes de las organizaciones que proveen servicios de Tl obtener una vision general de
gué marcos deben usarse para gobernar los servicios ademas de la Biblioteca de
Infraestructura de Tl y cédmo estos otros marcos complementan los principales procesos de
gestion de servicios de TI [5].

Seguln [6] la organizacién seleccioné ITIL como marco, por el mismo hecho que se
esta convirtiendo en una tendencia que todas las empresas de Tl necesitan adoptar cualquier
marco de mejores précticas. Cabe sefialar que estos sistemas pueden ayudar a los
administradores de TIC a realizar inversiones en TIC mas inteligentes que brinden valor real.
Basado en un estudio piloto realizado en varias organizaciones de TIC, el 76 % de los

participantes consideraba que la gobernanza de las TIC era fundamental para el futuro de las
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TIC dentro de la organizacién. Sin embargo, solo el 60% practicaba alguna forma de

gobernanza para decidir la cartera de proyectos TIC.

A medida que va aumentando la dependencia de las organizaciones de las (TI). Se
ha venido desarrollando una serie de metodologia y estdndares internacionales que abordan
tanto como el gobierno y la gestion de TI. Algunos de estos marcos ayudan a mejorar la
competitividad de las organizaciones en ciertas areas, pero ninguna de ellas cubre todas las
areas de la organizacion. Muchos marcos de referencia se complementan el cual garantizan
su implementacion, pero esto lleva complejidad debido diversidad en las caracteristicas de
cada uno de ellos [7].

Se identifican estandares y marcos que en los Ultimos 20 afios han venido
evolucionando. 1ISO 9000, ISO/IEC 38500, PMBOK, CMMI, COBIT e ITIL. Cabe sefalar que
los servicios de Tl deben de ser manejados y controlados de manera adecuada para alcanzar
los objetivos que busca la organizacion. [8]. Por otro lado, dentro de la gestion de servicios
ITIL es considerado una de las principales guias, ya que explica a las empresas que ofrecen
servicios de Tl de manera detallada las diversas tareas que debe de seguir [9].

Por otra parte, segun estudio realizado a 19 entes publicas de la localidad de
Manizales departamento de Caldas — Colombia, con el objetivo de saber el estado e
importancia del gobierno de Tl y la gestion de TI. Revela que el 32%, no tienen apreciacion
sobre el tema, solo el 11%, llevan a cabo el ejercicio de gobierno de TI. Entre otros resultados
el 58% de estos entes publicos no tienen la infraestructura adecuada y tampoco los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos trascendentales [10].

Del mismo modo se realiz6 un estudio en la localidad de Santa Rosa, provincia de El
Oro — Ecuador (2015-2016), con la finalidad de adquirir datos sobre el gobierno de las Tl en
las organizaciones, se encontraron los siguientes resultados: 50% de las empresas
consultadas no cuentan con una infraestructura adecuada, ademas desconocen conceptos

bésicos sobre gobiernos de TI. El 96,67% no planean alguna capacitacion y/o implementacion
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ya que los costos son muy elevados y también no le dan mucha importancia por
desconocimiento de los beneficios que produce. Entre los otros resultados, un 75% de las
organizaciones no planifican en su presupuesto invertir en aspectos tecnolégicos [11].

En el 2017 se realiz6 un estudio, en el cual se enfocan en las organizaciones para
encontrar posibles problemas que se presenten al momento de la adaptacion de un estandar
de gestidon de TI, por lo cual se ha realizado una revision literaria. Se ha implementado una
cadena de busqueda de informacién utilizando las bases de datos EBSCO, IEEE Xplore,
ProQuest, ScienceDirect, Scopus, en el cual se logré seleccionar 23 estudios relevantes que
aportan al caso en estudio, se identificé los siguientes modelos ITIL, ISO/IEC 20000, IT
Service CMM y en general ITSM. Del mismo modo se realizaron preguntas de investigacion
para que sean respondidas de acuerdo a los 23 estudios relevantes. Se ha podido concluir
gue los inconvenientes mayores estan relacionados con la organizacion donde se pretende
adoptar el modelo, procesos a crear y personas involucradas. Por lo cual, si se trata
implementar GSTI, en una organizacion, es clave resolver los problemas mencionados con
anterioridad y tener muy en cuenta la implicacion de recursos financieros, humanos, tiempos,
etc. [12].

En el 2019 se realiz6 un estudio a 59 instituciones publicas del Perq, con el propésito
de evaluar el grado de madurez en la que se encuentra el Gobierno de TI, utilizando como
referencia los principios de la norma [8]. Las preguntas fueron enviadas a los responsables
maximos de 59 areas de Tl de las instituciones publicas. Se observa que el 50% de los
consultados manifestaron practicas de buen Gobierno Tl. EI 36% considera que pocas veces,
el 12% considera que solo a veces y solo el 2% responde que se realiza en forma frecuente.
Por lo tanto, solo 1,6% de los encuestados realizan practicas de buen Gobierno Tl con
frecuencia.

El Ministerio de Salud [13] esta conformado por una serie de Establecimientos de
salud, los mismos que se dividen de acuerdo a lo siguiente: nivel de atencidn, complejidad y

categoria, siendo un total de 17228 establecimientos de Salud en el Peru (Ver tabla 1)
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Tabla 1.Categorizacién de establecimientos de Salud

Nivel de Complejidad Categorias Denominacién Atencion
Atencién
| Nivel 1 de Complejidad -1 Puesto de Salud General
Nivel 2 de Complejidad -2 Puesto de Salud con General
Médico
Nivel 3 de Complejidad -3 Centro de Salud sin General
Internamiento
Nivel 4 de Complejidad 1-4 Centro de Salud con General
Internamiento
| Nivel 5 de Complejidad -1 Hospital | General
Nivel 6 de Complejidad -2 Hospital Il General
II-E Hospital Il Especializada
Especializado
1 Nivel 7 de Complejidad -1 Hospital 11 General
Nivel 8 de Complejidad -2 Instituto General
Especializado
I -E Hospital IlI Especializada
Especializado
Fuente: [13].
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Figura 1. Categorizacion de establecimientos de Salud

Fuente: Tomado de [13].
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A partir de la categoria 1-3 en adelante, da lugar a la conformacién de diferentes
unidades enfocadas en el uso de la tecnologia para actividades de atencién, como:
administracion, consultas externas, ayuda en diagnostico, internamiento, obstetricia y cirugia,
requiriendo de sistemas informaticos (Software), Hardware y redes que soporten las
comunicaciones entre entidades y oficinas de la sede, dando lugar a un total de 4,211

establecimientos a Nivel Nacional.

Tabla 2.Descripcion de Establecimientos de Salud 1-3 en adelante

Categoria Denominacion Cantidad
-3 Centro de Salud sin Internamiento 3166
-4 Centro de Salud con Internamiento 461

-1 Hospital | 242

-2 Hospital Il 82

I-E Hospital Il Especializado 202
-1 Hospital IlI 34

-2 Instituto Especializado 15

Il -E Hospital Ill Especializado 9

Total 4211

Fuente: [13].

En los diferentes Establecimientos de Salud, el area de Tl no tiene la relevancia
necesaria que geste o ayude en el crecimiento de la organizacion, los sistemas informaticos
locales y web, apoyan en el 90% de las actividades como servicio a los clientes finales;
mayormente dan mas importancia al soporte y gestion de sistemas para que haya una
disponibilidad del servicio, mas no se considera la gestion de los siguientes factores como el
catalogo de servicios, acuerdos de nivel de servicios e incidentes y problemas. Esto parte de

la falta de cultura organizacional en el cual se debe de mostrar en la utilizacion de normas,
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habitos, valores que los trabajadores expresen ya que son los responsables directos de
brindar una atencion de calidad al cliente final, asi mismo depende de cada uno de ellos el

buen uso de los equipos, sistemas, seguridad, entre otros aspectos.

Los objetivos estratégicos de la institucion estan enfocados directamente en ofrecer
un servicio eficaz a los usuarios, actualmente para alcanzar estos objetivos es indefectible
contar con el soporte de la tecnologia. Si bien sabemos, el estado peruano a través del MEF,
no siempre asignan recursos econdmicos para la atencion de los servicios de Tl el cual limita
en las entidades agenciarse brindar un buen servicio a los clientes.

Por otro lado, los Centros de Salud, no cuentan con una metodologia de gestién de
Servicios de TI, en el cual puedan mejorar la eficacia de sus servicios que brindan a los
clientes, toda organizacion no esté libre de cualquier evento que pueda suscitarse en
cualquier momento, como, por ejemplo, paralizacion de los sistemas, fallas en los equipos,
fallo de conexiones en la red, etc. Los mismos que afectarian de manera directa en la atencion
a los pacientes, generando incomodidades en los mismos, ademas no ayudara en alcanzar
los objetivos planteados.

Tomando a [14], en su investigacion, “The effect of it governance on Hospital network
operations: an Exploratory case study” realizado en un Hospital al oeste de Estados Unidos
de América, se establecié como objetivo, entender las apreciaciones de los interesados con
respecto al uso de Gobierno de Tl relacionado a la infraestructura critica de atencion médica,
asi mismo se buscé conocer de qué manera las buenas practicas de gobierno de Tl influyen
en la eficiencia operativa en un Hospital. Para esta investigacion de tipo exploratorio se utilizd
entrevistas, revision documental y observacion con el fin de entender el efecto del gobierno
de TI. De acuerdo a los resultados alcanzados, se determina que los hospitales que
implementan un gobierno de Tl son rentables en un 20% mas que los que no lo aplican. Por
otro lado, se pudo conocer el impacto del gobierno de Tl en las operaciones de red de un
hospital, contribuyendo al conocimiento de profesionales como gerentes de Tl, ingenieros en

redes, entre otras partes interesadas de la red hospitalaria.
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Segun [15] en su investigacion realizado en el sector de salud publica en Ecuador,
establecié como objetivo la elaboracién de una propuesta de modelo de gobierno de TI,
basandose en marcos de referencia, normas; con la finalidad de alinear los objetivos de la
organizacion con los objetivos de TI. En el proceso de desarrollo del estudio, se llevo a cabo
una investigacién analitica y comparativa tomando como aspectos principales los marcos,
normas orientadas al gobierno de TI, por otra parte, se identificé los principales procesos de
la empresa a través de la metodologia de cascada que establece el marco de trabajo COBIT
5, en el cual los procesos identificados se procedieron a alinear con los principios que se
establece en la norma ISO / IEC 38500. Entre los resultados obtenidos, a base de la
informacion consensuada de acuerdo a lo analizado, se logré elaborar y proponer un modelo
de gobierno de TI, en el cual consta de 5 fases fundamentales destacando una de ellas ya
gue considera la adaptacion de procesos identificados como resaltantes.

[16] En su tesis de titulo “Propuesta de metodologia para la definicién de actividades
estandar de adquisicion, implementacion y mantenimiento de Tecnologias de Informacién en
la Unidad de Tl de INCIENSA” — Costa Rica, plante6 su objetivo, proponer una metodologia
gue apoye en el proceso de definir actividades relacionados a la gestion de servicios,
proyectos y activos que cooperen en el proceso de mantenimiento e implementacion de TI,
todo esto tomando como base a ITIL, COBIT 5 y PMBOK. El desarrollo de la metodologia,
esta compuesta por tres fases como son: recoleccidon, analisis y propuesta. Entre los
resultados obtenidos, se logré elaborar la metodologia mencionada en el objetivo del
presente.

Segun [17], en el desarrollo de su investigacion se planteé como objetivo la
optimizacion de procesos y la atencién de incidencias de cambios basados en ITIL, con el fin
de implementar, se apertura con un andlisis a fondo de la actual situacion en la que estan los
dos procesos sefalados anteriormente, por otra parte, se utilizé el modelo IT Process Maps
con el fin de elaborar un diagrama en el cual se visualice los procesos de incidencias y
cambios antes y después del disefio, aplicando los las buenas practica que se establecen en
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ITIL. Cabe sefalar que también se aplicaron métricas por el cual se empled el método GQM.
Con el fin de encontrar los resultados obtenidos se realizé un analisis y discusion conllevando
a una comparacioén, por lo cual la implementacion del método consiguié minimizar el tiempo
al momento de atender incidencias, asi como también mejorar el control de cambios.

Segun lo mencionado por [18], en su tesis, establecié como objetivo, mejorar la calidad
y afiadir valor al servicio. Durante el proceso de desarrollo de la investigacion se aplicaron 2
cuestionarios, uno al personal de las &areas de la organizacion con fin de constatar la
conformidad con los servicios brindados por el &rea de IT, el segundo cuestionario se aplicd
a los trabajadores explicitamente del area de IT, con la finalidad de verificar y cruzar
informacion con respecto a los servicios brindados por parte de esta area; los cuestionarios
mencionados anteriormente, han sido elaborados bajo los estandares de SERVQUAL ya que
ayuda de manera adecuada a medir la calidad del servicio, de acuerdo a las afirmaciones de
los clientes y relacionado a las buenas practicas de ITIL. Como resultados se obtuvo la
elaboracion de un modelo de gestion de incidentes el mismo que fue sometido a juicio de
expertos para conocer la confiabilidad y concordancia del mismo, obteniendo un 0.95 y 0.96
respectivamente.

Tomando a [19], en su tesis “Alineamiento Estratégico de Tl para el proceso de
Gestidn de servicios de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones en Establecimientos
de Salud MINSA, Huaraz, 2016”, se planteé como objetivo principal, determinar la forma,
¢,.cémo un alineamiento estratégico de Tl puede influir en la mejora de los procesos de gestion
en establecimientos de Salud — MINSA Huaraz? Para los resultados, se examind las fases
de disefio, transicién, operacion y mejora continua, relacionado a las estrategias, en el cual
se pudo evidenciar un 69.23 % de eficiencia, asi mismo del andlisis se obtuvo un grado de
44.76% de eficacia. Por otra parte, en relacion a la gestion de la continuidad se obtuvo una
eficiencia de 52.32% de eficiencia. Dichos resultados han mostrado relevancia en la gestion
de la continuidad y las estrategias.

Segun, [20] en su proyecto de investigacion “Propuesta de modelo de gestién de
servicios de Tl para Frutarom Peru S.A.” En Peru, se establecié como objetivo, la elaboracion
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de una propuesta de un modelo de gestién de servicios de TI, con el fin de optimizar el
proceso de entrega de servicios y también minimizar los incidentes; por otra parte, el modelo
propuesto busca sumar valor en la relacidn entre areas de la organizacion. Para el desarrollo
de la propuesta se siguié una metodologia el cual consta de cuatro capitulos, en el primer
capitulo se ha considerado un analisis de la realidad actual de la organizacion y aspectos
tedricos relacionados a los marcos de referencia. En él segundo capitulo, se ha realizado una
evaluacion de la organizacion identificando aspectos oportunidades de mejora, puntos criticos
entre otros aspectos involucrados. En el tercer capitulo, se detalla la propuesta, la misma que
se desarroll6 basado en norma ISO/IEC 20000 e ITIL 4; el capitulo 4 y dltimo, muestra
aspectos relacionados a las conclusiones y recomendaciones. Entre los resultados obtenidos,
estd la elaboracién con éxito del modelo propuesto, el mismo que se recomienda realizar la
implementacion para aumentar el nivel de madurez de la organizacion, establecer procesos
sélidos, etc.

[21] realizaron la investigacion, Gestion de Servicios de Tl Usando ITIL v3, en Pera.
Las organizaciones ya sean publicas o privadas adoptan buenas practicas que respalden
servicios de buena calidad los mismos que son acuerdos establecidos con sus usuarios. En
esta realidad las instituciones universitarias no son forasteras a esta necesidad, pues
requieren de métodos que colaboren en la gestién de servicios, del mismo modo estar
orientado a un estandar de trabajo de gestion de servicios de Tl que facilite brindar un servicio
de calidad a sus involucrados. Por tal razon se desea realizar la adopcién de buenas practicas
ITIL. Ademas, se propone implementar y mejorar los procesos que sean requeridos para
elevar el nivel de calidad aplicando el marco ITIL. La metodologia consta de diez pasos, de
los cuales el paso ocho consiste en la seleccion e implementacion de sistemas. Cabe sefalar
gue la organizacion ya cuenta con el software GLPI, el cual soporta la gestion de incidencias
y requerimientos. Los resultados muestran que el 100% considera que ITIL mejorara la
gestion en el area, 50% cree que el software GLPI facilita una adecuada gestion de
incidencias, peticiones y conocimiento, el 100% sostienen que los roles determinados
mejoraran la organizacion, el 100% considera que la implementacion de ITIL ayudara a
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mejorar el servicio a los usuarios y, por ultimo, el 90% considera que el &rea ha mejorado en
la prestacion de los servicios.

[22] realizaron la investigacién, “Identification of IT Governance Frameworks and
Standards Implemented in Organizations”, en Perd. En la actualidad existen muchas
empresas que no tienen un control apropiado de la gestion de las Tl y no les permiten alcanzar
los objetivos deseados, cabe sefalar que es imprescindible administrar y controlar
adecuadamente las Tl a través de un marco de gobierno de TI. Por tal razén es necesario
conocer los estudios mas importantes que utilizan los estdndares o marco relacionados con
el Gobierno de TI. Como metodologia utilizada fue la busqueda y revision de los diferentes
estudios. El resultado de esta investigacion es la identificacion de dos marcos/estandares.
COBIT 5 e ISO 38500 que son los mas utilizados en la implementacion de ITG en las
empresas.

[23] en su investigacién, “ISO/IEC 27001 Implementation in Public Organizations: A
Case Study”, mencionan la gran importancia que tiene y la atencion que se debe de dar a la
seguridad de la informacién tras uso constante de tecnologias, cabe sefalar que existe
diversos marcos que sirven como guias, pero tiene un nivel complejo en su implementacion.
De tal manera el objetivo de este documento es dar a conocer una situacion actual de
implementacién de la ISO/IEC 27001 en entes de la Administracién Publica peruana. Entre
los resultados alcanzados, se procedio a elaborar una tabla que a través de un sistema de
gestion se podra evaluar la seguridad de la informacién. Las instituciones publicas cuentan
con normas que se debe de cumplir de manera obligatoria, sin embargo, se evidencia el poco
interés de la alta direccién para brindar soporte a este tema, entre otros aspectos tenemos el
personal poco capacitado y demoras en implementacion de politicas de seguridad. Por otro
lado, las organizaciones privadas lo realizan con el objeto de salvaguardar la informacién y
asegurar la continuidad del negocio.

[24] en su publicacion, “Information Technology Service Management Processes for
Very Small Organization: A Proposed Model”, da a conocer la necesidad que tienen hoy en
dia las pequefias empresas para conllevar a cabo la una ITSM, por otro lado, menciona la
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existencia de ciertos modelos que permiten llevar este control, pero tienen dificultad para su
implementacion. El objetivo del articulo es proponer un modelo ITSM adaptable a las
organizaciones muy pequefias, para alcanzar el objetivo se ha seguido una metodologia. De
seleccion e identificacién del modelo base, mapear elementos del modelo seleccionado,
validar el modelo en pequefias empresas. Nuestro modelo propuesto servirh como una guia
basica, el mismo que cuenta con dos procesos principales, segun el analisis del modelo
propuesto se ha podido evidenciar que es mas ligero y facilita la adopcion para este tiempo
de organizaciones, cabe sefialar que esta basado en la norma ISO/IEC 15504-2 (o en la serie
de normas ISO/IEC 33000 mas reciente).

La presente investigacion pretende generar mediante datos estadisticos y los
estandares ITIL y COBIT la elaboracion de una propuesta de modelo para el sector de salud
en el Perq, este modelo estara enfocado en buenas practicas, que ayuden a mejorar la forma

de gestionar los servicios de Tl en entidades del sector salud.

Las entidades publicas no conocen a profundidad aspectos relacionados a los marcos
de referencia y cuales son los beneficios que estos ofrecen ya que podran ayudar a
incrementar su productividad, el factor tecnoldgico dentro de la organizaciobn debe ser
considerado como algo fundamental y no como un aspecto secundario. La gestiéon de
servicios de TI principalmente se encarga de asegurar que los servicios que se ofrecen

cumplan con los requerimientos de los usuarios y aseguren las necesidades del negocio.

Otro aspecto muy importante que debemos considerar, es que los servicio que se
ofrecen en las instituciones deben de estar disponibles de manera permanente, mayormente
los servicios que hoy se ofrecen no estan disponibles en su totalidad, esto se debe a una
inadecuada gestion ya sea técnico o administrativo, por lo cual los servicios se prestan de

una manera intermedia o con problemas.
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Este proyecto permitira profundizar en la problemética de las organizaciones con el
fin de proponer soluciones relacionadas a las buenas practicas, normas o estandares que
garanticen un funcionamiento 6ptimo de las TI. Por otro lado, ayudard a entender la
importancia de la gestion de servicios de Tl, marcos de referencia y dar el valor necesario
para tratar problemas de la realidad.

Esta investigacion ayudara a las instituciones del ambito publico orientadas al sector
de salud a generar una mejora importante al momento de controlar los activos de TI, asi
mismo ahorro de tiempo, reduccion de gastos, reduccién de incidencias, etc. con el fin de
alcanzar las metas planteadas.

1.2 Formulacion del Problema.

¢, Como desarrollar un modelo orientado a la gestion de Servicios de Tl en un centro
de Salud?

1.3 Hipotesis.

Mediante la revisién de marcos de referencia se podra desarrollar un modelo orientado
a la gestién de Servicios de Tl para un Centro de Salud.

1.4 Objetivos.
1.4.1 Objetivo general.

Elaborar una propuesta de modelo basado en marcos de referencia para la gestion
de servicios de Tl en un Centro de Salud
1.4.2 Objetivos especificos.

- lIdentificar los servicios de Tl que estan involucrados.

- Seleccionar marcos de referencia que sean adaptables a la gestiéon de

servicios de TI.
- Desarrollar la propuesta de modelo orientado en marcos de referencia
- Validar el modelo propuesto ante expertos.

1.5 Teorias relacionadas al tema.

23



1.5.1 Tecnologias de lainformacién

Para [25], la Tl es un conjunto de actividades, servicios y dispositivos que se apoyan
en un equipo de computo con la finalidad de transformar la informacién numérica, por otro
lado, [26] define a la TI como un con conjunto de equipos de telecomunicacion y ordenadores
gue se encargan de almacenar, transmitir, manipular y recuperar datos de manera frecuente
en el aspecto de los negocios y organizaciones.

a) Servicio de TI

[27], define a los servicios de Tl desde dos &mbitos, segun la Real Academia Espafiola
(RAE): Organizaciones o personal destinados a satisfacer necesidades de las entes publicas
o privadas, por otro lado, segun las normas ISO lo define como un canal que conlleva a
realizar las entregas de valor a los clientes dando a conocer el resultado que se debe de
alcanzar.

[28], definen a los servicios de Tl como una serie de tareas que busca dar respuesta
a los requerimientos de un cliente mediante un servicio, por lo cual identificamos a un
proveedor de estos servicios que es quién los ofrece y el del cliente es quien tiene las
expectativas sobre el resultado, el autor toma en cuenta las caracteristicas para clasificar los

servicios:

Servicios internos: Se ofrecen a clientes internos priorizando las necesidad y

politicas de la empresa.

Servicios externos: Se brindan a los clientes de la parte exterior tomando en

cuenta la planificacién comercial y marketing de la organizacion.

Técnicos o infraestructura: Se consideran aquellos servicios que Unicamente
estan dentro del departamento de TI, sirven para gestionar la seguridad, los

riesgos, acciones financieras y control de costes, etc.

b) Aplicacion de los servicios de T
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Segun [29] los servicios de Tl brindan varias aplicaciones en relacion a la gestion de
informacion  (Almacenamiento, procesamiento, control, proteccién, recuperacion y
transmisién), si consideramos que estos servicios de Tl se enfocan a la manipulacion de la
informacioén, parten del uso de hardware, software, redes y plataformas, todo esto tomando
en cuenta el &mbito empresarial al que se dirige (pp.11-12).

c) Gestion de Servicios

[30], indica que La Office of Government Commerce del Reino Unido (OGC2009), esta
relacionado con la capacidad organizativa que se enfoca en el disefio, operacion, estrategia
y mejora continua. Estas actividades se desarrollan durante el ciclo de vida del proceso (p.
55).

Para, [27] se enfoca en controlar y dirigir las actividades, servicios, recursos, provision,
transicion que los proveedores de servicios realizan con la finalidad de alcanzar lo
mencionado en el contrato (p. 21).

1.5.2 Marcos de Referencia

[31] define a los marcos de referencia para TI como un punto de inicio para que las
organizaciones direccionen la forma como comprenden, planean, obtienen y utilizan las TI.

[25], afirma que se conoce como Marcos Best Practice, debido a que generalmente
se refieren a buenas practicas al ser desarrolladas. En su mayoria han sido probadas en
organizaciones de diferentes paises, algunos de los marcos se han integrado con normas
ISO y son certificables.

[28] sefalan algunos marcos de referencia mas conocidos de manera internacional y

gue estan asociados a la gestién servicios de TI:

Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT), sirve
como modelo de buenas practicas para alcanzar los objetivos mediante un

gobierno de las TIC.

Skills Framework for the Information Age (SFIA), define y gestiona las

habilidades de los profesionales de TIC en las organizaciones.
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Information Technology Infrastructure Library (ITIL), marco orientado a la

gestion de servicios de TI.

La serie ISO 20000, conjunto de procesos que gestiona servicios de TI.

The Open Group Architecture Framework (TOGAF), herramienta de disefio e
implementacién de arquitecturas de empresas.

ITIL 4

[32], indica que, ITIL 4 se enfoca gran parte en las practicas de ITSM, ademas
involucra nuevas metodologias de trabajo, como “Lean, Agile y DevOps”, por otro lado, se
enfoca en orientar a las empresas para enfrentarse a los desafios que obliga la tecnologia
moderna.

Aspectos generales.

[33] define a ITIL como una coleccion de documentos que detallan procesos para
desarrollar la gestion eficaz y segura de los Servicios de TI, por consiguiente, sefiala que son
mejores practicas y modelos de procesos, también se le puede conocer como “marco de
trabajo” (framework).

Por otro lado, [34] define a ITIL como procesos que estan bajo una estructura conocida
como ciclo de vida, mediante el cual las organizaciones pueden negociar sus servicios de Tl
de una manera adecuada, poniendo énfasis en un marco de gobierno y gestion de servicios
de TI.

Breve Historiade ITIL.

[35] afirma lo siguiente: ITIL nace a finales de 1980 a base de un requerimiento del
gobierno britanico a la CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones, actualmente
Ministerio de Comercio, OGC), Implementar un modelo eficaz y eficiente que garantice
entregar los servicios de Tl, asi mismo debe de ser independiente al resto de suministradores.
Como resultado se alcanzé el desarrollo y publicacion de ITIL, en cual lo conforma un grupo
de buenas practicas, obtenidas de suministradores de servicios de TI. Por otra parte, indica
de manera concreta que este método avala la buena calidad de los servicios de TI. Otro punto
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muy importante es que se describen de manera muy detallada los procesos mas relevantes
en una empresa de TIl, anexando verificacion de tareas, responsabilidades y procedimientos.
Con el pasar de los afios, ITIL ha seguido desarrollandose cubriendo mas &reas vacias y

procesos mas complejos.

[34] afirmé lo siguiente: primera version de ITIL constaba de 10 libros centrales,
posteriormente se incrementd 30 libros ya que cubrian diferentes areas y temas relevantes.
En el 2000, se anuncié una version de ITIL, la misma que fue reestructurada en dos areas
principales Prestacion del Servicio y Soporte del Servicio, a partir de este punto se da apertura
alTIL V2.

En el aflo 2007, sale a la luz la versién 3, que revoluciond la estructura y enfoque de
ITIL. 4 afios después se realizaron algunas actualizaciones y se publico la nueva edicién
conocida como ITIL 2011.

[32], publicaron ITIL 4 en el afio 2019 de manera oficial, en el cual se hicieron cambios
en relacion a ITIL V3, entre las principales novedades es: Principios guia y Practicas de
Gestidn, Referencias especificas a la Agilidad y Sistema de Valor del Servicio (SVS).

a) Conceptos claves de la Gestion de Servicios (ITIL 4)

[32], Utilizando un marco de Gestion de Servicios de Tl, como ITIL, se podra enfrentar
los desafios de la gestidn de servicios, lo cual para ello es de suma importancia entender los
conceptos principales de este tema.

Valor y co-creaciéon de valor: Se define como valor a los beneficios observados, la
ganancia y la calidad de algo, bajo la percepcién de los consumidores en general ya sean
clientes, organizaciones e incluso proveedores.

La co-creacion de valor: En términos generales, el valor no es creado Unicamente por
la empresa, sino que es indispensable la unidn de varios factores entre los cuales se incluye

el cliente, siendo de hecho este ultimo el principal creador de valor.
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Proveedores, consumidores y partes interesadas: Tanto el proveedor como el
consumidor son parte de una organizacion que trabaja de manera individual o en conjunto
dentro de una organizacion.

Proveedores de servicios: Con el hecho de suministrar servicios, una organizacion
cualquiera se convierte en proveedor, el cual puede ser interno o externo.

Consumidores de servicios: Involucra a tres actores:

Cliente: el que detalla los requerimientos para una prestacion y toma el adeudo de las
consecuencias de dicho consumo de servicios.

Patrocinador: el patrocinador evalGa los acuerdos propuestos y aprueba lo planteado.

Usuario: es quien hace uso del servicio.

Valor desde las partes interesadas. El valor se asigna de acuerdo a las diferentes
percepciones de los interesados (consumidos, proveedor, socios accionistas, etc.)

Productos y servicios: Dentro de la gestién de servicios, el servicio es el elemento
clave.

Configuracién de recursos para la creacion de valor: Uno o mas productos de las
organizaciones son la fuente principal para ofrecer servicios, estas organizaciones tienen la
facultad de contar con acceso a informacion, recursos, tecnologia, flujos, etc.

Ofertas de servicios: Una oferta de servicios esta disefiada para cubrir los
requerimientos de los clientes.

Servicios relacionados: Se forman entre dos o0 mas empresas con el fin de crear valor
en conjunto, en lo cual asumiran el rol de proveedor o consumidor, por otra parte, cuando el
servicio es prestado por el proveedor o el consumidor, en este puede usar o modificar el
recurso para crear sus propios productos.

Valor: resultados, costos y riesgos: Los recursos nos ayudan a lograr los resultados
gue buscamaos, esto es lo que genera costos, en cual corremos riesgos.

b) Dimensiones de GSTI

[36] indica que hay cuatro aspectos de la administracion de servicios que cubren la

organizacion de una empresa y sus partes interesadas, incluidos proveedores, socios,
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tecnologia y procesos comerciales. Estos aspectos inciden directamente en la administracién
de los servicios empresariales.

Por otra parte, [32] estas dimensiones resaltan las perspectivas para toda la SVS, en
el cual se incluye las practicas de ITIL y toda la cadena de valor del servicio. ITIL 4 identifica
cuatro aspectos fundamentales:

- Personas y organizaciones
- Tecnologia e informacién
- Procesos y flujos de valor

- Proveedores y socios.

Factores .- ) Factores
politicos e 2 econdmicos
- Orzanizaciones g Informacic -

¥ Personas

Factores
sociales

Factores
ambicntales

Factores ~ Faclores
legales .. .~ tecnologicos

Figura 2. Dimensiones GSTI ITIL 4.
Fuente: [32].

Dimension 1: Una organizacion alcanza la eficacia no Unicamente mediante una
estructura formal, sino que requiere un nivel de competencia dentro de la fuerza laboral. De
esta manera ofrecer un servicio mas eficiente y dar forma a la cultura corporativa, incluyendo
personal técnico y personal no técnico, gerencia, direccion, instalaciones, seguridad, etc.
Acttia como un activo valioso para las personas que laboran juntas como un solo ente. Contar
con personas idéneas y ubicarles en el puesto adecuado es fundamental para una
organizacion.
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Dimension 2: Esta parte esta relacionada con la informacion y tecnologia que da
soporte a la gestién de servicios y lo que se gestiona como inventarios, flujos de trabajo,
conocimiento, etc., entre otros aspectos que analizan la informacién generada.

Dimensidon 3: Es preciso sefialar que todas las organizaciones dependen de sus
socios y proveedores para brindar sus servicios. Por lo tanto, ITIL 4 incluye relaciones
organizacionales involucradas en el desarrollo, entrega, disefio y soporte. Reconozca que los
proveedores y socios estan formados con el valor comercial y los objetivos de entrega
transparentes de la empresa.

Dimension 4: Esta dimensién tiene como objetivo establecer las tareas, flujos,
controles y procedimientos precisos para alcanzar los objetivos propuestos de tal manera
lograr crear valor a través de los productos y servicios que se ofrecen. Estas fuentes son
implementadas por métodos con entradas y salidas las mismas que ayudan a definir el
modelo de servicio, del mismo modo ayuda a localizar el proceso en curso que no agrega
valor al negocio.

c) Sistema de Valor del Servicio

ITIL 4 considera como elementos claves al (SVS) y el modelo dimensiones.

Oportunidad: opciones o
posibilidades que agregan
valor a los grupos de interés.
Demanda: la necesidad o &l
deseo de productos y servicios
entre los consumidores
internos y externos.

Salidas

[Oportunidad

/| damanda i

Valor en términos
de beneficios
percibidos, utilidad e
importancia de algo.

Entradas

Figura 3. Sistema de Valor del Servicio ITIL 4.
Fuente: [32].

Para [32], el SVS figura como los numerosos componentes y acciones de la empresa

cooperan unidos y generar facilidades en la creacién de valor por intermedio de servicios de
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TI, por otro lado, ayuda en la asociacion y coordinacion y brinda una orientacion fuerte, unida
y encaminada en el valor, para la empresa.
El SVS de ITIL incluye los siguientes componentes:

Principios guia: Hace referencia a indicaciones que llevan a las empresas en

diferentes momentos, muy aparte al cambio en sus metas, tacticas, estructura
de gestion o tipo de trabajo.
- Gobernanza: Mediante esto las organizaciones son dirigidas y controladas.
- Cadena de valor del servicio: El propésito es dirigir a las organizaciones para
ofrecer un producto o servicio de excelentes condiciones a los consumidores.
- Practicas: Actividades que se deben de tener en cuenta al momento de realizar
trabajo y alcanzar el objetivo
- Mejora continua: Esta actividad garantiza el buen desempefio de una empresa
en el cual sea duradero y este optdé a cambios para mejorar las expectativas
de los StakeHolder.
Gobernanza en la SVS
Para, [36], es previsto que toda organizacion ya sea grande o pequefia esta bajo un
organo de gobierno el mismo que dirige a la organizacién al cumplimiento de sus objetivos.
Cadena de valor del servicio ITIL 4
Para, [36], es la composicion de seis eventos fundamentales que se desarrollan en
conjunto con el objeto de crear valor para los usuarios finales.
Por otra parte, [32], es una guia en el cual una organizacién se basa con la finalidad

de crear valor, cada etapa convierte la entrada en salida.
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y servicios
Entregar Obtenery

Y apoyar construir

Figura 4. Cadena de valor del servicio ITIL.
Fuente: [32].

Se mencionan 6 actividades de la cadena de valor.

Planificar: El objetivo principal de esta actividad es garantizar un analisis en
conjunto tomando en cuenta la vision, realidad actual y direccion de la
empresa. Interviene en los planes, carteras, politicas, productos, etc., las
mismas que se utilizaran en toda la empresa.

Participar: Intervienen las partes cooperadoras externas, incluidos usuarios,
clientes, reguladores y proveedores. Los involucrados requieren comprender
conceptos como la experiencia del usuario y de cliente y también tener
destrezas de informacion y gestion.

Disefio y transicion: Garantizar que los productos y servicios estén acorde
con las expectativas de los interesados. Las personas en este negocio deben
equilibrar la calidad, el tiempo, y el costo y comprender como ayudan a la
creacion de valor y gestion del servicio.

Obtener/construir: Garantiza la disponibilidad del servicio donde y cuando se
requiera, ademas cumplan con los requerimientos acordados.

Entrega y soporte: Garantiza la entrega de servicios bajo los términos

acordados por las partes interesadas.
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VI.

Précticas de gestiéon de ITIL

Mejorar: Se interviene en todas las areas realizando estrategias, que ayuden

a mejorar la calidad del servicio.

Para, [32], son los recursos de una organizacion que estan disefiados para realizar

unatarea o alcanzar objetivos. Estas précticas incluyen procesos, procedimientos y personas,

socios, proveedores, tecnologia, informacién y herramientas. ITIL 4 tiene 34 practicas

asociadas en tres clases: de gestion general, de servicios y de tecnologia.

Practicas generales de

gestion

Practicas de gestion de

SEervICios

Practicas de gestion
técnica.

10
1

12

13.

14

Gestion de la
Arquitectura

Mejora Continua
Gestion de la Seguridad
de la Informacién.
Gestion del
Conocimiento
Medicion y Reporte
Gestién del Cambio
Organizacional.
Gestion del Portafolio
(Cartera)

Gestion de Proyectos
Gestion de las
Relaciones

Gestion de Riesgos
Gestion Financiera del
Servicio

Gestion de la Estrategia

Gestion de Proveedores |
Gestion del Talento y de |

la Fuerza de Trabajo

N

w

N oy B

12.

13

14.

15

—
~

Gestion de la
Disponibilidad
Andlisis de Negocio

Gestion de la Capacidad y

el Rendimiento

Control de Cambios
Gestion de Incidentes
Gestion de Activos de Tl
Monitorizacion y Gestion
de Eventos

Gestion de Problemas
Gestion de la Liberacion
Gestion del Catdlogo de
Servicios

Gestién de la

Configuracion del Servicio.
Gestion de la Continuidad

del Servicio.

Disefio del Servicio
Service Desk

Gestion de Niveles de
Servicio

Gestion de Peticiones de
Servicio.

Validacién y Pruebas del
Servicio.

Gestion de la
Implementacion
Gestion de
Infraestructuras y
Plataformas.
Desarrollo y Gestion
de Software.

Figura 5. Cadena de valor del servicio ITIL.

Fuente: [32].

A. Préacticas generales de gestion

En este apartado se detallan las practicas generales [32]:

a) Practicas generales de gestion: Proporciona una mejor comprension de los

elementos que estdn formados una organizacion

los mismos que se

interrelacionan entre si, permitiendo a la organizacién alcanzar los objetivos. Esta

33



b)

d)

f)

9)

practica contempla los factores de la arquitectura: servicio, medio ambiente,
negocios y tecnologia.

Mejora continua: Esta practica tiene como propdsito central alinear los servicios
y las necesidades cambiantes de una mejora continua, ademas debe de estar
implementado en toda organizacion con el fin de estar acorde a las exigencias de
los usuarios.

Gestién de la seguridad de la informacion: El propdésito que tiene esta practica
es proteger la informacion que maneja la organizacion, el mismo que lleva relacién
con la integridad, confidencialidad, riesgos, autenticidad y disponibilidad.
Conocimiento administrativo: Esta practica se encarga de gestionar la parte
administrativa de la organizacion considerada uno de los factores con mas
relevancia, para que se haga un uso eficiente, efectivo. Ademas, brinda un
enfoque para definir, construir compatrtir y reutilizar el conocimiento.

Medicién e informes: Se encarga de medir y generar un reporte que facilite tomar
buenas decisiones vinculados a la mejora con el propdsito de disminuir la
incertidumbre. Tienen una relacién estrecha con los indicadores de rendimiento ya
que puede medir el éxito.

Gestién del cambio organizacional: Esta practica estd encargada de
implementar los cambios que sean necesarios dentro de la organizacion sin
problemas y con el éxito esperado, en el cual los afectados acepten y apoyen y no
sean resistentes a las nuevas metodologias implementadas, el cambio en la
organizacion se puede lograr aplicando tacticas de capacitacion, concientizacion,
etc.

Gestion de cartera: Consiste en definir proyectos, programas, productos y
servicios con el fin de desarrollar la estrategia dentro de sus limitaciones ya sea
econémicas o estructurales el cual permite mantener un equilibrio efectivo. Para

alcanzar la gestion de cartera se debe de considerar lo siguiente:
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h)

)

- Desarrollar y aplicar un marco que permita entregar un portafolio de servicios,
productos, programas, etc.

- Vincular el logro de resultados con la definicién de productos y servicios.

- Estar siempre vigilantes de nuevas propuestas entrantes en relacion a
productos, servicios o proyectos, siempre y cuando tengan el fin de generar
cambio,

- Implementar inversiones estratégicas tomando en cuenta factores como
costos, riesgos, limitaciones de recursos, que generen impacto en las actuales
actividades comerciales.

- Realizar seguimiento de las inversiones tomando en cuenta el valor de
servicio, producto, programa, etc.

- Estar pendientes del desempefo del portafolio general y proponer ajustes
cuando lo amerite.

- Revisar los portafolios con respecto a progreso, resultados, costos, riesgo,
beneficios, etc.

Gestién de proyectos: Tiene como objetivo garantizar la entrega exitosa de las

aspiraciones de la organizacién, para lograr este objetivo se tienen que trabajar

con las personas involucradas los aspectos como planificar, delegar, monitorear,
motivar, etc. Estos proyectos son los que permiten introducir cambios importantes
en la organizacion.

Gestion de relaciones: Establece vinculos entre la organizacion y los

interesados, mediante identificacion, seguimiento andlisis, y mejora continua.

Gestidn de riesgos: Garantiza la continuidad de la organizacion ademas genera

valor para sus clientes, va relacionado con identificar amenazas y aprovechar

oportunidades.
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k) Gestion financiera del servicio: Controlar que los recursos econémicos se

manejen de manera transparente, en este aspecto se ve involucrado el gobierno

para tomar decisiones ya que esté relacionado con presupuesto, costo, etc.

Gestion de la estrategia: Tiene como propésito la formulacion de objetivos

organizacionales para la asignacion de recursos necesarios basados en el

esfuerzo y la definicion de prioridades de la organizacién. A si como también
analizar el entorno para identificar oportunidades, identificar restricciones que
retrasen o impidan los resultados comerciales, decidir y acordar con las partes

interesadas la visidbn y mision, establecer perspectivas en relaciéon a los clientes y

competidores, garantizar los planes tacticos y operativos de las unidades

organizativas, asegurar que la implementacién de la estrategia sea coordinada y

gestionar los cambios en estrategias de acuerdo al entorno externo, interno y otros

gque sean relevantes.

B. Précticas de gestion de servicios.

a) Gestion de la disponibilidad: Se enfoca en verificar que los servicios estén
disponibles, cuyos niveles sean los acordados y logren alcanzar las
expectativas del usuario

b) Anédlisis empresarial: También se le conoce como andlisis de negocio el
mismo que se encarga de analizar los elementos del negocio o el negocio en
si, identifica necesidades y brinda recomendaciones de solucion.

C) Gestion de la capacidad y rendimiento: Se encarga de garantizar que se
cumpla el rendimiento acordado y esperado de los servicios, ademas trata de
cumplir con satisfacer la demanda actual y futura generando rentabilidad.

d) Control de cambios: Garantiza que los cambios alcancen toda la
infraestructura de Tl de la organizacién, ademas verifica que los riesgos se
hayan evaluado de manera correcta, autoriza cambios y administra el

cronograma de cambios.
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e)

f)

9)

h)

Gestion de incidentes: Su funcion es disminuir la brecha negativa de
incidentes que puedan suceder y restablecer el servicio lo més antes posible.
Gestién de activos de Tl: Se gestiona y se planifica los activos de Tl con la
finalidad de ayudar a la organizacion, considerando, costos para el control,
gestion de riesgos, apoya a tomar decisiones y vigila que se cumplan los
acuerdos contractuales. Los activos pueden ser de software, hardware,
basados en la nube y activos de cliente, teniendo identificados estos activos,
se tienen que gestionar uno por uno siguiendo el ciclo de vida que
corresponde.

Gestion de monitorizacion y eventos: Su finalidad es prestar atencion de
forma metodologia a los servicios y sus componentes identificados como
eventos para luego priorizarlos de acuerdo a la infraestructura, seguridad,
servicios y procesos de negocio. Este monitoreo se debe automatizar para
detectar condiciones que gestionen los cambios de forma supervisada que
permita identificar la importancia que tiene para aplicar controles.

Gestion de problemas: La finalidad es minimizar al maximo las causas de los
incidentes para la gestién de errores, asi mismo se enfoca en dar soluciones
antes de que el servicio sea afectado. Estos problemas se relacionan con los
incidentes y se pueden identificar mediante el andlisis mediante el analisis,
detecciéon de problemas, gestion de incidentes importantes, analisis de
informacion de socios, proveedores, desarrolladores, componentes de
proyecto y equipos de prueba.

Gestién de liberaciones: Asegura la disponibilidad de uso de los servicios
mediante un grupo de elementos, que componen la estructura y distintas
aplicaciones que en conjunto trabajan para poder brindar funcionalidades

modificadas o nuevas funcionalidades que incluyen procesos de capacitacion
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)

K)

y documentacion. Estos lanzamientos pueden distinguirse por tamafio desde
pequefios hasta los mas grandes.

Gestion del catalogo de servicios: Brinda detalles sobre los servicios y
ofertas que garanticen la disponibilidad de audiencia relevante. La lista de
servicios disponibles dentro de la lista total del servicio se presenta en la
cartera de servicios.

Gestién de la configuracion del servicio: Garantiza que la informacion sea
precisa y que estén disponibles en el tiempo y lugar que sean necesarios, la
administracion de la configuraciéon recoge informacién en base a un amplio
ambito de activos como hardware, software, redes, edificios, proveedores,
documentacién y personas. Es por eso que se tiene que tener un equilibrio
entre la informacion y el valor que crea para administrar y configurar la
compresion de los objetivos de la organizacion.

Gestion de la continuidad del servicio: Garantiza la disponibilidad de los
servicios y se mantengan vigentes ante un posible desastre, en este contexto,
crea un marco resiliente para que la organizacion pueda crear respuestas
rapidas y efectivas basadas en la proteccién de los intereses clave de los
interesados. Dentro de esta gestion se consideran puntos clave como: Objetivo
en relacion al tiempo de recuperacion, definir un punto de recuperacion,
posibles planes de recuperacion ante varios desastres y analizar el impacto

gue generan en el negocio.

m) Disefio del servicio: El propésito general es disefiar servicios y productos que

entrega la organizacion que incluye procesos relacionados con la planificacion,
tecnologia, productos o servicios nuevos, organizacion de personas y la
interaccion de clientes y la organizacion. En el caso de que los servicios,

practicas o productos no estén disefiados correctamente, posiblemente no
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p)

Q)

cumplan con las necesidades del cliente y por ende no proporcionaran valor a
la organizacion.

Service Desk: Se le conoce como mesa de servicio y tiene el propésito de
brindar soluciones a incidentes, es por eso que se proporciona un camino para
gue los usuarios puedan comunicar sus problemas, solicitudes y consultas
partiendo de un reconocimiento y clasificacion de incidentes que pueden ser
cambiantes en cuanto a tecnologia, equipos y personas. La automatizacion es
una herramienta que tiene suma importancia para la atencion del cliente
abarcando mas alla de problemas técnicos.

Gestién de niveles de servicio: Se encarga de definir, documentar y
administrar diferentes niveles de servicio que proporcionen una vision holistica
de los mismos. Esta gestion asegura una vision simultdnea de los productos,
cumplir con los niveles de servicio, revisar los servicios con la finalidad de
satisfacer los requerimientos e informar sobre los posibles problemas de
servicio. Esta gestion esta relacionada con los SLA que son usados para medir
y determinar el grado de rendimiento de los servicios segun los acuerdos con
los clientes.

Gestiéon de solicitudes de servicio: Respalda la calidad del servicio de
acuerdo a las necesidades que un inicio fueron definidas por el usuario. Cada
solicitud debe tener requerimientos minimos como: Solicitudes de accion de
entrega de servicios, solicitudes de informacion, de provisién de un servicio 0
recurso, acceso, felicitaciones, comentario o quejas. Para el logro de estas
solicitudes se deben incluir cambios que permitan llevar un procedimiento claro
de inicio a fin con el proposito de la aprobacion y gestion de los mismos.
Validacién y pruebas del servicio: Garantiza el cumplimiento de los
requisitos establecidos, para esto las entradas deben tener indicadores de

calidad que permitan medir el rendimiento ademas de establecer los criterios

39



y requisitos de prueba. Los tipos de pruebas van desde pruebas del

rendimiento, capacidad, seguridad, cumplimiento, operativos, de garantia y de

aceptacién de usuario.
C. Practicas de gestién técnica.
Gestion de la implementacion: Se encarga de implementar software,
documentos, hardware, procesos o0 componentes novedosos que estaban en
entornos de prueba o almacenamiento, a pesar de que todos tienen procesos de
implementacién que se delimitan por rutas distintas, todos forman parte de un
conjunto que esta contemplado dentro de la implementacién general; hay tipos de
implementacion como la implementacion por fases, de entrega continua, de Big
bang y de extraccion.
Gestiéon de infraestructuras y plataformas: Tiene como finalidad supervisar
infraestructuras y plataformas usadas por la organizacién permitiendo de esta
manera el monitoreo de las soluciones tecnoldgicas dentro de la organizacién, asi
como las relacionadas a los servicios externos. Por lo cual se mencionan algunos
servicios externos (nube) como: “Software como parte del servicio, una plataforma
como servicio e infraestructura como servicio; existen modelos de despliegue para
estos servicios como la nube privada, publica, comunitaria y finalmente la hibrida”.
Desarrollo y gestién de software: Garantiza que el software implementado
cumpla con los requerimientos de las partes involucradas bajo ciertos acuerdos y
que tenga cierta capacidad para auditoria. Esta practica abarca actividades como:
Arquitectura para el desarrollo, disefio de la solucion mediante interfaces u otros,
el desarrollo del software, las pruebas unitarias, pruebas de integracion, test,

repositorios de bibliotecas o c6digo, creacion de paquetes y control de versiones.

40



Tomando a [58] en su proyecto de grado, da a conocer el proceso de implementacion
de gestion de servicios de Tl usando ITIL en las MIPYME, por lo cual realiza el siguiente
proceso.

4.1. Estrategia
4.1.1. Entendimiento del cliente
4.1.2. Administracion De la cartera
4.1.3. Politicas de prestacion
4.1.4. Administracion Economica

4.1.5. Administracion De demanda

4.2. Disefio
4.2.1. Proceso
4.2.2. Administracion del catalogo
4.2.3. Administracién del nivel de servicio (SLM)
a. SLA
b. Matriz RACI
4.2.4. 4ps del disefio
4.2.5. Administracion de la disponibilidad
4.2.6. Administracién de la capacidad
4.2.7. Administracion de la seguridad de la informacion
4.2.8. Administracion de continuidad
4.2.9. Administracién de proveedores
4.3. Transicion
4.3.2. Plan de transicion y soporte
4.3.3. Administracion del cambio
4.3.4. Administracion de activos del servicio y configuracion
a. Sistema de gestion de la configuracion
4.3.5. Administracion de entregas y despliegues
4.3.6. Validacion y pruebas del servicio
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4.3.7. Evaluacion del cambio

4.3.8. Administracion del conocimiento
a. Sistema de gestion del conocimiento del servicio
b. Biblioteca definitiva de medios

4.4. Operacién

4.4.1. Administracion de eventos
4.4.2. Administracion de incidentes
4.4.3. Cumplimiento de solicitudes
4.4.4. Administracion de problemas
a. Base de datos de errores conocidos

4.4.5. Administracion de acceso
4.4.6. Funciones
a. Service DESK
b.  Administracion técnica
c. Administracion de aplicaciones
d. Administracién de operaciones de ti

4.5.  Mejora continua

45.1. Planificar-hacer-verificar-actuar (PDCA)
45.2. Proceso de mejora en 7 pasos
4.5.3. Medicion del servicio

a. Retorno de la inversion
4.5.4. Preguntas de negocio
4505. Requerimientos de nivel de servicio (SLR)

a. Plan de mejora del servicio

COBIT
Segun, [37] afirma, que COBIT fue desarrollado en el afio 2012 y lo define como un

marco o estandar de negocio orientado al gobierno y gestion de las TI.
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Segun menciona [37], este modelo guia a las organizaciones a conseguir sus metas

planteadas para una gestion y gobierno de Tl logrando alcanzar un valor 6ptimo con el fin de

mantener la estabilidad entre los beneficios, riesgos y uso adecuado de los activos. Por otro

lado, sefiala que este marco permite que la Tl se gestione y gobierne de manera holistica de

toda la empresa, esto quiere decir que involucra todas las areas que tienen responsabilidad

en funcién de TI, ademas los sectores internos y externos, y es adaptable para empresas de

cualquier tipo ya sean del sector publico o privado. Por otra parte, [37], nos dice que es una

guia o hoja de ruta que ayuda a las empresas a optimizar y crecer en el marco del uso y la

innovacién de TI, asi mismo indica que este marco se basa en cinco principios claves y 7

habilitadores, los mismos que ayudan a entender sobre la gestion y gobierno de la TI

empresarial.

A. Principios de COBIT 5

1. Satisfacer las
Necesidades
de las Partes
Interesadas

5. Separar
¢l Gobierno
de la Gestion

Principios
de COBIT 5

4. Hacer posible
un Enfogue
Holistico

2. Cubrir la
Empresa Extremo
a Extremo

3. Aplicar
un Marco de
. Referencia
Unico Integrado

Figura 6. Precios de COBIT 5.

Fuente: [37].
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Por otra parte [37]sefala que: COBIT 5 se centra en cinco principales principios claves

(ver figura 5)

a)

b)

d)

Primer Principio - Compensar los requerimientos de las partes interesadas:
Se enfoca en crear valor del negocio para satisfacer a los interesados conservando
una mesura entre los riesgos y beneficios de TI, por lo cual brinda habilitadores y
usa una cascada de metas que guia a relacionar los objetivos de Tl con los
objetivos corporativos.

Segundo Principio - Englobar la organizacion de lado a lado: No tiene
limitaciones solo al area de TI, sino, ayuda a integrar aspectos relacionados al
gobierno y gestién de Tl con el corporativo, para ello se brinda habilitadores para
alcanzar todos los procesos y funciones de la organizacion de un extremo al otro.
Tercer Principio - Emplear un modelo Unico de referencia integrado: COBIT
5 es adaptable con otros modelos y toma las mejores practicas, por lo cual puede
ser utilizado como un estandar principal de alto nivel para el gobierno y gestién de
TI.

Cuarto Principio — Alcanzar el enfoque holistico: Los habilitadores de manera
individual y conjuntamente influyen para que el gobierno y la gestion de TI

funcionen de manera efectiva y eficiente. Sus habilitadores son los siguientes:

% R
3. Organisational 4. Culture, Ethics
2. Processes )
Structures and Behaviour
[ 1. Principles, Policies and Frameworks ]

6. Services, 7. People, Skills

and Competencies

5. Information Infrastructure and
Applications

Resources

Figura 7. Habilitadores de COBIT 5

Fuente: [37].
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e) Quinto Principio - Dividir gobierno de la gestion: Toma en cuenta el
propésito de cada cliente y realiza la diferencia entre el gobierno y la gestion
de TI. El gobierno se enfoca en garantizar que se logren los objetivos
corporativos mediante una evaluacion, monitoreo y direccion, por otro lado, la
gestion es la responsable de poner en actividad los acuerdos o decisiones que
el gobierno ha tomado.

B. Habilitadores de COBIT 5

Principios, politicas y marcos de referencia: Instrumentos que se utilizan para

convertir el comportamiento anhelado en practica para la gestion cotidiana.

Procesos: Junto de practicas ordenadas que permiten cumplir los objetivos y

producir resultados globales esperados en relacion a TI.

Estructuras organizacionales: Formado por los entes claves que se enfocan en

tomar buenas decisiones en la empresa.

Cultura, ética y comportamiento: Involucra los recursos humanos como la

organizacion en si, se utiliza en lo posterior como factor que permite lograr el

triunfo en las diligencias de gobierno y administracion.

Informacion: Es el factor clave que esta presente en cualquier organizacion; hace

referencia a toda la data de informacién generada por la empresa el cual se usa

para que la organizacion funcione de manera estable.

Servicios, infraestructura y aplicaciones: Se incorpora la infraestructura,

tecnologia y servicios que se ofrecen en la empresa.

Personas, habilidades y competencias: Hace referencia al factor humano de la

empresa, el cual es relevante para llevar a desarrollar de manera exitosa las

actividades y toma de daciones, asi como también aplicar las acciones correctivas

necesarias.
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C. Modelo de referencia de procesos de COBIT 5
Es una serie de técnicas habilitadoras que forman parte del gobierno de TI. En el cual
se estructura en 37 gobiernos de TI, divididos en 5 partes fundamentales de gobierno y 32

factores de gestidn, todos estos estan agrupados en 5 dominios [37].

Processes for Governance of Enterprise IT
Evaluate, Direct and Monitor

7 o= - N - - - ~ 7 ~
EDMO? Ervure
Governance EDM2 Ensure EDMOQ Encure S04 e EONG Baere
Beretts Oeivery A% ptreaton —c
)
/

. Stwohokder
Tnsikivine Cptsresn ‘ Traragaconsy
A

AP Mnage APOUT Narage
Foodged oond Conts [l Hurswn Snacons

APOID Manage
Suppinrs

BANR Marage
Regummeer:
Defalion

Serwce Requenty
o ety

Processes for Management of Enterprise IT
Figura 8. Modelo de referencia de procesos de COBIT 5.

Fuente: [37].

1. Evalla, dirige y monitorea: Lo conforman cinco procesos que se encargan
de gestionar y gobernar las inversiones en TI.

2. Alinea, planea y organiza: Esta formado por trece procesos que se encarga
de orientar las adquisiciones durante la planificacion.

3. Construye, adquiere e implementa: Esta formado por diez procesos, al
momento de requerir y obtener ejecuciones de las soluciones en Tl, entra en
funcién guiando estas actividades.

4. Brinda, servicio y soporte: Formado por seis procesos que tienen la finalidad
de llevar un control de la entrega, gestionar y brindar soporte.

5. Monitorea, evalla y mide: Formado por tres procesos que se enfocan que

cumplen la funcion de supervisores, guiando, monitoreando y evaluando el
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proceso de adquisicion, por otro lado, establece controles de manera interna
gue garanticen la adquisicion gestionada.

D. Siete fases del ciclo de vida de COBIT 5.0.

® Gestidn del programa
(aniio axtarion

o Habiltacion del cambio
{anlio Intarmacio}

* Ciclo de vida de mejora continua
(aniio Intenor)

Figura 9. Siete fases del ciclo de vida de COBIT 5.0.

Fuente: [37].
Fase 1. Esta fase inicia realizando un estudio para detectar la necesidad de

implementacion o mejora. En el cual se procede a identificar sectores débiles que conllevan
a realizar cambios en la gestion ejecutiva.

Fase 2: Utiliza un mapeo con la finalidad de definir el alcance para alinear los
propositos coherentes con las tacticas de la organizacion y el riesgo, asi como también
conocer el estado actual, donde se pueden identificar problemas o deficiencias, en el cual se
deben de priorizar los objetivos mas relevantes que vienen relacionados con la TI.

Fase 3: En primer lugar, determina un objetivo de mejora, posteriormente un analisis
de brecha con la finalidad de brindar soluciones posibles. Se debe de priorizar los planes que
son mas viables de lograr en la cual la posibilidad de ganancia es mayor.

Fase 4: Ejecuta planes que brindan medios técnicos y operativos, a través de
aprobacion de proyectos factibles respaldados y justificables

Fase 5: Se establecen las medidas y sistemas de control que aseguren y garanticen

mantener la alineacién comercial del negocio.
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Fase 6: Esta fase se enfoca el llevar a cabo una accion sostenible de los habilitadores

mejorados o nuevos ademas monitorea el cumplimiento de los beneficios esperados.

Fase 7: Se encarga de revisar el alcance de la propuesta, identificando de manera

adicional algunos requisitos que sean necesarios para el gobierno o la gestiéon de TI

empresarial e incluso se enfoca en impulsar la mejora continua.

Tomando a [37] en su proyecto de grado, en el cual hace el uso del marco de trabajo

COBIT 5 para la gestion de TIC, en una PYME de la ciudad de Trujillo.

En tal sentido, en el proyecto de investigacion detalla los siguientes pasos para la

implementacion de COBIT 5.

1.

2.

8.

9.

Sintesis Ejecutivo

Naturaleza de la organizacion

Perspectiva futura de las Tl en la organizacion

Vision estratégica de las Tl en la organizacion

Obijetivos estratégicos de las Tl en la organizacion

Politicas de manejo de TI

Estructura organizacional para el area de Tl - Propuesta
Alineacion de las metas empresariales con las metas de Cobit 5

Alineacion de la Mision y Vision del area de Tl con el de la empresa

10. Alineacion de los Objetivos Especificos con el de la empresa

Por otra parte [38], en su proyecto de tesis, denominado “Aplicacién De Cobit Para

Mejorar El Nivel De Gestién De Las Tecnologias De La Informacién Y La Comunicacién En

La Red De Salud Valle Del Mantaro”, se puede evidenciar el proceso que siguid para

desarrollar esta implementacion.

4.1. Breve descripcion de la red de salud valle del Mantaro.

4.2. Historia y andlisis situacional.

4.3. Estructura organica actual de la red de salud valle del Mantaro.
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4.4. Estructura funcional de las tecnologias de la informacion en la red de salud
valle del Mantaro
4.5. Organigrama estructural de las tecnologias de la informacién en la red de salud
valle del Mantaro.
4.6. Andlisis FODA de las tecnologias de la informacién en la red de salud valle del
Mantaro.
4.7. Disefio del modelo de evaluacion
- Proceso pol: precisar un plan estratégico de TI
- Proceso po2: precisar la arquitectura de la informacion
- Proceso po3: determinar la direccién tecnolégica
- Proceso po4: definir los procesos, organizacion y relaciones de ti.
- Proceso po5: administrar la inversion de Tl
- Proceso po6: comunicar las aspiraciones y la direccion de la gerencia
- Proceso po7: administrar recursos humanos de Tl
- Proceso po8: administrar la calidad
- Proceso po9: evaluar y administrar los riesgos de Tl
- Proceso pol0: administrar proyectos
4.8. Resultado final de la evaluacién por objetivos de control de los procesos del
planeamiento y organizacion de Tl en la red de salud valle del Mantaro.
- Proceso pol: definir un plan estratégico de Tl
- Proceso po2: definir la arquitectura de la informacion
- Proceso po3: determinar la direccién tecnolégica
- Proceso po4: definir los procesos, organizacion y relaciones de ti.
- Proceso po5: administrar la inversion de Tl
- Proceso po6: comunicar las aspiraciones y la direccion de la gerencia
- Proceso po7: administrar recursos humanos de Tl

- Proceso po8: administrar la calidad
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- Proceso po9: evaluar y administrar los riesgos de TI
- Proceso pol0: administrar proyectos
A. CMMI (Capability maturity model integration)

CMMI es una guia de mejora de capacidad adaptable para la solucidn de problemas
de rendimiento que ayuda a resolver los desafios del negocio en las organizaciones, también
se le conoce como un estandar de buenas practicas que se enfoca en mantener y mejorar el
desempenio de la empresa en relacion a la calidad, competitividad y rentabilidad [39].

[40], las organizaciones son evaluadas mediante el método de evaluacion SCAMPI,
para posteriormente recibir una calificacién de nivel de madurez entre 1 — 5. Existe la
posibilidad de evaluar a las organizaciones en relacién al area de proceso llegando a obtener
niveles de capacidad en cada area evaluada de la organizacion.

Niveles de madurez de CMMI

Para [41], categoriza 5 niveles:

Nivel 1: Inicial

Los procesos por lo general se encuentran mal controlados. La empresa no esta en
la capacidad de brindar soporte de procesos, no utilizan procesos probados.

Nivel 2: Gestionado

Hay proyectos que se planifican y desarrollan de acuerdo con las normas; empleando
personal y recursos adecuados; las partes interesadas se sienten involucradas; se controlan,
monitorean y revisan; y se evallan en cuanto a la formacion y a sus descripciones de proceso.

Nivel 3: Definido

En este nivel, se comprende los procesos, basandose en estandares, herramientas,
métodos y procedimientos. Los proyectos cuentan con procesos bien definidos en relacion a
las guias de adaptacion.

Nivel 4: Gestionado cuantitativamente o predecible.

En este nivel de madurez, se puede mencionar que los procesos han llegado a ser
medidos y controlados.

Nivel 5: Optimizado
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Es la parte donde la mejora continua de procesos entra a tallar, alineando los objetivos
del negocio a alcanzar.

[41] menciona que CMMI esté conformado por 3 factores relevantes:

1. CMMI Desarrollo (CMMI-DEV): Se enfoca en el desarrollo de procesos para
los servicios y productos.
2. CMMI Servicios (CMMI-SVC): Se centra en procesos que necesitan de una
administracion al momento de ceder servicios.
3. CMMI Adquisicién (CMMI-ACQ): Cubre la contratacion externa, adquisiciones
y gestion de la cadena de suministro.
Modelo de Madurez de Capacidades de Integracién para Servicios (CMMI - SVC)

Esta dirigido al area de servicios, enfocandose en los siguientes aspectos:

Orienta en la toma de decisiones con respecto a servicios que pretende ofrecer

y las normas que los respalda.

- Asegura contar con los aspectos necesarios para ofrecer el servicio y la
disponibilidad del servicio cuando sea requerido.

- Establece un sistema nuevo, realiza cambios, pero sin afectar a los
involucrados.

- Establece consensos, salvaguardar las solicitudes de servicio y mantiene los
sistemas.

- Detecta posibles fallos y trata de solucionarlos, siempre y cuando esté a su

alcance.

Prepara un plan de recuperacion ante posibles fallos que puedan ocurrir.
Areas de proceso de CMMI-SVC
Esta conformado por 24 elementos de proceso que detallan aspectos a considerar por
los procesos de la organizacion. Este marco se integra dentro del grupo general de CMMI
llegando a compartir 16 areas con el centro CMMI y adicionalmente incorpora siete areas de

proceso enfocado a practicas definidas de proveedores de servicios.
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a)

b)

d)

f)

9)

Gestion de la capacidad y la disponibilidad (CAM): Tiene como fin certificar que el
recurso esté disponible, eficiente y tenga el desempefio esperado.

Resolucion y prevenciéon de incidentes (IRP): Se enfoca en la prevencion de
incidencias que pueden ocurrir al servicio, brindando una oportuna y eficaz solucién.
Continuidad del servicio (SCON): El objetivo es brindar la continuidad del servicio
durante y después de cualquier interrupcién inesperada que haya sido generado por
algun factor no previsto.

Entrega del servicio (SD): Su finalidad es asegurar que los productos o servicios se
brinden de manera correcta y los términos y referencias se cumplan segun lo
acordado.

Servicio de desarrollo de Sistemas (SSD): La finalidad va en relacion de integrar,
analizar, desarrollar, disefiar, verificar y validar los sistemas con el objetivo de cumplir
los acuerdos establecidos para el servicio.

Sistema de transicién del servicio (SST): Se orienta en implementar un
procedimiento estratégico para servicios nuevos, desde la etapa de inicio hasta
implantacion.

Gestion de servicios estratégicos (STSM): El objetivo es mantener un acuerdo

estandar segun los planes y necesidades del negocio.

ISO 20000

La publicacién de esta norma fue a cargo de ISO (International Organization for

Standardization) e IEC (International Electrotechnical Commission) en el afio 2005, en el cual
desde su lanzamiento ha recibido dos grandes revisiones en el 2011 y 2018, por otra parte,
menciona que esta norma esta fundado de acuerdo a la norma britanica BS 15000 de British

Standards Institution (BSI), en la cual su primera edicion data del afio 2000[38].

La ISO / IEC 20000 se encuentra enfocada en la evaluacion de tres aspectos

fundamentales dentro de la gestion de servicios de TI, niveles, prestacion y ciclo de vida de
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los servicios. El principal objeto es ofrecer una guia 0 una metodologia a las organizaciones
gue brindan servicios de Tl ya sea a usuarios de la propia empresa o de organizaciones
externas, cabe sefialar que es aplicable sin depender del tamafio y la orientacion de la
organizacion [42].

Segun [42] la composicion de la norma se ha dividido en varias partes siendo dos las
partes fundamentales, ISO / IEC 20000-1 (Encargada de establecer los requerimientos del
Sistema de Gestibn de Servicios - SGS), IEC 20000-2 (Ofrece una metodologia para
implementar el SGS, tomando en cuenta los requisitos identificados en la parte 1).

El cambio de la estructura es el detalle mas importante de la version actualizada 2018,
en el cual la norma ISO / IEC 20000 se ve igualada con otras normas como la 27001, la 9001
y la 14001, de esa manera cuando una organizacion desea implementar variar normar podra
hacerlo de manera més sencilla. Por otra parte, también indica, que en la versién 2018 fueron
eliminados algunas partes respecto a la version 2011, como la ISO / IEC 20000-4 y la ISO /
IEC 20000-9, en cambio otras partes fueron anexadas, como la ISO / IEC 20000-11 y la ISO
/ IEC 20000-12, que enlazan a la ISO / IEC 20000-1 con marcos de referencia distintas como
ITIL y CMMI-SVC. [42].

Segun [38] a continuacién se mencionan las partes vigentes actualmente de la ISO /

IEC 20000.
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ISO /IEC 20000

IS0/ IEC 200001
Requisitos del sistema de gestion de servicios

ISO [ IE( 00-2
Guia para la implemen del sistema de
gestion de servic

IS0 IEC 20000-2 L IEC 20000-11
Guia para la defi Y : SO /1EC 20000-1
aplicabilidad de la IS0/ IEC L

Guia sobre larn IEC 20000-1
v &l marco de ges de se CMMI - SWVC

Conceptos y vocabulario utilizado en la norma

Figura 10. Partes actualmente vigentes de la ISO / IEC 20000

Fuente: [43]
Segun [44] las organizaciones Unicamente pueden obtener la certificacién en ISO /

IEC 20000-1, porque las nuevas porciones coaccionan como guia y no son certificables. Entre
los requisitos necesarios para la obtencion de la certificacién es necesario pasar por una
auditoria en el cual se debe demostrar que la organizacion adapta los procesos y genera la
documentacion que la norma implementada exige.

Por lo consiguiente, se detallan aspectos relevantes de la norma ISO / IEC 20000-1 y
ISO / IEC 20000-2.

ISO / IEC 20000-1

En este aspecto se toman en cuenta las exigencias de los Sistemas de Gestion de
Servicios de Tl, como: organizacion, transaccion, disefio, entrega y mejora. En el afio 2018
se presentd la 1ISO / IEC 20000-1: 2018, en el cual se han incorporado aspectos nuevos
referentes a la determinacion del valor, tratamiento y gestion orientado a los clientes y
proveedores [43]

[43] detalla nuevos aspectos incorporados en la versién 2018, en el cual se
mencionan 10 clausulas, donde las 3 primeras hacen referencia a temas introductorios

acoplando descripciones generales, en tanto las otras 7 incorporan requisitos necesarios que
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se deben de tener en cuenta al momento de implementar, mantener y mejorar el Sistema de

Gestion de Servicios.

Sistema de Gestion de Servicios (SMS)

Contexto de la erganizacién

Planificacion

Soporte del sistema de gestion de servicios

Operacién del sistema de gestion de servicios

Evaluacién del desempefo

w

Clientes internos y externos

Figura 11. Las clausulas del marco del Sistema de Gestion de Servicios.

Fuente: [43]
ISO / IEC 20000-2

Esta parte hace la funcion de complementaria en el cual se ofrece ejemplos,
recomendaciones, guias para que las empresas puedan descifrar, implementar y aplicar la
ISO / IEC 20000-1, los ejemplos, modelos tienen de caracter genérico para que las empresas
puedan adaptarlo teniendo en cuenta sus necesidades primordiales [43].

A. PMBOK

Para [45] el PMBOK es un documento que sirve como guia en el cual se plasman un

conjunto de ideas, informacion, técnicas y destrezas profesionales que orientan en el proceso

de Project management
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[46] menciona que el PMBOK es una herramienta elaborada por el Project

Management Institute o (PMI), en el cual se establece una serie de buenas practicas

orientadas a la gestién, administracién y orientacion de proyectos el cual consta de 47

procesos, distribuidos en 5 macroprocesos generales.

Los macroprocesos de la guia PMBOK

Segun [46] PMBOK consta de 5 macroprocesos en el cual se incorporan 47 procesos

gue intervienen de manera directa en el desarrollo de cualquier proyecto:

Inicio: esta formado por dos procesos que tienen como fin definir un proyecto
nuevo o una fase nueva en la ejecucién del mismo, ademas, esta orientado en
obtener la autorizacion de ejecucion.

Planificacion: esta formado por 24 procesos orientados a disefiar estrategias y
establecer objetivos para lograr la ejecucion del proyecto.

Ejecucion: este macroproceso involucra a 8 procesos disefiados para llevar un
correcto desempefio de acuerdo a la estrategia implementada, por otra parte,
busca lograr los objetivos establecidos previamente.

Control y monitorizacion: consta de 11 procesos, los mismo que estan orientados
a supervisar y evaluar el desempefio del proyecto.

Cierre: esta conformado por 2 procesos en el cual se encarga de cerrar o finalizar
el proyecto o una fase de manera total en el cual se da a conocer el nivel de
aceptacion y satisfaccion del proyecto en los involucrados.

B. 1SO 9001

La ISO 9001 es una norma conaocida a nivel global orientada a la Gestion de Servicios

de Calidad (SGC), actualmente hay mas de 1 millébn de certificaciones emitidos en varios

paises. Por otra parte, esta norma esta orientada en brindar un estandar de trabajo y un

conjunto de buenas practicas que satisfaga a las partes interesadas de la organizacion [47].

Historia y Evolucion de 1SO 9001.
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Segun [48] mencionan que la organizacion internacional de estandarizacién (1ISO), fue

implementada tras la necesidad de tener normas internacionales para la gestion de calidad.

En el afio 1987 se publico la primera 1SO.

a)

b)

d)

ISO 9001:1987: En el aflo 1987 se publicaron tres normas (9001,9002 y 9003)
estas normas requerian una serie de aspectos que ayuden a asegurar la calidad
donde se apliquen [48].

ISO 9001:1994: Se realizaron revisiones a las 03 normas publicadas
anteriormente, en el cual dio lugar a la publicacién de la segunda edicion, cabe
sefalar que en esta revision no incluyé cambios a grandes rasgos [48].

ISO 9001: 2000: Esta revision nacié con el fin de reemplazar a las 03 normas
anteriores, en el cual se establecieron cambios relacionados a la efectividad del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) ademas se enfatiz6 mejorar el
desempeiio de las organizaciones [48].

ISO 9001:2003: El objetivo de esta revisién consistio en mejorar el grado de
sencillez del modelo para la implementacion [48]

ISO 9001:2015: Esta revision pretendié generalizar la aplicacion de la norma en
organizaciones de todo tipo, ademas se buscdé el alineamiento con otras normas

[48]

ll. MATERIAL Y METODO

2.1 Tipo y Disefio de Investigacion.

Tipo de Investigacion

En el presente proyecto se ha considerado una investigacion tecnoldgica aplicada el

cual nos llevara a desarrollar una propuesta de modelo basado en marcos de referencia para

la gestion de TI, tomando en cuenta reglas y técnicas que ayuden a responder a los

problemas, apoyandose del conocimiento tedrico cientifico. Por otro lado, es de tipo

cuantitativo ya que se encamina en recopilar y examinar la informacion originada en diversas
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fuentes, asi mismo evalla variaciones, describe tendencias y patrones, identifica diferencias,
mide resultados y prueba teorias [49].
Disefio de Investigacion
La investigacion cuasi-experimental, permite analizar el efecto producido por el
manejo de una o mas variables independientes, asi con la variable dependiente, en un solo
grupo intacto [50].
2.2 Variables, operacionalizacion
- Variable Independiente: Modelo basado en marcos de referencia de gestion
de servicios de TI

- Variable Dependiente: Gestidon de servicios de Tl de un Centro de Salud
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Tabla 3.Operacionalizacion de variables

Variable de

Definicién

conceptual

Definicion

operacional

Dimensiones Indicadores

ftems

Modelo basado en

referencia de

servicios de Tl

servicios de Tl

Es un punto de

de inicio para que las

organizaciones

de direccionen la
forma cémo
comprenden,

planean, obtieneny

utilizan las TI.

de Conjunto de
actividades que
busca dar

respuesta a los
requerimientos de
un cliente mediante

un servicio

se refieren a
buenas préacticas
al ser
desarrolladas. En
su mayoria han
sido probadas en
organizaciones de

diferentes paises

Se enfoca en
controlar y dirigir
las actividades,
servicios,

recursos, con la
finalidad de
alcanzar lo
mencionado en el

contrato

Complejidad Nivel de Aceptacion del

modelo.

Nivel de coherencia del

modelo propuesto.

Grado de entendimiento

del Modelo.

Viabilidad del modelo

Gestion de  Gestién de Catalogo de

servicios de Servicios

TI
Gestion de Acuerdos de

Nivel de Servicio

Gestion de Incidentes y

Problemas

Mejora Continua

F= CE1+ CE2 + CE3
=

CE-= Calificacion Exper.

. CE1+ CE2 + CE3
=

CE-= Calificacion Exper.

. CE1+ CE2 + CE3
- 3

CE= Callificacion Exper.

CE1+CE2+CE3
3

CE =

CE= Calificacion Exper.

o _ CE1+CE2+CE3
-

CE-= Callificacion Exper.

_ CE1+CE2+CE3

CE
3
CE-= Callificacion Exper.

o _ CE1+CE2+CE3
-

CE-= Callificacion Exper.

E CE1+ CE2 + CE3
=

CE-= Calificacion Exper.

Fuente: Elaboracion propia

Independiente



2.3 Poblacion de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccidon

Poblacion

Para [51], es un conjunto de eventos, individuos, hechos o cualquier otro elemento,
en la cual se tiene el propédsito de estudiar, analizar mediante el uso de diferentes técnicas,
las mismas que ayudan a alcanzar conclusiones validas dentro de una investigacion.

En el proyecto presente, la poblacion que se ha tomado en cuenta esta orientada al
grupo de marcos de referencias enfocados en la gestién de procesos de TI.

Tal como menciona [10], ultimamente han aparecido muchos marcos de referencia
gue tratan sobre la gestion de servicios de TI, los mismos que se han establecido como
modelos o estandares de orientacién. Los detallo a continuacion.

a) ITIL (ITIL Infrastructure Library)

b) 1SO 20000: 2005

c) CMMI (Capability maturity model integration)

d) PMBOK

e) 1SO 9001:2008

f) COBIT (control objectives for information and related technology)

Muestra

[51] Menciona que, la muestra es un sector de la poblacién, el mismo que es
seleccionado mediante diferentes técnicas teniendo en cuenta aspecto fundamentales que
van relacionados con el universo. El muestreo no probabilistico va de la mano de acuerdo al
criterio del investigador, en el cual tiene en cuenta varios factores, donde el sector
seleccionado cumplan algunos criterios, tales como el facil acceso, buena geografia, voluntad
para participar, entre otras caracteristicas particulares que se deseen tomar en cuenta

durante la investigacion.

Tomando como referencia el muestreo no probabilistico, en el cual se hace uso de los

criterios del investigador, se define que la muestra del presente proyecto de investigacion
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estara constituida por dos modelos de marcos de referencia mencionados supra. Cabe
sefialar que estas fueron elegidas de acuerdo a una evaluacién. Por lo cual el tamafio
muestral que se analizara para el presente proyecto seran los siguientes modelos.
a) ITIL (ITIL Infrastructure Library)
b) COBIT (control objectives for information and related technology)
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Técnicas de recoleccion de datos
A. Analisis documental
Segun, [52] esta técnica se encarga en estudiar fuentes que sumen informacién
relevante en relacion al objeto en estudio, mayormente sobre salen los articulos académicos,
revistas cientificas, entre otros. Estas fuentes deben de brindar conceptos criticos,
descriptivos, objetivos que alcance mayor conocimiento con respecto al tema en investigacion
(p.33).
En esta investigacion se utilizara esta técnica, durante el proceso de analisis del tema
a investigar, en el cual se procede a revisar una serie de fuentes de caracter cientifico, con el
fin de obtener datos mas concretos y acertados que permitan ahondar en el campo de estudio.
Para ellos se tuvo en cuenta diversas bases de datos como: “IEEEXPLORE, SCOPUS,
DIALNET, SCIELO, SCIENCE DIRECT, EBSCO, PROQUEST, REDALYC y VILEX” las
mismas que brindan informacién confiable y veraz de caracter cientifico, para conseguir la
informacion relacionada al tema en investigacion se sigui6 estrategia de busqueda.
B. Encuesta
[53] define a esta técnica como una metodologia concreta dentro de un proceso de
indagacion, permitiendo obtener datos segun un proceso planificado, tomando la informacion
de relevancia de acuerdo a la realidad, en esta técnica se plantean preguntas en forma de
cuestionario (pp.317-319).
A través de esta técnica podremos obtener datos con el fin de poder medir los

diferentes indicadores que tienen el modelo propuesto.

61



Instrumentos de recoleccion de datos.
A. Cuestionario
Segun, [49], Instrumento mediante el cual se obtendra informacién de aspectos
cualitativos y cuantitativos, ademas permite aplicar a una poblacion amplia de manera rapida
y econémica (p. 2)
Los cuestionarios para la presente investigacién seran aplicados a los expertos con el
fin de obtener respuestas a los indicadores.
B. Entrevista
Tomando a [50], menciona que, es un instrumento técnico de gran utilidad en las
investigaciones de caracter cualitativo ya que permite obtener informacion a través de un
didlogo coloquial en el cual se relaciona el investigador y el sujeto de estudio en el cual se
plantean preguntas y se obtienen respuestas verbales sobre el problema planteado (p.163).
La entrevista en la presente investigacion se aplicara siempre y cuando sean

necesarios, en algunas situaciones que amerite el uso de este instrumento.

2.5 Procedimiento de andlisis de datos.

Para, [51] consiste en la seleccién, conceptualizacion, modelado de datos con el fin
de obtener informacion relevante que permita a la organizacion realizar una correcta toma de
decisiones

Para la investigacion es necesario realizar una identificacion de servicios de Tl como
requerimientos minimos que estan involucrados en un Centro de Salud Categoria I-4, por lo
cual se requiere aplicar cuestionario a los responsables dentro del horario de trabajo o
agencia de informacion documentada que demuestre lo requerido.

Para la consulta bibliografica es necesario contar con un equipo de cémputo,
impresora, entre otros accesorios necesarios, este proceso se realizard cuando sea

necesario.
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Una vez que se tenga listo el modelo a proponer, se procedera a realizar una

evaluacion del mismo, para esto se utilizara cuestionarios que seran aplicados a tres expertos

en gestion de servicios de Tl con el objeto de dar validez a la propuesta.

2.6 Criterios éticos.

Segun [54] el Cadigo de Etica del Colegio de Ingenieros del Pert, esta formado por 8

titulos claramente establecidos, en el cual se resumen normas y deberes enfocados a los

ingenieros con el propdsito de guiar el buen ejercicio de la profesion.

Segun [50], todo investigador debe tener en cuenta algunos criterios éticos principales

al momento de realizar el disefio de la tesis y al momento de la cogida de datos para la misma,

con la correcta aplicaciéon de estos factores la investigacién mejora su nivel. A continuacion,

se mencionan algunos criterios fundamentales:

a)

b)

El consentimiento informado: Este criterio se enfoca directamente en los
participantes, ya que son el eje fundamental de la recoleccion de datos y son ellos
los que deben de estar de acuerdo con cumplir este rol de informante, ademas
conocer sus derechos y responsabilidades, ademas el hecho de formar parte de
esta participacion no debe de perjudicar al informante moralmente.

La confidencialidad: La investigacion durante el proceso requiere de la
participacién de muchos individuos que pueden aportar al objeto, por lo cual se
debe de garantizar el anonimato de los informantes cuidando su identidad vy
realizando técnicas como pseudocodigos que ayuden a brindar confianza al
informante y pueda aportar con informacién veraz y oportuna sin tener algun
temor.

Manejo de riesgos: Es fundamental tener en cuenta este aspecto ya que depende
de muchos factores que se minimice los riesgos durante el proceso de
investigacion, primero, el investigador debe cumplir sus responsabilidades con el

informante; segundo va de la mano con el trato que se debe dar a los datos
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obtenidos ya que no deben de ser utilizados con otros fines muy particulares en
beneficio propio.

d) Derechos de autor: Los datos e informacion que han sido utilizados para el
proceso de elaboracion de la investigacion sus autores estardn debidamente
referenciados y citados.

Criterios de Rigor Cientifico.

Segun, [55], es un tema que tiene diferentes interpretaciones por los autores ya que

a lo largo de los afios en las diferentes publicaciones no se explica de manera clara estos
criterios y como fueron empleados. Por otra parte, menciona que el criterio de rigor es un
aspecto fundamental al momento de realizar una investigacion ya que persigue una aplicacion
correcta de los diferentes métodos. A continuacidon, se mencionan algunos puntos
importantes.
a) Valor de la verdad: También es conocido como autenticidad ya que se encarga de
que los resultados alcanzados en la investigacion sean fiables, que aporten en la
solucién de problemas o en el estudio de otro fendmeno, los resultados que se

obtengan deben ser aceptados y reconocidos por las partes interesadas.

b) Aplicabilidad: Los resultados obtenidos deben ser transferibles a otros contextos, ya
gue los estudios de investigacion estan vinculados segun el contexto, tiempo y los
participantes, en el cual en posteriores investigaciones se pueden utilizar para realizar
comparaciones u otros fines pertinentes.

c) Consistencia: La revision y comparacion de datos, triangulacién de investigadores,
andlisis e interpretacion de datos ayudan a alcanzar la consistencia. Cabe sefalar que
no se puede realizar una réplica exacta de un estudio ya realizado.

d) Relevancia: Mediante este criterio se evalla el alcance de los objetivos planteados,

se podra saber si ayudo a entender mejor el fenébmeno en estudio.
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lIl. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1 Resultados en Tablas y Figuras.

Para el desarrollo del modelo a proponer basado en marcos de referencia para la
gestion de servicios de Tl en un centro de salud, se realiz6 un andlisis de 12 articulos
cientificos relacionados al tema de investigacion (Ver tabla 14). Por otro lado, se realizé una
tabla para comparaciéon de marcos de referencia en el cual se identificaron aspectos
generales y especificos para la determinacién de los marcos a utilizar en el presente modelo
(Ver tabla 15).

En el siguiente apartado, se detallan los resultados de validacion de la propuesta
brindados por los Expertos, en el cual estan a base de los indicadores considerados en cada
una de las variables (Ver tabla 3)

Variable dependiente: “Gestidon de servicios de TI".

a) Gestion de Catalogo de Servicios

El siguiente indicador, tiene como finalidad determinar el alcance del modelo
propuesto, en el cual bajo criterios de los Expertos se podra conocer si el modelo propuesto
ha incorporado en su estructura la Gestién de catalogo de Servicios de manera clara para el
cliente.

Tabla 4. Evaluacion de Expertos - Gestién de Catalogo de Servicios

Indicadores EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 Promedio
Bueno Muy Bueno Muy Bueno Muy Final
Bueno Bueno Bueno

Gestién de
Catalogo de 16,00 17,00 17,00 16,67

Servicios

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacién de los expertos, se ha obtenido un promedio de 16,67.
El cual, segun criterios de evaluacion, la incorporacién de la Gestion de Catalogo de Servicios

en el modelo es “Muy bueno”
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Figura 12. Evaluacion de Expertos - Gestion de Catalogo de Servicios

Fuente: Elaboracion Propia.

b) Gestién de Acuerdos de Nivel de Servicio
Este indicador, tiene como finalidad conocer si la propuesta ha incluido de manera
adecuada la gestion de acuerdos de niveles de servicios, al momento de contratar nuevos
servicios para el centro de salud y/o madificar alguno, el resultado esta basado a criterio de
los expertos seleccionados.

Tabla 5.Evaluacion de Expertos - Acuerdos de Nivel de Servicio

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 )
) Promedio
Indicadores Muy Muy Muy )
Bueno Bueno Bueno Final
Bueno Bueno Bueno

Gestion de
acuerdos de

) 16,00 16,00 16,00 16,00
nivel de
servicio

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacién de los expertos, se ha obtenido un promedio de 16,00.
El cual, segun criterios de evaluacion, la incorporacion de la Gestion de Acuerdos de Nivel de

Servicio en el modelo es “Muy bueno”
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Figura 13. Evaluacion de Expertos - Acuerdos de Nivel de Servicio

Fuente: Elaboracion Propia.

c) Gestion de Incidentes y Problemas
La gestion de incidentes y problemas, debe de estar presente en toda organizacioén,
ya que son factores determinantes en la continuidad del negocio, por lo cual el presente
indicador busca determinar bajo criterios de los Expertos, si estos factores han sido incluidos

de manera adecuada en la propuesta.

Tabla 6.Evaluacion de Expertos - Gestion de Incidentes y Problemas

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 ]
] Promedio
Indicadores Muy Muy Muy ]
Bueno Bueno Bueno Final
Bueno Bueno Bueno
Gestion  de
incidentes 'y 16,00 18,00 18,00 17,33

problemas

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacion de los expertos, se ha obtenido un promedio de 17,33.
El cual, segun criterios de evaluacion, la incorporacion de Gestion de Incidentes y Problemas

en el modelo es “Muy bueno”
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Figura 14. Evaluacion de Expertos - Gestion de Incidentes y Problemas

Fuente: Elaboracion Propia.

d) Mejora continua
Como ultimo indicador, pero no menos importante, se ha considerado la mejora
continua, en el cual se busca que el modelo propuesto haya incorporado en su estructura de
manera adecuada tal indicador, ya que es un aspecto fundamental que tiene el fin de elevar
los niveles de servicio en la organizacion.

Tabla 7.Evaluacion de Expertos - Mejora continua

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
. Promedio
Indicadores Muy Muy Muy )
Bueno Bueno Bueno Final
Bueno Bueno Bueno
Mejora Continua 16,00 18,00 18,00 17,33

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacién de los expertos, se ha obtenido un promedio de 17,33.
El cual, segun criterios de evaluacion, la incorporacion de la Mejora continua en el modelo es

“Muy bueno”
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Figura 15. Evaluacién de Expertos - Mejora continua

Fuente: Elaboracion Propia.

Variable Independiente: “Modelo basado en marcos de referencia de gestion de
servicios de TI”.

a) Nivel de Aceptacion del modelo.

Dentro de la dimension complejidad del modelo, se procedié a evaluar el nivel de
aceptacién del modelo propuesto, esto va de acuerdo a la organizacion dirigida. Esto permitira
tener un enfoque claro con respecto a la orientacion del modelo en el cual se busca que la
propuesta esté acorde a los requerimientos de un Centro de Salud.

Tabla 8.Evaluacion de Expertos - Nivel de aceptacion del modelo

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 )
) Promedio
Indicadores Muy Muy Muy )
Bueno Bueno Bueno Final
Bueno Bueno Bueno
Nivel de aceptacion
16,00 16,46 16,14 16,20

del modelo.

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacién de los expertos, se ha obtenido un promedio de 16,20.
El cual segun criterios de evaluacion el Nivel de aceptacion del modelo esta categorizado

como “Muy bueno”
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Figura 16. Evaluacién de Expertos - Nivel de aceptacion del modelo

Fuente: Elaboracion Propia.

b) Nivel de Coherencia del modelo
El modelo propuesto ha sido desarrollado basado en dos marcos de referencias ITIL
V4 y COBIT 5, en el cual ha sido la base fundamental para la propuesta planteada. Este
indicador permitird medir la coherencia con los modelos base, en el cual se utilicen los
procesos y buenas practicas de cada modelo de acuerdo a la organizacién seleccionada y
permitan obtener los resultados esperados.

Tabla 9. Evaluacién de Expertos - Nivel de Coherencia del modelo

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 )
) Promedio
Indicadores Muy Muy Muy .
Bueno Bueno Bueno Final
Bueno Bueno Bueno

Nivel de
coherencia del 16,00 16,37 16,44 16,27
modelo

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacién de los expertos, se ha obtenido un promedio de 16,27.
El cual segun criterios de evaluacion el Nivel de Coherencia del modelo esta categorizado

como “Muy bueno”
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Figura 17. Evaluacion de Expertos - Nivel de Coherencia del modelo

Fuente: Elaboracion Propia.

¢) Nivel de entendimiento del Modelo.
El grado de entendimiento de la propuesta esta enfocado directamente al usuario.
Esto busca que el usuario entienda de manera teérica y practica cada item a tomar en cuenta

al momento de la implantacién del modelo en la organizacion.

Tabla 10. Evaluacion de Expertos - Nivel de Entendimiento del Modelo

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 ]
] Promedio
Indicadores Muy Muy Muy ]
Bueno Bueno Bueno Final
Bueno Bueno Bueno
Grado de
entendimiento 16,00 16,56 16,41 16,32
del modelo.

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacién de los expertos, se ha obtenido un promedio de 16,32.
El cual segun criterios de evaluacion el Nivel de Entendimiento del Modelo esta categorizado

como “Muy bueno”
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Figura 18. Evaluacion de Expertos - Nivel de Entendimiento del Modelo

Fuente: Elaboracion Propia.

d) Viabilidad del modelo
Este indicador, tiene como finalidad conocer si el modelo propuesto sera viable para
su aplicacién en la Gestion de Servicios de Tl en Centros de Salud.

Tabla 11. Evaluacion de Expertos - Viabilidad del modelo

Indicadores EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 Promedio
Bueno Muy Bueno Muy Bueno Muy Final
Bueno Bueno Bueno
Viabilidad del 16,00 16,56 16,56 16,37
modelo

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la estimacion de los expertos, se ha obtenido un promedio de 16,37.
El cual segun criterios de evaluacion la Viabilidad del modelo esta categorizado como “Muy

bueno”
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Figura 19. Evaluaciéon de Expertos - Viabilidad del modelo

Fuente: Elaboracion Propia.

3.2 Discusioén de resultados

El presente proyecto, tiene una similitud con la Tesis de Grado del autor [56] quien
propone un Modelo de gestion de servicios de Tl en entornos virtuales con el fin de mejorar
los procesos de ensefianza — aprendizaje de instituciones educativas privadas de nivel basico
regular, ellos utilizaron los modelos base como ITIL V3, ISO/IEC 20000-1:2011 y MOF 4.0.
Nuestro modelo que proponemos esta basado en las mejores practicas y procesos de ITIL
V4 y COBIT 5y orientado a la gestion de servicios de Tl en un Centro de Salud categoria I-
4.

Segun la evaluacion de los expertos al modelo, “Aceptacion del modelo” se obtuvo
16,20 / 20,00, “Coherencia del modelo” se obtuvo 16,27 / 20,00, entendimiento del Modelo”
se obtuvo 16,32 / 20,00, Viabilidad del modelo” se obtuvo 16,37 / 20,00, los resultados
alcanzados demuestran que el factor complejidad de la propuesta tiene un nivel adecuado de
calificacion. Ademas, se debe considerar que el marco de referencia completo ya sea ITIL o
COBIT exige demasiada documentacion formal para su implementacion dentro de las

organizaciones, consumiendo de esta manera tiempo, dinero, entre otros recursos.
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Con respecto a factores de Gestion de servicios en el modelo propuesto, “la Gestién
de Catalogo de Servicios” obtuvo 16,67 / 20,00, “la Gestién de Acuerdos de Nivel de Servicio”
obtuvo 16,00 / 20,00, “la Gestidon de Incidentes y Problemas” obtuvo 17,33 / 20,00, “Mejora
Continua” obtuvo 17,33 / 20,00. Demostrando segun los expertos, que los aspectos antes
mencionados se ven incluidos en el modelo propuesto, los mismos que ayudaran a la
organizacion a mejorar la gestién de servicios, a comparacion de los modelos completos que
efectivamente brinda una guia completa para la gestion, pero para este tipo de organizaciones
se tiene que adaptar segun los requerimientos del negocio.

El presente proyecto conllevo a desarrollar un modelo de GSTI para un Centro de
Salud, partiendo del uso de las mejores practicas y procesos de ITIL V4 y COBIT 5, los
mismos que sean adaptables y compatibles con los requerimientos de este tipo de entidades,
ademas, la propuesta facilita la alineacion de los objetivos de la organizacion con los de TI,
el cual que determina fases, subfases y actividades en el cual se describe de manera
detallada los proceso que se debe de seguir para alcanzar una mejor gestion de servicios de

TI.

3.3 Aporte practico.

3.3.1. Identificar los servicios de Tl que estan involucrados.

Se aplicé un CUESTIONARIO tomando como tema principal los servicios de TI, en el
cual se buscé identificar tales servicios que se ofrecen en el Centro de Salud QUIVILLA a sus
usuarios, este cuestionario fue determinado bajo procesos y buenas practicas de los marcos
de referencias ITIL y COBIT, el cual dan validez al instrumento. Dicho cuestionario fue
aplicado a la Parte gerencial de la Institucion para conocer los servicios de Tl que se brinda
a los colaboradores, cabe sefialar que no se cuenta con documentacion formal obteniendo
esta informacion de una manera empirica.

El proceso para la aplicacion del Cuestionario se inici6 con la determinacion de un
objetivo principal, siendo, la identificacion de los servicios de Tl que estén involucrados en un

Centro de Salud.
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Por lo consiguiente se establecié la forma como seria la aplicacién de dicho

cuestionario; determinando a realizar de manera presencial, asi mismo se establecio que la

aplicacion se realizaria directamente al area gerencial, ya que esta area es la encargada de

administrar todos los recursos de la institucion incluidos servicios de TI.

Teniendo en claro los dos aspectos antes sefialados, se procedio a la elaboracion del

instrumento, considerando items relacionados directamente a los servicios de Tl del Centro

de Salud.

Una vez realizado el instrumento se procedi6 a la aplicacion de manera presencial en

instalaciones del Centro de Salud, (Ver anexo 02) siendo atendido por la Gerente de dicho

establecimiento. En tal sentido se consigui6 los datos siguientes:

Tabla 12.Catalogo de servicios en el Centro de Salud “Quivilla”.

Cédigo  Servicio Descripcién Responsable  Vigencia
(SIINO)
001 Internet Servicio de internet que es utilizado Responsable Sl
por el personal que labora en el TI - CS
Centro de Salud QUIVILLA
002 Wifi Servicio de conexién Wifi para Responsable Sl
teléfonos moviles, laptops, TI - CSs
impresoras QUIVILLA
003 Google Meets Servicio que permite realizar Responsable Sl
(Servicio de reuniones virtuales cuando sea TI - CS
videoconferencia) requerido QUIVILLA
004 Correo Servicio que permite enviar y recibir Responsable Sl
corporativo correos TI - CS
QUIVILLA
005 Red Servicio de impresion en red y Responsable Sl
recursos TI - CS
QUIVILLA
006 Impresion Servicio de impresion en red Responsable Sl
TI - CS
QUIVILLA
007 Antivirus Antivirus con licencia Responsable Sl
TI - CS
QUIVILLA
008 Tele Consulta Servicio que permite sacar citas por Responsable Sl
Web web TI - CSs

QUIVILLA
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009

010

011

012

013

014

015

Microsoft Office

Sistema SISMED
V5

Sistema web
REFCOM

Sistema web
HISMINSA
Sistema web
SIASIS

Sistema Web
SISCOVID
Sistema web
NOTIWEB

Editor y procesamiento de textos.

Sistema de informacion de precios de
medicamentos utilizado por farmacia
para el expendio de los mismos

Sistema web en el cual se reporta
referencias y contrarreferencias

Sistema web de gestién asistencial
gue tiene el fin de monitorear a los
pacientes que permanecen en el
establecimiento.

Sistema web de registro y consulta de
afiliados al SIS

Sistema web de reporte de casos de
COVID 19

Sistema web de
epidemiolégica

vigilancia

Responsable
TI - CS
QUIVILLA
Responsable
TI - CSs
QUIVILLA

Responsable
TI - Cs
QUIVILLA
Responsable
TI - CS
QUIVILLA

Responsable
Tl - CS
QUIVILLA
Responsable
TI - CS
QUIVILLA
Responsable
Tl - CS
QUIVILLA

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.2.

gestiéon de servicios de TI.

Seleccionar marcos de referencia que sean adaptables a la

El proceso de seleccion de marcos de referencias, estandares, metodologia, etc.,

inicio con la seleccion de 12 articulos cientificos relacionados al tema de investigacién e

identificados en las diferentes bases de datos IEEE XPLORE, E LIBRARY, SCOPUS,

SCIELO, SCIENCEDIRECT, REDALYC, DIALNET y LATINDEX, utilizando las palabras

claves: Gestion, Gobierno, Servicios, Tl, Marcos de referencia, estandares, ITIL, COBIT,

PMBOK, CMMI. Posteriormente se procedi6 a analizar los articulos cientificos que guardan

relacion como el método de solucion a la problematica de la presente investigacion:

Obteniendo como resultados los siguientes marcos y estandares: (Ver Tabla 13)
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Tabla 13.Evaluacion de los Marcos de referencias mas utilizados

ARTICULOS CIENTIFICOS

Marcos/ Art.1 Art.2 Art.3 Art.4 Art.5 Art.6 Art.7 Art.8 Art.9 Art.10 Art.11 Art.12 NIVEL
Estandares 1-12
ITIL 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 10
1ISO 20000 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 02
CMMI 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 03
PMBOK 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 00
ISO 9001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 00
COBIT 1 1 0 0 1 0 1 1 1 0 1 0 07

Fuente: Elaboracion Propia

Con la finalidad de mantener un orden, los codigos de la tabla 12 se utilizan en la cabecera de la tabla 11, en el cual se puede evidenciar
los articulos cientificos. Cabe sefalar que se empled el “1” cuando el marco o estandar seleccionado es empleado en el articulo de investigacion,
del mismo modo se utilizé “0” cuando el marco o estandar no fue empleado en el articulo identificado. El resultado de la tabla 3 demuestra que
los marcos de referencia ITIL y COBIT son los mas utilizados al momento de la gestion de servicios de Tl en las organizaciones. De tal manera

se refuerza la seleccion de estos marcos por parte del investigador.

Segun la cabecera de la Tabla 13, los nombres de los articulos son los siguientes:
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Tabla 14.Cddigo de identificacion de Articulos Cientificos seleccionados.

CODIGO NOMBRE DEL ARTICULO CIENTIFICO
Art.1 Organization and IT Strategic Alignment, Determination of IT Process Priorities using COBIT 5
Art.2 Configuration and Change Management in IT Services Projects
Art.3 Application of the ITIL methodology to boost IT management in companies Nortesantandereanas: review of the state of the art
Art.4 Information Technology Service Management Processes for Very Small Organization: A Proposed Model
Art.5 Integration of frames of reference for information technology management
Art.6 Implementing IT Service Management: A systematic literature review
Art.7 It Governance and Management in Public Entities
Art.8 Service and Management of Information
Art.9 IT Governance Frameworks and their Impact on Strategic Alignment in the South African Banking Industry
Art.0 An IT Service Management Methodology for an Electoral Public Institution
Art.11 IT Governance and Management Model, based on COBIT 2019 and ITIL 4, for the Catholic University of Cuenca
Art.12 IT Service Management Using ITIL v3: A Case Study

Fuente: Elaboracion Propia

Seguidamente, en la Tabla 15, se detallan aspectos generales de la poblacion de estandares considerados para desarrollar la presente

investigacion.
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Tabla 15. Cuadro comparativo y anélisis

CRITERIOS ITIL V4 ISO 20000 CMMI PMBOK ISO 9001 COBIT5
CONCEPTOS Es una guia, en el cual Esunestandar que Es un modelo, que Es un conjunto de Es un estandar de Conocido como
sirve para orientar a las tiene como fin la tiene el propésito practicas, caracter marco de
organizaciones, en el gestion y soporte de orientar a las procesos, internacional que referencia
proceso de abordar de los servicios de organizaciones a directrices que tiene el propésito enfocado en la
desafios TlI, y de esa monitorear y ayudan aplanificar, de especificar las gestiébn y gobierno
administrativos manera alcanzar mejorar sus controlar y dar exigencias para un de TI, en el cual
orientados a la gestibny un servicio efectivo  procesos para seguimiento a los sistema de gestién ofrece buenas
gobierno de TI. cumplir sus proyectos. de calidad (SGC). practicas a las
objetivos organizaciones con
planteados. el fin de conseguir
beneficio para los
clientes.
DIFERENCIAS Estructura Estructura Estructura Estructura Estructura Estructura
Cuenta con Sistema de Dividida en 8 5 niveles de Comprende 5 8 principios de 5 dominios
Valor de Servicio. bloques Madurez Fases gestion de la 37 procesos entre
Guia de 4 dimensiones  diferenciados. Areas de Proceso 12 principios calidad gestién y gobierno
34 practicas Parte 1y 2 son los Metas 8 dominios de TI

7 principios Guia
Gobernanza
Mejora Continua

Certificaciones

Certificacion para
personas que trabajen
en Tl (Individual)

Orientacién

Gestion y gobierno de
TI

mas utilizados.
Contiene procesos
y buenas préacticas

Certificaciones

Certificacion para
la organizacion que
provee servicios.

Orientacién

Gestion y soporte
de Tl

Certificaciones

No aplica
Orientacion
Optimizar los
procesos en las
empresas que
brindan servicios
de TI

Certificaciones

No aplica

Orientacién

Planificar,
controlar 'y dar
seguimiento a los
proyectos

Certificaciones

Certificacion para
la organizacion que
provee servicios.

Orientacién

Sistema de gestion
de calidad (SGC).

Certificaciones

Certificacion
personas
(Individual)

para

Orientacién

Gestion y gobierno
de Tl

Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a lo que se muestra en la Tabla 15, si verificamos la orientacion de cada
marco de referencia y estandar seleccionado, podemos concluir que los Marcos ITIL Y COBIT

son los mas apropiados para la Gestion de Servicios de Tl en las organizaciones.

ELECCION DE ITIL y COBIT

Por lo cual, tomando los aspectos antes mencionados por el investigador, se ha
llegado a concluir que los Marcos de Referencia a considerar para la propuesta de un modelo
de Gestidn de Servicios de Tl para un Centro de Salud son ITIL V4 y COBIT 5, siendo los
mas apropiados para este tipo de proyectos debido a su orientacién y las practicas y procesos
gue brindan.

Estos marcos de referencia ofrecen un grupo de mejores practicas que son adaptables
para este proyecto. Lo mas relevante que se ha tomado en cuenta es la estructura de estos
marcos ya que estan orientados de forma objetiva a la gestién de servicios de TI. Por otra
parte, estos modelos tienen una forma detallada como se describe cada actividad, rol,
alcance, soporte, etc. para gestién. Estos métodos ofrecen de manera clara los procesos y
actividades que se deben de perseguir en la labor del servicio, asi mismo facilita la
localizacion de los posibles problemas en el servicio.

Por otro lado, el lenguaje que emplean es sencillo en el cual explican las discrepancias
entre métodos, programas, proyectos, etc., las métricas a utilizar y qué procesos tomar

atencion especial para no desanimarse y fracasar en la implantacion.

3.3.3. Desarrollo de la propuesta.

Segun los marcos de referencias seleccionados ITIL V4, y COBIT 5 se procedi6
seleccionar las actividades que se utilizaran como base para el desarrollo del modelo a
proponer, asi mismos estas actividades estan seleccionadas de acuerdo a la organizacion

para alcanzar la GSTI (Ver anexo 03)
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Segun [42] indica que es necesario combinar marcos de referencia y estdndares en
la gestién de Servicios de TI, ya que por si solos no son un sistema completo como para
soportar toda la gestion de Tl de manera eficiente, ademas, propone un marco integral
basandose en ITIL, COBIT y ISO/ IEC 27002. Asi mismo recomienda que, para todas las
organizaciones actuales los servicios de Tl deben prestarse de manera rentable, mitigando

los riesgos de seguridad y cumpliendo con los requisitos legales.

Modelo Propuesto para la Gestién de servicios de Tl en un Centro de Salud.

Objetivo: Desarrollar una propuesta de un modelo de gestion de servicios de TI
basado en los principios de ITIL V4, y COBIT 5 que involucre la Estrategia del servicio, disefio
del servicio, operacion y adaptacion del servicio, implementacion del servicio y mejora
continua en el Centro de Salud Quivilla, por otra parte, para garantizar la eficiencia operativa,
satisfaccién del cliente y seguridad de los activos de informacion.

1. Anédlisis de la Situacion Actual

Realizaremos una evaluacion detallada de los procesos y sistemas actuales de
gestion de servicios de Tl en el Centro de Salud Quivilla con el fin de determinar las areas
gue requieren de mejora y oportunidades de alineamiento con las mejores practicas de ITIL
V4, y COBIT 5.

En el Anexo 4, se puede apreciar datos de la organizacion, como: misién, vision,
objetivos estratégicos.

caracteristicas geogréaficas.

El Centro de Salud Quivilla se encuentra Ubicado en el Distrito de Quivilla Provincia
de Dos de Mayo, departamento de Huanuco, Av. Central s/n, barrio Aynan, a la margen

derecha del rio Marafiéon
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Recursos humanos

Tabla 16. Recursos humanos disponibles, en el C.S. Quivilla 2022

Profesion Establecimiento de Salud Total, de
C.S. Quivilla Recursos Humanos
Medico 1 1
Enfermera 3 3
Obstetra 2 2
Cir. Dentista 1 1
Psicélogo 1 1
Tec. Laboratorio 1 1
Tec. Enfermeria 3 3

Fuente: Oficina de Recursos Humanos del MR. Quivilla 2022

En la tabla 16; nos muestra la cantidad de profesionales de la salud en relacién al C.S.
Quivilla, el C.S. Quivilla es de tipo I-3 donde se cuenta con todo el equipo de profesionales
de la salud, sin embargo, a la actualidad estamos atravesando por un periodo de inequidad
de recursos humanos en salud esto debido a los destaques, reasignaciones, renuncias y
rotaciones que existe.

Unidades moéviles disponibles y habilitadas y operativas

Tabla 17. Unidades Moviles Disponibles en el C. S. Quivilla 2022

Tipo de Movilidad Establecimiento de  Total, de Vehiculos a nivel
Salud C.S. Quivilla de la Microred
Ambulancia Tipo | 1 1
Motocicleta 1 1
TOTAL 2 2
Fuente: Oficina de Patrimonio del MR. Quivilla 2022
Equipos de Tl

En Anexo 16, se detalla los equipos de computo que se cuenta en el C.S. Quivilla.
Servicios de Tl

Para ver de manera detallada los servicios de Tl que dispone el Centro de Salud
Quivilla visualizar la Tabla 17

Poblacién total
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Figura 20. Tasa de crecimiento anual de la poblacion del distrito de Quivilla
Fuente: [57]

En la figura 20, se puede apreciar la evolucién de la poblacion comparativa del periodo
2018-2022 segun fuente INEIl. En el distrito de Quivilla en el afio 2022 los habitantes
incrementaron en un 34.20 % (1448) mas habitantes en relacién al afio 2021 donde fue de
1079 habitantes, la tasa de crecimiento anual del distrito en el Ultimo quinquenio el de mayor
impacto fue en el afio 2019 con 2900 habitantes con una tasa de crecimiento de 0.73%.

Poblacién afiliada al Seguro Integral de Salud

Tabla 18. Poblacion Afiliada a nivel del distrito de Quivilla 2022

Afiliados a algun tipo de Seguro de Salud

Dist. Quivilla Total - Ninguno
ES Seguro Privado
SIS Otros
SALUD de Salud
Menores de 1 afo 25 22 2 ) 1 1
De 1 a 14 afios 328 254 38 i - 36
De 15 a 29 afios 284 186 18 2 - 79
De 30 a 44 afios 223 108 46 1 1 68
De 45 a 64 anos 236 138 33 i 1 64
De 65 a més afios 132 92 17 ) - 23

Fuente: [57]
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En la tabla 18, observamos que segun censo nacional 2017 el promedio de afiliados
a nivel del distrito se encuentra en mayor proporcion al Seguro Integral de Salud (SIS) con
328 asegurados en el grupo etareo de 1 a 14 afios seguido de 284 asegurados en el grupo
etareo de 15 a 29 afos; Sin embargo existe una parte de la poblacién que cuenta con otros
tipos de seguros como el ESSALUD, Seguro privado y otros, a su vez una parte de la
poblacion no cuenta con ningldn tipo de seguro y se encuentra representada en mayor
porcentaje por el grupo etareo de 15 a 29 afios (79 hab.).

Poblacion de niflos menores de 5 afos.

Dist. Quivilla

Prov. Dos de Mayo

Figura 21. Poblacion de nifios menores de 5 afios en distrito de Quivilla

Fuente: Tomado de [57]
En la figura N° 21, se puede observar que en el distrito de Quivilla se tuvo para el afio
2018; 96 nifios menores de 5 afios y a comparacion del afio 2022 que se tuvo 95 nifios, es
decir ha ido disminuyendo la cantidad de nifios en el dltimo quinquenio, asi mismo cabe
indicar que esta poblacién es segun las estimaciones de la fuente estadistica INEI, y que
actualmente se viene trabajando en actualizar y homologar el Padrén nominal distrital con el

responsable que labora dentro de la municipalidad.

Poblacién de gestantes
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Figura 22. Numero de gestantes en el distrito de Quivilla

Fuente: Oficina de Estadistica e Informatica Dos de mayo 2018-2022

En el figura N° 22, se puede observar que en el distrito de Quivilla se tuvo en el afio
2018; 12 gestantes; y en comparacion al afio 2022 se tuvo 14 gestantes, es decir se ha
incrementado; Sin embargo, actualmente se viene trabajando con la estrategia de
planificacion familiar con la finalidad de reducir los embarazos no planificados y a su vez

disminuir la mortalidad materna.

NUmero de nacimientos

N° DE NACIMIENTOS

15 28 17
- | -

2019 2020 2021

® Prov. Dos de Mayo ™ Dist. Quivilla

Figura 23. Numero de nacimientos en el distrito de Quivilla

Fuente: Oficina de Estadistica e Informatica Dos de mayo 2018-2022
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En la figura 23, podemos observar que del total de nacimientos registrados a nivel del
distrito de Quivilla, en el afio 2018 se tuvo 12 nacimientos y para el afio 2022 se tuvo 14
nacimientos, el cual es producto de partos domiciliarios e institucionales, por tanto, se sigue
fortaleciendo las actividades de promocion y prevencion a través de la estrategia de
sectorizacion y esto con la finalidad de sensibilizar a las gestantes y familiares de que los

partos terminen en un establecimiento de salud.

3. Modelo Propuesto para la Gestion de servicios de Tl en un Centro de Salud
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Tabla 19. Modelo Propuesto para la Gestion de servicios de TI.

PROPUESTA DE MODELO PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TI

FASES
F1: Practicas y
procesos en la

estrategia del servicio.

Objetivo:

Alinear los objetivos
generales del Centro de
Salud con los servicios de
Tl, dando prioridad los

enmarcados en la
atencion.

F2: Préacticas y
procesos en la

elaboracion del Disefo
del Servicio

Objetivo:

Preparacion del disefo
de los servicios acorde a
las necesidades de la
empresa.

F3: Practicas y
procesos en la
Operacion y Adaptacion
del Servicio

Objetivo:

Dar seguimiento al
proceso de cambio del
nuevo servicio de Tl que
se pretende implementar

1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

3.1.

3.2.

SUB FASES

Gestionar la
estrategia

Gestion
Financiera

Gestion del
portafolio de
Servicios.

Gestion de
Catélogo de
servicios.

Gestion de Nivel
de Servicio.

Gestion de
Seguridad de la
Informacion.

Gestion de
Contrataciones.

Gestion de
Cambio

Gestion de
Activos

111
112

113
121

131
1.3.2
133

211

221
222
2.2.3

23.1

24.1

3.1.1

3.1.2

3.13
3.14

3.21
3.2.2
3.2.3
3.24

ACTIVIDADES
Comprension de la orientacion cooperativa

Alinear objetivos de organizacion con los objetivos
de TI
Comunicar la estrategia, roles y orientacion de Tl

Definir Presupuesto

Definir productos y servicios

Evaluar y priorizar propuestas
Supervisar el desempefio de la cartera

Servicio de actividades de gestion de catalogo

Establecer niveles de servicio
Monitorizar los niveles de servicio.
Revisién de acuerdos y contratos

Establecer y recomendar medidas de seguridad
adecuadas.

Identificar y evaluar las relaciones y contratos con el
proveedor
Evaluar, preferir y delegar solicitudes de cambio

Priorizar cambios de emergencia

Seguir y reportar cambios de estado
Finalizar y documentar cambios

Identificar y registrar los activos vigentes.
Gestionar los recursos criticos.
Gestionar el ciclo de vida de los activos.
Optimizar el coste de los activos.

ITIL V4

C KK X

COBIT 5
v
v

v

AN

LK K< K

(0]
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F4: Préacticas y

Procesos en la
Implementacién del
Servicio

Objetivo:

Implementacion del
servicio con todos los
procesos, funcionalidades
y actividades necesarias,
acorde con los niveles de
servicio.

F5: Précticas y
Procesos en la Revisién
y Mejora Continua del
Servicio

Objetivo:
Identificar y
recomendar mejoras.

3.3

3.4.

3.5.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

5.1.

Gestion
Configuracion.

Gestion de
Validacion y pruebas
del servicio

Gestién de
Contrataciones.

Monitoreo y
Gestion de Eventos

Gestion de
Peticiones e
Incidencias

Gestion de
Problemas

Gestion de
Accesos

Mejora continua

3.25
3.3.1
3.3.2
34.1
3.4.2

3.51

4.1.1

4.2.1
4.2.2
4.2.3

4.3.1
4.3.2
4.3.3

44.1
442

511
5.1.2
5.1.3
514

515

Gestionar licencias.

Establecer y mantener el modelo de configuracion.
Producir informes de estado y de configuracién
Validacion del servicio

Pruebas

Gestionar las relaciones y contratos con el proveedor.

Identificar eventos y establecer monitoreo

Registrar y verificar incidentes y peticiones
Clasificar incidentes
Analisis, resolucién y cierre

Identificar y catalogar problemas.
Investigar y diagnosticar problemas
Resolver y cerrar problemas

Administrar la identidad de usuarios y accesos légicos
Administrar el acceso fisico a los activos de TI.

Fomentar la mejora en la organizacion
Identificar oportunidades de mejora

Establecer tiempo y presupuesto para la mejora
Implementacion de la mejora

Evaluaciéon de resultados

AN

A NN N G N

A AN

<

L K KK

Fuente: Adaptacion de [37] y [32].
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De acuerdo a la tabla anteriormente detallada, se evidencia la metodologia propuesta
de forma narrativa y explicativa en el cual se detallan las fases, subfases y actividades que
se seguirdn para alcanzar lo indicado. Ademas, se muestra que marco de referencia se ha
seleccionado para este modelo y que actividad cubre.

PLAN DO CHECK ACT

Modelo Propuesto Final.

El origen del presente proyecto de investigacion, nace debido al afan de alinear las
estrategias del negocio con las estrategias de Tl y la mejora continua del servicio, en tal
sentido se da paso al uso del ciclo Deming (PHVA), siendo frecuentemente utilizado en la
gestion de servicios.

La fase Planear fue establecida a base de la identificacion de la necesidad de
gestionar servicios de Tl en los Centros de Salud, en cual sirvi6 como punto de partida para
el proyecto y ademas con el propdsito de utilizar las practicas y procesos de ITIL y COBIT
para llevar una gestion adecuada de los servicios de TI.

Es preciso sefialar que es necesario que las instituciones publicas orientadas al sector
salud implementen y mejoren de manera constante sus servicios, tecnologia y/o
infraestructura, para que de esa manera se mejore en la productividad y brinde una atencion
calidad.

La fase Hacer, se establecen un procedimiento de actividades que se debe de seguir
para elaborar la propuesta de un marco orientado a la gestiéon de servicio de Tl para un centro
de Salud en el Peru aplicando los marcos ITIL V4 y COBIT 5, ademas estas actividades estan
conceptuadas durante el desarrollo de la propuesta.

La fase Verificar, consiste en describir de manera adecuada todas las actividades
consideradas dentro de la propuesta de modelo.

La fase Actuar, consiste en el despliegue final del modelo, las fases, subfases y
actividades de la propuesta han sido consideradas de acuerdo al fin del proyecto. En la Figura
21 se especifica el diagrama de las fases en el cual se busca una comunicacién constante
entre cada una de ellas.
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MODELO PROPUESTO

Practicas ym : Pricticasy procesosen la

estrategia del servicio elaboracidn del Disefio del
Pl Fz Servicio

Practicas yms ﬂ;; yprocesos enla
revision y mejora continua Operacion y Adaptacion del
del Servicio P 3 Servicio

Practicas y procesosen la :

implementacion del W

Figura 24. Fases del modelo de GSTI Propuesto.

Fuente: Elaboracién Propia.

A continuacion, en la figura 26, se puede ver las fases y subfases consideradas en la
propuesta, esto se ha realizado de acuerdo al &mbito organizacional dirigido. La propuesta
busca generar una mejora acertada para los servicios Tl en los Centros de Salud del Pera.

FASES Y SUB FASES PARA EL MODELO PROPUESTO

SUB FASES

s Gestionar |a estrategia

« Cestion Financiera

+ Gestion del portafolio de Servicio
SUB FASES

FASE 1

« Gestion Catédlogo de servicios.

+ Gestion de Nivel de Servicio.

« Gestion de Seguridad de la Informacion.
« Gestion de Contrataciones.

SUB FASES

Gestién de Cambio

Gestion de Activos

Gestion Configuracion.

Gestion de Validacion y pruebas del servicio
Gestion de Contrataciones.

“ = & & @

SUB FASES

» Monitoreo Gestion de Eventos
» Gestion de Peticiones e Incidencias
.- + Gestion de Problemas

SUB FASES

= Mejoramiento continug

Figura 25. Fases y subfases a utilizar para el modelo propuesto.

Fuente: Elaboracion Propia.
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FASE 1. PRACTICAS Y PROCESOS EN LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO.

11). Comprensién de la oriantacidn corporativa

11. Gestlonar la estrategla 112 Alinear objetivos de organizacidn con los eojetives de T

11% Cormunicas la estrateqgia, rles y onentacian dea Tl

Faze 1 Précticas y

procesos &n la 1.Z. Gestidn Financicra I— 1.21. Definir Presupuesta
estrategia del servicio

L3.1 Definir praductos ¥ safvicios

1.3, Gestion del portafolio de Servicio 137 Evaluar y prcrizar propuestes

13.3. Supervisar el desemperio de la cartera
Figura 26. Estructura de Fase 1

Fuente: Elaboracion Propia.

1.1 Gestionar la estrategia

El desarrollo de esta sub fase permitira conocer a fondo, como esta organizado el
centro de Salud, en el cual, se podra determinar los objetivos principales que busca alcanzar,
asi mismo se debe de determinar un grupo de trabajo.

Esta sub fase comprende 3 actividades a desarrollar:

1.1.1 Comprension de la orientacidn corporativa

Esta actividad consiste, en conocer el Centro de Salud, en el cual, es necesario
determinar la misién, vision, objetivos estratégicos, etc.

Para llevar a cabo esta actividad, es necesario realizar algunas entrevistas,
cuestionarios u otra técnica seglin sean necesarias, que ayude a agenciarse de la informacion
requerida, las entrevistas o cuestionarios deben ser dirigidos al personal clave del
establecimiento.

El siguiente formato ayudara en forma de guia a obtener lo mencionado lineas arriba.

El formato de manera detallada y ejemplificada (Ver Anexo 4).
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Codigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad

cédigo Unico Nombre del establecimiento Direccion
Clasificacion Tipo Categoria
Departamento Provincia Distrito
DISA Red Microrred
Unidad Ejecutora Teléfono
Jefe del Centro de Salud RUC

Mision:

Visidn:

Objetivos Estratégicos:
Organigrama

Fuente: Elaboracion Propia

1.1.2 Alinear objetivos del Negocio con los objetivos de TI

El desarrollo de esta actividad consiste en instaurar una correlacion de los objetivos
de Tl vs objetivos del Centro de Salud.

El siguiente formato, ayudara en forma de guia a mantener una correlacién de los
objetivos de TI vs objetivos del establecimiento de Salud. El formato de manera detallada y

ejemplificada (Ver Anexo 5).
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Codigo

LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad
Servicios Objetivos del Negocio: Objetivos de TlI:

Fuente: Elaboracion propia.

1.1.3 Comunicar la estrategia, roles y orientacion de TI

En esta actividad se determina las funciones y responsabilidades que debe de cumplir
el personal de Tl e involucrados, ademas se comunica de manera clara y objetiva. Para
determinar estas funciones y responsabilidades tomando en cuenta los requerimientos del
Centro de Salud. El formato de manera detallada y ejemplificada (Ver Anexo 6).

En lafigura 27, se puede apreciar un organigrama basico, en el cual se puede apreciar

la conformacion de un area de Tl y sus respectivas responsabilidades.

Equipo de Gestion de Ti

Jefe de TI
Responsable de |a

implementacién o
meodificacién del servicio
de TIL

Asistente de TI

Soporte de Tl
Apoyo constante en el

proceso de implementacicn - Dele ac}lﬁo para gestic&nar los
-1 incidentes comunicados vy
del nuevo servicio o

modificacion de los existentes brindar soluciones

Figura 27. Equipo de Gestion de Tl

Fuente: Elaboracion Propia.
1.2 Gestion Financiera
Esta sub fase, se encarga de operar en el cumplimiento del propdsito que tiene el
centro de Salud en relacién a la gestidon de servicios, estableciendo pautas para que los
recursos financieros, asi como también inversiones se utilicen de manera eficaz.
Esta sub fase, comprende 1 actividades a desarrollar:
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1.2.1 Definir Presupuesto

Esta actividad se enfoca directamente en controlar los ingresos y egresos econémicos
dentro del establecimiento, se puede elaborar a través de una matriz de presupuesto, en el
cual se podra definir los recursos econdmicos requeridos para la implantacién de servicios
nuevos o modificar los ya existentes.

Recordar, que los nuevos servicios que se pretendan implementar deben de estar
acorde a los objetivos estratégicos del centro de Salud, ademas tener niveles de calidad,
costos de acorde al mercado, etc. Para definir el presupuesto se debe tener en cuenta los
siguientes aspectos.

e Personal: Consiste en el presupuesto para el pago de personal encargado de
ejecutar la implementacion o modificacion del servicio de TI.

e Equipos: Consiste en la asignacion de presupuesto para el pago de todo tipo
de equipos que ayuden en las operaciones de TI, si el caso amerita se debe
considerar los servicios en la nube.

e Materiales: Asignacion de presupuesto, para los materiales a utilizar como
Utiles de oficina, consumibles, etc.

e Gastos Generales: Se ven afectados otros aspectos no considerados
anteriormente.

Referente a la gestiéon financiera puede (Ver Anexo 7), formato de nombre Definir

presupuesto en el cual se detalla y se ejemplifica dicha actividad o tarea.

1.3 Gestion del portafolio de Servicio.

Esta sub fase permite al establecimiento de salud contar con proyectos, programas,
productos y servicios con el fin de desarrollar la estrategia dentro de sus limitaciones ya sea
econdmicas o estructurales.

Esta sub fase, comprende 3 actividades a desarrollar:

1.3.1 Definir productos y servicios
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En esta actividad se lleva desarrolla una descripcion de servicios que son ofrecidos
por el Centro de Salud a sus usuarios, se recomienda elaborar un inventario de servicios.

El formato de manera detallada y ejemplificada (Ver Anexo 8).

1.3.2 Evaluar y priorizar propuestas

En esta actividad se evallan propuestas o iniciativas de cambio en los servicios de TlI,
segun los datos obtenidos de la evaluacién se procede a priorizar la propuesta, estas
propuestas deben de estar vinculadas con el logro de resultados y de acuerdo a las
limitaciones (costos, tiempo, etc.) del Centro de Salud. El formato de manera detallada y
ejemplificada (Ver Anexo 9).

1.3.3 Supervisar el desempefio de la cartera

Esta actividad se encarga de supervisar la cartera de servicios y proponer ajustes
segun el caso lo amerite. Esta actividad depende directamente del Area de Tl del Centro de
Salud, el mismo que utilizara una manera personalizada de comunicar el desempefio de la

cartera.

FASE 2. PRACTICAS Y PROCESOS EN LA ELABORACION DEL DISENO DEL

SERVICIO

21. Gestidn Cathloge de serviclas. ]— 211 Servicio de achwidades de gestion de catalogs

221 Establecer niveles de servicic
2.2, Gestién de Nivel de Servicio, }-E 227 Monitorizar los miveles de servicio

22% Revisstn de acuerdos y conlralos

Fase 2: Pricticas y

procesos en la elaboracicn
del Diseno del Servicio

2.3 Gestion de Seguridad de la 231E

P Cstableces y recomendar medidas de sequridad Adecusdas

2. Gestién de Contrataciones ]— 247 Identificar y evaluar lgs relacsones y contralos con el proveador

Figura 28. Estructura de Fase 2

Fuente: Elaboracion Propia.

2.1 Gestion Catalogo de servicios.
La finalidad de esta sub fase, es brindar informacién a todos los usuarios referente a

los servicios que estén disponibles y operativos en el centro de salud.
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Esta sub fase, comprende 1 actividad a desarrollar:

2.1.1 Servicio de actividades de gestion de catalogo

Para determinar el catdlogo de servicios del establecimiento de salud, es muy
importante seguir un proceso secuencial en el cual no debe de perderse la relacién entre la
organizacion y los usuarios.

Proceso a seguir para la gestion de catélogo:

Definir servicio

Importancia del
Servicio

Resultados esperados

Presupuesto

Proceso

Gestion de
Tiempo de

implementacion

catalogo

Garantia

Mantenimiento

- Requerimientos de

Figura 29. Proceso Gestion de catalogo

Fuente: Elaboracion Propia.

a) Definir servicio: Se describe el servicio de TI que el Centro de Salud pone a
disponibilidad del usuario.

b) Importancia del Servicio: Se mencionan los detalles mas relevantes del
servicio que se ofrece, permitiendo a los usuarios tener ideas mas claras.

c) Resultados esperados: Se describen los beneficios que brinda el servicio al
usuario o al Establecimiento.

d) Presupuesto: Se detalla el presupuesto que demandara el servicio.

96



e) Tiempo de implementacién: Hace referencia al tiempo ya sea en dias,
semanas o meses que se debe de considerar para implementar el servicio.
f) Garantia: Se consideran aspectos involuntarios en el proceso de instalacion.
g) Requerimientos de uso: Consiste en detallar aspectos técnicos que ayuden
al usuario llevar un correcto uso del servicio.
h) Mantenimiento: Se detalla los medios de comunicacién, en la cual el usuario
utilizara para informar.
El formato de manera detallada y ejemplificada (Ver Anexo 10).
2.2 Gestion de Nivel de Servicio.
Esta sub fase se enfoca en definir compromisos entre el proveedor y el cliente, en el
cual se establecen Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) que garanticen el correcto
funcionamiento del servicio con el nivel establecido. El siguiente formato, ayudara en forma

de guia a implementar los SLA. El formato de manera detallada y ejemplificada (Ver Anexo

11).
Cdédigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase
Acuerdo de nivel de servicios
Atencidn en Horas
D D= TDR Atencién en Dias
e % Disponibilidad
TIA Medio de Resolucidn
Grado
C
TRI Medio de Resolucidn
Grado

D= Disponibilidad

TDR= tiempo disponible real
TP=tiempo programado

TIA = Tiempo Inicio Atencidn

TRI= Tiempo de Resolucion de la incidencia
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C= Continuidad

Fuente: Elaboracion propia.

Esta sub fase, comprende 3 actividades a desarrollar:

2.2.1 Establecer niveles de servicio.

En esta actividad se establecen los acuerdos de nivel de servicio.

2.2.2 Monitorizar los niveles de servicio.

Esta actividad se encarga de monitorizar e informar todo lo estipulado en el SLA con
el fin de ser medido, esto impide llegar a desacuerdos y desconfianza.

2.2.3 Revision acuerdos y contratos.

Esta actividad tiene como fin, revisar de manera periddica el cumplimiento de los

Acuerdos y contratos establecidos.

2.3 Gestion de Seguridad de la Informacién.

Esta sub fase tiene como objetivo la proteccién de los activos de informacion que el
Centro de Salud requiere para su funcionamiento, incluyendo la comprensién, gestion de
riesgos, integridad, disponibilidad y confidencialidad de los activos de informacion. Otro factor
gue cubre esta sub fase es la autenticidad del individuo que accede a la informacion.

Esta sub fase, comprende 1 actividad a desarrollar:

2.3.1 Establecer y recomendar medidas de seguridad adecuadas.

El desarrollo de esta actividad busca controlar la disponibilidad, confidencialidad e
integridad de la informacion, evitar algun tipo de uso no autorizado, minimizando los peligros
en la informacion.

Se debe de tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Establecer roles de usuarios
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Es muy importante establecer roles de acuerdo a los tipos de usuarios que tenga el
Centro de Salud, esto ayudard de una mejor manera en la proteccion y mantenimiento de

datos, generando un acceso seguro y un correcto uso del servicio de TI.

El siguiente formato, ayudara en forma de guia para implementar roles en el

Establecimiento. El formato de manera detallada y ejemplificada (Ver Anexo 12).

Cddigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad
Establecer roles
Tipo de rol Rol Responsable Responsabilidades

En este apartado se Comprende las Enesteapartadose Se menciona el drea

debe de mencionar el actividades que el menciona el donde el rol funcionara.
rol que conlleva el servicio responsable de
usuario en el servicio desarrolla. cada rol

implementado.

Fuente: Elaboracion propia.

- Establecer forma de acceso.
De manera independiente y de acuerdo a la disponibilidad de personal se definira la
forma en que los usuarios deben solicitar el acceso ya sea a los servicios de Tl, asi como
también a los sistemas de informacion. Estos accesos se brindan de acuerdo al perfil del

usuario dentro del Centro de Salud.

- Control y seguimiento.
Una vez implementado los roles, controles de acceso y otros aspectos importantes

relacionado en el resguardo de la informacion, es necesario realizar un control y seguimiento
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periodico con el objeto de obtener datos de uso adecuado y/o recomendar mejoras, por lo
cual es recomendable utilizar una bitdcora que sea implementado por cada Centro de Salud

de manera independiente.

El siguiente formato, ayudarda en forma de guia llevar un control y seguimiento

adecuado de accesos. Ver el formato de manera detallada y ejemplificada (Ver Anexo 13).

Cddigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad
Servicio:
Se menciona el nombre del servicio.
Rol Tipo Responsable Fecha ingreso Comentarios

Se menciona el tipo de rolque | Se identifica el = Mencionar fecha de Segun el caso lo amerite, se
realiza el usuario que ingreso | responsable que tuvo = acceso o ingreso al mencionardn observaciones

al servicio acceso al servicio servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

2.4 Gestion de Contrataciones.

Se refieren a las actividades directas llevadas a cabo con terceros, ya sea que se
ubiquen en un lugar fisico conocido o forman parte de una infraestructura en la nube. Es
esencial administrar el registro de proveedores a través de una plataforma en linea, utilizando
un formato gestionado a través de una plataforma web.

Esta sub fase, comprende 1 actividad a desarrollar:

2.4.1 Identificar y evaluar las relaciones y contratos con el proveedor

Esta actividad se encarga de establecer criterios para identificar, evaluar y contratar
proveedores en el cual se establezcan estrategias de compra y/o entrega del producto o
servicio.

Se propone el siguiente proceso con el fin de alcanzar la gestion de contrataciones.
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GESTION DE CONTRATACIONES

Identificar Evaluar
R
Proveedores Proveedores
Contratar Seguimiento y
Proveedores ' Control ‘

Figura 30. Gestién de Contrataciones
Fuente: Elaboracion Propia.
Cabe sefialar, las partes interesadas pueden decidir el lugar o la forma como y donde

establecer estos acuerdos.

En el caso del Centro de Salud Quivilla los requerimientos de servicios 0 nueva

adquisicion se realizan a través de requerimiento a la red de Salud La Unién — Dos de Mayo.

FASE 3. PRACTICAS Y PROCESOS EN LA OPERACION Y ADAPTACION DEL

SERVICIO

311 Evaluar, preferir y delegar solicitudes de cambio
312 Priorizar cambios de emergencia

513 Sequir y reportar cambeos de estade

314 Finalizar y documentar los cambios

321 Identificar y registrar los activos vigentes

322 Ceshonar 108 recursos criticos

3.23. Cestionar el ciclo de vida de los activos,

Fase 3: Practicas y
procesos en la Operacion y
Adaptacion del Servicio

324 Optimizar el coste de los activos

372 5 Gestionar licencias

331 Establecer y mantener el modelo de configuracion

33, Gestion Conﬂgunewn){

332 Producir informes de estado y de configuracion

A, ion de Validaciony 24). Validacion del servicio
prucbas del servicio

242 Pruebas

3.5. Gestion de Contrataciones ]— 3.5.1. Cestionar las relaciones y contratos con €l proveedor

Figura 31. Estructura de Fase 3.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1 Gestion de Cambio

Esta sub fase se encarga de definir procedimientos que ayuden en la gestion de todos
los cambios de TI de forma controlada, de procesos del negocio, infraestructura y
aplicaciones, ademas incluye cambios en los estandares y en los procesos.

Para realizar solicitudes de cambio, se propone la adecuacién y uso de las 7 R de la

gestion de cambios, debido a su importancia.

GESTION DE CAMBIOS

REQUERIMIENTO )_, MOTIVO
RIESGOS J‘[ EFECTO
~
ACTIVOS S RESPOMSABLES
RELACION

Figura 32. Gestidon de Cambios

Fuente: Elaboracion Propia.

- Requerimientos: Solicitud de cambio por parte del usuario del servicio.

- Motivo: se describe la razén por lo cual se realiza la solicitud

- Efecto: Lo que se pretende lograr al implementar el cambio solicitado

- Riesgo: Ocurrencia de posibles amenazas o riesgos durante el proceso de
cambio.

- Activos: Recursos necesarios que utilizaran para el cambio

- Responsables: Personas comprometidas con el cambio

- Relacion: Relacion con otros cambios

Esta sub fase, comprende 4 actividades a desarrollar.
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Referente a las actividades 3.1.2, 3.1.3 y 3.1.4 se propone el formato ejemplificado
(Ver anexo 15).

3.1.1 Evaluar, preferir y delegar solicitudes de cambio

Para el proceso de desarrollo de esta actividad se recomienda utilizar la matriz RACI
con el fin de gestionar los cambios y asignar roles a los involucrados, podemos utilizar el
formato mostrado (Ver Anexo 14).

3.1.2 Priorizar cambios de emergencia.

Esta actividad tiene como finalidad la gestion de solicitudes de cambio de emergencia
dentro del Centro de Salud, en el cual se debe de tener en cuenta la minimizacién de riesgos
en el futuro.

3.1.3 Sequir y reportar cambios de estado

Esta actividad se encarga de documentar los cambios descartados ya sea mediante
un registro manual o un sistema de reporte. Ademas, se debe hacer de conocimiento a los
involucrados de los cambios aprobados y asegurar que hayan sido planificados de manera
adecuada.

3.1.4 Finalizar y documentar los cambios

Esta actividad se encarga de documentar todos los cambios implementados y

actualizados.

3.2 Gestion de Activos

El propésito de esta sub fase, es la administraciéon completa del ciclo de vida de
activos de TI, con el fin de apoyar al Centro de Salud en cuestiones econémicas, gestion de
riesgos, toma de decisiones y cumplir con estdndares. Por otra parte, busca que los activos
de Tl sean fiables, estén operativos, disponibles y protegidos fisicamente.

Cabe sefialar que los activos de TI, pueden ser de diferentes tipos: Activos de
hardware, activos de software y activos basados en la nube.

Esta sub fase, comprende 5 actividad a desarrollar:

3.2.1 Identificar y registrar los activos vigentes.
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Esta actividad se encarga de identificar y elaborar un registro actualizado de todos los

servicios de Tl vigentes que aseguren la continuidad de la organizacion.

El siguiente formato, ayudard en forma de guia mantener un registro actualizado de

los activos de Tl en el Centro de Salud. (Ver Anexo 16), se muestra la lista de activos que

cuenta el centro de Salud Quivilla.

LOGO

N2 Nombre del activo

Descripcion

Nombre de la Fase

Nombre de la sub fase

Activos de TI

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2 Gestionar los recursos criticos.

Estado

Cdédigo
Version
Fecha

Nombre de la actividad

Area Responsable Tipo de activo

Esta actividad se encarga de identificar todos los activos de Tl que son criticos o0 mejor

dicho esenciales para el funcionamiento del Centro de Salud, en el cual se planean medidas

adecuadas y oportunas con el propésito de asegurar la disponibilidad y continuidad del

establecimiento. El siguiente formato ayudara a modo de ejemplo identificar los recursos

criticos. (Ver Anexo 17), se muestra la lista de activos calificados como criticos, en el Centro

de Salud Quivilla.

LOGO Nombre de la Fase
Nombre de la sub fase
Recursos criticos
N2 Nombre del activo de TI Descripcion

Fuente: Elaboracion propia.

Caodigo
Version
Fecha

Nombre de la actividad

Grado Critico Area Responsable
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3.2.3 Gestionar el ciclo de vida de los activos.
Esta actividad se enfoca en todos los activos de Tl desde su adquisicién hasta su

eliminacion, con el propésito de asegurar el uso adecuado.

El gréafico siguiente muestra el ciclo de vida de los activos de TI.

Comprar

Ciclo de vida
de activos
de TI

Supervisar Almacenar
Instalar

Figura 33. Ciclo de vida de activos de Tl

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.4 Optimizar el coste de los activos.

Esta tarea busca la optimizacion de costes de los activos, por lo cual se debe de
revisar de manera temporal la base de los activos, se debe de mantener la alineacion con los
requerimientos del Centro de Salud.

3.2.5 Gestionar licencias.

En esta actividad se busca la adquisicion de licencias para el software instalado en el
Centro de Salud, de tal manera, dar soporte a los requerimientos del Establecimiento de
Salud. Referente a las licencias del software que se utiliza en el Centro de Salud Quivilla,

estas son gestionadas directamente por el &rea de TI del Centro de Salud Quivilla.
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3.3 Gestion Configuracion.

Esta sub fase, tiene como finalidad, brindar suficiente informacién con respecto a los
activos de servicio de Tl para realizar una gestion eficaz de los mismos. Por otra parte, se
encarga de analizar el impacto de los cambios implementados y gestionar los incidentes. El
siguiente formato ayudard a modo de ejemplo controlar la gestion de la configuracién. (Ver

Anexo 18), se muestran elementos ejemplificados.

Cdédigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad
Gestion de configuracion
item de Version de Fecha de ultima Ubicacion de
item | Servicio de TI
configuracion actualizacion actualizacion recurso
Mencionar el | Nombre el item | Nimero de | Indicar Fecha de | Ubicacién de la
servicio de TI, | de version actualizacién final | documentacion

referente al | configuracién. actualizada.
elemento de

configuracion

Fuente: Elaboracion propia.

Esta sub fase, comprende 2 actividad a desarrollar:

3.3.1 Establecer y mantener el modelo de configuracion.

En esta actividad se establece un modelo apropiado para los servicios, en el cual se
consideran activos, infraestructura e items de configuracion.

3.3.2 Producir informes de estado y de configuracion

Se produce informes de configuracion en relacién a las modificaciones de los items
de configuracion, en tal sentido no es necesario elaborar un formato de guia ya que cada
Centro de Salud tienen formatos estandares en el cual elaboran sus informes y se puede

adjuntar los formatos elaborados en la actividad anterior.
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3.4 Gestion de Validacion y pruebas del servicio
El propésito de esta sub fase es garantizar que los servicios 0 productos ya sean huevos o
modificados cumplan con los requerimientos. (Ver Anexo 19), se muestra un formato en forma
de guia en el cual se puede utilizar en el caso sea requerido, cabe resaltar que los temas de
pruebas y/o validacién de servicios segun sea el requerimiento son llevados a cabo por las
entidades gerenciales como el ministerio de Salud.

Esta sub fase, comprende 2 actividad a desarrollar:

3.4.1 Validacién del servicio

Se establecen criterios de aceptacion, condiciones que deben cumplirse, los cuales
se verifican a través de pruebas, los criterios de aceptacién deben estar relacionados con
utilidad o garantia.

3.4.2 Pruebas

En esta actividad se realizan una serie de pruebas sobre los productos o servicios de
Tl, estas pruebas estan basadas bajo criterios de aceptacion y deben de estar alineados con

las partes interesadas.

3.5 Gestion de Contrataciones.

Esta sub fase tiene como finalidad, seleccionar un proveedor previa evaluacion para
generar un contrato bajo ciertas condiciones que se pactan entre ambas partes, esas
condiciones deben cumplir con los requerimientos de los usuarios.

Esta sub fase, comprende 1 actividad a desarrollar:

3.5.1 Gestionar las relaciones y contratos con el proveedor.

Esta actividad tiene la finalidad de agenciarse de informacion relevante del proveedor
a contratar, en el cual se debe de establecer un formato que permita llevar esta operacion.
(Ver Anexo 20), se muestra un formato en el cual ayudara a registrar informacion de los

proveedores.
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Una vez contratado el proveedor, se procede a realizar los requerimientos en el cual
se debe de tener en cuenta lo siguiente:

Requerimiento: Se debe de generar un registro de todos los requerimientos
realizados con el propésito de adquirir informacion estadistica de los mismos.

Recepcionar Requerimiento: Al momento de recepcionar un activo se debe de
evaluar cuidadosamente las especificaciones establecidas, asi como también los acuerdos

realizados para después dar conformidad a la adquisicion.

F.4. PRACTICAS Y PROCESOS EN LA IMPLEMENTACION DEL SERVICIO

&1, Monitares y Gestidn de
e ¥ ]7 410 identificer eventos y establecer manitoren

£.2]. Registrar y verificer incidentss y peticiones

4.2 Gestion de Peticiones e - .
[t el £.22 Clasificar inciclentes

537 % Analigis, resnlucudn y cierre

Fase 4 Practicas y
Procesos en la

Implementacion del Servicio &30 Identificar y catalogar prablemas.

& 3 Gestidn de Problemas 432 Ineestigar y diagnosticar problemas

& 55 Hesalver y cerar profblemas

&41. Administrar la identidad de usuarios y accesos lKgicos
&k Gestion de Accesos ]—[

G423 Administrar el acceso fisico & los activas de T

Figura 34. Estructura de Fase 4.

Fuente: Elaboracion Propia.
4.1 Monitoreo y Gestidn de Eventos
Esta sub fase tiene como propdsito identificar incidencias en infraestructura, servicios,
procesos y seguridad de la informacion y establecer respuestas adecuadas con el propdsito
de prevenir, minimizar o eliminar su impacto negativo en el Centro de Salud.

Esta sub fase, comprende 1 actividad a desarrollar:

4.1.1 Identificar eventos y establecer monitoreo

108



Esta actividad se encarga de identificar los eventos ocurridos ya sea de manera
automética o utilizando alguna herramienta, ademas se establece un plan de monitoreo y

seguimiento de eventos.

Se propone el siguiente proceso a seguir para el despliegue identificacion, monitoreo

y seguimiento de eventos.

IDENTIFICACION, MONITOREO Y SEGUIMIENTO DE EVENTOS

Aparlchéa del everto Defecchin del evente Cleaifizackin deaveata Msgaradeses Resvishin die axchones
SuccHEIs S pefecta ol e clastiza sepin nCicenising ACckines iomanas
E5PONTUNEoG D M ceno Bz o daktos
Watificasiin da Aparicias Filirads del event Carralecian de everts Nperaciany resguasta Clime
e rotinica la Se fillra eventos Imparancia de Rl ce Finalizacitn del
exEienoa SEQUM CNTEN0 CAREMD Y S0CI0NEs 3 cunnhas, F‘\l":'-rl i ] [l
o il AUk
Sl o= csrmbi

Figura 35. Identificacion, monitoreo y seguimiento de eventos

Fuente: Elaboracion Propia.

El siguiente formato ayudarda a modo de ejemplo la gestion de eventos y el monitoreo.
(Ver Anexo 21), en el cual se muestra de manera ejemplificada el uso de un formato completo

gue ayude a identificar eventos y establecer monitoreo

Cadigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad

Gestion de eventos y establecer monitoreo

Nombre servicio

Tipo de atencién Virtual () Presencial () Todos ()
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Tipo de

) Fecha de Solucion Fecha Fecha
Item | Evento Responsable Estado

Evento Aplicada Registro Solucién

Evento

Fuente: Elaboracion propia.

4.2 Gestién de Peticiones e Incidencias

El propésito de esta sub fase, es brindar respuestas oportunas a las solicitudes de los
usuarios, y solucionar incidentes de manera eficaz. Ademas, se encarga de restablecer el
servicio a configuraciones normales, con la finalidad de no generar interrupciones y asegurar

la atencion en el Centro de Salud. Utilizando el formato que se muestra (Ver Anexo 22)

Cadigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad

Gestion de Peticiones e Incidencias

Nombre servicio

Tipo de atencidon Virtual () Presencial () Todos ()
) Fecha de Solucién Fecha Fecha
Item | Incidencia Responsable . Estado

Incidencia Aplicada Registro Solucidn

Fuente: Elaboracion propia.

Esta sub fase, comprende 3 actividad a desarrollar:

4.2.1 Registrar y verificar incidentes y peticiones

Esta actividad es la encargada de hacer el registro de peticiones e incidencias que el
usuario reporta, asi como también verificar las posibles causas y efectos.

4.2.2 Clasificar incidentes

Esta actividad se enfoca en recopilar informacién pertinente que puede ayudar en la

solucion del mismo.
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Es necesario realizar las siguientes tareas con el fin de clasificar los incidentes:

Categorizar: Asignar una categoria dependiendo de los servicios afectados y

responsables de la solucion.

- Priorizar: Esto se realiza de acuerdo a la urgencia y el impacto de acuerdo a
procedimientos establecidos.

- Asignar recursos: Se asigna responsables para dar solucion a un incidente

reportado

Seguimiento: Se supervisara el progreso de solucion del incidente reportado.

4.2.3 Andlisis, resolucion y cierre.

En esta actividad se realiza un analisis a lo ocurrido en lo cual se toma en cuenta las
lecciones aprendidas, se verifica la resolucion del incidente y se procede a generar informes
de cierre de incidente.

De acuerdo a los descrito anteriormente, se propone el siguiente proceso para la

gestion de peticiones e incidentes es el siguiente:

— Categorizar

— Priorizar

Gestion de Peticiones

e Incidencias —

— Asigha I recursos

@ — Seguimiento

Figura 36. Gestion de Peticiones e Incidencias

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3 Gestion de Problemas

En el desarrollo de esta sub fase, se identifican y clasifican los problemas y sus causas
principales, asi mismos se brinda la solucion de manera oportuna para evitar incidentes
recurrentes, con el fin de mejorar la disponibilidad, reducir costos y satisfaccién del usuario.

Utilizando el formato que se muestra (Ver Anexo 23)

Cadigo
LOGO Nombre de la Fase Version
Fecha
Nombre de la sub fase Nombre de la actividad
Gestion de Problemas
Nombre servicio
Tipo de atencién Virtual () Presencial () Todos ()
, Fecha de Solucién Fecha Fecha
Item Problema oroblema Responsable Aplicada Estado S Solucion

Fuente: Elaboracion propia.

Esta sub fase, comprende 3 actividad a desarrollar:

4.3.1 Identificar y catalogar problemas.

En esta actividad se podra identificar y clasificar los problemas, ademas se incluye la
categorizacién y la priorizacién de los mismos mediante un procedimiento establecido.

4.3.2 Investigar y diagnosticar problemas

Esta actividad es la encargada de realizar una investigacion y un diagnéstico de los
problemas, en el cual se debe de identificar las causas y los efectos.

4.3.3 Resolver y cerrar problemas

En esta actividad se asignan responsables para resolver los problemas, en el cual se
debe de coordinar con los usuarios para evitar futuros incidentes similares, una vez
solucionado el problema se procede a cerrar el mismo a través de un informe de solucién de

problemas.
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4.4 Gestion de Accesos

Esta sub fase establece un procedimiento que debe respetar el usuario para tener
acceso al servicio, informacion u otros activos. Estos accesos se deben de establecer segln
las funciones y privilegios. Utilizando el formato que se muestra (Ver Anexo 24)

Esta sub fase, comprende 2 actividad a desarrollar:

4.4.1 Administrar la identidad de usuarios y accesos l6gicos

Esta actividad tiene como finalidad, asegurar que los accesos a la informacién por
parte de los trabajadores sean controlados bajo ciertos criterios implantados en el Centro de
Salud.

Al momento de solicitud de un acceso es necesario lo siguiente:

- Registrar Solicitud
- Evaluar solicitud
- Establecer acceso.

4.4.2 Administrar el acceso fisico a los activos de TI.

Esta actividad se encarga de establecer procedimientos en el cual se podra otorgar,
eliminar y anular el acceso a locales fisicos del Centro de Salud. Cabe sefalar que toda
aprobacién de acceso debe ser justificada, autorizada y de ser el caso supervisado. Estas
politicas deben de aplicarse a todas las personas ya sean trabajadores o no.

Al momento de solicitud de un acceso es necesario lo siguiente:

- Registrar Solicitud
- Evaluar solicitud

- Establecer acceso.

F.5. PRACTICAS Y PROCESOS EN LA REVISION Y MEJORA CONTINUA DEL

SERVICIO
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~ 311 Fomentar la mejora en la organizacidn
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Figura 37. Estructura de Fase 5
Fuente: Elaboracion Propia.

5.1 Mejoramiento continuo

Esta sub fase tiene como finalidad la revision y evaluacion de los servicios que se
vienen brindando en el Centro de Salud, para recomendar futuras mejoras en el mismo.

Esta sub fase, comprende 5 actividad a desarrollar:

5.5.1 Fomentar la mejora

Esta actividad consiste en promover la mejora continua en el Centro de Salud. Para
cumplir con esta actividad es necesario utilizar técnicas de concientizacién lo que sera
enfocado desde la alta gerencia del Establecimiento.

5.5.2 Identificar oportunidades

Para identificar la mejora se debe de realizar ciertas evaluaciones en los servicios
existentes, en el cual se podra identificar falencias, debilidades, cuellos de botella, etc. Bajo
esto se podré identificar los sectores de los procesos a mejorar.

5.5.3 Establecer recursos

De acuerdo a las oportunidades de mejora identificadas, se procede a asignar los
recursos necesarios, esto se debe de realizar acorde a las limitaciones del Establecimiento
de Salud.

5.5.4 Implementacion

Esta actividad se encarga del proceso de implementacion de la mejora identificada.

5.5.5 Evaluacion de resultados
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Esta actividad tiene como objetivo evaluar las mejorar implementadas y verificar los
resultados si estan acorde con los esperados.

4. Estimacion de Costos para la Implementaciéon de Modelo Propuesto.

Segun el MINSA, en el proceso de la implantacion de Plan Estratégico Sectorial
Multianual 2016 — 2025 ampliado del Sector Salud, aprobado mediante Resolucién Ministerial
N° 364-2022-MINSA, con el fin de contribuir al logro de los Obijetivos Estratégicos Sectoriales:
01: Mejorar la salud de la poblacion, 2: Ampliar la cobertura de aseguramiento para la
proteccion en salud de la poblacion y 03: Ejercer la rectoria y gobernanza del sistema de
salud en beneficio de la poblacion.

En el marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030
se plantean cuatro objetivos prioritarios, siendo el segundo Mejorar la gestién interna en las
entidades publicas, para asegurar que sus intervenciones sean oportunas, eficientes y
efectivas, a través de la articulacion de los sistemas administrativos, dentro de ellos los
programas presupuestales y la calidad del gasto publico sustentado en evidencias cientificas

y alineados a los objetivos de politica publica.

A continuacion, se detallan los costos del personal necesario para la implementacion
de la Propuesta de un modelo basado en marcos de referencia para la gestién de servicios
de Tl en un centro de salud.

Tabla 20.Costos de Personal

ftem Cargo Cantidad Meses Costo Total (S/.)
1 Consultor Externo 1 1 S/ 7.000,00
2 Especialista de gestion de

1 1 S/ 5.000,00

servicios TI

3 Técnico en Informatica 1 1 S/ 1.500,00
4 Especialista de infraestructura 1 0,25 S/ 1.200,00
TOTAL S/ 14.700,00

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacién, se muestra los costos asociados a las herramientas requeridas para
la implementacién de la Propuesta de un modelo basado en marcos de referencia para la
gestion de servicios de Tl en un centro de salud.

Tabla 21. Costos de Recursos de Software

item Software Cant. Meses Costo por Mes (S/.) Costo Total (S/.)

Serviceaide - Intelligent

1 Service Management 2 12 S/ 130,00 S/ 3.120,00
Licencia Concurrente
Serviceaide - Intelligent

2 Service Management 1 12 S/ 330,00 S/ 3.960,00

Licencia Nombrada

TOTAL S/ 7.080,00

Fuente: Elaboracién propia

Por dltimo, se muestran los costos variables asociados a la implementacion de la
Propuesta de un modelo basado en marcos de referencia para la gestion de servicios de TI
en un centro de salud.

Tabla 22.Costos variables asociados

ftem Descripcién Costo Total

1 Electricidad S/ 150,00

2 Agua S/ 90,00

3 Internet y Teléfono S/ 150,00
TOTAL S/ 390,00

Fuente: Elaboracién propia
Resumen de costos para la implementacion de la Propuesta de un modelo basado en

marcos de referencia para la gestion de servicios de ti en un centro de salud.
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Tabla 23.Resumen de Costos Generales

item Descripcidn Costo Total
1 Costos de Personal S/ 14.700,00
2 Costos de Herramientas Software S/ 7.080,00
3 Costos Variables S/390,00
TOTAL S/ 22.170,00

Fuente: Elaboracién propia

Nota: En el Anexo 39, se adjuntan los términos de referencia TDR para la contrataciéon
de personal y servicios que intervendran en la implementacién de la Propuesta de un modelo
basado en marcos de referencia para la gestion de servicios de Tl en un centro de salud
categoria I-4

3.3.4 Validar el modelo propuesto ante expertos.

El desarrollo de este objetivo, consiste en la validacion de la propuesta mediante Juicio
de expertos, en el cual se aplicara un cuestionario a profesionales conocedores del area con
el fin de obtener su opinidn con respecto a la propuesta, por lo cual se procedié a identificar
y seleccionar a los profesionales que participan como Expertos en la validacion del modelo
propuesto, para ello se tienen algunas consideraciones: el experto seleccionado debe de
tener el grado de Ingeniero de Sistemas o afines asi mismo contar con una experiencia
acreditada en areas de Gestion de Servicios de Tl. De acuerdo a los aspectos antes
mencionados, se logré identificar y seleccionar a los siguientes ingenieros:

- Experto1

Mg. Montoya cardenas, gustavo Adolfo
-  Experto 2

Dr. Coronado Navarro, Alex Franklin
- Experto 3

Ing. Campos Vasquez, Elio Hely
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Una vez realizado las coordinaciones previas con los ingenieros seleccionados como
Expertos, se envidé correo electrénico y/o mensajes por WhatsApp en el cual se adjunté la
propuesta de Modelo a evaluar, asi mismo se adjuntd los Cuestionarios o instrumentos de
investigacion que servirdn para que el experto evalle el modelo propuesto.

Los indicadores y criterios de evaluacion que se han utilizado en los instrumentos de
investigacion (cuestionario), se detallan a continuacion (ver 24 XXIV).

Tabla 24. Criterios de Evaluacion del Modelo Propuesto

Nivel Puntuacion
Deficiente 0-5
Regular 6-10
Bueno 11-15

Muy bueno 16-20

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 25, se muestran a manera de resumen los resultados obtenidos por parte

de los expertos que evaluaron el modelo propuesto.
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Tabla 25.Resultantes por parte de los expertos respecto al modelo

Indicadores

GESTION DE
CATALOGO DE
SERVICIOS

GESTION DE
ACUERDOS DE
NIVEL DE
SERVICIO

GESTION DE
INCIDENTES Y
PROBLEMAS

MEJORA
CONTINUA

NIVEL ~ DE
ACEPTACION
DEL MODELO.

NIVEL DE
COHERENCIA
DEL MODELO

GRADO DE
ENTENDIMIENTO
DEL MODELO.

VIABILIDAD DEL
MODELO

Criterios

La propuesta
comprende la

gestion de
catalogo de
servicios.

La propuesta
comprende la
Gestién de
Acuerdos de
Nivel de Servicio
La propuesta

comprende
Gestion de
incidentes y
problemas

La propuesta
comprende la
gestion de la
Mejora Continua.
La propuesta es
aceptable de
acuerdo a la
organizacion
Dirigida.
Mantienen una
relacion
coherente  con
los modelos
base

Los items estan
formulados con
lenguaje
apropiado y
comprensible
Es viable la
aplicacion del
modelo

Total

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3

Deficiente ~ Regular Bueno Muy Deficiente ~ Regular Bueno Muy Deficiente  Regular Bueno Muy
Bueno Bueno Bueno
16,00 17,00 17,00
16,00 16,00 16,00
16,00 18,00 18,00
16,00 18,00 18,00
16,00 16,46 16,14
16,00 16,37 16,44
16,00 16,56 16,41
16,00 16,56 16,56

16,67

16,00

17,33

17,33

16,20

16,27

16,32

16,37

Fuente: Elaboracién Propia
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones.

Se elaboré y aplicé un cuestionario a la gerente del establecimiento de salud, con
aspecto relacionado con los servicios de tecnologia e informacion que se ofrece en el centro
de salud a sus colaboradores, el cual permitié la identificacion de los mismos, asi como
también entender de manera mas detallada la realidad de estas instituciones que estan
involucradas en el estudio. Del mismo modo se determiné que en el Centro de Salud no tenian
informacion respecto a la gestion de servicios promoviendo mas aun la propuesta

desarrollada.

Se seleccioné dos marcos de referencia enfocados a la gestién de servicios de TI,
bajo la revision bibliografica de literatura comprendida en diferente base de datos cientificas
IEEEXPLORE, SCOPUS, SCIELO, SCIENCEDIRECT, etc., se ordend la informacion
obtenida de acuerdo a la realidad y orientacién de la organizacion el cual facilitd la
identificacion de marcos de referencia adaptables al caso de estudio. Ademas, se utilizé6 como
criterios para la seleccibn de marcos de referencias, aspectos bibliograficos como
antecedentes de marcos mas utilizados hoy en dia en las organizaciones publicas y privadas.
Por otra parte, se elabor6 una matriz con las caracteristicas de los marcos de referencia mas
utilizados en caso de estudio compatibles al caso del presente proyecto, el mismo que reforzé

la seleccion de marcos para el disefio del modelo propuesto.

Para la propuesta se establecieron fases, subfases y un conjunto de actividades
basados en los marcos de referencias ITIL V4 y COBIT 5. Por otro lado, las actividades de
cada marco se han seleccionado de acuerdo a la orientacion de las organizaciones, asi
mismo fueron detalladas de manera clara explicando el proceso que conlleva cada una de
ellas, mostrando formatos basicos de ejemplos, diagramas de flujo y tablas, facilitando de

esta forma un entendimiento claro de cada componente de la propuesta.
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La propuesta del modelo fue evaluado por juicio de expertos en el cual se contacté 03
profesionales en el area, considerando criterios de evaluacion se adquirieron los siguientes
resultados, “Gestion de Catalogo de Servicios” 16,67 / 20,00, “Gestién de Acuerdos de Nivel
de Servicio” 16,00 / 20,00, “Gestion de Incidentes y Problemas” 17,33 / 20,00, “Mejora
Continua” 17,33 / 20,00, “Aceptacion del modelo” 16,20 / 20,00, “Coherencia del modelo”
16,27 / 20,00, entendimiento del Modelo” 16,32 / 20,00,” Viabilidad del modelo” 16,37 / 20,00,
llegando alcanzar de manera general una calificacion de bueno.

Tomando en cuenta al problema planteado, si se logré elaborar la propuesta de
modelo para la gestion de Servicios de Tl en el Centro de Salud Quivilla, debo sefialar que,
segun los resultados obtenidos por juicios de expertos, el modelo si es viable 16,37 / 20,00,
pero cabe resaltar que la aplicacién de dicho modelo conlleva de tiempo e inversion de
recursos econdmicos que es muy dificil conseguir en las entidades publicas. El area de Tl
debe de estar capacitada referente al tema que implemente dicho modelo.

4.2 Recomendaciones.

Es recomendable, realizar la implementacion del modelo en los Centros de Salud, ya
gue es adaptable a las condiciones estructurales y financieras de estas instituciones, por
consiguiente, obtener mejores resultados en la gestion de servicios de Tl y ofrecer un
adecuado servicio a los usuarios directos e indirectos.

La capacitacion y concientizacién a la alta gerencias de estos establecimientos de
salud con respecto a la gestion de servicios de Tl, ayudara a considerar el aspecto tecnolégico
algo fundamental en el desarrollo de sus actividades diarias y asi mejorar los procesos del
Centro de Salud.

Para el desarrollo de estas investigaciones, debemos de tener cuenta la probleméatica
a la que nos enfrentamos desde el inicio, ya que de esa manera podremos establecer de
manera concreta las fases, subfases y actividades de acuerdo a la realidad de la

organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1.

63

Aprobacion de proyecto de investigacion mediante resolucion

| UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIER{A, ARQUITECTURA Y URBARISMO
RESOLUCION N"0067-2022/FIAU.-USS

Flmentel, 1 de marzo de 2022
VISTO:
Hl Acta ce reunidn N*2302 - 2022, remitida medlante Oficlo N*0023-2022/KIAU-IS-USS de fecha 25 de
febrero de 2022, pora ln ejecucion de la Tesia: “PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN MARCOS DE
REFERENCIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TI EN UN CENTRO DE BALUD", prusunlado por
CHUQUE DIAZ ELAIR DILUVID, y;

CONSIDERANDO:

Quge, de conformicad con ia Toy Univessitaria N™ 30220 ¢n su articulo 43" que & ictra dice: “Ta invegUgacion
constituye una funcidn esencial y obligatocia de la universidac, que la fomenta y realiz, respondiendo a
Lravis dr. la produccitn de conocimicnto y desarrollo de lccuo)om alas nwtamucu dc la sociedad, coa

faniz eo lo lidac nacional. Los d q" participan o la acti
m\estmﬂwa 40 g propia instlucion o ea redes de invesligacd ional o int.w acional, creadas por las
Inatitucicncs untveraitarias piblicas o privadas.”;

Que, de conformicad con ¢l Reglamento de graces y titulos en au articalo 217 sefala: “Los tlemas de rabajo
de investigacidn, trabajo G ¥ tesis son gpmbados por of Comité de Inpestgaciin v derivados » la
faculted o > Recuels G0 Poegrado, segitn cormusponda, para 1a emision 4o la reslucidn repectiva, Tl pelado

A partir de su aprobacstn. En caso un tema perdiers vigencia, el
Comilte ée Investigacion cvaluara Ja ampliacion de la misma.

Que, de conformicad con el Reyamzmdepadnsy bhulos en st arcculo 24° senala: La tesis €3 wn estudio
que debe denotar rigurosidad logics, originalidad, relevancia socdal, utilicad tedrica v/ o practica cn of
bito de L 1 i 2 'Pn.nelgrndod:mcmru'equlereunnbe:udemﬂmnnp:vndnd
acwd.unwa ¥y de ca:idm ariginal. Es individual para 1a obleacion de un grado;
Asimizmo, en su articulo 25° sefala: “El tema debe responcer n alguna de las
hnzaa de investigacion matitucionales de ln USS 8AC™.

Que, acorde a documento de vistos, el Comité de investigncdn ce la Ezcuela profesional de INGENIERIA DE
BISTEMAS, rccomicnda aprobar ¢l tema de Tesis: “PROPFURSTA DE UN MODELO BASADO EN MARCOS
DE REFERENCIA PARA LA GBSTION DE S8ERVICIOS DE TI EN UN CENTRO DBMWD“deIn linea de
invesliguciin do [INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE, & cangu ¢ CHUQUE DIAZ
ELEIR DILUVID, cn la candicidn de estudiante del Pragrama de estudios de [NGEN!E.R[A DE SISTEMAS.

Estinda a ko expuesto, y #n uso de las atribucioaes conferidus y de conformicad con las oormas y
replamentoe vigentes;

BE RESUELVE:

*: APROBAR, el tema de Tesis “PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN MARCOS DE
REFERENCIA PARA LA GESTION DE BERVICIOS DE TI EN UN CENTRO DE SALUD", poricncciente & I8
linea de investigacida de INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE, a cargo de CHUQUE
DIAZ ELBIR DILUVID, esludiante del Programs de estudios de INGENIERIA DB SISTEMAS.

" RBTABLECER, que la inscripcitn dul Tema de fa Tesis s realice & padtic Ge emilida la
presente resalucia y tendnk una vigencia de dos |02) anos,

ARTICULO 3°: DEJAR SIN EFECTO, toda Resoluckin emitida por la Facultad que sc openga a la gresente
Resohacioa.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Vo M T s ks e
s B e o | i, m T 4
Sogbebunat e maien o
crmETI ofm cere o L 2 e

e interesade, Archfco
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Anexo 2. Encuesta sobre Servicios de Tl en el Centro de Salud - Quivilla







Anexo 3.

Cuadro de justificacion de seleccién de actividades para la propuesta del modelo.

SUB FASES ACTIVIDADES JUESTIFICACTON DE SELECCION DE ACTIVIDAD ESTANDAR
111 Comprension de la onentacion
corporafiva
Gesfionar la Establecer que los objetrvos da la El proceso APO02, fue seleccionado delido a que nos brinda una
1.1. ectratemia 1.1.2 ul'g_:aﬂ_iz:iciéu esten almeados con los T.i__'-.u_'.'ﬁn completa d:el megocio ¥ d.E_ TI, la direccion fl.lru_:l.:-l. v las COBIT 5
= ohjetivos de TI Imicizativas necesarlas para migrar 2l entomo futaro deseado.
112 Cqmur_ir:_ar la estratezia, roles v
7 | onentacion de TI
Gasticn ) Esta pricti_cad&utm del l'I_a:l'cc Il W4, nos a}mda{_lg maners :gr_{::il'_z
1.2 Finsnciera 121 | Defimir Presupuesto geshonar la parte financiera, en el cual se atmbuye actrndades ITIL W4
entendibles ¥ comprensibles al obhjetivo del negocio.
Gastion del 131 | Defimr Plﬁd'"-ﬂ_ﬂﬁ ¥ SETVIC1os Con respecto 2 la ggs.rix:yu de .pnrmfn]:iu. ].:I:I.l "u'--.1- o da un enfoque
13. | portafolio de 1.32 | Evaluar ¥ prionzar propuestas generalizado zla er_1_:|.dau que deseamos onentarle el modelo, va que TIL et
T A 133 | s . 1 des 5o de | busca la combinacion correcta de programas, proyectos, servieios,
- upervisar el desempenda de 1a cartera etec., Con el fin deponer en marcha la estrategia organizacional
11 Gesnon Catilogo | , 11 Semicio de actividades de gesnon de En Ihl V4, la gestiom del catilogo, busca que los servicios ¥ TIL et
~7 | de seviicios. T catalogo productos se expresen claramente a los chentes objetivos.
131 Definir v preparar acnerdos de
- SEIVICLD. El proceso APOO9, se ha seleccionado bajo crnterios analibcos de
27 | Gestién de Mivel a9 | Monitorizar & informar sobre los su cobertura, en el cual e muy importants ya que se encargar de COBIT 5
| de Servicio. "7 | mweles de semacio. alinear los servicios TIC y los niveles de servicio con las
1373 Fewvisar acuerdos de seraco v necesidades ¥ expectativas de la empresa.
conmatos.
Gestion de Establecer ¥ mantener un SG51 — R - I .
23. | Sepwridad dela | 231 | (Sistema de Gestién de Seguridad de la E:f.:; Lﬁ;ﬁ;::ﬂm;:iﬁ;“ﬂu::zi EZEJEZ’;E;TﬁE: ITIL W4
Informacion. Informacicn). B - ) )
- restion de ) [dentificar v evaluar las relaciones v COBIT 5 c:.ﬁ'ec?ar_ =l proceso APOI0. e_l.cuzl. p_:rucm ]J'E"-H_m
24, C - ~ 241 . 1om ] buena gestion de los servicios en relacion a los proveedores con COBIT 5
onfrataciones. contratos con el proveedor _ )
el fin de asegurar los requerimientos de negocio.
31 restion de 311 E:fiu:aﬂfjgen::lm;zmmum COEBIT 5 - BAIDS, muestra un enfoque ampho con respecto a la COBIT 5
| Camno - - gesnion de cambios, en el cual recomienda el uso de pases
3.1.2 | Gestionar cambios de emergencia.
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SUB FASES ACTIVIDADES JUESTIFICACTON DE SELECCION DE ACTIVIDAD ESTANDAR
3.1.3 | Sezuir v reportar cambios de estado compresibles v adaptables a la orzamizacion en estudio, siendo una
3.1 4 | Cerrar v documentar los cambios de las razones de seleccion.
- Identificar istrar los actrvos . . . ;
321 ‘iE:ﬂE:‘uergL aetmre COBIT 5, para la gestion de activos se enfoca en (Gestionar los
373 Cr-;"ﬁnn:u' los actives criticos activos de TI durante todo su ciclo de vida para asepurar gque su uso
32 Ges..l:l.dnde N Gestionar el ciclo de vada de los aporta valor 3 un coste ophmo, gue permanecen u:.::entirn (lum COBIT 5
Actives 323 acfiros para su propostto), que se da cuenta de ellos v estan protegidos
333 | Opt — P p——— fisicamente, ¥ que los achwveos que son erificos para dar sopecte a la
— - _E' {D"_ CE oF acaves capacidad de servicio estan dispombles ¥ son fiables.
3.2.5 | Geshonar heencias.
331 Establecer v mantener el modelo de Se seleccrone a COBIT 5, por la estrategia de como guia a los
33 Gestion - confimwracion. usuanos a gestonar la confiswracion, evocandose a que el sericio COBIT S
. Configuracion. 339 Producy informes de estado v de sea gestionado eficazmente, analizar los impactos de los cambios
s confimracion v manajar los incidentes en el servicio
E':in‘:zi:v 341 | Validacion del servicio Itil W4, onenta de manera sencilla para obtener la gestdn de
34 h - - validaciones ¥ pruebas del semicio, esta metodelogia es ITIL V&4
prusbas del 342 | Prusbas o . : -
e eTvicio comprensible v adaptable a la orgamzacion en estudio.
i " e . _ COBIT 5 ofrecen el proceso APOL0, el cual procuwra levar uma
3.6 Geston dE 351 GE‘nFn:u '_L relaciones y contratos buena gestion de los servicios en relacion a los proveedores con el COBIT 5
Contrataciones. con el proveedor. - -
fin de asegurar los requerimientos de negocio.
Monitoreo v Idantificar eventas + sctab] ) Itil v4, para la gestion de eventos ofrece, procesos emmarcados en
4.1. | Geshon de 411 mniltmcw:; Svenios ¥ estaniecer la comprenmion del nsuaro final, en el cual busca pnonzar los ITIL W4
Eventos evenfos de infraestruchwa, sericie, segundad, ete.
Fegistrar v ficar incidentes ¥
Crestion de 421 peiihin::'} VemheEr e By COBIT 5, para geshonar pehiciones e Incidencias, bnnda buenas
4.2 | Petictones & P - — - practicas a seguwr con el fin de realizar una adecuada geshon. Estas COBIT 5
Incidencias 422 | Clastficar incidentss racticas son muy utlizadas hoy en dia por diferentes empresas
423 | Analizis, resolucion v clemre F - i - B = B -
i 431 | Idenhficar ¥ clasificar problemas._ ) ) )
43, Gestion de 432 | Investizar y diagnosticar problemas .CCIBI"!'.S_ en lo personal es un marco que ayuda con mas énfasis en COBIT 5
Problemas la gestion de problemas
433 | Besolver ¥ cemrar problemas
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SUB FASES ACTIVIDADES JUESTIFICACION DE SELECCION DE ACTIVIDAD ESTANDAR
_ 441 :Ld.'IIIJJ:LEM la identidzd de usuanes v . _ _ .
44 Geshon de accesos lomcos Parz COBIT 5, geshonar acceso 5 de suma importansia va ayuda COBIT 5
| Accesos 447 Admrystrar el acceso fisico 2 los en la segundad de los actrvos de T
~ | activos de TT.
5.1.1 | Fomentar la mejora en la orgamizacion
5.1.2 | Identificar opormmdades de mejora ITIL V4, resaltz la gran mpeortancia que debe de tener 1a mejora
513 Establecer fiempo ¥ presupuesto para contimma en el negocio.
il | Mejoracontina | 777 | la mejora El proceso que faribtz es entendible para cualgmer tipe de ITIL w4
5.14 | Implementacién de la mejora OTZAMzACIon.
5135 | Evaluzcion de resultades
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Anexo 4. Comprension de la orientacién corporativa

o
()

Ministerio de Salud
Personas que atendemos Personas

C S - Quivilla

Cédigo Unico
00000848
Clasificacién
Centros de Salud
Departamento
Hudnuco

DISA

Hudnuco

Unidad Ejecutora

F.1. PRACTICAS Y PROCESOS
EN LA ESTRATEGIA DEL
SERVICIO

Gestionar la estrategia

Nombre del establecimiento
Quivilla
Tipo

Establecimiento de Salud sin Internamiento

Provincia

Dos de mayo
Red

Dos de mayo

Gob. Reg. Hudnuco - salud dos de mayo

Director Médico y/o Responsable de la Atencién de Salud

Zandra Cristabel Mena Huanca

Mision: Brindar a toda la poblacion asignada los servicios de salud con calidad y calidez, organizando a la comunidad para la
participacién y cooperacidon activa, promocionando la salud y prevencidon de las Enfermedades prevalentes, protegiendo vy

recuperando la salud de la poblaciéon, para contribuir a mejorar las condiciones de la vida de la persona, la familia y la comunidad

de la Jurisdiccion del Centro de Salud de Quivilla

Visién: Ser un CLASS modelo en los aspectos administrativos, asistenciales y gestion llegando a atender al 100 % a la poblacién del
Distrito de Quivilla; expresando un sustantivo desarrollo socio econédmico, con cambios de conducta hacia un mejor estilo de vida,

con educacion en valores orientados hacia la persona y familia como unidades basicas de la salud a favor del desarrollo de la

comunidad.

Objetivos Estratégicos:

Cadigo F1-001
Versién 01
Fecha 05/05/2022

Comprension de la orientacion

corporativa

Direccion

Carretera Central S/N

Categoria

H

Distrito
Quivilla
Microrred
Quivilla
Teléfono
974511846
RUC
20146045881

® lograr los resultados esperados en la visidén y mision, cumpliendo las politicas y normas sectoriales vigentes en salud.

e  Formular, difundir e implementar, concertadamente con los Gobiernos locales las prioridades sanitarias y de

aseguramiento universal, politicas y estrategias sectoriales, intersectoriales e inversiones en el ambito de su

competencia sobre la salud en el marco de la normativa vigente.

e  Formular, proponer, sustentar, implementar, evaluar los planes a largo, mediano y corto plazo en el dmbito de su

competencia.

®  Programar, conducir y ejecutar acciones estratégicas que conduzcan a lograr los objetivos de atencién integral basada en

familia y comunidad, mediante programas con enfoque de gestién por resultados.

®  Promover, proteger y garantizar los derechos, responsabilidades y participacion ciudadana en salud en su ambito de

competencia.

e  Cumpliry hacer cumplir las normas del Sistema de Gestion de la calidad en salud.
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) F.1. PRACTICAS Y Cédigo F1-001
6 PROCESOS EN LA Version o1
Ministerio de Salud ESTRATEGIA DEL SERVICIO ' pechg 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla Comprension de la orientacion

Gestionar la estrategia )
corporativa

Organigrama:

S

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5. Alinear objetivos del Negocio con los objetivos de Tl
o F.1. PRACTICAS Y PROCESOS  Codigo F1-001
A EN LA ESTRATEGIA DEL Ey7——— 01
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla . ) Alinear objetivos del Negocio con los
Gestionar la estrategia o
objetivos de TI

item | Obijetivos del Negocio: Servicios propuestos: Objetivos de Ti:

01 Mejorar la proteccién de la informacion de los
pacientes, aumentar la versatilidad del personal
y facilitar la creacion de informes del personal

del centro de salud Quivilla

02 Mejorar la comunicacion y/o coordinacion
entre colaboradores del Centro de salud

Quivilla videotelefonia).

Fuente: Elaboracion propia

Software de Mesa de ayuda

Gmail (Servicio de correos).

Google Meets (Servicio de

Implementar un software de mesa de
ayuda que apoye en centralizar las
consultas de los pacientes y mejorar la
eficiencia de todo el personal, ademas
automatizar procesos repetitivos y
crear una base de conocimiento.
Creacion de servicio de correo
electronico para cada trabajador,
realizar reuniones virtuales y/o

presenciales.

Anexo 6. Comunicar la estrategia, roles y orientacion de TI
. F.1. PRACTICAS Y PROCESOS Caodigo F1-001
6 EN LA ESTRATEGIA DEL By e 01
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022

Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla . )
Gestionar la estrategia

Comunicar la estrategia, roles y

orientacion de TI

Roles y responsabilidades del Personal de Tl

Roles Responsabilidades

Es el responsable del area de TI, que lidera al equipo, tiene la capacidad de analizar, tomar decisiones

Jefe de TI.

en la incorporacion de nuevas tecnologias en los procesos.

Personal responsable de la presentacion de nuevas propuestas tecnoldgicas de acuerdo a los

Asistente de TI.

Organizacion.

requerimientos del centro de salud, siempre debe de respetar los lineamientos y realidad de la

El personal responsable de dar solucion a los incidentes reportados y/o derivar su atencién a un area

Soporte de Tl
adecuada.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7. Definir presupuesto

[ F.1. PRACTICAS Y PROCESOS  Coédigo F1-001
6 EN LA ESTRATEGIA DEL Version o1
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla Gestion Financiera Definir Presupuesto
N° SERVICIO: 001

Nombre Servicio 0 Desarrollo e Implementacion de un software informético para el manejo de los
Proyecto: = inventarios en el Centro de Salud - Quivilla
Propietario: Centro de Salud - Quivilla Elaborado por: Ch&D Sof
Total, dias entrega: 30 dias calendarios Fecha: 05/05/2022
PERSONAL A INTERVENIR

Cargo: N° Colaboradores | N°Horas = Salario por Hora Total
Gerente del Proyecto 01 240 s/. 8.50 s/.2040.00
Analista Sistemas y Analista de QA 01 240 s/. 6.25 s/.1500.00
Disefiador de BD 01 240 s/. 5.00 s/.1200.00
TOTAL, GASTOS RECURSOS HUMANOS s/.3620.00
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS
Descripcién de equipos Cantidad Procedencia Equipo Total
Memoria RAM 4 GB DDR4 01 Externo s/.140.00
Procesador Intel Core 17 décima generacion 01 Externo s/.2.299.00
disco solido 200gb 01 Externo s/.170.00
TOTAL, GASTOS EQUIPOS s/.2609.00
MATERIALES
Descripcién Material Unidad Cantidad Precio Unitario Total
Papel bond Millar 01 s/.20,00 s/.20,00
Folderes/ Sobres Paquete 0lclu s/.10,00 s/.20,00
Léapiz y Lapiceros Unidad 10 c/u s/.5,00 $/.10,00
TOTAL, GASTOS MATERIALES s/.50.00
GASTOS GENERALES
Concepto Periodo Total
Internet, luz, agua, teléfono 30 dias s/.250,00
TOTAL, GASTOS GENERALES s/.250,00

I /.6529.00

Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 8. Definir productos y servicios

Nombre

Sistema Web SISCOVID

Descripcion

Sistema web de reporte de casos de COVID 19

1
Alcance Personal del centro de salud y DIRESA
Criticidad Contar con acceso autorizado por DIRESA
Estado Activo

Gestor

Publico Personal del centro de salud y DIRESA
Medio de acceso Internet

2 Requisitos Contar con credenciales de acceso
Soporte Lunes - Domingo
Horario 24 hora del dia (en caso de ser requerido)

Gerente de la Red de Saludo Quivilla - MINSA

Responsable

Area de TI — CS Quivilla

Control de Cambio

a Nivel del servicio

Documentacion de cambios

Disponibilidad del 99.9%

Indicadores de calidad

5 Descripcién

Indicadores de Disponibilidad

Herramienta gratuita para el Sector Salud

Precio

6 Servicio de soporte

0

Soporte de Tl

Areas internas

Area de TI — CS Quivilla

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9. Evaluar y priorizar propuestas

@ F.1. PRACTICAS Y PROCESOS  Cédigo F1-001
A EN LA ESTRATEGIA DEL Version 01
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla Gestion del portafolio de Servicio Evaluar y priorizar propuestas

Evaluar y priorizar propuestas

Nombre Propuesta Descripcion Dificultades Prioridad
Sistema Web | Sistema web de reporte de | Gestion ante el MINSA'y Alta
SISCOVID casos de COVID 19 DIRESA (Presupuesto)
Correo Servicio que permite enviar y | Servicio de paga Media
corporativo recibir correos
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 10. Servicio de actividades de gestion de catalogo
] F.2. PRACTICAS Y PROCESOS EN  Cédigo F1-001
h LA ELABORACION DEL DISENO  v/ersién 01
Ministerio de Salud DEL SERVICIO Fecha 05/05/2022

Personas que atendemos Personas

C S - Quivilla

Servicio de actividades de gestion de

Gestion Catalogo de servicios

Nombre:
Descripcion:
Tipo de servicio.
Negocio y/o infraestructura
Interno y/o Externo
Resultados.

Justificacion:

Utilidad

Garantia
Costos y precios.

costos

Tiempo de Implementacion:

catalogo

Gestion de catalogo

Sistema web SIASIS

Sistema web de registro y consulta de afiliados al SIS

Servicio de Negocio

Externo Proveido por MINSA

Todos los Centros de Salud tienen la necesidad de realizar consultas y
registros referente a los afiliados al SIS

Permite consultas a las pacientes de la comunidad

Disponibilidad del servicio durante las 24 horas del dia

00

07 dias habiles, previa aprobacion por la DIRESA

139



Garantia:
Requisitos de Uso:
Mantenimiento

Area responsable
Cadigo Servicio

01SIASIS Sistema web SIASIS

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 11.

o
()

Ministerio de Salud
Personas que atendemos Personas

C S - Quivilla

D
_ TDR
TP

C TIA
TRI

D= Disponibilidad
TDR=tiempo disponible real

TP=tiempo programado

TIA = Tiempo Inicio Atencidn

Disponibilidad al 99%

Internet y credencial de acceso

Area de TI - CS Quivilla

Descripcion

Sistema web de registro y consulta de

afiliados al SIS

Establecer niveles de servicio

F.2. PRACTICAS Y PROCESOS EN
LA ELABORACION DEL DISENO

DEL SERVICIO

Gestion de Nivel de Servicio.

Acuerdo de nivel de servicios

Atencién en Horas
Mantenimiento

% Disponibilidad

Responsable Estado
Zandra Mena Activo
Huanca
Cddigo F1-001
Version 01
Fecha 05/05/2022
08:00 — 18:00

Domingos 14:00 —23:59
99.5%

Medio de Resolucién
Grado
Medio de Resolucién

Grado

TRI= Tiempo de Resolucién de la incidencia

C= Continuidad

Fuente: Elaboracion propia

Internet
15 minutos de ser requerido
Internet

20 minutos de ser requerido
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Anexo 12.

Establecer y recomendar medidas de seguridad Adecuadas

- Establecer roles

o
()

Ministerio de Salud

F.2. PRACTICAS Y PROCESOS EN
LA ELABORACION DEL DISENO
DEL SERVICIO

Personas que atendemos Personas

C S - Quivilla

Gestion de Seguridad de la

Informacion.

Establecer roles

Cadigo F1-001
Versién 01
Fecha 05/05/2022

Establecer y recomendar medidas de
seguridad Adecuadas - Establecer

roles

Tipo de rol Rol Responsable
Gestor del Supervisar las Garantizar la
involucradas en el proceso de adecuada

Servicio Usuario

gestion del cambio para el

departamento de Tecnologias de

la Informacién (TIC).

Activar/Desactivar permisos de

uso

Gestor del Implementa roles

Servicio Tl Realizar el seguimiento de los
elementos  utilizados
acceder

Gestor de Comprobar la validez actual del

. ntr
Permisos contrato

Solicitar baja de acceso

Solicitar alta de acceso

Fuente: Elaboracién propia

disponibilidad y uso
autorizado del
servicio de
Tecnologias de la

Informacion (T1).

Establecer los
requisitos para la
creacion de roles y
permisos.

Solicita Acceso

Responsabilidades

Area de TI - CS
Quivilla

Area de TI - CS
Quivilla
Area de TI - CS
Quivilla
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Anexo 13. Establecer y recomendar medidas de seguridad Adecuadas

- Establecer roles - Control y seguimiento de accesos

‘ F.2. PRACTICAS Y PROCESOS EN = Cédigo F1-001
n LA ELABORACION DEL DISENO  v/ersisn 01
Ministerio de Salud DEL SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla Establecer y recomendar medidas de

Gestion de Seguridad de la )
» seguridad Adecuadas - Control y
Informacion. -
seguimiento de accesos

Control y seguimiento de accesos
Servicio:
Sistema web SIASIS
Rol Tipo Responsable Fecha ingreso Comentarios

Administrador Zandra Mena 18-09-2022 16:00:00 Caida del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14. Evaluar, preferir y delegar solicitudes de cambio

. F 3. PRACTICAS Y PROCESOS EN = Cédigo F1-001
A LA OPERACION Y ADAPTACION  versién 01
Ministerio de Salud DEL SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla » ) Evaluar, preferir y delegar solicitudes
Gestion de Cambio )
de cambio
Matriz RACI
Item = Acciones Roles
Res G Co Ad Pro Exp Técnicos
pons e mi mini mo erto Responsa
able S té stra tor sy ble de la
de t de dor de Ad Prestacid
Coo 0 Co de mej mini n del
rdin r nt gesti ora stra Servicio
ar d rol on S dore
Ca e de de S
mbi (© Ca cam
0S a m bios
m bi
b 0S
i
0
S
01 Registrar y analizar solicitudes A R |
02 Evaluar y autorizar AR R R I C
03 Planificar la implementacion. A/R R R C C C
04 Coordinar la ejecucion AR R | C
Coordinar la Implantacion AR R I C
05 Verificar y analizar la ejecucion A R | C C
06 Revisar el cambio realizado A R C/l C C
07 Cerrar el proceso de cambio A R | | |
08 Supervisar y comunicar el progreso AR R | C | |
09 Documentar los cambios AR R C
realizados

R= Encargado principal o directo de llevar a cabo la tarea. A= Supervisor indirecto, con capacidad para asignar o
delegar funciones, pero con la responsabilidad de supervisar el proceso. C= Debe ser consultado antes de proceder.

I= Debe ser informado después de completar la actividad.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 15. Priorizar cambios de emergencia - Seguir y reportar

cambios de estado - Finalizar y documentar los cambios

3] F 3. PRACTICAS Y PROCESOS EN  Cédigo F1-001
6 LA OPERACION Y ADAPTACION  vsersién 01

Ministerio de Salud
Personas que atendemos Personas

9.

C S - Quivilla

DEL SERVICIO Fecha 05/05/2022

Priorizar cambios de emergencia

Gestion de Cambio Seguir y reportar cambios de estado

Identificado ID: 17
Responsable de la solicitud:
Necesidad del Cambio:

Baja () Normal ()
Descripcion del cambio a solicitar

a) Descripcion breve:

b) Areas afectadas por el cambio:

¢) Servicios afectados:

d) Elementos de configuracién:

e) Aspectos tecnoldgicos:

Riesgos en la implementacion

a) Riesgos identificados:

b) Estrategias en caso de fracaso:
Cronograma de implementacién:
Recursos a utilizar

a) Personal

b) Costos

Presupuesto

10. Encargado de aprobacion de cambio

a) Fecha:

Finalizar y documentar los cambios

Solicitud de cambios

2. Fecha de Solicitud: 05/05/2022

Gerente del Centro de Salud Quivilla

Alta (x) Muy Alta ( )

Denegar acceso a los diferentes sitios Webs institucionales a Ex
trabajadores del Centro de Salud

Gerencia del Centro de Salud

Ninguno.

Solicitud de cambios de credenciales de acceso.

Configuracién de accesos

Olvido de credenciales nuevas, No contar con servicio de Internet
Solicitud de acceso Libre

06-06-2022

Responsable de Area de T1 — CS Quivilla
Ninguno

Asignado ( ) No asignado (x)

27-05-2022
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Gerente del Centro de Salud Quivilla

b) Encargado de aprobacion: Gestor de Cambios

¢) Encargado de revisar cambio:

d) Prioridad de cambio: Alta

e) Restricciones: Contar con acceso a internet
f) Aprobado / no aprobado: Aprobado

g) Comentarios: Ninguno

Fuente: Elaboracion propia

Ministerio de Salud

Anexo 16.

©
()

Identificar y registrar los activos vigentes.

F 3. PRACTICAS Y PROCESOS EN
LA OPERACION Y ADAPTACION
DEL SERVICIO

Personas que atendemos Personas

C S - Quivilla

02

03

04

05

06

07

08

09

Nombre del
activo

Google Meets

Correo

corporativo

Antivirus
Tele  Consulta
Web

Microsoft Office

Sistema
SISMED V5
Sistema web
REFCOM
Sistema  web
HISMINSA
Sistema  web
SIASIS

Gestion de Activos

Activos de TI

Descripcion

Servicio que permite realizar reuniones virtuales cuando
sea requerido

Servicio que permite enviar y recibir correos

Software anti malware - Kaspersky

Servicio que permite sacar citas por web

Editor y procesamiento de textos.

Sistema de informacion de precios de medicamentos
utilizado por farmacia para el expendio de los mismos
Sistema web en el cual se reporta referencias y
contrarreferencias

Sistema web de gestion asistencial que tiene el fin de
monitorear a los pacientes que permanecen en el
establecimiento.

Sistema web de registro y consulta de afiliados al SIS

Caddigo F1-001
Version 01
Fecha 05/05/2022

Identificar y registrar los activos

vigentes.

Area Tipo de
Estado .

Responsable activo
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
Activo TICS-QUIVILLA | software
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10 Sistema  Web | Sistema web de reporte de casos de COVID 19 Activo TICS-QUIVILLA | software
SISCOVID
11 Sistema  web | Sistema web de vigilancia epidemioldgica Activo TICS-QUIVILLA | software
NOTIWEB
12 Computadora 17 | Asignado al Area de Obstetricia Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
13 Computadora 15 | Asignado al Area de Obstetricia Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
14 Computadora 15 | Asignado al Area de Enfermeria Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
15 Computadora 17 | Asignado al Area de Laboratorio Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
16 impresora Asignado al Area de Laboratorio Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
Cannon G6010
17 Computadora 15 | Asignado al Area de Psicologia Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
18 Computadora I5 | Asignado al Area de SIS Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
19 Computadora 17 | Asignado al Area de Farmacia Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
20 impresora Asignado al Area de Farmacia Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
Cannon G6010
21 Computadora I5 | Asignado al Area de TRIAJE Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
22 Fotocopiadora Centro de Salud Quivilla Activo TICS-QUIVILLA | Hardware
Konica Minolta
Bizhub C-368
23 Notebook ~ HP | Asignado al Area de TRIAJE Activo | TICS-QUIVILLA | Hardware
250 G7 Intel
Core 15 8265u
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 17. Gestionar los recursos criticos
& F 3. PRACTICAS Y PROCESOS EN  Cédigo F1-001
A LA OPERACION Y ADAPTACION  v/ersién 01
Ministerio de Salud DEL SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas

C S - Quivilla

Gestidn de Activos

Gestionar los recursos criticos

Recursos Criticos

) o Grado Area
Ne° Nombre del activo | Descripcion o
Critico Responsable
01 Google Meets Servicio que permite realizar reuniones virtuales cuando Bajo TICS-QUIVILLA
sea requerido
02 Correo corporativo | Servicio que permite enviar y recibir correos Bajo TICS-QUIVILLA
03 Antivirus Software anti malware - Kaspersky Bajo TICS-QUIVILLA
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04 Tele Consulta Web | Servicio que permite sacar citas por web Medio TICS-QUIVILLA
05 Microsoft Office Editor y procesamiento de textos. Alto TICS-QUIVILLA
06 Sistema  SISMED | Sistema de informaciéon de precios de medicamentos Alto TICS-QUIVILLA
V5 utilizado por farmacia para el expendio de los mismos
07 Sistema web | Sistema web en el cual se reporta referencias y Alto TICS-QUIVILLA
REFCOM contrarreferencias
08 Sistema web | Sistema web de gestién asistencial que tiene el fin de Alto TICS-QUIVILLA
HISMINSA monitorear a los pacientes que permanecen en el
establecimiento.
09 Sistema web | Sistema web de registro y consulta de afiliados al SIS Alto TICS-QUIVILLA
SIASIS
10 Sistema Web | Sistema web de reporte de casos de COVID 19 Alto TICS-QUIVILLA
SISCOVID
11 Sistema web | Sistema web de vigilancia epidemiolégica Alto TICS-QUIVILLA
NOTIWEB
12 Computadora 17 Asignado al Area de Obstetricia Alto TICS-QUIVILLA
13 Computadora 15 Asignado al Area de Obstetricia Medio TICS-QUIVILLA
14 Computadora 15 Asignado al Area de Enfermeria Alto TICS-QUIVILLA
15 Computadora 17 Asignado al Area de Laboratorio Alto TICS-QUIVILLA
16 impresora  Cannon | Asignado al Area de Laboratorio Medio TICS-QUIVILLA
G6010
17 Computadora 15 Asignado al Area de Psicologia Medio TICS-QUIVILLA
18 Computadora 15 Asignado al Area de SIS Medio TICS-QUIVILLA
19 Computadora 17 Asignado al Area de Farmacia Medio TICS-QUIVILLA
20 impresora  Cannon | Asignado al Area de Farmacia Medio TICS-QUIVILLA
G6010
21 Computadora I5 Asignado al Area de TRIAJE Medio TICS-QUIVILLA
22 Fotocopiadora Centro de Salud Quivilla Medio TICS-QUIVILLA
Konica Minolta
Bizhub C-368
23 Notebook HP 250 | Asignado al Area de TRIAJE Medio TICS-QUIVILLA

G7 Intel Core 15
8265u

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 18. Establecer y mantener el modelo de configuracion

@ F 3. PRACTICAS Y PROCESOS EN  Codigo F1-001
a LA OPERACION Y ADAPTACION  v/ersién 01
Ministerio de Salud DEL SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla Gestion Configuracion
Gestion de configuracion
i ) Version de @ Fecha de ultima | Ubicacion de
Item | Servicio de Tl Item de configuracion
actualizacion actualizacion recurso
01 | Sistema Registrar un nuevo Usuario V5 - Web
SISMED V5
02 | Sistema  Web | Obtener reporte de los casos de - - Web
SISCOVID COVID del altimo mes
03 | Sistema web | Modificar referencia generada - - Web
REFCOM
Fuente: Elaboracién propia
Anexo 19. Gestion de Validacion y pruebas del servicio
o F 3. PRACTICAS Y PROCESOS EN  Cédigo F1-001
n LA OPERACION Y ADAPTACION  v/ersién 01
Ministerio de Salud DEL SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla Gestion de Validacion y pruebas del
servicio

Nombre del Proyecto/Servicio:
Fecha de Inicio: Fecha de Finalizacién:
Responsable del Proyecto/Servicio:

Equipo de Validacion y Pruebas: Objetivos:

Alcance:

NO APLICABLE
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Cronograma: Recursos:

Estrategia de Pruebas:

Plan de Validacién y Pruebas:

Casos de Prueba:

Registro de Resultados:

Procedimiento de Aprobacion:

Observaciones/Comentarios:

Fuente: Elaboracidn propia

Anexo 20. Gestionar las relaciones y contratos con el proveedor

Razdn social:

Ruc: Representante legal:

Ubicacion: Ciudad: Pais:
Teléfono: Correo Celular:

Nombre:

Teléfono: Correo electronico:
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Nombre: Cargo:
Teléfono: Correo:
DATOS DE INFORMACION TRIBUTARIA
Actividad econémica: Estado:
Condicion:

INFORMACION BANCARIA

NUmero de la cuenta Tipo de cuenta: Cuenta

Corriente
Moneda: Ahorros
Ente Bancario (*):

NUmero de la Tipo de cuenta: Detraccion
Cuenta
Ente Bancario Moneda: Soles

(*) de preferencia considerar las siguientes entidades bancarias: scotiabank, bcp, y BBVA.

IMPORTANTE: cuenta bancaria estar a nombre de la empresa contratada para la compra de materiales o

servicios a brindar

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 21. Monitoreo y Gestion de Eventos

. F.4. PRACTICAS Y PROCESOS EN  Cddigo F1-001
6 LA IMPLEMENTACION DEL  versién 01
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla . » Identificar eventos y establecer
Monitoreo y Gestion de Eventos i
monitoreo
Gestion de eventos y establecer monitoreo
Nombre servicio | Sistema SISMED V5
Tipo de atencién Virtual () Presencial (x) Todos ()
» Tipo de
_ Fecha de Solucién B Fecha Fecha
Item Evento Responsable ) Estado ) »
Evento Aplicada | s Registro Solucién
01 | No 06-06-2022 | Area de TI | Revision de X | Atendido | 06-06- 06-06-
accede al CS-Quivilla | conexiones de 2022 2022
sitio Web internet.

02 No carga | 07-06-2022 | Area de TI | Sitio web en | x Atendido | 07-06- 07-06-
la lista de CS-Quivilla | mantenimiento 2022 2022
productos

Leyenda:
| = Incidencia
P= Problema
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 22. Gestion de Peticiones e Incidencias
‘ F.4. PRACTICAS Y PROCESOS EN  Cédigo F1-001
6 LA IMPLEMENTACION DEL Versién 01
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
CS - Quivilla Gestion de Peticiones e Incidencias
Gestion de Peticiones e Incidencias

Nombre servicio Sistema SISMED V5

Tipo de atencion Virtual () Presencial (x) Todos ()

it Incidenci Fecha de " bi Solucién s Fecha Fecha

em | Incidencia esponsable . stado
Incidencia . Aplicada Registro Solucién

01 No carga la lista | 07-06-2022 | Area de TI | Sitio web en | Atendido | 07-06-2022 | 07-06-2022

de productos CS-Quivilla | mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23. Gestion de Problemas
. F.4. PRACTICAS Y PROCESOS EN Cddigo F1-001
6 LA IMPLEMENTACION DEL  versién 01
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
C S - Quivilla Gestion de Problemas
Gestion de Problemas
Nombre servicio Sistema SISMED V5
Tipo de atencion Virtual () Presencial (x) Todos ()
i - Fecha de . . Solucion . Fecha Fecha
em Problema esponsable . stado
Problema . Aplicada Registro Solucién

01 No accede al | 06-06-2022 | Area de TI | Revision de | Atendido | 06-06-2022 | 06-06-2022

sitio Web CS-Quivilla | conexiones - de

internet.

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 24. Gestion de Accesos

. F.4. PRACTICAS Y PROCESOS EN = Cddigo F1-001
n LA IMPLEMENTACION DEL  versién o1
Ministerio de Salud SERVICIO Fecha 05/05/2022
Personas que atendemos Personas
CS - Quivilla Gestion de Accesos
Gestion de Accesos

Tipo de acceso: Ldgico () Fisico (x)

Datos de la solicitud
Nombre servicio: Uso de Impresora del Area de Farmacia

Motivo de la solicitud: | Impresora del area de Psicologia malogrado

Area Solicitante: Psicologia Nombre Solicitante:
Rol: Usuario activo Fecha solicitud:
Fecha de Inicio: 27-06-2022 Fecha Final:

Gmail Interesado: zandramena@gmailc.om Teléfono:

Datos del encargado de accesos

Control de accesos Responsable del Area de TI CS-

Fecha
Quivilla

Condicion de Solicitud | Autorizado ( x)

Fuente: Elaboracion propia

Lic. Zandra Mena Huanca
27-06-2022
29-06-2022
973438222

27-06-2022

No Autorizado ( )
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Anexo 25. Validacion de instrumentos de recoleccién de datos -

Experto 1

CARTA DE PRESENTACION
Senona): Mg. Jesis Delgado Torm
Presante

Asuntx:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICKD DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicanme con usted para expresarie mi cordial sakudo y asi
miismio, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de
Ingeniena Amuitectua v Urbanismo - Escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la LSS, requero validar el IEIJUT'I-EI‘H:HEEIIE-IE!JEIIE-DJI,;ETEEI
informacion necesana para poder desamollar mi nvestigacion.

El titulo de la Investigacion es: PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN
MARCOS DE REFERENCIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TIEN UN
CENTRO DE SALUD

Siendo imprescindible contar con |a aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar kos instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurmir
a usted a fin de validar & instrumento que utiizare.

El expediente de validacion, que e hago llegar contene:

- Carta de presentacion.

- Mainz de operacionalizacion de las vanables.

- Cesrtificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted,
no s antes agradecerde por |a atencion que dispense a la presante.

Stentamente.

A1 f

/

il ;/
P A Il.-':rll-._
'.F.:- .lrr

4

Firma
Chugque Diaz, Bibir Diuvid
DML T1E22025
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Dependients

Técnica e instrumentos

Mejora continua

_ CE1+ CE2 + CE3
B 3
CE = Calificacion Exper.

WVariables Dimension Indicador Formula de recoleccion de datos
Gestion de CE1+ CE2 + CE3
Catalogo de| ¢E= 2
—
=EnVIcins CE = Calificacion Exper.
Gestion de CE1 + CE2 + CE3
Acuerdos de E = .
Mivel de Servicio . .
y CE = Calificacion Exper.
DEPEMDIENTE: Zestion de P
Gestion de senvicios senvicios de Gestién de CEL + CE? + CE3 Cuestionano
de Tl Tl . CE =
Incidentes W 3
Froblemas CE = Calificacion Exper.

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Ttems Instrumento | Valores Tipo de Escala de
de estudio conceptual operacional finales variable medicion
Modelo Es un punto de se refieren Complejidad Nivel de CE= (CEI1+CE2+CE3)/3 Cuestionario | (%.Min, | Independiente Nominal
basado en inicio para que buenas prdcticas Aceptacion del CE-= Calificacién Exper. seg, hr)
marcos de las al ser modelo.
referencia organizaciones | desarrolladas. En
de gestion direccionen la su mayorfa han Nivel de CE = (CE1+CE2+CE3)/3
de servicios forma como sido probadas en Coherencia del CE= Calificacion Exper.
deTI comprenden, organizaciones modelo
planean, de diferentes propuesto.
obtienen y paises Grado de
utilizan las TI. entendimiento |  CE= (CE1+CE2+CE3)/3
del Modelo. CE= Calificacién Exper.
Viabilidad del
modelo CE= (CE1+CE2+CE3)/3
CE-= Calificacién Exper.
Gestién de Conjunto de Se enfoca en Gesti6n de Gestién de Guia de (%. Min, Dependiente Razén
servicios de | actividades que controlar y servicios de TI Catalogo de CE= (CEI1+CE2+CE3)/3 andlisis de seg, hr)
TI busca dar dirigir las Servicios CE= Calificacién Exper. documentos
respuesta a los aclivi{dgdes, Gestende
ey | i Ao | CE = (CEILCECE
iR i finalidad de Nwe} t_je CE= Calificacién Exper.
servicio alcanzar lo Servicio
mencionado en Gestién de
el contrato Incidentes y CE= (CEI+CE2+CE3)/3
Problemas CE= Calificacién Exper.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Ne Variabi i - indicad Pertinencia® | Relevancia?® Claridad® s ]
= riable imension ndicadores = = = UZerencias
51 Mo 51 No 51 Mo

1 Gestion de Catalogo de Servicios
2 . g . Gestion de Acuerdos de Mivel de

DEPEMDIEMTE: Gestion | Gestion de servicios ..

.. Servicio

de servicios de TI de T — -
3 zestion de Incidentes y Problemas | X
4 kiejora continua

5i Mo 50 Mo 5i Mo

5 Mivel de Aceptacion del modelo. X X
g | 'MDEPENDIENTE: Mivel de Ccoherencia del modela x x b

kodelo basado en

} - propuUesto.

marcos de referencia Ccomplejidad —
7 . . * Grado de entendimiento del x x

de gestion de servicios

de Tl Modelo.

= ——

B viabilidad del modelo X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Jesis Relando Delgado Toro

Aplicable [ X ]

Aplicable despues de corregir[ ]

Especialidad del validador: Docente de Educacion Superior

Partinancia: B Indicader corresponde al concepto teomco foemulado.
‘Relevancia: £l Indicador es apropiado para represeniar al
componente o dimensicn especifica del constructor

IClaridad: Se enfiepde sin dificuliad alguna el enunciado del Indicador,

£5 CcOnCisa, exacio y direcho

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ndicadores planteados
somn suficiertes para medr la dimension

DML 272424468

Mo aplicable [ ]

Lugar, Cutervo, 03 de junic de 2022
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Anexo 26. Evidencia de respuesta a validacion de instrumento -

Experto 1

‘ Prof lesus Q

Profesor Jesus. Buenas noches. Soy Elbir su hermano de Clari. ...
Con respecto 3 lo Coordinado por teléfono el dia da Hoy. Hago llegar 04
Archivos,

01_Formato para validacion de instrumentos:
Esto formato esta conformado por lo sigusente:
+  Carta de presentacion (Dinigido al Experto Validador}
*  Matriz de operacionalizacion de las variables
»  Certificado de validez de contenido de los instrumentos,
__ En esta parte, segiin su criterio podra evaluar a kos Instrumentos de
(=) Investigacion 001 y 002

02_ INSTRUMENTO DE INVESTIGACION NOO1:

Este es uno de los instrumentos que debe ser validado por su persona. el
mMSMo que sera aplicado postenormente a Expertos en Gestion de 11, con el
fin de validar ¢l modelo Propuesto.

O3_INSTRUMENTO DE INVESTIGACION NOG2:
Este es el sequndo instrumenta que debe ser validado por su persona, el

« Legr mas 735p. 0 W

P~ a 02_ INSTRUMENTO DE INVESTL.. ()
o -
DOCX - 53 kb 735 pom W

0 Prof Jesus Q i

AVIR
Profesor. buen dia
Discudpe. llegd a ravisar las documentas.

Buenas dias. Adn no. Fspero verias o mas pronto. sdlam

De acuerdo profeser, espero su pronta respuesta. alguna duda quizi que
tenp3 me lo hace saber.

E43am
HOY
Ok 227 p. m
a 01_Formalo pars validaodn de instru... ‘(.) |
<
OCK - 11358 2% w
Busnas tardes. Ahi te envia amigo. Lugar y focha lo pones 236pm
Muchas gracias profesor. B
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Anexo 27. Validacién de instrumentos de recoleccién de datos -

Experto 2

CARTA DE PRESENTACION
Sefor(al Mg. Ivet Victoria Falcon Ramirez

Eresants

Asunio:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXFPERT.

Mle 85 muy gralo comunicanme con usted para exprasarke mi cordial saludo y asl
rmisrma, hacer de su conocimeanio que sende estdiante de la Facultad de
Ingenieria Anguitectura ¥y Urbanismo - Escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la USS, reguiers validar & instrumento con el cual recogers la
imlarmmacidn necesaria para podar dessmollar mi rvesbgacitn.

El tilulo de la Investigacién es: PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN
MARCOS DE REFERENCIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TIEN UN
CENTRO DE SALUD

Siendo imprescindifle contar con ka aprobacion de docentes especializados para
poder apkoar los instrumentos en mencidn, be considerado convenienta racurrir
a usted a finde vabdar el instrumanio gue wWilizard,

El expediane de validacidn, que le hapo Tegar conliena:
- Carla de presaniacion.
- Malriz ge operacionalizacidn oe las varisiles.
-  Cadificado de validez de contanido de los mstumentos

Expresdndsle mi sentimanio de respeto y consideracion me despido de usied,
o sin antes agadecers por la atencitn que dispense a la presenie.

THiel) i{ﬁ' -

7

Abaniamente,

Firma
Chuque Diaz, Elbir Diluvid
O 71824025

ol L'll"l .

Escaneado con CamScanner
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[\]-, o)} Lo

Variable: Dependiente

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Técnica e instrumentos

Variables Dimension Indicador Fidrmnaln de recoleccidn de datos

Gestion de
Catalogo de| cp= CEL* c:‘z +CE3
Senicios CE = Calificacién Exper. |
Gestion de
Acusrdos dol cE = EEI+E§3+L‘ES
Mivel de Servicio . ;

DEPENLCIENTE: Gestitn de CE = Calificacitn Exper.

S:?I‘m de servicios g_?mmna de Gestion de _ CE1+ CE2 + CE3 Cuestionario
Incidentes  y| CET 3 ——
Froblemas CE = Calificacion Exper.

_ CEl + CEZ + CE3

Mejora continua CE = ——a—

3
CE = Calificacidn Exper.

Fuenle: Elaboracién propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Ttems Instrumento | Valores Tipo de Escala de
de estudio conceptual operacional finales variable medicion
Modelo Es un punto de se refieren Complejidad Nivel de CE= (CEI1+CE2+CE3)/3 Cuestionario | (%.Min, | Independiente Nominal
basado en inicio para que buenas prdcticas Aceptacion del CE-= Calificacién Exper. seg, hr)
marcos de las al ser modelo.
referencia organizaciones | desarrolladas. En
de gestion direccionen la su mayorfa han Nivel de CE = (CE1+CE2+CE3)/3
de servicios forma como sido probadas en Coherencia del CE= Calificacion Exper.
deTI comprenden, organizaciones modelo
planean, de diferentes propuesto.
obtienen y paises Grado de
utilizan las TI. entendimiento |  CE= (CE1+CE2+CE3)/3
del Modelo. CE= Calificacién Exper.
Viabilidad del
modelo CE= (CE1+CE2+CE3)/3
CE-= Calificacién Exper.
Gestién de Conjunto de Se enfoca en Gesti6n de Gestién de Guia de (%. Min, Dependiente Razén
servicios de | actividades que controlar y servicios de TI Catalogo de CE= (CEI1+CE2+CE3)/3 andlisis de seg, hr)
TI busca dar dirigir las Servicios CE= Calificacién Exper. documentos
respuesta a los aclivi{dgdes, Gestende
ey | i Ao | CE = (CEILCECE
iR i finalidad de Nwe} t_je CE= Calificacién Exper.
servicio alcanzar lo Servicio
mencionado en Gestién de
el contrato Incidentes y CE= (CEI+CE2+CE3)/3
Problemas CE= Calificacién Exper.
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JaUUBDSWED UDD OPEaURIST

(ho]\‘\Q

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Pertinencla® | Relevancia® Claridad’
Ne Varlable Dimensién Indicadores s No si No si No Sugerencias
1 Gestién de Catalogo de Servicios X X X
2 | DEPENDIENTE: Gestidn | Gestion de sarvicios | S¢580N de Acuerdas de Nivel de 3 X %
de serviciosde T de Tl Serviclo
3 Gestidn de Incldentes y Problemas X X X
N Mejora continua X X X
Sl No Si No Si No
5 : Nivel de Aceptacidn del modelo. X X X
3 ':: m"":“:;::‘.‘n Nivel de Coherencla del modelo X X X
propuesto,
marcos de referencia Comgplejidad
7 de gestién de servicios Grado de entendimlento del X X X
deTl Modelo.
8 Viabilidad del modelo X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apiicable [ x]

h'.v\%y na

Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .. 3uek.. Victtia... Dalefn. Rarnife2 ... . vnrrrnnnn
Especlalidad del valldador: ﬂafﬁv&"\ .&'—\Rm‘jﬁ,«%’fxﬁ‘ﬁm\nzm\

Pertinencia: El Indicador comesponde al concepio tedrico formulado.
IRelevancia: 8 Indicador es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructor

IClaridad: Se entiende sin dficultad alguaa el enunciado del Indicador,
85 Conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando bos indic adores planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

ErsssmssranrRany

DN .. 332233 3 e

T L

Lugar, ...Huanyes. ..Q.é...de.'&vn'\ﬁ.dol 2022
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Anexo 28. Evidencia de respuesta a validacion de instrumento -

Experto 2

O ™M OIS RSTRENT X | M e x|+ 2 x
< o 4 =hpemvigaagis soe vl T AR afrplz VA L THKT DOweltcal po e B2 W 8
= M Gmal [ QT 3= Ortwor (D 5 iH  15mmwms
Lo
BBl » i ¢« @O E B O & ® D0 ¢ . N
N
- a et B NI dacedlveamn! o & 4
g O Rechidee 3T A s
vt Einr B vdrado En
o Desiacedos
5 @ VIS Poole proasrie «o pore Pacade Bege lesnnckr de Foburmerioe o ks e 00 de ageets coerco o corbatzs de an v atios Ddpendarse »
- hipndsre
o B Timtacie
o i Son coreks
SEraTe +

B bk te e ' 4

ELVIR CILUYID CHUGUE DIAZ rc2mant o4 0h 2 we 132 w43 50 Nadezeloeam! fr & 4

e e -

A Tpar e
Neree czitave
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Anexo 29.

Experto3

Validacion de instrumentos de recoleccién de datos -

CARTA DE PRESENTACION
Senor(a): Mg. Franciosi Willis Juan José
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi cordial saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de
Ingenieria Arquitectura y Urbanismo - Escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la USS, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacioén necesaria para poder desarrollar mi investigacion.

El titulo de la Investigacion es: PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN
MARCOS DE REFERENCIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TI EN UN
CENTRO DE SALUD

Siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir
a usted a fin de validar el instrumento que utilizaré.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Chuque Diaz, Elbir Diluvid
D.N.l: 71894925
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable

Definicién

Definicién

Dimensiones Indicadores Ttems Instrumento | Valores Tipo de Escala de
de estudio conceptual operacional finales variable medicién
Modelo Es un punto de se refieren Complejidad Nivel de CE= (CEI1+CE2+CE3)/3 Cuestionario | (%.Min, | Independiente Nominal
basado en inicio para que buenas prdcticas Aceptacion del CE= Calificacién Exper. seg, hr)
marcos de las al ser modelo.
referencia organizaciones | desarrolladas. En
de gestion direccionen la su mayorfa han Nivel de CE = (CE1+CE2+CE3)/3
de servicios forma como sido probadas en Coherencia del CE= Calificacion Exper.
de Tl comprenden, organizaciones modelo
planean, de diferentes propuesto.
obtienen y paises Grado de
utilizan las TL entendimiento | CE= (CE1+CE2+CE3)/3
del Modelo. CE= Calificacién Exper.
Viabilidad del
modelo CE= (CE1+CE2+CE3)/3
CE-= Calificacién Exper.
Gestién de Conjunto de Se enfoca en Gestién de Gesti6n de Guia de (%. Min, Dependiente Razén
servicios de | actividades que controlar y servicios de TI Catalogo de CE= (CEI1+CE2+CE3)/3 andlisis de seg, hr)
TI busca dar dirigir las Servicios CE= Calificacién Exper. documentos
respuesta a los aclivida'ides, Geston de
e | s Ao | CE = (CELCEES)
sriedian i finalidad de ch! <_]e CE= Calificacién Exper.
servicio alcanzar lo Servicio
mencionado en Gestion de
el contrato Incidentes y CE= (CEI+CE2+CE3)/3
Problemas CE-= Calificacién Exper.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Pertinencia! | Relevancia? Claridad®
N2 Variabl Di i0 Indicad S i
ariable imension ndicadores Si No Si No Si No ugerencias
1 Gestién de Catalogo de Servicios X X X
2 | DEPENDIENTE: Gestién | Gestién de servicios | Cooton de Acuerdos de Nivelde | x X X
s Servicio
de servicios de Tl de Tl — -
Gestion de Incidentes y Problemas | x X X
4 Mejora continua
Si No Si No Si No
5 Nivel de Aceptacion del modelo. X X X
6 INDEPENDIENTES Nivel de Coherencia del modelo X X X
Modelo basado en propuesto
7 marcos.t?e referen.m.a Complejidad Grado de entendimiento del X X X
de gestion de servicios
de Tl Modelo.
8 Viabilidad del modelo X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Franciosi Willis Juan José DNI: 16588188

Especialidad del validador: Docente de investigacion cientifica en Universidad Seinor de Sipan

Lugar, Chiclayo, 05 de junio del 2022
1Pertinencia: El Indicador corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El Indicador es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructor

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Indicador, SPrLtT”
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores planteados "
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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Anexo 30. Instrumento 01 de recoleccién de datos con su respectiva

evaluaciéon - Experto 1

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la investigacion:
PROPLUESTA DE UN MODELD BASADD EN MARDDS DE REFEREMNCIA PARA L&
GESTION DE SERVICIOS DE T1 EN UN CENTRO DE SALUD

Objetivo:

El objetivo del presente es someter a evaluacion el modelo basado en marcos
de referencia para la gestion de servicios de Tl en un Centro de Salud, propuesto
o Tl persona.

I. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO
1.1 apellidos y Nombre:

CORONADD MAVARRD, ALEX FRAMELIN

1.2 Profesion:
INGENIERD DE SISTEMAS

1.3 Grado académico:
DOCTOR

1.4 Areas de experiencia profesional:

SEFVIDORES, INFRAESTRUCTURA DE DATOS, REDES ¥ TELECORMUMICACIONES ¥
CENTROS DE DATOS.

1.5 institudion donde labora actualmente:
UINIVERSIDAD TECHOLOGICA DEL PERU, ¥ GERENTE DE GRUPD COVE SAC

I DATOS GENERALES DEL EXPERTO

e utilizara los siguientes indicadores y criterios para |a evaluacion del modelo
propuesto; GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS, GESTION DE ACUERDOS DE
MIVEL DE SERVICID, GESTIOM DE INCIDEMTES ¥ PROBLEMAS, MEIORA
CONTINUA. -
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CRITERIOS DE EVALUACION

Mivel Punituacion
Daficiente 0-5

Reular 6-10

gueno 11-15

Kiuy busno 15-20

. ASPECTOS DE VALIDACION

Por favor. segiin su criterio, colocar una X en |a celda comespondients a su
evaluacion.

EVALUAIIN
o | m— Dotz Fagur Duwe Moy o
Bli || S ||| & |TF]@ o] |40 )5 |dh|4d] &S | = |1iF || 4] &
OETINDE | s oomesn
(AT 3 s =
e e e X
BEMACKE | catiogn e
Zarvices
DETEMDE | Ln =T ]
RCUERDDS ratE =
[EENVE [ | Gl o X
EEFCED L= -
e L
Zarvicn
OETONDE | s oo
WODENTES | et
¥ Gedir de X
FRODLENES | mocdsdam 5
rdeyre
HERAA SO - T ]
CCHTIRLLE, mratE =
ite dm W X
Lo =)
i
OBSERVACIONES:
SUGERENCIAS:
Fecha: Chidayo, 08 de junio de 2022 mm&;;m;.nm
M et e s
...._..pltlf' 'i'ﬁ":
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Anexo 31. Instrumento 02 de recoleccion de datos con su respectiva

evaluaciéon - Experto 1

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la investigacion:
PROPUESTA DE UM MODELD BASADD EN MARCDS DE REFEREMCIA PARA L&
GESTION DE SERVICIOS DE T1 EN UN CENTRO DE SALUD

Objetivo:

El objetivo del presente es someter a evaluacion el modelo basado en marcos
de referenca para la gestion de servicios de Tl enwn Centro de Salud, propussio
O T [pErsona,

I. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO
1.1 apellides y Nombre:

CORONADD MAVARRD, A FX FRAMNKLIN

1.7 Profesion:
INGENIERD DE SISTERAAS

1.3 Grado academico:;
COCTOR

1.4 Areas de experiencia profesional:

SERVIDORES, INFRAESTRUCTURA DE DATOS, REDES ¥ TELECOMUMICACIDNES ¥
CENTROS DE DATOS.

1.5 Institucion donde labora actualmente:
UNNERSDAD TECNOLOGICA DEL PERU, ¥ GEREMNTE DE GREUPD COVE SAC

I DATOS GENERALES PARA LA EVALUACION

Se utilizara los siguientes indicadores y criterios para |3 evaluacion del modelo
propuesto: NIVEL DE ACEPTACION, NIVEL DE COHEREMNCIA, NIVEL DE
ENTEMDIMIENTO v VIABILIDAD.

Y — .
P ]
Fimg. 0 IIF'-
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CRITERIOS DE EVALUACION

Tomando en cuenta los indicadores que se muestran a continuacion, debe

calificar los Items segun cormesponda.

CIMERSISHN VALDR | DESCRIPOON
05 | Defidents
AEPTAOSN: =17 Tremomr
L= propussts s sceotabie de aossrdo sl ErACion .
D ERMERCEn T1115 | Buenc
e 15-20 | bdury busera
_ -5 | Defigents
COHERENCIA: . 510 | Resuler
Flanberssn ura relsoon ohensrbe con DS mesdsios 11-1% Susno
1520 Il.'lu'|r [l 2]
ENTEMDIMIENTO: :fu ::ff:t’
Los [kems =stan formulsdo lergus; pisda e
I:‘:';.I E""L;imu n u L oon e F !FH'C' l|' 11-1% Suenc
pre 15-20 | Muy bueno
05 | Defidents
VIABIIDALD: &10 | Resular
Es viable: Is aplicacion del modeio 11-15 | Bueno
15-20 | Muy bueno
i -"’l &
PN R
e [ STV
""nllltp o hara
|
|
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. ASPECTOS DE VALIDACKN
Segln su criteric considere los valores mostrados. en |a siguienite tabla para evaluar cada actividad.

Deficiante Reniar Bis=nn MLy busersn
-3 E-10 11-1% 1e-2i
CUESTIONMARID PARA VALIDACION DE MODELD PROPUESTO
ACEPTACION | AT COHERENCIA oo | ENTENDIMIENT O EM VIABILIDAD Wl
FASES SUE FASES ACTIADADES -t [aln] EH W
191 | Compewssidn da la orbe iac i oot godativa 16 1 17 1L
11 | Gastlosd L et teps 1.3.2 | Slirea objetber du ot ganiz acien con s obijetives di T1 15 | 1e | a7 17
Fi: Pricticaa y 18,2 | Comusicer b atrabgla, foles v ofes s de Tl | a7 | a7 16
procesod an la 1.2 | Gestide Finamce 121 | DeBnk Precpuoeils e | 1| e 1E
aslra bk sl -

" 131 | DwBnk eeoducten v iarkcos E 16 17 i
1.3 | Castids dal poraielis da desice, 13.2 | Evaliary sriorized sros il 17 18 17 13
1353 | fuseivEe ol dcarreels de la canes 1E 1 1= i&
21 st b Caliibogs i Sairvichos. 241 Lrwhche: da et daden da it kSn da cala ks 18 17 18 17
Fl: Pedectioas 221 Exilablecar nrewlid de sarekse 17 i7 i7 17
& i b1 Carat s cha Bt | i Saniviacks. 232 Ml Lsrizar vt mibalic da sereie. 16 1& 17 15
elabosackin dal 2.23.5 | Bawlsidn de acoeides ¢ conls st 17 15 17 1=
Cesaficr del Gl e Segueidad du | 1 g 17

Bamabeds 25 . " Sl " 231 Exilablecny p fecoimndar meed il da gl & daciiadan. 4 L
a4 et ks e O I Loy 4.1 s 1B avi boa® lins ralandodars o cosnlfales con o 20 oemeder 16 1= 1= 1=
311 Evia b, prafiilr  daligar solchudes di cambio 16 1& 1& 15
F3: Prbcticai y 322 | ooz cambes de emaeigencs 17 | 18 | 1E T3
s il 1 | St d Ol 3.5.3 | Seweir v raportar cambics de aalads 17 | a7 | & | 17
H' — .id-l 394 | Fisalear y dosssmstar caslbo 6 | 18 | 12 1=
Laraes 331 | destifoa v righitned ks aclives vigenbes. J i7 id id id
$1 | Samifn de Acthes H2.7 | Gesfionar kxs rectraos erfke —— 16 | 18 | 18 | 18

hﬁmw
e B SATTERARE
S |;|l ™
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FASES SUE FASES ALTTVIDALDES AL [a(=] ER bl
333 Gl nial al deks da widia di los scthi a7 is i7 i7

3324 Dptirmbaet ol codbe dein by i 16 i& i7 i&

335 il vl Bl 15 i5 i5 i5

331 Estaldicnt  frudiy Dot il frecsdin ks dha oo il . 16 i5 i7 i&

BE | Saaie Cunlgorackis. 33.2 | Frodudk h:a-lmu drr.l.l:-]ufllrl'.m:'l::-ﬁﬂ 35 | 1 | 1e i

e il b i Wil Elcintn oy prisabas dal | 541 Waldeddn dal sardbdo LKy & 15 i&

) warvisio 34.2 Froabig LKy & 1& i&

3.5 airs b cha O b il il e 351 il irnal ed felackon . y co e by Gon al presseedor. 15 i5 1 i7

4.1 | Montorm p Gedbien de vt 414.1 s U el v estab bce i frecnRoieo 1 17 17

a1 Femghut v  warifcar inddestes p pallcksne 17 15 i7 i7

4.2 il v e Partlcdefom & Inckiarcdin | 423.2 i ifcar IreSdestas 18 i7 17 i7

F: """'f_"-h::: 42.3 | Aedilish, rescluckdn y cere 16 | 15 | 1& | 1%
[y— . 431 i watifcad y calalogar problemies. 17 i7 i7 15
el S i 4.3 | Ceatlde da Peokbire 432 i vt bl cll g cnithear Erelerms a7 17 18 i7
433 | Besobver g corvan pe obde s 16 17 17 17

a4.1 Edesinigirar la Hamided de ussarios ¥ ssorson == - 1= i7 iz

A | s e Ao AA.T | Adeeniirer & scoast Maks & Iod -‘.*l:r-:m-:l-ﬂ. = 36 | 17 | 17 17

5 Prlbotiond 5401 | Fomenar ks mejons an laofganisecin 15 17 | 1= 12
[ 54.2 e P coeitus e mlis da ket TE 18 17 1=
Fewi=dn 51 Whirpsia conlifiua 5485 E il b i Chilr sl p e prorssn =i a la ireefee e 1B 1& 1 i7
Pelaj o Continua 51.4 inpbetrmn Lok n de e meiofa 17 17 17 17
del Saraicis 5.5 | Evalisshin di resuledos 7 1w | 17 17
-~ y

W R W
HMEHEFE
Fecha: Chicleyo, 06 de junio 2022 Flmg. . NEETE
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Anexo 32. Evidencia de respuesta, instrumentos 1 y 2 —-Experto 1

Coronado Navarro Q i
ull vez hoy & lg(s] 2:55 g m. ‘

1.5 Wnstaucion donde lsbora
actualmente: /

. DATOS GENERALES PARA LA
EVALUACION

Se uthzard Jos sguientes indicadores y

E 02_ INSTRUMENTO D€ INVESTL... 13
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Anexo 33.

evaluacion

— Experto 2

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la investigacion:

PROPUESTA DE UN MODELD BASADD EN MARCDS DE REFEREMCIA PARA LA
GESTIOM DE SERVICIOS DE T1 EM UN CENTRO DE SALUD

Objetivo:

El objetivo del presents es someter a evaluacion el models basado en marcos

de referenca para [a gestion de servicics de Tl en wn Centro de Salud, propuesho
PO T PErscna.

I. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO
1.1 Apallidos v Nombre:

MIONTOYA CARDENAS, GUSTAVO ADOLFD

1.2 Profesion:

INGERIERD IRDUSTRIAL

1.3 Grado academico:;

BASGISTER EM ADRAMISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

1.4 Areas de experiencia profesional:

MEIDRA CONTINLLE, EMPRENDIMIENTOD, INMOVACIGN ¥ TECHOLOGES

1.5 Institucion donde labora actualmente:

UNIVERSIDAD CESAR WALLEMD

. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO

Se utilizara los siguientes indicadores y criterios para la evaluacion del modelo
propuesto: GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS, GESTION DE ACUERDOS DE
MIVEL DE SERWVICIO, GESTION DE INCIDENTES ¥ PROBLEMAS, MEIDRA
COMNTINUA.

Instrumento 01 de recoleccion de datos con su respectiva
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CRITERIOS DE EVALUACION

Hivel Puntuacion
Deficiente 0-5

pesular 6-10

gueno 11-15

Kuy busno 16-20

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

Por favor, segln su criterio, colocar una X en la celda comespondients a su
evaluacion

EWRLLACION
s | - - P [F—
Blo|B|a]d) a0 | 0| @] )H |ik|5) M |ih]|ia] ||
O T DE 5 L
LATRL OGO —mpratE E
1 T X
[laze o] = Y
S
05 T DE 5 L
AOUERDDS =
DE BNVEL DE | Gaddir = X
SEFTE Eoarim O
= =
Sviog
OETENDE | e poroosss
RIDENTES | cormpeeis
¥ CEdr = 4
PROILENAS | modede
me i
MERRE NPT
CDETINLLE —ratE E
e X
L
Sl
OBSERVACIONES:
SUGERENCIAS:

Fecha Chidayo, 05 de junio de 2022
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Anexo 34.

evaluacion

— Experto 2

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Trtulo de la investigacion:

PROPLUESTA DE UM MODELD BASADD EN MARCDS DE REFEREMCIA PARA LA
GESTIOM DE SERVICIOS DE T1 EM UN CENTRO DE SALUD

Objetivo:

El objetivo del presente es someter a evaluacion el modelo basado en marcos

de referencia para la gestion de senvicios de Tl enun Centro de Salud, propuesto
[Pl i persona.

I. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO
1.1 Apellidos v Hombre:

MIONTOYA CARDEMAS, GUSTAVO ADOLFD

1.2 Profesion:

IMGERIERD INDUSTRIAL

1.3 Grado academico:

MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

1.4 Areas de experiencia profesional:

MEIORA CONTINUA, EMPRENDIMIENTO, INNMOVACIGN ¥ TECNOLOGIA

1.5 Institudon donde labora actualmente:

UNNVERSIDAD CESAR VALLEMND

I DATOS GENERALES PARA LA EVALUACION

Se utilizara los siguientes indicadores y criterios para la evaluacion del modelo
propuesto: NIVEL DE ﬁ.-EEF"I'-‘-'-.EI'IfIH_, NIVEL DE COHEREMCLA, NIWVEL DE
ENTEMDIMIENTO v WIABILIDAD.

Instrumento 02 de recoleccion de datos con su respectiva
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CRITERIOS DE EVALUACION

Tomando en cuenta los indicadores que se muestran a continuacion, debe

calificar los ltems segun corresponda.

DIMERSISN VALDR | DESCRIPOON
-5 | Caficents
ACEFTACION: . [ 510 |memuer
L.!. EI'.I:IFLIEE'CB IE!-EEEJ'EHECEHD.IEI‘HCIMBCTF"IE&CCIW 1115 EluL1-:-
DITEIUH.
15-20 | Muy bueno
_ 05 | Deficdents
COHEREWCIA: ) 510 [memar
:;rrta'e'. ura relsoon oohersmbe con ks modeios 13-1% Susno
15-20 | Muy buenao
ENTENDIMIENTO: _ . :' 1!:1 :::f:“
I;:FI;::M:.IE.:" formulsdas oon |IEI151.I-h.t hF'I'l:lF'I-El:'!:l l|' 1115 P
15-20 | Muy bueno
05 | Deficdents
WIABIIDAD: &10 | Resular
Ex vimbie | upl'r:nl:iirn de| miodelo 11-19 | Bueno
15-20 | Mury bueno
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. ASPECTOS DE VALIDACIKON
Segin su criterio considere los valonres mostrados en la siguiente tabla para evaluar cada actividad.

Dieficienbe R=gular Bissnio BTy bsenso
VALOR -3 e-10 11-1% 16-21
CUESTIOMARIO PARA VALIDACION DE MODELD PROPUESTO
ACEPTACION | & | COHERENCIA | = | ENTEHDIMIENTO | EN | WiABILIDWA D W
FASES SUE FASES ALTIVIDADES AL | O ) EN Wl
14,1 | Comprensidn de la orbemecshn arponativa 16 1 i i
1.1 | Gesmionad L esinabegla 1.2 | Airedd obfeth de ofganiz adidn con hes ob s de Ti 16 1 1 1
Fi: Pricticas v 112 | Comunicer la sitvalagis, foled ¢ orfaslecides de T 16 1 1E 1E
[ enla 1.2 | Gamids Finarnchera izxi Defnk Preupussio 16 is ik ik
evirbega del - - . . .
ey 13.1 Defink prodnibed ¥ da ekt ib 1 1 1
1.4 | Cewlidn del poerlafelis de Servicke. i3z Evaluar y priorzed propu el 16 1E i& i&
133 | Sugeivied el ddsiinealis de s caitete 16 1£ 1E 1E
AL | Gestlde Catlogs de e, 2.1 | Gervicio de actsidades de gmtkn de calakogs 16 i i i
F2: Prictioas g 211 Eslabdecei nheele de vereico 16 1£ 1£ 1£
procoun en la 5| Gewide de bwel de Semvoks 2232 Menllodizar ki nheelie de servicio. 16 1€ 1£ 1£
elaboracion del 233 | Bewiion de acueidio 3 conir st i6 1 1 1
s i det 33 | Gestiin de Segurided du la 231 | e ] R R } ] ] ]
Sapraleds - — . Silasdiicey p Feocimen dar el sl as da eyl L R ib 1= 1= 1=
2 | Gestlde de Oon el sciomes 241 i it iy eviabead las relaciones § conlnenbos oon ol grosmeded 16 1 1 1
341 Evaluar, prafern v delegar solciiudes de camibio 16 1£ 1 1
F3: Pricticas y ) . B 342 Priordzas cambis de emergencla 16 is ik ik
I;';‘;:" . 1 | St de Combls 303 | Lepuir y reporlar cambiss da adlads 16 1 1E 1E
Frﬁﬂl:'dl:d-ll 344 Firalizar v docurmeatar cambio 16 1€ 1£ 1£
CrraLio 3.3 | Gamise ds Acthss 321 lJ-"Ei"I..'f cig il T ke l-:_l ws e L 16 :Il:: :I!:: :I!::
3.3.2 | Gesbionar ke recurnios otk 16 1£ 1E 1E
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FASES SUE FASES ACTIVIDADES AC | CO | EN Ll
33.3 | Geitionad ol coks de vida da los acthem -] iE iE 1E

324 | Optimbie =l csaie da hos activisi 16 1£ 1£ 1£

325 | Gestionar Bosnclas. 15 1€ 1€ 1

. I . 33.1 Edlalleont v manlsnmT &l ede ks de oonfEu neckdn. 16 1£ 1£ 1£

13 R Conlparatin. 332 Preducl informes de eitsdo ¢ de conligueescdn i6 i& i& 1&

Gt de Valdasdn ¢ proabas del | 34.1 | ValkdeSdn del s 16 1& 1& 1€

4] s 34.2 | Prushas 36 | 18 | 18 | 1%

3.5 Gast b e Con rat mdomes. 35,1 | Sesibioner bd relecisne ¢ contralos oon el prosssedo 16 ik ik 1E

4.1 | Moniberm v Gesbin de Evenlo 4.1 e tifear aven e  eslab e fresh Roheo 16 15 15 15

821 fatral  weiilcar inddestes y galldsne 16 1E 1E 1E

o 4.2 | Gastka da Pethckons @ Incklanda | 9-4.2 | Desilicar inddestes ikl 1€ 1€ 1€

Fa: IPebctica 415 | Amdlsh, nesoluckdn y cerre i6 i& i& 1&
:::_:::1'.::“:“ 431 e i ey y catakogar problamaes. 15 i i 1&
chil S 4.3 | Gewtide de ProElema 53.2 nveallier ¢ dagacsticar groklemas 16 1£ 1£ 1£
435 Fasolver ¥ oot o obide s i6 i& i& 1&

4.4 | Canite de Aresss a4.1 H.'—:r slrar la ket ld.dr Ui v e o, Bagiens 15 :I!:: :I!:: :Il::

4.4.2 | EddiniEirer bl ecoeho Mks @ ke activaee da T1. 16 1E 1E 1E£

F&: Pricticas ¢ 511 Fomenlar la mejoia en la o gan scion 15 i i 1&
Presoesos e la a2 e tifca conitusd nde ds rejeda 16 1£ 1£ 1£
Amwisdn p 5.1 | Meioia conlinua 515 Eulablecer empa y presupoesis sar a la mejora 1] i i 1&
Pellej o ol rowii a4 implefrenlachin de b mejora 16 1£ 1£ 1£
el S rwicin 54.5 Evin i dw s il 16 1& 1& 1

Cbservaciones:

Facha: Ehil:l-n'lrn_. 09 de juni:l TAEE

Sugerencias:
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Anexo 35. Evidencia de respuesta, instrumentos 1 y 2 — Experto 2
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Anexo 36.

evaluacion

— Experto 3

INETRUMENTD DE INVESTIGACION
VALIDACIKN DE JUICID DE EXPERTO

TRulo de la Investigacion:

PROPUESTA DE UN MODELD BASADO EN MARCOS DE REFERENCIA PARA LA
GESTION DE SERVICIOS DE T EN UN CENTRO DE SALUD
Objetivac

El objetivo del presente es someter & evaluacion el modelo D3350 &1 Marcis

de referencia para la gestion de servicios de Tl en un Centro de Salud, propussto
por mi persona.

I. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO
1.1 Apellidos y Nomibire:

CAMPOS WASBOUES, ELID HELY

1.2 Profesion:

INGERIERIA INFORMATICA ¥ DE SIETEMAS

1.3 Grado academico:

LIOERCIADED

1.4 Areas ce euperiencia profesional

DRET - TERRITORIAL TECH QLOMGEICD

1.5 Institudon donde labora actualmente:

MINEDU / JNE

I. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO

Se utilizara los siguientes indicadores y criterios para la evaluacion del modelo
propuests: GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS, GESTION DE ACUERDOS DE
MIVEL DE SERVICIO, GESTION DE INCIDENTES ¥ PROBLEMAS, MEIORA
COMTIMUA.

Instrumento 01 de recoleccion de datos con su respectiva
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e Ty
Q

CRITERIOS DE EWALUACION

Niwel Puntuacion
D=ficiante 0-5

Eezular &-10

Buenao 1115

Muy buena 16-20

. ASPECTOS DE VALIDACHIN

Por fawor, segln su criteno, colocar una X en |3 ceida comespondlents a su

evaluaciin.
R e |
B F—— Er— P— [Fr—
[] AEONLD AN EE IR
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L TR O] e N
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OBSERVACIOMES:
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Anexo 37.

evaluacion

— Experto 3

INSTRUMENTD DE INVESTIGACION
WALIDACHKIN DE JUICIKD DE EXPERTO

TRulo de |a Investgacion:

PROPUESTA DE UN MODELD BASADO EN MARCOS DE REFERENCIA PARA LA
GESTIOM DE SERVICIOS DE TI EN UN CENTRO DE SALUD
Ohjetivo:

El objetivo del presernte es someter 3 evaluacion el modelo D35300 &N Marcos

de referencia para la gestion de servicios de Tl en un Centro de Salud, propussto
por ml persona.

I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO
1.1 Apellidos y Nombre:

CAMPOS VASOUES, ELID HELY

1.7 Profesion:

INGEMIEFRIA INFORMATICA ¥ DE BIETERMAS

1.3 Grado academico:

LICERC1ALD

1.4 Areas de experiencia profesional

DRET - TERRITORIAL TECHCLOGHD

1.5 Institudon donde labora actualments:

IINEDU J JNE

I. DATOS GEMERALES PARA LA EVALUACION

Se utilizara los siguientes indicadores y criterios para la evaluacion del modelo
propuesto: MIVEL DE ACEPTACION, NIVEL DE COHERENCIA, NIVEL DE
ENTEMDIMIENTD v VIABILIDWD:.

Instrumento 02 de recoleccion de datos con su respectiva
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CRITERIDS DE EVALUACION

Tomando en cuenta los indicadores que se muestran = continuadon, debe

calificar los lems sepin corresponda.

CAMESEION WALOR | DESCRIPONO®
05 Dreficieile

ACEPTACION: 510 | Rgelar

L picpumila m icepLabibe e g do a la oiganizaddn

ik 11-515 | Biiwiss

ki

1630 | Marp Blimres
5 Deficiena

COHEREMOLA: - 510 | Rplar

Mamlessn uni feleadds cobmianbes oom hd modelos —

b 15-85 | Buena

= 16-20 | My Buens

ENTENDIMIENTS. :f-:- E:j:_""'

Lims M adlbs fodmuladis con lengeae apiopledn §

toimprafllbe 135 | busne

. 1620 | My Busns
05 Dielicdaile

VIABILIDAD: 6-10 | Raiulas

Ea viabbe b apbcacdn de rmodels 11-15 | Bumsis
1630 | Marp Blimres
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. ASPECTOS DE WALIDACION

Sequn su cnteno conskderns 108 walkres mosTaics en |a sigulents tabla para evaluar cada actividad.

D M ol iz i i Busio Muy Bukino
WaALDH - =
5 &-10 11.15 18-30
CUESTIONARID PARA VALIDACKIN DE MODELD PROPUESTD
BCEFTACHH -t COHERENCIA (=] | ENTEHDMIENTD EM VIABILIDAD W
FESES SUH FASES BTV DA DES A&C | CO | BN Wl
Comprarkdn de la crientacdn corporatiea g i7 iT ]
1.1 Cedtlonar & estretegla Alinear o jrties de crganinedon oon s objetteos de T ia iB ir i
:Precbeny | | laaa Comunicar s mitrerbegis, rolm y orerbecidn de 1 is 1B ir i
prooesoa an la . B - T e P s
" 12 | Getidn Flranchera === | LI11 Cirfinir Presupussic B b
" 1.1 Crfinir profuchos v serekdos gl 17 17
1.8 | Suetidn del perfafolls de Sarvicia. 1.7 fembsar § priorzer prepomban 17 16 ir i
133 | Supsrviisr ol deempeio da b actera 17 i7 i7 7
1.1 Dmmitlon Crldloge de servicio. Sarvicis da ecdividsles de gpaflon da calalogs i7 i i@ ir
12: Priechcas g Cubalecer rferles de servicks 1B i5 ih 15
procesca an e 1.2 | Gamitidn de Ml de Sereickc. M on Forizar ko riveles de seeeid o, LT LE LE L
alab=cruscion Sal 319 Amvtiddn de scumrdow y confrabou Lr Lt LE LE
Suefic dal Gesdldn de Seguridad de ; 37 | 17 L1
Fp— F . | non e . - .21 Sabatleon v recom e meedl da S sepurided Adecusdan B
ali-wer =) 8
T Tetion de Coniralacicrnes I4.1 danZfcer y svaluar las relsdonem y coerlra®on con el prosssedor LS D L= DE
1.1 Eembsar, pralrr y desgar eelcfudes de cambls LE L] D DE
T3: Pricticas 513 Pricrizar carmblon de armenmncha Lr Ls LE Le
n . .
[EEASAAAZ, S L | ENNEER B EA 515 | Semuir § reporbar camibloa o patadc T ENEEE
Mm'ﬂi 114 Firss L rar vy Socurmsenbar o b ] L LE L7
a - p=r = = = = =
LT =] s Batidn da mcthess :.-.- den3 o ¢ rgblner o eSheos vigentea -.E LE -..l -.I
..... CEntiorer los recorw oriienn LE L= LT 15
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55 FY T ap— Ealailecer § manfersar el modsio de confiporsciin, 18 i? 1B p -

3 Frodiudr mformes de esfade y de confipurscin 14 13 13 18

i Demitidn de validackin y prosbin del | 342 ‘Wl cide Shal wervicio 17 i7 16 17

kit 24.2 PrusbiE 15 15 1B 15

o Cmtlon de Conbralsckcnes L L Cantiorer o reeciones § entretos con al provesssor. 18 14 16 1

4.1 Ncnitmes y Gaitidn de Evenim 4.1.1 derSficer rrerfom y edsh e renfores 1% 17 1B 17

4.2.1 Ampatrar 5 v o Inckemies y peticones 17 13 ir 1’

4.3 | Gemtidn de Peticlor o Inddendas | 4.3 Dl Ncar Incidanim 17 1z ir 17

e I, 439 Aniids, rmolucdn ¢ cieme 1? 17 18 1?

:::-::uln R — 17 | 18 | a8 | 1a

il Earvlicle 4.3 Oestidn de Probemo 4. rremfipar 7 Slagnoullcesr problemans 13 13 1B 13
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i iitbty ch A 4.4.1 Adrminbbrar B Senbded e osurio § oo Bk 14 17 168 1

4.4 Adreinbitrar ol strss fhkn @ s i de T1. 17 17 16 1

5 Prischcas y .11 Forrenbar ls mejore e e organizecin i7 i7 16 17

S —— dendficer cporunidasa Seomekre i ig 18 14

Egrymesn v i | Byl cor b ua Ealailecer erps § premusuen®s pard la mejora i ig ir 12

et porw Conhiresa mzterrenlacksn de la mejora 17 15 18 17
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Anexo 38.

6 Ing. Sistemas Jne

Evidencia de respuesta, instrumentos 1 y 2 — Experto 3
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Anexo 39. Términos de referencia para la contratacion de profesionales en el
proceso de implementacion de la Propuesta de un Modelo Basado en Marcos

de Referencia para la Gestion de Servicios de Tl en un Centro de Salud

CENTRO DE SALUD QUIVILLA - LA UNION DOS DE MAYO

IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN MARCOS DE
REFERENCIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE Tl EN UN CENTRO DE SALUD

NOMBRE cODIGO
COMPONENTE ADMINISTRACION -
PRODUCTO ADMINISTRACION DEL PROYECTO -
ACCION/PROYECTO INTERNO

o
o

Ministerio de Salud
Personas que atendemos Personas

C S - Quivilla

TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DE PROFESIONALES EN EL
PROCESO DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN
MARCOS DE REFERENCIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TI EN UN CENTRO DE
SALUD

Introduccién

Antecedentes

Objetivos

Alcance

Metodologia

Plazos y pagos del servicio
Perfil Requerido

Forma y condiciones de Pago

00 i3, G 1 o 00 B b

NOVIEMBRE 2023
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TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DE PROFESIONALES EN EL
PROCESO DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE UN MODELO BASADO EN
MARCOS DE REFERENCIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TI EN UN CENTRO DE
SALUD

1. INTRODUCCION

El Ministerio de Salud MINSA, en el proceso de la implantacién de Plan Estratégico
Sectorial Multianual 2016 — 2025 ampliado del Sector Salud, aprobado mediante
Resolucidon Ministerial N° 364-2022-MINSA, con el fin de contribuir al logro de los
Objetivos Estratégicos Sectoriales: 01: Mejorar la salud de la poblacién, 2: Ampliar la
cobertura de aseguramiento para la proteccion en salud de la poblacién y 03: Ejercer

la rectoria y gobernanza del sistema de salud en beneficio de la poblacién.

En el marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030
se plantean cuatro objetivos prioritarios, siendo el segundo Mejorar la gestion
interna en las entidades publicas, para asegurar que sus intervenciones sean
oportunas, eficientes y efectivas, a través de la articulacion de los sistemas
administrativos, dentro de ellos los programas presupuestales y la calidad del gasto
publico sustentado en evidencias cientificas y alineados a los objetivos de politica

publica.

En el Centro de Salud Quivilla, distrito de Quivilla y Provincia Dos de Mayo, tiene
como misiéon Brindar a toda la poblacién asignada los servicios de salud con calidad
y calidez, organizando a la comunidad para la participaciéon y cooperacién activa,
promocionando la salud y prevencion de las Enfermedades prevalentes, protegiendo
y recuperando la salud de la poblacién, para contribuir a mejorar las condiciones de
la vida de la persona, la familia y la comunidad de la Jurisdiccién del Centro de Salud
de Quivilla, por lo cual se pretende implementar la Propuesta de un Modelo Basado

en Marcos de Referencia para la Gestion de Servicios de Tl en un Centro de Salud.
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2. ANTECEDENTES

A nivel de Gobiernos Regionales, en la categoria de programas presupuestales,
funcion salud, la region que tiene mayor presupuesto asignado es Cajamarca, con
8.8%, seguido de Piura, con 6.6% vy, La Libertad con 6.5%. Las regiones con menos
asignacion del presupuesto en esta categoria son Tumbes y Moquegua con 1.4%. En
cuanto a la ejecuciéon del presupuesto al primer semestre, las regiones que tienen
mayor ejecucion son Apurimac, con 54.0%, Ayacucho, 53.6% y Loreto con 53.6%. Las
regiones que han alcanzado menor ejecucion del presupuesto son Pasco, con 30.7%,

Madre de Dios, con 37.1% y Moquegua con 47.0%.

3. OBIJETIVO

Contrataciéon de profesionales que se desarrollan en el marco del proyecto
“Implementacion de la Propuesta de un Modelo Basado en Marcos de Referencia
para la Gestion de Servicios de Tl en un Centro de Salud - Quivilla”, que desarrollen
una serie de actividades a fin de coadyuvar en el cumplimiento de los objetivos del

Proyecto, del Centro de Salud Quivilla y del Ministerio de Salud.

4. ALCANCE
El presente servicio requiere de la ejecucion de las actividades siguientes:

e Planificar y programar las actividades a implementar en el proyecto.

e Ejecucion de las actividades e implementacion de la Propuesta de un Modelo
Basado en Marcos de Referencia para la Gestién de Servicios de Tl en un
Centro de Salud.

e Supervision durante el proceso de implementacién de la propuesta.

e (Capacitacidon y asesoramiento al personal que se vea involucrado en el
desarrollo del proyecto.

e Coordinacion con los involucrado para el cumplimiento de los objetivos.

e Realizar informes de entregables en el desarrollo del proyecto.

e Mejora continua.
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5. METODOLOGIA

Se asignara el siguiente personal para el proceso implementacién de la Propuesta de

un Modelo Basado en Marcos de Referencia para la Gestion de Servicios de TI.

e Consultor Externo

e Especialista de gestion de servicios Tl

e Técnico en Informatica

e Especialista de infraestructura

6. PLAZOS Y PAGOS DEL SERVICIO

El plazoy el pago del servicio de cada profesional serd de acuerdo al siguiente cuadro

y se computara a partir del dia siguiente de la suscripcién del contrato.

item | Cargo Cantidad | Meses | Costo Total (S/.)
1 Consultor Externo 1 1 S/ 7.000,00
2 Especialista de gestion de servicios Tl | 1 1 S/ 5.000,00
3 Técnico en Informatica 1 1 S/ 1.500,00
4 Especialista de infraestructura 1 0,25 S/ 1.200,00

7. PERFIL REQUERIDO
Consultor Externo

a) Formacion Académica

v Titulo profesional en Ingenieria de Sistemas, Ingenieria de Informatica y

Sistemas o carreras afines.

v Estudios en Maestria o especializacién en Administracién, Gestidn

Publica, Gestion de Proyectos, Contrataciones del Estado, Gestion de Tl,

auditorias u otros afines relacionados a la posicion. (Deseable)

b) Experiencia General (*)

v' Experiencia no menor de siete (7) afios en el sector publico peruano.

(*

bachiller.

-

c) Experiencia especifica (*)

La experiencia se considerara a partir de la obtencién del grado de
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v' Experiencia no menor de cuatro (04) afios en areas de Gestion de
Servicios de Tl, contrataciones con el estado, implementacién de marcos
de referencia, auditorias.

v’ Experiencia no menor de dos (02) afios en procesos de implementacién
de marcos de referencia bajo politicas 0 normas establecidas en el
sector publico peruano, con aplicacién de las mejores practicas y
habilitades que ofrecen los diferentes estandares de gestion de T,

servicios de consultorias individuales y de firmas.

(*) La experiencia se considerara a partir de la obtencién del grado de
bachiller.

Especialista de gestion de servicios Tl

a) Formacién Académica
v Titulado en Ingenieria de Sistemas, Informética o afines al sector TICs,

entre otros)

b) Experiencia General (*)
v Experiencia profesional en puestos similares al solicitado minimo 5 afios

v Experiencia en las tareas y responsabilidades del puesto solicitadas (ver
acapite 4)

v’ Conocimiento en Marco de Referencia ITIL y Metodologias Agiles

v Conocimiento en Marco de Referencia COBIT y Metodologias Agiles

v Conocimiento de MS Office en nivel avanzado.

(*) La experiencia se considerara a partir de la obtencién del grado de

bachiller.

c) Experiencia especifica (*)
v Experiencia de trabajo en empresas o instituciones de servicios, ho

menor a 3 afios, que incluya labores de gestion del drea de sistemas.

v" Experiencia demostrable en desarrollo de proyectos tecnolégicos que
incluyen desarrollo de proyectos de Gestidn de Tl

(*) La experiencia se considerara a partir de la obtencién del grado de

bachiller.

Técnico en Informatica
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a)

Formacion Académica

Técnico Titulado o Bachiller de la carrera de computacidn, sistemas,

informatica, redes, o telecomunicaciones

b)
v

Experiencia General (*)

Minima de dos (2) afios en entidades publicas o privadas

(*) La experiencia se considerara a partir de titulo técnico o bachiller.

)
v

Experiencia especifica (*)
Minima de un (1) afio en entidades publicas o privadas
desempenandose en labores de técnico, asistente o soporte técnico,

informatico o redes,

(*) La experiencia se considerara a partir de titulo técnico o bachiller.

Especialista de infraestructura

a)
7

b)

<)

Formacion Académica

Titulado en Ingenieria de Sistemas, Informatica o afines al sector TICs,
entre otros)

Experiencia General (*)

Experiencia profesional en puestos similares al solicitado minimo 5 afnos
Experiencia en las tareas y responsabilidades del puesto solicitadas (ver
acapite 4)

Conocimiento en plataforma Serviceaide - Intelligent Service
Management

Conocimiento de MS Office en nivel avanzado.

(*) La experiencia se considerara a partir de la obtencién del grado de

bachiller.

Experiencia especifica (*)

Experiencia de trabajo en empresas o instituciones de servicios, no
menor a 4 anos, que incluya labores de gestidn del area de sistemas.
Experiencia demostrable en manejo, administracién, mantenimiento de

plataformas de Tl
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(*) La experiencia se considerara a partir de la obtenciéon del grado de
bachiller.

8. FORMAS Y CONDICIONES DE PAGO

El costo por la prestacion del servicio se pagara por conceptos de honorarios
profesionales al profesional sera de acuerdo al cuadro detallado en el item 06
incluidos todos los impuestos de ley y todo costo o retencién que recaiga en el
servicio; no debiendo proceder pagos a cuenta por servicios no efectuados, ni

adelanto alguno.

No incluye los costos por concepto de pasajes y viaticos que resulten necesarios

para el desarrollo del proceso de implementacién de la propuesta.

El pago se efectuara contra la presentacion del cumplimiento de actividades
sefialados en los presentes términos de referencia, en el cual se presentard un

recibo por honorarios profesionales.
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