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Abstract

The objective of this work for the master's degree in Business Systems and
Technologies Management is based on solving a complex business problem,
using Togaf's ADM methodology.

Where a preliminary phase has been planned that shows the context of the
problem, the stakeholders, the impacted organization, the motivators, reference
frameworks to be used in the work, the architecture team, the governance
strategies and the catalog of principles in which the solution will be based.

Then, the methodology shows that the current situation of the problem must be
understood, that is, obtain high-level requirements, make a vision of the solutions.
At the same time, do gap analysis to obtain a baseline of the current hospital
architecture, this baseline is determined in the domains of strategy, technology,
processes, work team, clients, patients and government. In this phase, an
objective architecture and customization of the methodology are already
proposed.

Continuing with the analysis, the gaps that exist in the business architectures,
applications and information and base technology are determined. In these
phases, the current processes are identified in detail, a detailed objective
architecture is proposed, and a stakeholder expectations alignment assurance

analysis is made.

Once the project initiatives have been structured, they are consolidated, where
each one of them is conceptualized as a Project Charter and an evaluation of

business readiness for change is carried out.



Finally, initiatives are prioritized based on impact and effort, with which a
migration plan for these solutions is planned, with which the next step is the phase
of implementing these solutions, which is not contemplated in this project.



Resumen

El objetivo del presente trabajo de titulacién de la maestria de Gerencia de
Sistemas y Tecnologias Empresarial se basa en resolver un problema
empresarial complejo, utilizando la metodologia ADM de Togaf.

Donde se ha previsto una fase preliminar que muestra el contexto del problema,
los interesados, la organizacion impactada, los motivadores, marcos de
referencia a utilizar en el trabajo, el equipo de arquitectura, las estrategias de

gobierno y el catalogo de principios en los que estara basada la solucion.

Luego, la metodologia muestra que se debe entender la situacion actual del
problema, es decir, obtener unos requerimientos de alto nivel, hacer un
visionamiento de las soluciones. Al mismo tiempo, hacer analisis de brechas para
obtener una linea base de la arquitectura actual del hospital, esta linea base se
determina en los dominios de estrategia, tecnologia, procesos, equipo de trabajo,
clientes, pacientes y gobierno. En esta fase se propone ya una arquitectura

objetivo y una personalizacion de la metodologia.

Continuando con el analisis, se determinan las brechas que existen en las
arquitecturas de negocio, aplicaciones e informacion y tecnologia base. En estas
fases se identifican los procesos actuales a detalle, se propone una arquitectura
objetivo-detallada y se hace un analisis de aseguramiento de alineamiento de

expectativas de los interesados.

Una vez estructuradas las iniciativas del proyecto, se hace una consolidacion de
estas, donde se conceptualizan a manera de Project Charter cada una de ellas

y se realiza una evaluacion de alistamiento empresarial para el cambio.



Por ultimo, se priorizan las iniciativas en base al impacto y al esfuerzo, con lo
cual se planifica un plan de migracién de estas soluciones, con lo cual el
siguiente paso es la fase de implementar estas soluciones, lo cual no contempla

el presente proyecto.



Introduccion

La siguiente iniciativa esta destinada a resolver un problema empresarial
complejo (concern), para lo cual se utiliza la metodologia de TOGAF ADM?, es
una metodologia y un marco de arquitectura empresarial comprobados que
utilizan las organizaciones lideres en el mundo para mejorar la eficiencia
empresarial, misma que consta de 10 fases, cabe indicar que el alcance del
presente proyecto llega hasta la fase de Planeacion de la Migracion, es decir,
antes de la implementacion. Las fases de la metodologia se observan en la figura
1.

Preliminary

A.
Architecture
Vision

H. B
Arg;gecture Business
e Architecture
Management

G. Requirements

Implementation Management
Governan

E
Migration
Planning

C.
Information
Systems
Architectures

D.
Technology
Architecture

E
Opportunities
and

Solutions

© The Open Group

Figura 1. Fases del método de TOFAG ADM (The Open Group Standard, 2018)

ADM es una metodologia que nos orienta a la resolucién de un problema
empresarial complejo, pero ademas se utilizara metodologias alternas que
ayuden a la resolucion del problema, siempre enfocandonos a la industria de la
Salud, es decir adaptando las metodologias a la realidad del Hospital Vozandes.

! ADM.- Architecture Development Method



El problema en que nos enfocaremos es en fortalecer la mesa de servicios

(Service Desk) del departamento de Tl de esta institucion de salud.

1. Fase Preliminar

1.1 Contexto

El Hospital Vozandes, es una institucion de salud privada ubicada en la ciudad
de Quito tiene el siguiente perfil:

e Privada, todos los fondos econdmicos son propios o auto gestionados,
provienen basicamente de consultas, intervenciones quirurgicas,
rehabilitaciones y convenios con diferentes aseguradoras.

¢ Planta administrativa y enfermeria, aproximadamente 988 personas.

¢ Planta Medica, aproximadamente 1970 personas

¢ Infraestructura fisica, Matriz Hospital Vozandes, Sede Rehabilitacién

e Equipo de Tl, 11 profesionales, repartidos de la siguiente manera.

Tabla 1.Distribucion del equipo de TI

Funciones Cantidad

Gerencia de TI

Coordinador Service Desk

Operaciones-Service Desk

Redes Comunicaciones e infraestructura
Lider de HIS

Lider aplicaciones comerciales

Lider ERP

DBA

IR peE ) EEY N S o0 ] SN N

Estas son las caracteristicas mas relevantes para la iniciativa, ahora nos
adentramos netamente a la mesa de servicio (Service Desk). Como ya
conocemos, tenemos 4 profesionales en esta area, de los cuales 3 son técnicos

de primer nivel (N1) y 1 coordinador, para escalar al nivel 2 (N2) se encuentran



los lideres, el personal DBA y el personal de redes de comunicacion e

infraestructura.

Por otra parte, para manejar los incidentes y requerimientos, el Gerente de TI
solicitd la adquisicidn de un software para este propdsito en enero del 2021,
hasta el momento se han reportado 1487 casos de soporte con fecha de corte
de mayo, el 72.1% pertenece a requerimientos, el 25,2% pertenece a incidentes,
el 1.3% pertenece a llamadas al personal de turno(personal de llamada 24h), el
1.1% pertenece a problemas y el 0.4% a indisponibilidad del sistema, el software
se esta utilizando en su version libre, que no representa problema alguno en

parte de pagos en la actualidad.

Asi pues, desde de la instalacion de la herramienta se categorizo algunos
servicios, sin embargo, esta categorizacion esta causando varios problemas,
como la mala asignacién de los tickets creados, esto se refleja en demoras en el
servicio de mesa de ayuda, y se ve puntuado en las bajas calificaciones

trimestrales del servicio

1.2 Interesados y expectativas de valor

Los principales interesados de este proyecto se describen en la tabla a

continuacioén, donde se refleja la expectativa de valor para uno de ellos.

El patrocinador ejecutivo de este trabajo sera el Gerente de TIC.

En la siguiente tabla se representa a los interesados, donde el nivel de

comprensidon y compromiso se representan por colores.



Nivel Alto de comprensiéon y compromiso

Nivel

Medio

compromiso

de

comprensiéon vy

Nivel Bajo de comprension y compromiso

Tabla 2. Interesados y expectativa de valor

Unidad
organizacional

Comprension
actual

Gestion estratégica

Gestion de calidad,
seguridad del
paciente y
humanizacion de la
atencion

Gestion del riesgo y
control interno

Admision paciente

Emergencia

Atencion centro
quirdrgico

Hospitalizacién

Atencién hospital del
dia

Atencién en imagen

Atencién en nutricidon

Cardiopulmonar

Laboratorio

Rehabilitacion

s
DS
c®©
]
1
g.a.
(/)]
od)
(&)

Compromiso
actual

Compromiso

requerido

Expectativa
de valor

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

El soporte debe ser inmediato,
problemas comunes de -carpetas
compartidas.

Soporte técnico especializado,
respuestas inmediatas,
multicanalidad, autoservicio,
reportes e indicadores.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Soporte técnico especializado,
respuestas inmediatas,
multicanalidad, autoservicio,
reportes e indicadores.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Soporte técnico especializado,
respuestas inmediatas,
multicanalidad, autoservicio,
reportes e indicadores.




Gestion de
medicamentos

Gestion reposicion
prendas

Facilidad en el registro de casos, y
que permita dar seguimiento a los
casos reportados. Sentirse
atendidos en todo momento

Limpieza e higiene
ambiental

Facilidad en el registro de casos, y
que permita dar seguimiento a los
casos reportados. Sentirse
atendidos en todo momento

Atencioén al usuario

Facilidad en el registro de casos, y
que permita dar seguimiento a los
casos reportados. Sentirse
atendidos en todo momento

Capellania
hospitalaria

Soporte técnico especializado,
respuestas inmediatas,
multicanalidad, autoservicio,
reportes e indicadores.

Gestion con
universidades

Atencién oportuna de sus casos
reportados.

Alta pacientes

Plataformas educativas siempre
estén operativas, que el Service
Desk responda oportunamente

Gestion
administrativa

Atencion a sus incidencias en el
menor tiempo posible.

Gestion financiera

Facilidad en el registro de casos, y
que permita dar seguimiento a los
casos reportados. Sentirse
atendidos en todo momento

GTH y salud
ocupacional

El soporte debe ser inmediato,
problemas comunes de carpetas
compartidas.

Tl

Proceso definido con el service
desk para ingreso y salida de
personal.

Gestion legal

Reportes e indicadores de
satisfaccion de los servicios de su
departamento.

Gestion de
comunicaciones y
mercadeo

Atencion a sus incidencias en el
menor tiempo posible.

Servicios auxiliares

Atencion a sus incidencias en el
menor tiempo posible.

Atencion a sus incidencias en el
menor tiempo posible.




Para las areas de GTH y Salud Ocupacional, se debe realizar una reunion
ejecutiva de sensibilizacion y explicacion de los beneficios de la mesa de ayuda,
y a medida que la iniciativa lo permita, involucra a las demas areas que tienen
un nivel de medio de comprensién y compromiso, para que generen nuevas

propuestas de valor.

1.3 Organizacion impactada

La iniciativa tiene un gran impacto en toda la organizacién pues todos los
incidentes y peticiones de servicios, relacionados a tecnologia, son canalizados
por el Service Desk.

Sin embargo, se analizara la estructura interna del Hospital Vozandes para

determinar el impacto de la mesa de servicio.

Impacto Alto
- Impacto Medio

‘ Impacto Bajo

Tabla 3. Organizacién impactada

Unidad organizacional

Impacto

Gestion estratégica

Gestion de calidad, seguridad del paciente y humanizacion
de la atencion

Gestion del riesgo y control interno

Admision paciente
Emergencia

Atencién centro quirurgico
Hospitalizacién

Atencién hospital del dia
Atencién en imagen
Atencién en nutricion
Cardiopulmonar
Laboratorio
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Rehabilitaciéon

Gestion de medicamentos
Gestion reposicion prendas
Limpieza e higiene ambiental
Atencién al usuario
Capellania hospitalaria
Gestion con universidades
Alta pacientes

Gestidon administrativa
Gestion financiera

GTH y salud ocupacional
TIC

Gestion legal

Gestion de comunicaciones y mercadeo
Servicios auxiliares

Para las areas con impacto alto y medio, se aconseja involucrarlas mas en las
iniciativas de mejora de la mesa de servicio, hasta que se genere una sinergia
de colaboracion que permita elevar el nivel de impacto positivo de la mesa en

estas areas estratégicas.

1.4 Motivadores

Para definir los motivadores del proyecto se hace uso de una guia para
determinar el modelo motivacional de una empresa (BMM)?, donde se identifica
primero a los eventos disparadores de cambio o influenciadores en la
organizacion, luego se define los recursos involucrados y las metas que el
Hospital se ha propuesto, con lo cual el departamento de tecnologia debera estar
alineado (OBJECT MANAGMENT GROUP, 2015).

A Continuacién, se presenta el cuadro con los parametros mas relevantes del

BMM acoplado a la realidad de la organizacion.

2 BMM. - Business Motivation Model
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Mision

Erindar soporte a la organizacion de forma eficaz y eficiente, mediante una
herramienta de gestion de incidentes y peticiones de servicio, la cual facilite

la comunicacion entre Tl y las diferentes dreas del negocio

Estrategias

1. Definir los procesos de la
mesa de servicio.

2. Fortalecer los canales de
atencion.

3. Mejorar las habilidades
blandas del personal de Tl
para su mejor desempefio
en la mesa de servicio.

4. Acondicionar la
aplicacion de gestion para
un manejo inteligente de la

Tacticas

-

2

w

=

informacion, reporteria y mesa de servicio e involucrar al
visualizacion del trabajo del drea de procesos, para gue use
equipo de TI. su herramienta de inteligencia

5

. Redefinir el catdlogo y orientarlo

a servicios que brinda TL
Trabajar con el

de marketing para realizar una
campafia del uso del software

de gestion de TI y sus
benéficos.

Realizar talleres de motivacion y
orientacion  al  servicio  al
personal de Tl

Brindar acceso a los datos de la

drea

de negocio y brinde propuestas
de valor al negocio.

Vincular la herramienta de
gestion con una herramienta de
analisis de datos.

Vision

Ser un centro de soporte altamente eficiente que brinde
servicios de calidad, procurando buenas practicas y un alto
grado de satisfaccion ante los los usuarios.

Objetivo

1. Atender los casos dentro

2. del SLA (Acuerdo de nivel de servicio).

3. Garantizar la entrega de servicios de calidad.

4. Procurar una atencidén cordial y amigable,

escuchando siempre a los usuarios

Metas

1. Lograr un nivel de satisfaccién de al menos el 90%
de la comunidad en la encuesta anual de la mesa
de servicio.

2. Obtener un nivel de satisfaccion del equipe de TI
de un 90%, mediante encuestas que se realiza
trimestralmente

Figura 2. Modelo BMM

Los actores influyentes en el proyecto se describen en la siguiente tabla.

Tabla 4. Influenciadores

INFLUENCIADORES

TIPO

Externos

Empresas que ofertan servicios de soporte externo.

Competencia

Administrativos

Consumidores

Personal de salud

Consumidores

Internet Proveedor

Aplicativos externos Proveedor

Servidores Tecnologia
Internos

El hospital con la mejor tecnologia a nivel nacional Supuesto

Entrega de servicio eficaz y con tiempos acorde

Valor corporativo

Garantizar el funcionamiento o6ptimo de

infraestructura del hospital

Valor corporativo

Gestion de incidentes y requerimientos

Valor corporativo

Informalidad de solicitudes de soporte

Habito

12




Oficinas apropiadas para atencion a los usuarios Infraestructura

Portafolio de servicios ineficiente Problema

Ausencia de metodologia para gestién de cambios Problema

Ausencia de metodologia para despliegue de
. Problema
soluciones.

Soporte a usuarios VIP (Alta gerencia, Director Médico) | Prerrogativa de gestién

Soporte de areas estratégicas para el negocio Prerrogativa de gestion

Aplicativo de gestién de incidencias y peticiones de
o Recursos
servicio.

El mejor personal capacitado para manejo de
herramientas tecnoldgicas y que brindan soluciones | Recursos

satisfactorias a los usuarios.

1.5 Marcos de referencia complementarios

Para el manejo adecuado de este proyecto se utilizara, la metodologia de COBIT,
la metodologia de ITIL, y los estandares SDI de en sus versiones mas actuales.

COBIT sera de gran utilidad en la gestion de gobierno adecuada, que toda
empresa necesita para realizar los cambios estratégicos oportunos y acoplados

a la Hospital, que permitan ademas transformar exitosamente el negocio.

Service Desk Institute (SDI) produce estandares reconocidos internacionalmente
para Service Desk y Tl, establecen definiciones claras para los roles clave de la

mesa de servicio.
Al mismo tiempo, ITIL v4 proporciona y complementa las guias para mejorar o

realizar los procesos de gestidbn de incidentes, requerimientos, cambios y

despliegue, que son necesarios en este proyecto.
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Area Referencia Descripcion

“COBIT es un marco para el gobierno y la

gestion de las tecnologias de la informacion

de la empresa, dirigido a toda la empresa. La

I&T empresarial significa toda la tecnologia y

== procesamiento de la informacion que la

) empresa utiliza para lograr sus objetivos,
Gobierno -

® independientemente de donde ocurra dentro
8 de la empresa. En otras palabras, la I&T
empresarial no se limita al departamento de
Tl de una organizacion, aunque este esta
indudablemente incluido” (COBIT 2019

Marco de referencia, 2018).

Este Estdndar de Mejores Practicas

reconocido a nivel mundial proporciona un

Estandar medio para evaluar la madurez de una mesa

para la de servicio con el fin de mejorar su eficacia y

valoracion demostrar su valor para la organizacion

“ITIL es el enfoque de gestion de servicios
de Tl mas ampliamente aceptado en el

mundo. Las organizaciones utilizan sus

Plan

mejores practicas comprobadas para dirigir

& Fanon
Gestién de - " [n:f @ | sus negocios desde la estrategia hasta la

Procesos realidad diaria. ITIL ofrece conceptos y

vocabulario comunes, alineados con

estandares internacionales, para facilitar la
colaboracién en un entorno multicultural e

interconectado” (Joret, 2019)

Figura 3. Marcos de referencia complementarios

1.6 Equipo de Arquitectura

Para formar el equipo que ayudara con el fortalecimiento de la mesa servicios de
Tl, se establece la arquitectura empresarial, la cual es una metodologia de
mejora continua a mediano plazo, que, basada en una vision integral, permite

mantener actualizada la estructura de informacién organizacional alineando
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procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnolégica en cuatro

dimensiones: negocios, datos/informacion, aplicaciones y tecnologia.

VISION DE LA ARQUITECTURA
{Alineamiento Estratégico)

T
:
2

&

Arquitectura Aplicaciones
Arquitectura Tecnoldgica

2
g
2
3
E
i
£

Arquitectura de Informacién

r b
OPORTUNIDADES Y SOLUCIONES

PORTAFOLIO DE PROYECTOS
GOBIERNO DE IMPLEMENTACION

Figura 4. Arquitectura Empresarial

Para la presente iniciativa se tiene contemplado la creacién de un comité de

arquitectura con los arquitectos claves para su realizacion.

omite de Arquitectura
Empresarial

Gerente del Proyecto
que adelantara el
ejercicio de AE
| |

Analista Arquitecto personal
consultor
g
L
— Técnicos

(Comite de arquitectura

Repositorio

mad Arquitecto de Negocio

Arquitecto de
Aplicaciones

md Arquitecto de datos

Arquitecto de
tecnologia
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Figura 5. Equipo de Arquitectura

Para complementar la definicién del equipo de arquitectura se realiza una matriz

RACI para determinar los roles de cada miembro de este equipo.

Nomenclatura | Definicién
R Responsable
A Aprobador
C Consultado
I Informado

Tabla 5. Matriz RACI

° o o o o
S 0oSl8 o|T |T8 T |Ta
2| o2| &8 5| 02 05| o oo 8
L 09 w0l 5E_S | g0l 52| 5y 5o @
Actividad/Recursos €0 =0/ oG | 89| 39| 82| 85| =
00|l ES|ET0 | =29 =8| £8 £ ¢ ©
2L 3l = a| 3539 58| 5T 56| &
on| Q% E o| 2| o3| T gol <
o o E - [ = 2 = = -
< < | <<| < | <
Desarrollar la metodologia I I A R C C C I

Conseguir Auspicio

] A | RA RA R I I I I
econoémico
Aprobar los cambios I A RA R C C C C
Aprobar los entregables I A RA R R R R C
Proponer soluciones
) I I A R R R I R
tecnoldgicas
Definir las dolencias del
) I I A R R R R C
negocio
Proponer los procesos I I A R R C R R
Redefinir catalogo de
I A A R C I R I
productos
Visualizar el trabajo
I I A R I I I I

realizado

Motivacion del equipo de
TI

1.7 Estrategia de Gobierno
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Las estrategias para desarrollar este proyecto se basan en seguir una
metodologia y adaptarla a la realidad de la organizacion, con lo cual generamos
valor al disminuir los riesgos, aumentar los beneficios tangibles e intangibles y
optimizar los costos del proyecto.

Para lo cual se describe las funciones mas generales de los miembros del equipo
de arquitectura.

Comité de Arquitectura empresarial. - conformado por lideres
departamentales con poder de decision sobre el negocio donde se prioriza y se
aprueba todos los proyectos tecnoldgicos de la organizacion.

Gerente del Proyecto. - quién obtendra el presupuesto para el desarrollo de
este proyecto, sera el responsable y rendira cuentas del mismo ante el comité
de tecnologia del hospital.

Comité de arquitectura. - estara conformado por el administrador del
repositorio, arquitecto de negocio, arquitecto de aplicaciones, arquitecto de
datos, arquitecto de tecnologia. Este comité sera el responsable de aprobar los

diferentes entregables que se iran generando durante el avance del proyecto.

Arquitecto Lider. —responsable de coordinar todas las actividades que ayuden
a la constitucion de la capacidad arquitectdnica, asimismo elaborara los
entregables de cada una de las fases del ADM.

Experto en Metodologias. - encargado de guiar la consecucién de la iniciativa
de proyecto, propone el camino y la metodologia que se debe seguir
dependiendo del tipo de procesos que se necesite.

Representante académico. - encargado de las preocupaciones del negocio,

que apoya la estrategia de la arquitectura empresarial y define los procesos para

afrontar el cambio que se va a realizar con el desarrollo de la iniciativa.
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Miembro del equipo de mejoramiento continuo. — se preocupa mayormente
de definir los procesos de la mesa de servicio, que vayan acorde a la
estrategia del Hospital.

Experto tecnolégico. - Es el encargado de gestionar los requerimientos
funcionales y no funcionales de la o las aplicaciones que se utilicen para resolver
las preocupaciones de la institucion. Asimismo, es el encargado de seleccionar
la tecnologia mas conveniente y asegurar la calidad de todas las aplicaciones
que intervengan en el desarrollo de la capacidad arquitectonica.

1.8 Catalogo de principios

Para el presente proyecto se ha escogido 5 principios fundamentales de

arquitectura empresarial.

TIPO NOMBRE PRINCIPIO JUSTIFICACION IMPLICACIONES
la practica de i
) Es necesaria la
Arquitectura .
) colaboracién de )
Empresarial se debe motivar e
todos los |
se enfoca en | informar a todo el
o . _ involucrados  para
S Alineamiento lograr un personal para que se
o ) lograr la  meta
D estratégico resultado en . .. | genere un
z ) mejorar la funcion )
corto tiempo, empoderamiento del
de la mesa de
apoyando las o proyecto.
T servicio.
iniciativas del
cambio.
Se brinda las
facilidades i i
Equipo orientado a
. para la L
La Practica de la | . generar valor y que | Capacitacion de Ia
o ] ejecucién de ) L
S arquitectura brinda las | metodologia utilizada
o ) las nuevas - o
D empresarial debe facilidades y comunicacion del
pd - ) propuestas i o
facilitar el cambio. operativas para | objetivo.
que generen | ]
ejecutar el cambio.
valor al
hospital.
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Los servicios
deben pasar

una fase de

Para asegurar la
calidad de los
servicios es

necesario realizar

Tener un  grupo

-8 Calidad de los pruebas y corregir | multidisciplinario que
S, o prueba antes )
o servicios los errores que | realice estas
pd de ser puestos .
surjan de estas | pruebas.
en
. pruebas antes de
produccion. .
poner en produccion
el servicio.
La practica de la
Arquitectura
) Al ser una
Empresarial o
) organizacién
respeta y se| Revisar los |
S diferente a  su
enmarca en principios de ]
o . ) competencia, se | Se debe respetar las
S los  Estandares | del hospital y ] o
o] o debe realizar los | normas del cddigo de
o organizacionales | tomar o
z . procesos de | la organizacion.
y de decisiones en
. acuerdo a los
Cumplimiento de | base a ellos. S
principios del
los marcos )
) Hospital.
normativos
vigentes.
Sacar el maximo
Ahorro de recursos | provecho del
Se hace uso o o
econoémicos y | aplicativo de mesa de
8 o de las ) .
2 Reutilizacion de ] generacion de valor | servicio actual vy
° herramientas i
5 componentes. . con los | procurar implementar
) tecnolodgicas o
= ) componentes los nuevos servicios
existentes. i i
existentes con la misma

herramienta.
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2. Fase de Vision

2.1 Requerimientos de alto nivel

Uno de los estandares para mesa de servicio mas aceptados en el mundo en la
actualidad es el SDI (Service Desk Institute), el cual tiene componentes que
ayudaran a resolver el problema empresarial propuesto. Por lo cual se detallan
a continuacion los requerimientos que estan orientados a la estrategia de la

presente iniciativa de proyecto.

Promover la mesa de servicio. - el departamento de marketing del hospital
lanzara campanas enfocadas en repotenciar la mesa de servicios, haciendo
énfasis en los canales de acceso a la misma, recordandoles ademas que nos
encontramos en una crisis sanitaria mundial, donde la mesa de ayuda es clave

para soportar los servicios del Hospital.

Gestionar el catalogo de servicios. — se va a redefinir el catalogo, enfocado a
los servicios que presta el departamento de Tl, conservando las estadisticas que
se han recopilado hasta la fecha.

Monitorear la satisfaccion del equipo de Tl.- se pretende entender al personal
de tecnologia del hospital, apoyarle en sus labores diarias, motivarles para que
se sientan comprometidos con el trabajo y que ademas lo realicen de manera

voluntaria y extraordinaria.

Las actividades que se realizaran para lograr este objetivo seran mensuales, con
lo cual el equipo siempre brindara el mejor servicio a la organizacién, alineados

asi a la estrategia del Hospital Vozandes.
Programa de experiencia del cliente. — disefiar campafas informativas del

trabajo de Tl y el valor generado a las diferentes areas estratégicas del hospital,

asimismo se dara un seguimiento de todos los casos, haciendo que el usuario e
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incluso el paciente se sienta muy importante y atendido en todo momento de

forma rapida.

Gestion de procesos y servicios. — se involucra al area de procesos para
desarrollar los procesos de la mesa de servicio, con lo cual se identifica todos

los servicios que brinda Tl en la actualidad.

Reportes y estadisticas. — los datos estructurados de la mesa de servicio
serviran para obtener reportes en tiempo real, sin gastar demasiados recursos
técnicos y humanos en su ejecucion, al mismo tiempo estos reportes serviran
para generar estadisticas del comportamiento del negocio, con lo cual se podran
tomar decisiones inteligentes en cuanto a la calidad del mismo.

Marketing Promover la Canales de

digital mesa de la mesa de

Monitoreo de Programa de

i i6 . Report
satisfaccion experiencia del eportes y

del equipo de estadisticas

Gestion
de

procesos

Requerimientos de alto nivel

Gestionar el

catalogo de

Figura 4. Requerimientos de alto nivel

2.2 Visionamiento y escenarios de la solucion

Antes de entrar de lleno al escenario de la solucidn, se considera necesario hacer

una pequena investigacion de las mejores mesas de servicio en el mundo, para
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la cual nos apoyamos en Gartner?, que en su publicacion del cuadrante magico

del aio 2020 plantea el siguiente escenario.

Figure 1. Magic Quadrant for IT Service Management Tools

@ ServiceNow
@ BMC
Cherwell Software @ @ lvanti
@ Freshworks
ManageEngine @ Aos Systems @ EasyVista
[ J
Broadcom @ @ Micro Focus
w
=
2
o
5
i @ BM
o
=
>
=
4
@
<t
COMPLETENESS OF VISION As of September 2020 © Gartner, Inc

Source: Gartner (October 2020)

Figura 5. Cuadrante magico de Gartner referente a las mesas de servicio (Gartner)

Explicando un poco el grafico, se observa que las herramientas de ServiceNow
y BMC son las mejor posicionadas a nivel mundial, por lo cual se analiza algunas
caracteristicas de esta herramienta.

ServiceNow esta por septima ocasion liderando las herramientas de gestion de
IT en el cuadrante de Gartner, y dentro de sus principales caracteristicas que la
hacen la mas poderosa del mercado estan las siguientes.

3 Gartner.- Empresa lider en investigacion y asesoramiento tecnoldgico a nivel mundial.
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Estrategia

Descripcion

Elevar las experiencias del usuario

Automatizar con agentes virtuales, con
tecnologia NLU (entendimiento con lenguaje
natural). (ServiceNow, 2020)

Eliminar la friccion con la movilidad

Permiten a sus empleados gestionar sus
respuestas y tareas a las diferentes areas del
negocio, mediante una App. (ServiceNow,
2020)

Mejorar la productividad de IT

Utiliza el aprendizaje automatico y los agentes
virtuales para automatizar las tareas rutinarias
y aumentar la productividad del agente.
(ServiceNow, 2020)

Lograr nuevas ideas

Entregar servicio de calidad de manera
proactiva, brindando una visualizacion
completa de los datos servicios y procesos en

tiempo real y procesable. (ServiceNow, 2020)

Consolidar el servicio de Tl

“Utiliza las mejores practicas integradas para
consolidar rapidamente las herramientas
ineficientes en un solo sistema de accién en
la nube.” (ServiceNow, 2020)

Figura 6. ServiceNow-Mesa de servicio

Una vez revisado las mejores mesas de servicio segun el cuadrante magico de

Gartner, nos orientamos en la herramienta que actualmente posee el Hospital

Vozandes, apegandonos al principio de reutilizacion de componentes. Al mismo

tiempo, utilizando las mejores practicas de ITIL, el SDI ha elaborado un estandar

de certificacion para las mesas de servicio, con lo cual extraemos los siguientes

componentes que seran parte de una mesa de servicios ideal y muy completa.

Asimismo, se escoge de todo este menu de opciones las que podrian convertirse

en una nueva funcionalidad que ayude al fortalecimiento de la mesa de servicio,

es decir, una posible solucion al concern planteado.
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Tabla 6. Visionamiento y escenario de solucion.

Dominio

Iniciativa

Propuesta

Estrategia

Liderazgo

Promover el trabajo en equipo

Promover la mesa de servicio

Cultura centrada en el cliente

Habilidades de liderazgo

Politica y
estrategia

Indicadores clave de desempefio

Gestion de las relaciones

Valor estratégico de la mesa de servicio.

Tecnologia

Recursos

Capacidad, desempefio y confiabilidad

Distribucion de canales de contacto

Herramienta de gestioén de servicios de Tl

Soporte remoto

Gestion del conocimiento

Autoservicio

Catalogo de servicios

Optimizacion y automatizacion

Procesos

Procesos y
procedimientos

Gobierno de procesos y procedimientos

Gestion de niveles de servicio

Gestion de incidentes

Gestion de solicitudes de servicio

Monitoreo de sistemas de servicio

Monitoreo de la calidad de interaccion

Gestion de problemas

Control de cambios

Gestion de activos de Tl

Gestion del catalogo de servicios

Equipo de
Trabajo

Gestionando la
satisfaccion de
equipo de TI

Programa de monitoreo de satisfaccion
empleado

del

Planes de capacitacién

Compromiso de los colaboradores

Oportunidades de desarrollo de carrera

Cultura positiva del equipo

Reuniones de equipo

Gestion del
personal

Plan de desarrollo de carreras

Revisién de desempefio del personal

Premiacién informal y reconocimientos.

Comunicacion

Clientes

Programa de experiencia del cliente
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Gestionar la
experiencia del
cliente

Capturar los comentarios del cliente

Gestionar la retroalimentacion del cliente

Perfilado de clientes

Involucramiento con los clientes

Disefno del servicio

Gobierno

Gestion de la
informacion y
resultados de
desempefio

Numero de incidentes

Numero de solicitudes de servicio

Tiempo promedio para de respuesta a incidentes
asignados

Tiempo promedio de casos resueltos en segundo
nivel

Tasa de resolucidon de incidentes en el primer
contacto

Tiempo promedio de resolucién de incidentes por
categoria

Monitoreo de autoservicio

Retroalimentacion de satisfaccion del empleado

Medicién periddica de satisfaccion al cliente

Quejas, sugerencias y elogios

Responsabilidad
social
corporativa

Salud mental y bienestar emocional

Cddigo de practicas y ética

Entorno fisico y ergonomia

2.3 Analisis de brechas

Segun las caracteristicas planteadas para la mesa de servicio, se ha realizado
un trabajo con el Coordinador de mesa de servicio, un técnico de primer nivel y
un lider de segundo nivel, donde califican la situacion actual de la mesa y al final
se obtiene un promedio de estas calificaciones para determinar la situaciéon
actual, con lo cual se plantea un grafico de las brechas a cerrar en cada dominio

para llegar a una mesa de servicio Optima. El archivo de Excel consta como

ANEXO 1.

Para entender las graficas de brechas de cada dominio se plantea el siguiente

cuadro de valoraciones.
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Tabla 7. Matriz de Valoracion

Calificacion

Detalle

1

Servicios o procesos existen, pero no estan documentados ni estructurados

Servicios o procesos de la mesa se servicio estan bien definidos, pero no
han sido implementados. Se trabaja en base a la buena intencion del equipo
de TI.

Servicios 0 procesos definidos que cumplen un estandar de servicio

moderado.

Servicios o procesos disefiados e implementados en base a estandares

internacionales de buenas practicas de gestion de mesa de servicio.

Servicios o procesos innovadores, que son un modelo de referencia para las

instituciones de la region. Uso de Inteligencia artificial, NLU, Apps.

Dirigido por negocios

Hay enfoques o resultados sobresalientes que se estan

i ente; hay ideales o logros;
existen planes de mejora continua y es dificil imaginar donde
se podria realizar meioras sianificativas

Proactivo

Existe evidencia de que s estan
abordando los
problemas identificados; hay resefias
ccasionales resultando en mejoras y
meioras; hay islas de Implementaciones

1
Recativo Dirigido por el Clase Mundial
Hay CI Iente Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
buenas ideas para tratar temas o adipisicing €lit, sed do eiusmod tempor
problemas. Se han iniciado planes de Hay pruebas claras de que se estan incididunt ut labore €t dolore magna
mejoray abordando los problemas identificados: aliqua
existe un claro reconocimiento de que es hay regulares y rutinarios revisiones y

actualizaciones.
Existe la preocupacion de que la
implementacién del cambio requerido no
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Se ha analiza en cada uno de los dominios de la mesa de servicio que propone
ITIL y las propuestas se han consolidado en graficos, donde se observa la brecha
entre el estado actual y el estado objetivo, brindando asi, grandes oportunidades

para mejorar la mesa de servicio de la organizacion.

2.3.1 Estrategia.

Estrategia

e Series] e Series2 Series3

Promover el trabajo en

equipo
5,00

Promover la mesa de
servicio

Valor estratégico de la
mesa de servicio.

Cultura centrada en el
cliente

Gestion de las
relaciones

Indicadores clave de Mabilidades de
desempefio liderazgo

Figura 7. Brechas en Estrategia

Conclusién: las brechas son altas en este dominio, se debe trabajar en todas

las aristas involucradas, especialmente en los indicadores de desempefio.

2.3.2 Tecnologia

Tecnologia

e SerieSs] e Series2 Series3

Capacidad, desempefio y
confiabilidad
’
Optimizaciéon y 4,00 Distribucion de canales de
automatizacion contacto

Herramienta de gestion de

Catalogo de servicios .
& servicios de Tl

Autoservicio Soporte remoto

Gestién del conocimiento

Figura 8. Brechas en Tecnologia
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Conclusién: en este dominio se debe trabajar principalmente en el catalogo de

servicio, el resto de parametros estan muy cercanos a la mesa de servicio

objetivo.

2.3.3 Procesos

Procesos

e Series] e Series2 Series3

Gobierno de procesos y
procedimientos
Gestion del catalogo de 5,00 Gestion de niveles de
servicios ’ servicio

3,00

Gestion de activos de Tl Gestion de incidentes

. Gestion de solicitudes de

Control de cambios L
servicio

(Monitoreo de sistemas de

Gestidn de problemas L
servicio

Monitoreo de la calidad de
interaccion

Figura 9. Brechas en Procesos

Conclusién: Las brechas a cerrar son en el control de cambios, en la gestion de

problemas, monitoreo de la calidad de interaccion y en el gobierno de procesos

y procedimientos.

2.3.4 Equipo de Trabajo

Equipo de trabajo

e Serjes] e Series2 Series3

Programa de monitoreo de
satisfaccion del empleado

. .z 6’00 o . s
Comunicacion Planes de capacitacion
4700

Premiacion informal y 2 Compromiso de los

reconocimientos. colaboradores

Revisién de desempefio del Oportunidades de desarrollo
personal de carrera
Plan de desarrollo de carreras Cultura positiva del equipo

Reuniones de equipo

Figura 10. Brechas en Equipo de Trabajo
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Conclusién: en este dominio se debe trabajar principalmente en el plan de
desarrollo de carrera, revisidon de desempenfo del personal y en un programa de

monitoreo de satisfaccién de los empleados.

2.3.5 Clientes

Clientes
e Seriesl Series2

Programa de experiencia
del cliente
5,00
4,00
3,00 Capturar los comentarios
2,00 del cliente
1,0
0,

Disefio del servicio

Gestionar la
retroalimentacion del
cliente

Involucramiento con los
clientes

Perfilado de clientes

Figura 11. Brechas de los Clientes

Conclusién: se recomienda trabajar en programas de experiencia del cliente,

disefiar los servicios y gestionar la retroalimentacion del cliente.

2.3.6 Gobierno
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Gobierno

e Serj@S] e Serigs? e Series3

Numero de incidentes

- . Numero de solicitudes de

Entorno fisico y ergonomia -
servicio

Tiempo promedio para de

Cédigo de practicas y ética o
g P v respuesta a incidentes...

Salud mental y bienestar
emocional

Tiempo promedio de casos
resueltos en segundo nivel

Tasa de resolucién de
incidentes en el primer...

Quejas, sugerencias y
elogios

Medicidn periddica de
satisfaccion al cliente
Retroalimentacion de
satisfaccion del empleado

Tiempo promedio de
resolucion de incidentes...

Monitoreo de autoservicio

Figura 12. Brechas de Gobierno

Conclusion: Se deberia tener una retroalimentacion de la satisfaccion del
colaborador, y una medicion periédica de satisfaccion del cliente, manejar
ademas un buen sistema de gestidon de quejas, sugerencias y glorificaciones.
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Tabla 8. Arquitectura Objetivo

y resultados
de
desempefio

satisfaccion del empleado

Dominio Iniciativa Propuesta Estado Estado Priorizacion
P Actual | Objetivo
i Promover el trabajo en equipo 2.00 2.00
Liderazgo —
Promover la mesa de servicio 2.00 4 2.00
Estrategia 3 Indicadores clave de| 35 4 )67
Politicay |desempefio
estrategia | Valor e_st_rateglco de la mesa 200 4 200
de servicio.
Tecnologia | Recursos Catalogo de servicios 1.67 4 2.33
Procesos y Gestion de problemas 1 3 5
Procesos | Procedimien Control de cambios
tos 1 3 2
Gestionando
la Programa de monitoreo de
. satisfaccion | satisfaccion del empleado 1 3 2
Equipo de d .
Trabajo © equipo
de Tl
Gestion del | Plan de desarrollo de carreras 1 3 5
personal
. Programa de experiencia del 133 3 167
Gestionar la | Cliente : :
Clientes |experiencia | Gestionar la retroalimentacion 1 3 )
del cliente | del cliente
Disefio del servicio 1.33 3 1.67
Gestion de
la
Gobierno informacion | Retroalimentacion de 1 3 )

2.4 Definicion de arquitectura objetivo

Una vez que se ha definido los dominios para la mesa de servicio, y se han

obtenido las brechas entre el estado actual y un estado objetivo de define una

arquitectura para la mesa de servicio en cada uno de los dominios mencionados.

Al mismo tiempo se ha priorizado las iniciativas, donde se ha tomado en cuenta

a las que tienen una brecha mayor a 2, pero también se ha incluido algunas

iniciativas que son clave en el fortalecimiento de la mesa de servicio.
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En conclusion, se puede plantear la arquitectura objetivo en base a las siguientes

iniciativas de solucion.

1. Proponer mejores condiciones de trabajo para el equipo de Tl, donde
estén presentes iniciativas como: plan de desarrollo de carrera,
retroalimentacion de satisfaccion del empleado y trabajo en equipo.
Disefio y categorizacién de los servicios de TI.

Promover la mesa de servicio y su valor estratégico para la organizacion.

Gestionar los cambios y los problemas de la mesa de servicio.

oA woN

Programa de satisfaccion del cliente y definicion de indicadores claves de

desempenio.

2.5 Personalizacion de la metodologia
La metodologia se centra netamente en los dominios de la mesa de servicio, ya

que la presente iniciativa se desarrolla en base a una arquitectura de capacidad.

Tabla 9. Personalizacion de la metodologia

Tiempo (semanas)
Actividad

Aprobacién de trabajo de arquitectura

Iniciativas para Estrategia

Iniciativas para Tecnologia

Iniciativas para Procesos

Iniciativas para Equipo de Trabajo

Iniciativas para Clientes

Iniciativas para Gobierno

Consolidacion de iniciativas en proyectos

Fase de Migracion de la solucion
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3. Arquitectura de negocio
3.1 Arquitectura actual

De acuerdo con(BMC, 2020), la funcibn de una mesa de
servicio (Service Desk) es crear valor a la organizacién, por lo que a
continuacion se presenta el flujo de los procesos actuales de la mesa de servicio

dentro de la organizacion.

3.1.1 Gestion de incidentes y peticiones de servicio.

El proceso que se describe a continuacion esta basado en la herramienta de
gestion de incidencias y peticiones de servicio adquirido por el hospital, este

sistema a su vez esta basado en las normas internaciones ITIL.

USUARIO

TECMICO N1

GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIO

TECNICO N2

Solucion dol
L caso

Figura 13. Proceso de Incidencias y Peticiones de Servicio

Si bien el proceso se incidentes y peticiones de servicio se deberian tratar
diferente, en la organizacién ha funcionado el manejarlo conjuntamente, con

pequenas variaciones, los técnicos de primer nivel tienen autorizacion para
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asignar tickets a personal de segundo nivel y lo que tienen duda se escalan al

coordinador de mesa de servicios quien asigna al personal de segundo nivel.

3.1.2 Gestion del conocimiento.

Todos los técnicos tienen el rol de editores de bases de conocimiento, sin
embargo, solo el administrador de la plataforma puede aprobar y poner en
produccion dicha documentacion, este proceso se estableciéo basandose en el
principio de ITIL de mantenerlo facil y sencillo.

Por otro lado, toda esta documentacion es cargada en la plataforma
de service desk de la organizacion y se puede acceder a ella desde su portal

web.

[Pcna\ Web

‘?ieoes‘ldad de
informacién para Bases de
resolver conocimiento
problemas del disponibles en
negocio Portal Web

USUARIO

A 4

Construccion de
bases de
cenocimientos
Correcciones
importantes

Revisién de
documentos

GESTION DEL CONOCIMIENTO

TECNICO N1y N2

Actualizacién de
base existente

y

Publicacién de
base de
conocimiento

Aprobacién de
la base de
conocimeinto
nueva

ADMINISTRADOR SERVICE DESK

Figura 14.Gestion de la base de conocimientos
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Ha sido de gran utilidad la generacion de bases de conocimiento, pero aun falta
un proceso continuo de actualizacion y creacion de nuevas bases de

conocimientos.

3.1.3 Gestion de encuestas

Actualmente se encuentra deshabilitado el modulo de encuestas, donde al
finalizar cada incidencia o peticion de servicio se adjuntaba una pequefa
encuesta de satisfaccion, esta decision fue tomada debido a que no estaba
causando el efecto deseado, y los usuarios simplemente dejaron de llenarla, asi
mismo se decidi6 implementar otra encuesta trimestral con la

herramienta SurveyMonkey.

3.1.4 Estructura Organizacional

Dentro del equipo de Service Desk se ha definido la siguiente estructura. Donde
los 2 técnicos N1 son los encargados de clasificar, resolver y escalar los casos.
Por otro lado, los 7 colaboradores restantes, incluido el coordinador de mesa de

servicio apoyan a la investigacion y resolucion de los casos.

Coordinar de Operaciones y
Comunicaciones

d y

Técnico Lider de Comunicaciones Coordinador Service Desk

! g | |

Técnico de Comunicaciones 2 Técnicos N1 9 Técnicos N2

Figura 15.0rganigrama del equipo Service Desk

3.1.5 Roles y Responsabilidades

Se ha definido las responsabilidades de cada rol de los integrantes de la mesa

de servicios, donde se involucra muy activamente al coordinador de la mesa de
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servicio, al técnico duefio del servicio, y a los técnicos N1 y N2 que tienen un rol
genérico, pero que son los mas resuelven las incidencias y dan respuesta a las

peticiones de servicio.

Roles v Responsabilidades del equipo de Service Desk

ROLES

Tarea Equipo

Practicas clave de gestion
Prefinir csquemnas de clamficacidn para mcidontes v pencisnes de servicw
Reyistrar, clasificar v priorizar b= peliciones ¢ meidencias
Verificar, aprobar ¥ resalver petickones de servicio
Investigar, diagrosiscr ¥ asgnar incidenies
Resolver v recaperarse de los incidentes
Cerrar las peticionss Jde servicie ¥ log incidentes
Hacer seguimienta al emada v praducir informes

[rocumentar o resalicion de incidentes v evaluar si ln soluckin puede vsarse como fuente de
caitieiileata it

Aprabaciin ¥ pihlicacidn de bages de conceimsenta

Asignaglo para completar kb mrea

Tiene ouioridad porn tomar decissanes finales y

rendicion de cuenlas para su fmalizocion. {sole uno

[ LATER)

Figura 16. Matriz RA de Roles y Responsabilidades. (ISACA, s.f.)

3.1.6 Gestion de niveles de servicio (SLA)
Dentro de la gestion de niveles de servicio se considera a los acuerdos de nivel

de servicio (SLA) solamente, debido a que la organizacién se adapta a ellos y no
es necesario configurar niveles de operacion o de contratos de apoyo.

Tabla 10.Gestién de niveles de servicio

Nombre Tiempo maximo (Horas) Descripcion
Aplica para casos extremos, donde la continuidad
Diamante 4 del negocio se ve afectada, el impacto y la urgencia
es alta
Oro 8 Se utiliza cuando la urgencia es alta y el impacto es
medio, o viceversa.
= Urgencia e impacto medios, este tiempo corre en
ata 16 :
horario laboral solamente
Bronce o4 Urgencia e impacto bajos, este tiempo corre en

horario laboral solamente
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3.1.7 Demanda

Durante finales del afio 2020 la demanda de casos se mantuvo casi constante,
por otro lado, se puede apreciar que la demanda de peticiones de servicio
e incidencias en lo que va del afio actual ya supera las 1487 caso, por lo que se
proyecta llegara a 3568 a finales del 2021.

Este incremente se debe a la emergencia sanitaria mundial, que obligo al
teletrabajo, donde las solicitudes a la mesa de servicio aumentaron
considerablemente, desde pedidos de conexiones virtuales privadas (VPN),
soporte en plataformas de comunicacion como Zoom, M.Teams, hasta
instalacion de programas especializados en computadores personales del

personal administrativo, y de salud para el nuevo servicio de telemedicina.

Contar_ticket por last_name
last_name

®Lopez
@ Gallarde
Anatoa
@ Alvarez
@ Riojas
®Ferez
@ Mufioz
@ )acome

®Marvaez

Figura 17. Casos por técnico

Si bien es cierto que, el numero de casos ha aumentado por cada técnico
diariamente, pero actualmente el personal cuenta con jornada reducida lo cual
para abastecer la demanda se ha trabajado horas extras en ciertas ocasiones,
lo cual es gratificante porque se identifica un equipo muy comprometido, unido y
eficaz. Sin embargo, se debe considerar alguna estrategia que apoye la labor del
personal de la mesa de servicio durante este periodo incierto de pandemia.

37



3.1.8 Categorizacién

La categorizacion esta orientada a apuntar a los servicios que ofrece cada area
del departamento de TI.

En la siguiente tabla se muestra solamente la clasificacion a nivel macro, donde
lo mas funcional para la organizacion ha sido clasificar por grupo de servicios y

de ahi su servicio, sub servicio, descripcion.

Tabla 11.Categorizacion de servicios de Tl

HOSPITAL VOZANDES QUITO
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
CATALOGO SERVICIOS - MESA DE SERVICIO
ePacs
GEMA
HORIZON
Sirehna
SIPSE
UNILOG
Acompafamientos
Adecuaciones
Mantenimiento
Compras
Rutinas

Aplicaciones

Servicios administrativos

Sistema eléctrico
Configuracion de equipos
Capacitacion a usuarios internos

Comunicaciones
Conferencias virtuales
Gestidn de impresion
Gestién de impresion
Gestion de PCS
Gestidn de respaldos
Internet

Soporte Técnico

Preparacion tecnoldgico de salas
Redes

Sesiones bloqueadas

Soporte a Telefonos Celulares
Telefonia

Al presentar el catalogo de servicios es muy amplio, sin embargo, hay que
considerar que es un catalogo muy especializado, lo cual permite la asignacion
de casos mediante la plataforma actual de service desk, y también
permite identificar posibles servicios que tienen gran demanda, lo cual permitira

tomar decisiones al final de cada mes.
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Por otro lado, también se debe considerar en afinar el catalogo, para que
sea mas accesible a los integrantes de la mesa, cabe senalar que el usuario final

envia un correo con la solicitud y el personal es quien asigna la categoria.

3.2 Analisis de brechas

Los procesos de los cuales se generara un esquema de brechas son los
siguientes:

1. Gestion de incidentes y peticiones de servicio
2. Gestion del conocimiento
3. Gestion del catalogo de servicios

Para definir las brechas se considera la siguiente valoracion

Tabla 12. Valoraciones

Calificacién Detalle
1 Servicios 0 procesos existen, pero no estan documentados ni
estructurados
Servicios 0 procesos de la mesa se servicio estan bien definidos,
2 pero no han sido implementados. Se trabaja en base a la buena

intencién del equipo de TI.

Servicios o procesos definidos que cumplen un estandar de servicio
moderado.

Servicios o procesos disefiados e implementados en base a

4 estandares internacionales de buenas practicas de gestién de mesa
de servicio.

Servicios o0 procesos innovadores, que son un modelo de referencia
5 para las instituciones de la region. Uso de Inteligencia artificial, NLU,
Apps.

3.2.1 Gestion de incidentes y peticiones de servicio

Tabla 13.Brechas de Proceso

Estado actual | Estado a corto plazo | Estado Ideal

Identificar los casos 1 3 5
Ingreso de incidentes o 3 4 5
peticiones de servicio

Categorizacion 4 4 5
Priorizacién 4 4 5
Diagnéstico inicial 3 4 5
Investigacién y diagndstico 3 4 5
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Escalado funcional y jerarquico 3 4 5
Transmitir informacién adecuada 3 4 5
a los otros equipos de soporte

Comunicar actualizaciones de 2 4 5
estado al cliente

Resolucién y recuperacion. 4 4 5
Cierre 4 4 5
Seguimiento e informe 2 4 5

Gestion de incidentes y peticiones de servicio
g Estad o act ua Estado acorto plazo Estado ldea

dentficar ks casos

Sezuimiento e informe Inzreso de incidentes...

Cierr e Categorizacion

] <u I LN

Resolucion v Priorzacion

C

Comunicar, Diagnostico nicia

Transmitifks Investigacion y...
Escalado funcionaly ...

Figura 18. Brechas de Gestion de incidencias y peticiones de servicio

Analisis:

Se debe fortalecer la identificacidn de los casos y la comunicacién con el usuario
final, e incorporar un proceso de seguimiento de casos, donde se esté en
constante contacto con la organizacion, lo cual esta alineado a la iniciativa de

crear un programa de satisfaccion al cliente y definicion de indicadores clave de

desempefio.

3.2.2 Gestion del conocimiento

Tabla 14. Brecha de proceso

Estado Estado a corto Estado
actual plazo Ideal
Definir plantillas y disefios para articulos de 5 3 5
conocimiento
Capturar conocimiento tacito 2 4 5
Revisar y evaluar informacién para mejorar las 3 4 5
soluciones
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Almacenar informacién en un repositorio centralizado 4 4 5
estructurado

Aseglrese de que el contenido esté controlado, aprobado 4 4 5
y se pueda buscar

Ponga el contenido a disposicion de los clientes cuando y 4 4 5
donde lo necesiten

Gestion del conocimiento

=—=@==FEstado actual Estado a corto plazo Estado Ideal

Definir plantillas y
disefios para
articulos de

conocimiento

Ponga el
contenido a
disposicion de los
clientes cuando y
donde lo necesiten

Asegurese de que
el contenido esté
controlado,
aprobadoy se
pueda buscar

Almacenar
informacién en un
repositorio
centralizado
Figura 19. Brechas de Gestion del Conocimiento

Analisis:

Capturar
conocimiento
tacito

Revisar y evaluar
informacion para
mejorar las
soluciones

Se debe mejorar las plantillas y capturar el conocimiento tacito y volverlo

explicito, disponible para todos en el portal web del service desk, al mismo

tiempo se debe crear una tarea para revision constante de las bases.

3.2.3 Gestion del catalogo de servicios

Tabla 15.Brecha de proceso

Estado actual |Estado a corto plazo |[Estado Ideal
Asegurarse que el catalogo de servicios sea 4 4 5
exacto
Disponible para las personas autorizadas 3 4 5
Analisis de solicitudes de nuevos servicios 3 4 5
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Informacion estructurada y almacenada 5 5 5

Impacto de los servicios en el negocio 4 4 5

Gestion del catalogo de servicios

g F =150 0 AT LS Estado acorto plazo Estado ldea
Asegurarss quee
catalogo deservicios

cPa exacto
c

"
o]

mpacto de los
servicios en el negocio

Disponibleparalzs
personas autor eadas

rnfor macion
estructurada
almacenada

F.nalisis de solicitudes
de nuevas servicios

Figura 20.Brecha de gestion del catalogo de servicios

Analisis:

Las brechas a cerrar son principalmente en la construccién en si del catalogo,
debe ser exacto y preciso en los servicios que se ofertan, al mismo tiempo se
debe implementar politicas para la creacidén de nuevos servicios que estén

disponibles en mas sitios, que sirvan incluso de marketing de la mesa de

servicio.

3.3 Arquitectura de negocio objetivo

Para definir una arquitectura objetivo se tomoé en consideracion el analisis de
brechas hecho en el capitulo anterior, sin embargo, aterrizando a la situacién
actual del hospital, donde el presupuesto se ha visto limitado por la emergencia

sanitaria mundial, por lo cual se ha priorizado las necesidades de negocio.
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3.3.1 Gestion de incidentes y peticiones de servicio

Se ha mejorado el proceso, identificando los casos que ingresan
al service desky proponiendo un subproceso de seguimiento de casos e
informes una vez que se firma la solucion, con lo cual se asegura la correcta

solucion del inconveniente y la satisfaccion del cliente.

wed, teléfonn) usuario fian|
APP

Sa espera 8

dias antes de

comar ¢l caso si <.,
Multicanalidad nohay
(comao, portal spuesta cel

o)

USUARIO

“ Ingresa
incidencia al
Service Desk

-
Nolificacitn de
Rechazar caso A
caso rechazado Seguimiento de cases @ informes

Notificacién de O
]
Primer nivel Solugidn para ol

Salucién en
usuEAs

Identificacién da Regisiro de Clasificacion y
cas08 casn categorizacion

TECHICO N1

Escalado a
Sugundo Nivel

GESTHON DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIO

Natificacién de
caso rechazado

Rechazar cass

Investigacion ]
del casa Notificacion ce
So‘l;c;; ol Solucion para el
ususno

TECNICO N2
-\

Figura 21. Gestién de incidentes, objetivo

3.3.2 Gestion del conocimiento
Las mejoras significativas estan la definicion de una plantilla de disefio estandar

y funcional, asi también de empezar a capturar el conocimiento tacito que se

genera a diario y plasmarlo en conocimiento explicito.
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[Portal Web
L‘{mﬁmesidad de
o rmacién para Bases de
% resolver conocimiento
S pmblema_s del disponibles en
g negocio Portal Web
E
z
w
=
3 Definir una
g plantilla de
o diseno
o|g
El S Construccion de
5 = basg§ de
5 o conocimientos Captura de
A % conocimiento
Q 1.‘i.|’ tacito
= Correcciones
importantes
X
0
w r 3
a
w
] y Actualizacion de
E base existente
w
3 Revision de x \ ) Publicacion de
8 documentos base de
E SR conocimiento
E Aprobacion de
0 la base de
% conocimeinto
o nueva
< - J

Figura 22. Gestién de conocimiento, objetivo

3.3.3 Gestion del catalogo de servicio

Haspial

E =]
sattie | sl server

L]
Spes siFsE

Figura 23. Catalogo de servicio
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Se plantea que el catalogo disminuya de tamarfo, para que sea mas accesible y
mas practico a los servicios que actualmente con los que cuenta el hospital, al
mismo tiempo se necesita que el catalogo sea accesible a todo el personal
autorizado y que existan las politicas de solicitud de nuevas categorias. (Service
Desk Institute, s.f.)

Para ello se plantea el siguiente proceso, que debe ser manejado por
el service desk como equipo, es decir plantear una reunion entre el coordinador
de la mesa de ayuda y los técnicos N1 y N2, para definir el nuevo y mejorado

catalogo. El esquema a seguir se ilustra a continuacion.

\2

PRODUCCION

Figura 24.Proceso para mejorar el catalogo de servicios (Proactivanet, s.f.)

3.4 Aseguramiento de alineamiento con expectativas de los

interesados.

Ofrecer miltiples
canales para
brindar
informacién sobre
lamesa de
servicio

Evaluar los niveles
actuales de desempefio y
solicitar comentarios

Encuesta a los
clientes con
frecuencia para
comprender y
responder a sus
necesidades.

Contribuir, utilizar y
promover el catdlogo
de servicios.

Definir niveles de servicio
que equilibren los
con los objetivos recursos y la capacidad

comerciales y los con gl negocio.
KPI de |a requisitos

organizacion.

Vincular los KPI de
la mesa de servicio

Figura 25.Alineamiento con los interesados
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3.5 Road map de la arquitectura

Q3 Mejorar el Bt
catélogo de de inicia > NEXT YEAR
Q1 servicios Q4 dEmeor
T s L0 —
técita

Figura 26. Road map de la arquitectura
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4. Arquitectura de Aplicaciones e Informacién

4.1 Arquitectura actual

Para definir la arquitectura actual se parte de dos principios de la arquitectura
empresarial, empezar desde donde se encuentra y utilizar lo que se tiene. Por lo
cual se plantea una arquitectura de aplicaciones e informacion donde se dispone
de un aplicativo de gestion de incidentes y peticiones de servicio, que su vez
contiene

los siguientes modulos con sus respectivos componentes y

funcionalidades.

Tabla 16. Modulos de spiceworks

Modulo Componentes Funcionalidad
Tipos Incidencia o peticion de servicio
Categorias Categorias de los servicios ofertados
Priorizaciones En base a la urgencia y el impacto
Usuarios y dominios | Configuracién de los usuarios con el directorio
Clasificacion activo

Clientes Opcion de categorizar a los usuarios por tipo de
clientes
Localizacion Identifica la ubicacion fisica del usuario

Reglas de negocio

Herramienta que permite configurar multiples
reglas, como: escalado automatico de casos,
respuestas automaticas.

Configuracion de

procesos

Gestion de
Incidencias y
Peticiones de

Servicio

Permite crear y editar plantillas, configurar el
origen de los casos (multicanalidad), seguimiento
de casos, y definir flujos de trabajo.

Gestion de niveles

de servicio

Configuracion de los SLA*, OLA® y UC®, y control
de casos sin resolver.

Gestion del

conocimiento

Modo de presentacion de las bases, avisos,
valoraciones y alertas.

Gestion de

encuestas

Configuracion de preguntas y encuestas

4 SLA: Acuerdo de nivel de servicio
5 OLA: Acuerdo de servicio operacional

6 UC: Contrato de servicio con proveedores
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Es importante adicionar que, el aplicativo que se usa en esta arquitectura es
basicamente el de spiceworks, lo cual es software no licenciado para la mesa de

servicio la empresa con sede con sede en Austin, Texas

Otro punto importante a sefialar es que, la herramienta presenta un moédulo de
gestion de la informacion, reportes y analitica, lo que en un inicio brindaba
informacion basica para la toma de decisiones, sin embargo, en la actualidad es

una limitante el tener que sacar reportes manualmente.

La estructura funcional del aplicativo de Spiceworks se describe en la figura

siguiente.

LA FUNDACION: SOFTWARE QUE FUNCIONA

IT PRO + VENDEDOR
COMUNIDAD
INVENTARIO =

DE RED v 8 (@ arovo msp

?ll:—l-_.-‘:. = e i\
MONITOREO ' -5 CONOCIMIENTO
DE RED { ! : e ] =t BASE

VISA INFORMACION
DEL PRODUCTO Y

AYUDA DE
ESCRITORIO ¥

EMISION DE BOLETOS COMPRAS

-
_//

. o, -~
counsunméﬁ:’:“' A"
DE GESTION P e THG T

Figura 27. Aplicaciones base

La herramienta recopila los casos desde el portal web, correo electrénico y
manualmente por parte del técnico que recibe las incidencias o solicitudes via
telefénica, a continuacion esta informacién se recopila en una base de datos que
se encuentra en un servidor local en el data center del hospital, y una vez

obtenida esta informacion se inicia el proceso de tipificacion, categorizacion y
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priorizacion del caso, para luego solucionarlo, rechazarlo o escalarlo a un nivel

2, donde se investiga y se da solucion a los casos.

4.2 Analisis de Brechas.

Para realizar un analisis de brechas se selecciona las limitantes que al momento
se presentan en la arquitectura de datos y aplicaciones, orientados también a las
necesidades de la arquitectura de negocio, por ultimo, se comparara con el
estandar del Service Desk Institute.

Para definir las brechas se considera la siguiente valoracion.

Tabla 17. Valoraciones

c

0

(&)

S Detalle

b=

©

(&)

1 Servicios o0 procesos existen, pero no estan documentados ni estructurados

5 Servicios o procesos de la mesa se servicio estan bien definidos, pero no han sido

implementados. Se trabaja en base a la buena intencién del equipo de TI.

3 | Servicios o procesos definidos que cumplen un estandar de servicio moderado.

Servicios o procesos disefiados e implementados en base a estandares internacionales

de buenas practicas de gestion de mesa de servicio.

Servicios o procesos innovadores, que son un modelo de referencia para las

instituciones de la region. Uso de Inteligencia artificial, NLU, Apps.
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Tabla 18. Brechas de informacion y aplicativos

Estado |Estado a corto
Brecha

actual plazo
Mddulo de gestion de incidentes y peticiones de servicio 4 5 1
Modulo para gestion de catalogo de servicios 2 4 2
Disefio de métricas de gestién 2 4 2
Informes de rendimiento 2 4 2
Encuestas de satisfaccion de casos atendidos 2 4 2
Encuesta de uso de base de conocimientos 1 3 2

Brechas de informacion y aplicativos

=@="Estado actual Estado a corto plazo Estado Ideal

Médulo de gestion de
incidentes y peticiones de

servicio
5
!
Encuesta de uso de base 3 Maddulo para gestion de
de conocimientos 2 catélogo de servicios
Encuestas de satisfaccion Disefio de métricas de
de casos atendidos gestion

Informes de rendimiento

Figura 28. Brechas de informacion y aplicaciones

Analisis:

Es necesario implementar el médulo de gestion de catalogo de servicio, disefar

las métricas de gestion, automatizar los informes de rendimiento y proponer una

revision periddica de las bases de conocimiento, tanto de su contenido como de

su uso, al mismo tiempo continuar con las encuestas de satisfaccion de los

clientes para mejorar la experiencia del mismo.
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4.3 Arquitectura de aplicaciones e informacion objetivo

Atendiendo los principios de arquitectura empresarial, donde uno de ellos
manifiesta que se debe empezar desde donde se encuentra, y considerando que

la organizacion ya adquirié el software de gestion de incidencias este afio, se

propone una solucion acoplada a la mencionada herramienta.

Tabla 19. Arquitectura de informacion y aplicaciones propuesta

de procesos

Modulo Componentes Funcionalidad
Tipos Incidencia o peticiéon de servicio
Categorias Categorias de los servicios ofertados
Priorizaciones En base a la urgencia y el impacto
Usuarios v dominios Configuracion de los usuarios con el directorio
L y activo
Clasificacion Clientes Opcién de categorizar a los usuarios por tipo de
clientes
Localizacién Identifica la ubicacion fisica del usuario
Herramienta que permite configurar multiples
Reglas de negocio reglas, como: escalado automatico de casos,
respuestas automaticas.
Gestion de Incidencias Permite crear y editar plantillas, configurar el
o - |origen de los <casos (multicanalidad),
y Peticiones de servicio - N . ;
Configuracién seguimiento de casos, y definir flujos de trabajo.

Gestion de niveles de
Servicio

Configuracion de los SLA, OLA y UC, y control
de casos sin resolver.

Gestion del
conocimiento

Modo de presentacion de las bases, avisos,
valoraciones y alertas.

Gestion de encuestas

Configuracion de preguntas y encuestas

Gestion integral del
ciclo de vida del

Desde las etapas iniciales de evaluacion y
analisis (cartera de servicios), hasta su puesta
en produccion (catalogo de servicios) y su

inteligencia de

negocios.

Gestion y generacion
de informes
automaticos directo
desde la base de datos

servicio i
Catalogo de eventual retirada
Control de procesos de | Para los cambios de los servicios a lo largo de
cartera de autorizacién su ciclo de vida
servicios Documentacion de Determina que procesos de negocio esta
todos los servicios soportando cada servicio.
o Desde plantillas pre configuradas a partir de la
Creacion directa de : pa pre configure P
T . o informacion del servicio publicado en el portal
incidencias o peticiones . .
de usuarios. (Proactivanet, s.f.)
Numero de incidencias
Numero de solicitudes de servicio
Tiempo promedio de respuesta a incidentes
Analitica e Disefio de métricas de | asignados

Tiempo promedio de respuesta a solicitudes de
servicio asignados

Tasa de resolucién de incidentes en primer
nivel

Porcentaje de escalamientos funcionales

Tiempo promedio de solucién de incidentes por
categoria
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Numero de casos resueltos por técnico

Casos atendidos totales

Horas de dedicacion por cada técnico

Casos resueltos fuera de SLA
Retroalimentaciéon de la satisfaccion de los
técnicos

Medicién periddica de satisfaccion del cliente
Encuestas Quejas sugerencias y elogios

Encuesta de uso de bases de conocimiento
Base de conocimientos | Encuesta de peticion de nuevas bases de
conocimiento

Satisfaccion del cliente

A continuacion, se presenta un grafico de como deberia funcionar la gestion del

spicework, con respecto al manejo de la informacion y los aplicativos.

USUARIO

Spiceworks

PROCESO MESA DE SERVICIOS TIC

Operador Mesa de

HIS- ERP-COMERCIAL-DBA- REDES

Figura 29. Aplicaciones y datos objetivo
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4.4 Aseguramiento de alineamiento con expectativas/requerimientos

de los interesados.

Impacto sobre el Direccionamiento
Estratégico

. Grande O Medio

0 Pequeiio

ALINEAMIENTO DE INTERESADOS CON EXPECTATIVAS / REQUERIMIENTOS

Promover el
frabajo en equipo

Promover la
mesa de servicio

Indicadores
clave de
desempefio

Valor estratégico
de la mesa de
servico.

Catdlogo de
servicios

Gestion de
problemas

Control de
cambios

Programa de
monitoreo de
safisfaccion del
empleado

Programa de
experiencia del
cliente

Gestonar la
refroalimentacion
del cliente

Disefio del
servicio

Retroalimentacion
de safisfaccion del
empleado

Gestion integral del ciclo de visa del
senvicio

@)

@)

(@)

Control de procesos de autorizacion

(@)

Documentacién de todos los senvicios

0|0 |@®

Creacion directa de incidencias o
peticiones

[e]

@)

o

Sisefio de métricas de gestion de
senvicios

o
o
L
o
o

O

Automatizacion de informes, directo
desde la base de datos.

oo @l o|o

Encuestas de satisfaccion del cliente

Encuestas de uso de base de
conocimientos

©)

(@)

@0 @®® o

®®®c° 0 @

@)

©)

Figura 30. Aseguramiento de alineamiento con expectativas de los interesados

Como se observa en la figura anterior, la arquitectura de datos y aplicaciones

esta alineada con la arquitectura empresarial objetivo realizada en la fase

preliminar, con lo cual los interesados pueden estar tranquilos que se avanza por

buen camino.
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4.5 Road Map

Tabla 20. Ruta de actividades

Tiempo (semanas)

Activi

Presentacion de iniciativas al comité de Tl

Aprobacién y discusién de detalles de las

iniciativas

Reuniones para definir el nuevo catalogo de

servicio

Definir las métricas de gestion de servicio

Incorporar un aplicativo para reportes

automaticos

Definir encuestas de satisfaccion de clientes

Definir encuestas de uso de bases de

conocimientos

Lanzar programa de gestién del conocimiento

5. Arquitectura Tecnoldgica

5.1 Arquitectura actual

Para definir la arquitectura actual, se debe precisar del hecho que hospital tiene
ya una herramienta de gestion de incidentes y peticiones de servicio, adicional
un modulo de gestion del conocimiento, gestion basica del catalogo de servicios,

gestion de niveles de servicio y un médulo de encuestas.

Por lo tanto, la arquitectura tecnoldgica basicamente se apalanca en esta
herramienta, ya que al momento el hospital no esta en condiciones econdmicas
para licenciar otro sistema. Al mismo tiempo se debe indicar que toda la

infraestructura tecnoldgica de la organizacion se encuentra alojada en un solo
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cuarto de equipos (Data Center), el cual cuenta con las condiciones ambientales

necesarias.

En la siguiente figura se evidencia toda la tecnologia base involucrada con la
mesa de ayuda.

Figura 31. Arquitectura de tecnologia base

La parte superior del grafico muestra la arquitectura tecnologia del hospital

Vozandes

5.2 Analisis de brechas

El analisis de la arquitectura tecnoldgica de la organizacion, permite identificar
las falencias que no han sido identificadas hasta la actualidad, o que al menos

no han sido expuestas de manera formal en un documento.
Como resultado de este analisis, se encuentra que la mayoria de la

infraestructura tecnoldgica actual cumple con las expectativas de una

arquitectura moderna y 6ptima para la mesa de servicio de la institucion.
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Se implementa la siguiente rubrica para definir los estados actuales y objetivos

de la arquitectura tecnoldgica.

Tabla 21. Valoraciones

Calificacion

Detalle

Tecnologia, procesos o servicios existe, pero no esta estructurada ni

documentada

Tecnologia, servicios o procesos de la mesa se servicio estan bien definidos,
pero no han sido implementados. Se trabaja en base a la buena intencion del
equipo de TI.

Tecnologia, servicios o procesos definidos y orientados con base a un

estandar moderado.

Tecnologia, servicios o procesos disefiados e implementados en base a
estandares internacionales de buenas practicas de gestién de mesa de

servicio.

Tecnologia, servicios o procesos innovadores, que son un modelo de

referencia para las instituciones de la region.

TECNOLOGIA BASE Componentes Actual Objetiva Brecha
BT Microsoft Windows10PROparaPC’s /W indows Server 5 5
2019 paraServidores
Softwaredevirtualizacidn Wiware 5 5
Bamsde datos SOL 2017 5 5
Firewall de apps/Firewal| delnternet / Routersde
Seguridad Inform atica borde/ Switch de Corecon m anejo devlans, Sistemas 5 5
IPS e 1DS, Antimal ware, sarvidores Adk
Servidores Servidor virtual de produccion, servidor deprushas 3 5 Senesesitaun servidar de
prushas
Sistema deRespaldos Respaldo diario autom atico de servidor con | ahase de 5 5
datos
Generadaor eléctrico, aires acandicionados, sensores de
Acondicionamiento eléctrico y atmosférico temperaturs, alarmadeincendiosy extintores 5 5
autométicos
Solo unapersonaseencarga
Cableada estructurada SemangacategariabAy fibradptica 3 5 del cahleado. Consalidar un
equipa
Conexidn internet Internet de 4GB dedicadosdmétricos 5 5
6 licencias concurrentesy 2 licenciasnominalesdepor Esnecesarioimplementar un
Licenciamienta desoftware vida, conuncosto demantenimiento anual de$200 2 5 dstemade alertaso gestidn de
porcadalicencia licencias desoftware
Muy pocas personasconocen
B lauhicacién delosequipos.
. . Levantamiento deinformacion y conocimiento de K
Topologiasfisicasy légicasdelared - 1 5 Mejorar el Inwentario. Usar
ECM paradocumentar serfa
unahbuenaidea

Figura 32. Anélisis de brechas
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Andlisis de brechas

e=@==/Actual ==@=QObjetivo

Sistemas operativos
Microsoft Windows...

Software de
irtualizacion VMware

Topologias fisicas y
|6gicas de la red

Licenciamiento de
software 6 licencias

Bases de datos SQL
2017

Conexion internet
Internet de 4GB...

Seguridad Informatica
Firewall de apps /...

Cableado estructurado Servidores Servidor

Se maneja categoria... virtual de produccion,...

Acondicionamientd 5fStema de Respaldos
eléctricoy... Respaldo diario...

Figura 33. Brechas de Arquitectura Tecnolbgica

Analisis:

Las brechas a cerrar estan orientadas a implementar un servidor de pruebas
para el Service Desk, gestionar un médulo de administracion de licencias, que
no solo sirva para TI, sino para todo el software de la institucion, asi como un
aplicativo tipo ECM’ para documentar la topologia fisica y légica del Hospital,

que al momento maneja una sola persona.

5.3 Arquitectura Tecnoldgica Objetivo

Para la arquitectura objetivo se investiga en el aplicativo de Proactivanet, algun
modulo que cumpla con las caracteristicas solicitadas para gestion de licencias
e inventario. Afortunadamente la herramienta cuenta con la opcion para ese

modulo, sin embargo, se debe adquirir la licencia para activarlo. Se sugiere pedir

” ECM: Enterprise Content Management
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una presentaciéon o prueba de concepto al proveedor para que los directivos

visualicen su utilidad y aprueben su adquisicion de ser el caso.

J

Generador

Base de dams:
S0L Server 2017

¢ dn

PO

Directorio Activo:
LDAP

Servidor de correo
en nube

Plataforma Service Desk

Servidor virtual: Windows
Server 2019-Prueba

Certficados de seguridad

Sensoresde
temperatura

a

Alama de Incendics

Seguridad
Perimetral
Central telefonica
Modulo de
descubrimiento y
gestion de inventario

Licencias

Figura 34. Arquitectura tecnolégica objetivo

TECNOLOGIA OBJETIVO

Componentes

Sistemas operativos

Microsoft Windows 10PRO para PC’s /Windows Server
2019 paraServidores

Software devirtualizacion

VMware

Bases de datos

sSQL 2017

Seguridad Informética

Firewall de apps/ Firewall de Internet / Routers de
borde /Switch de Corecon manejo devlans. Sistemas
IPS e IDS, Antimalware, servidores AAA.

Servidores

Servidor virtual de producciény servidor de pruebas

Sistemade Respaldos

Respaldo diario automatico deservidor con labasede
datos.

Acondicionamiento eléctrico y atmostérico

Generador eléctrico, aires acondicionados, sensores de
temperatura, alarmadeincendios y extintores
autométicos

Modulo de Descubrimiento y gestion de activos

Permiteidentifcar los dispositivos dela Universidad y
gestionar |as licencias de software

Conexion internet

Internet de 4GB dedicadossimétricos

Topologias fisicasy |6gicas de lared

Médulo ECM para gestionar ladocumentacion

unifocadade laorganizacion.

Figura 35. Arquitectura Objetivo

5.4 Aseguramiento

requerimientos de los interesados

de alineamiento con expectativas
Impacto sobre elDirecci:;::Legl;zz . Grande O Medio 0 Pequefio
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ALIHEAMENTO DE INTERESADOS COM EXPECTATIVAS / RE QUERIMENTOS

3 Prograrra de 3
Promoversl | Promoveriamesa [Indicadorsscinwe | VACTEIHEIES | o g Gesien de Control de iontoregde | PLuRmRde | Gastonarla || Relosimenfacin
S| delamesa de 5 espetientia del | reboalimenta tin e satisfacsion el
rabajo en equipo | de senicio e desernpeio senitios proble ez canbios satisfaceitin del S8 o
ssiid disis el clerts, erpleadn
enpleado
Servidores de Prusha v de Produccion o ] O O (@] @] .
Hemamienta de ECM para manejo de |a
informacidn, tanto de T coma de la . . O . O O O O a
It tucidn.
Maduio de descubrimienta y gestion de . . . .
civos O @) @) @)

Figura 36. Aseguramiento de alineamiento con expectativas / requerimientos de los interesados.

5.5 Road map de la arquitectura

Tabla 22. Road map

Tiempo (semanas)
Actividad

Recopilar informacion de ECM

Pedir prueba de concepto de mddulo de

descubrimiento y gestién de activos.

Proponer la implementacion de un servidor de

pruebas para Spicework

Presentacion de iniciativas al comité de Tl

Reuniones para definir la nueva arquitectura

tecnolégica

Aprobacién y discusion de detalles de las

iniciativas

Pruebas de funcionamiento de las soluciones

Puesta en produccion de las iniciativas
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6. Oportunidades y Soluciones

6.1 Consolidacion de iniciativas de cierre de brechas

Se recopila todas las iniciativas presentadas en el transcurso de las arquitecturas

analizadas, las cuales se expresan en la siguiente tabla.

Tabla 23. Recopilacion de iniciativas

Fase Iniciativa

1. Definir indicadores clave para medir el
rendimiento de la mesa de servicio y empezar

un programa de satisfaccion del cliente.

2. Crear un programa de gestion del
conocimiento, donde se identifique las fuentes
y se capture formalmente el conocimiento

Arquitectura de Negocio . ] o
tacito y se lo gestione de manera explicita.

3. Implementar un médulo de catalogo de
servicios, que conjuntamente con el portal de
usuarios, brinden una visualizacion a la
comunidad universitaria de que pueden y no

pueden pedir al departamento de TI.

4. Lanzar una campafia de identificacion de nivel

de desempefo de la mesa de servicio, lo cual
Arquitectura de Aplicaciones e o .
) permita identificar factores claves que apoyen
Informacion ) )
a la iniciativa del programa de satisfaccion del

cliente.

5. Implementar un ambiente de pruebas para
spiceworks, donde permita realizar cambios
antes de lanzar a un ambiente de produccién y

conexiones con PowerBI.

Arquitectura de Tecnologia 6. Utilizar el médulo que bien embebido en
spiceworks sobre gestion de activos de
computacién, red, proyeccién, camaras y
equipo de comunicacion, asi como la

administracion de licencias de software
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instalado en los equipos de computacion del

Hospital.

7. Incorporar un sistema de gestion de contenido
empresarial, donde esté toda la
documentacion de la institucién y de Tl en

particular.

6.2 Conceptualizacidon de proyectos y sus especificaciones

En la presente conceptualizacion de proyectos se ha unido la iniciativa 1y 4, ya

gue estan en la misma linea de solucion.

6.2.1 Métricas clave para el programa de satisfaccion del cliente y reportes

automaticos en Power Bl de Microsoft

Nombre: Métricas clave para el programa de satisfaccion del cliente y
reportes automaticos en PowerBI de Microsoft

Patrocinador: Coordinador de mesa de ayuda

Impacto del proyecto: | Toda el hospital

Nombre Departamento
Director del | Técnico de Bl Tl
proyecto:
Miembros del | Coordinador Service Desk Operaciones y
equipo: comunicaciones
Coordinador de Sistemas TI
Coordinador de Sistemas-Produccion. TI
Técnico N1 Operaciones y

Comunicaciones

Comité de Tl

Director de TI

Coordinadores departamentales

Técnicos de soporte

Coordinador de Proyectos




Evaluadores de desempaiio.

Propésito del Proyecto

Entender el comportamiento de la mesa de servicio, medir sus esfuerzos y a su vez contrastar con las
necesidades de los usuarios, con lo cual se logre armar un programa de experiencia del cliente, tanto
interno como externo al departamento de Tl del Hospital Vozandes.

Objetivos

e Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente interno y externo de la mesa de servicio a un
90%, comparado con el 80% que se tuvo al cierre del afio 2021.

e  Obtener al menos unas 5 métricas clave que permitan identificar las oportunidades de mejora
del servicio.

e Obtener al menos 1 métricas clave que permitan identificar indisponibilida del servicio.

e Elaborar 1 informe semanal automatico a partir de las métricas definidas mediante la
herramienta de analitica Power Bl de microsoft.

Entregables

e Linea base de situacion actual

e Métricas definidas del proceso de incidencias y peticiones de servicio.

¢ Informes automaticos semanales de rendimiento en base a métricas, mediante la herramienta
de analitica Power Bl de microsoft

e Programa detallado de satisfaccion de clientes internos y externos.

Alcance

Se definira en equipo las métricas con la data que spicework arroje, para luego obtener reportes
automaticos directos desde la base de datos del servidor de la mesa de ayuda, estos reportes seran
entregados a los coordinadores de cada departamento de Tl , con lo cual les permitira tomar decisiones
mas inteligentes y a su vez permitan desarrollar un plan de satisfaccion al cliente, la definicién e
implementacién de este plan de satisfaccion no esta considerado en este proyecto.
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Fases del Proyecto

TIMELINE

Planification ? Cierre
14 Jun 2021 1 —julio 2021feb

+ Monitoreo y control.

28 jun 2021
1 Jun 2021 21 jun 2021

Inicio Ejecucién

Principales riesgos conocidos (incluidos supuestos importantes)

Disponibilidad de tiempo del equipo de trabajo Medio

Posibles fallos de energia por cambio del nuevo Bajo
generador de energia.

Restricciones

e Ya se tiene proyectos definidos para este afo, por lo que se debe analizar la importantacia de
esta iniciativa e incorporarla dentro de la planificacion.

e Licencias de Power Bl para trabajar al mismo tiempo todos los involucrados.

Dependencias externas

e Director de proyectos de Tl
e Equipo de infraestructura para dar acceso a las bases de datos

e Proveedor que brinde el conocimiento para identificar las tablas necesarias para extarer los
datos.

& Bsvetegiadecomurloecien ]

e  Proponer el plan al Comité de Tecnologia
e Mediante reunién mensual del equipo lanzar el inicio del proyecto.
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Nombre Firma Fecha

(MM/DD/
YYYY)
Patrocinador ejecutivo Coordinador de Operaciones
y Comunicaciones
Director del Proyecto Técnico de Power Bl

6.2.2 Programa de gestion del conocimiento

Nombre: Programa de Gestion del conocimiento

Patrocinador: Director de TI

Impacto del proyecto: | Departamento de Tl

Nombre Departamento
Director del | Coordinador Service Desk Operaciones y
proyecto: Comunicaciones
Miembros del | Técnico Infraestructura Infraestructura
equipo:

Técnico de Sistemas Sistemas

Técnico de Operaciones Operaciones y

Comunicaciones

Técnico de Comunicaciones Operaciones y
Comunicaciones

Técnico de Comunicacion Departamental Sistemas

Comité de Tl

Director de TI

Coordinadores departamentales

Técnicos de soporte

Coordinador de Proyectos

Comunidad Universitaria

Propésito del proyecto

Documentar todo el conocimiento tacito y expresarlo de forma explicita en el médulo de base de
conocimientos del service desk




Objetivos

e Actualizar las bases de conocimientos ya publicadas
e Definir un formato para la presentacion de bases de conocimiento
e Aumentar las bases de conocimiento al menos en un 50% mas.

e Capacitar al personal para que registre las bases de conocimientos en el médulo respectivo
del sistema de service desk.

e Promocionar las nuevas bases de conocimiento.
e Evaluar el uso de las bases de conocimiento.

Entregables

e Linea base de situacion actual
e Nuevo formato de bases de conocimientos

e Informes de uso de bases de conocimientos.

Alcance

Se actualizara las bases de conocimiento, previa definicion de una plantilla base. Por otro lado se
evaluara el uso estas plantillas, donde se podra visualizar su relevancia. Por ultimo se estima un plan
de comunicacién para hacer llegar las mismas a toda la comunidad.

Fases del Proyecto

TIMELINE

[ Cierre

14 Julio 2021 1 - Octubre 2021feb

Planification

« Monitoreo y control.

1 septiembre 2021
1 Julio 2021 1 Agosto 2021

Inicio Ejecucién

Principales riesgos conocidos (incluidos supuestos importantes)

No tener el apoyo de todos los involucrados Alto

Restricciones

N/A
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Dependencias externas

e Se depende de la colaboracién de todos los técnicos de Tl

e El plan de comunicacion de las bases a la Comunidad debe aprobarlo el comité de Tl, para su
difusién masiva.

e  Proponer el plan al Comité de Tecnologia

e Mediante reunién mensual del equipo lanzar el inicio del proyecto.

e Generar enlaces a las bases de conocimientos y enviar via correo personalizado
e Anclar un acceso directo en la intranet del Hospital Vozandes

Fecha
Nombre Firma (MM/DD/Y
YYY)
Patrocinador ejecutivo Director de Tl
Director del Proyecto Coordinador de Service Desk

6.2.3 Médulo de catalogo de servicio

Nombre: Implementacion de médulo de catélogo de servicio

Patrocinador: Director de TI

|mpact0 del proyecto: Personal interno del Hospital Vozandes

Nombre Departamento
Director del | Coordinador Service Desk Operaciones y
Comunicaciones
proyecto:
Miembros del | Técnico de Sistemas Sistemas
equipo:
Proveedor Empresa Proveedora del
servicio

Comité de Tl

Director de TI

Coordinadores departamentales

Lideres de servicios

Coordinador de Proyectos
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Proveedor

Propésito del proyecto

Lograr visualizar los servicios que presta Tl a los uarios internos del Hospital Vozandes, mediante un
catalogo grafico que estara disponible en el portal de usuarios de la mesa de servicios.

Objetivos

e Actualizar el catalogo de servicios actual

e Aumentar en un 70% el ingreso de incidentes o peticiones de servicio mediante la
herramimeta de Kaizala y correo electronico.

e  Disminuir el numero de llamadas perdidas en un 50%.

Entregables

e Linea base de situacion actual
e Propuesta de las nuevas funcionalidades del modulo de catalogo de servicio.
e Proforma de la activacion y la implementacion

¢ Nuevo catalogo de servicios

Alcance

Se propone la activacion del médulo de catalogo de servicios que trae la herramienta del service desk,
una vez activado se pretende trabajar en definir la mejor visualizacion de los servicios de Tl en el
portal web.

Fases del Proyecto

TIMELINE

-~ Cierre
I Agosio 2021 ; 4 septiembre 2021feb
N . N . ®

Planification

(

9 « Monitoreo y control.

septiembre 2021

Julio 2021 Agosto 2021

Inicio Ejecucion
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Principales riesgos conocidos (incluidos supuestos importantes)

Que no se apruebe el presupuesto de la nueva Alto
funcionalidad

Restricciones

Dependencias externas

e Depende de aprobacion del comité de TI

e  Proponer el plan al Comité de Tecnologia
e Mediante reunién mensual del equipo lanzar el inicio del proyecto.

e Difundir videos de las nuevas caracteristicas del service desk en las pantallas del turnero del
hospital, al mismo tiempo enviar estos videos en el correo informativo del hospital

Fecha
Nombre Firma (MM/DD/
YYYY)
Patrocinador ejecutivo Director de Tl
Director del Proyecto Coordinador de Service Desk

6.2.4 Implementar un ambiente de pruebas para el Service Desk

Nombre: Implementacion ambiente de pruebas para el Service Desk

Patrocinador: Director de TI

Impacto del proyecto: | T




Nombre Departamento

Director del | Coordinador de Operaciones y Operaciones y
proyecto: Comunicaciones Comunicaciones
Miembros del | Coordinador de Service Desk Operaciones y

equipo: Comunicaciones

Técnico de Infraestructura Infraestructura

Director de TI

Coordinador de Operaciones y Comunicaciones

Coordinador de Proyectos

Propésito del proyecto

Tener un ambiente alterno del sistema del service desk que se utilizara para hacer pruebas de nuevas
funcionalidades.

Objetivos

e No afectar el ambiente de produccién al hacer cambios
e Capacitar constante del equipo de Tl
e Realizar pruebas de funcionamiento y simulaciones de las funcionalidades

Entregables

e Linea base de situacion actual
e Propuesta de uso del nuevo ambiente de pruebas al director de TI

e Documentacion de accesos a la plataforma

Alcance

El alcance de este proyecto se limita a realizar pruebas y capacitaciones en un ambiente distinto al de
produccion del service desk.
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Fases del Proyecto

TIMELINE

Planification ? Cierre
Julie 2021 EE i agosto 2021

. » Monitoreo y control.

® = L agosto 2021
Julio 2021 Agosto 2021
Inicio Ejecucion

Principales riesgos conocidos (incluidos supuestos importantes)

Que no se tenga los recursos de hardware en el Medio
data center para el nuevo ambiente

Que no se lé da importancia del caso a este Alto
proyecto

Restricciones

e Infraestructura del Data Center

Dependencias externas

e Depende de aprobacion del Director de Tl
e Depende del administrador de Infraestructura, redes y comunicaciones

e  Proponer el plan al Director de Tecnologia
e Mediante reunién mensual del equipo lanzar el inicio del proyecto.

Fecha
Nombre Firma (MM/DD/
YYYY)
Patrocinador ejecutivo Director de Tl
Director del Proyecto Coordinador de Service Desk




6.2.5 Modulo de inventario de activos de computacion

Nombre: Activacion del modulo de activos de computacién, red, proyectores,
camaras IP y gestionar las licencias de software instalado en
hospital

Patrocinador: Director de Tl

Impacto del proyecto: Infraestructura del Hospital Vozandes, Departamento de activos fijos

Nombre Departamento

Director del | Coordinador de Operaciones y Operaciones y

o icaciones Comunicaciones
proyecto: omun

Miembros del | Coordinador de Service Desk Operaciones y

. Comunicaciones

equipo:

Ingeniero de Comunicaciones Operaciones y
Comunicaciones
Ingeniero de Infraestructura Infraestructura

Comité de Tl

Director de TI

Coordinador de Operaciones y Comunicaciones

Coordinador de Proyectos

Encargado de bodega de Tl

Coordinador de Activos Fijos

Director de seguridad fisica

Administradores de Software

Propésito del proyecto

Identificar los diferentes tipos de equipos disponibles en todas las areas del hospital, que tenga una
direccion IP y gestionar el software instalado en los equipos de computacion.

Objetivos

e  Descubrir el 100% de los equipos del hospital para llevar un control real de los activos
disponibles.

e Gestionar el 100% del software instalado en los equipos de computacién, para con ello
determinar si se puede ahorrar en la compra de nuevas licencias o actualizacion de las
mismas.

e Reportes periddicos del bienestar de los equipos, para realizar mantenimientos correctivos
preventivos, que permitan a los usuarios trabajar con total confianza.




Entregables

e Linea base de situacion actual

e Propuesta de la nueva funcionalidad del service desk
e Proforma de la activacion y la implementacion

e Nuevo moédulo de gestion de activos.

e Reporte de activos descubiertos

Alcance

Este nuevo médulo descubrira todos los activos del Hospital medinate un escaneo de puertos, el
software y hardware instalado en cada dispositivo con direccién IP, al mismo tiempo se gestionara el
licenciamiento del software de terceros instalado en los computadores del hospital.

Fases del Proyecto

TIMELINE

-~ Cierre

Planification
agosto 2021 =?l septiembre 2021

» Monitoreo y control.

L= ® setiembre 2021
agosto 2021 agosto 2021
Inicio Ejecucion

Principales riesgos conocidos (incluidos supuestos importantes)

Presupuesto del proyecto Alto
Despliegue del agente en todos los sistemas Medio
operativos

Restricciones

e Posible instalacion manual del agente para ciertos sistemas operativos

Dependencias externas

e Depende de aprobacion del Director de TI

e Cordinadro de Infraestructura, redes y comunicaciones
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e Proponer el plan al Directorio de Tecnologia
e Mediante reunién mensual del equipo lanzar el inicio del proyecto.

Fecha
Nombre Firma (MM/DD/
YYYY)
Patrocinador ejecutivo Director de Tl
Director del Proyecto Coordinador de Operaciones

y Comunicaciones

6.2.6 Implementar un médulo de gestiéon de contenido empresarial

Nombre: Implementar un médulo de gestién de contenido empresarial para Tl
mediante SharePoint de Microsoft
Patrocinador: Director de Tl

Impacto del proyecto: | T

Nombre Departamento
Director del | Coordinador de Operaciones y Operaciones y
proye cto: Comunicaciones Comunicaciones
Miembros del | Coordinador de Service Desk Operaciones y
. Comunicaciones
equipo:
Técnico de Comunicaciones Operaciones y
Comunicaciones
Técnico de Infraestructura Infraestructura
Técnico lider de Office 365 TI

Comité de Tl

Director de TI

Coordinadores departamentales

Coordinador de Proyectos

Técnicos de Tl de todas las areas

Propésito del proyecto

Tener un lugar centralizado donde repose la informacién del departamento de Tl, donde sea facil
acceder a la documentacion de todos los proyectos realizados en el area, limitado con permisos de
visualizacion y acceso.

73



Objetivos

e Disponer la informacion del 100% de los proyectos de Tl

e Garantizar la disponibilidad de la informacién mediante una plataforma colaborativa en la
nube.

Entregables

e Linea base de situacion actual

e Base de conociemiento para cargar informacién mediante SharePoint.

Alcance

Disponer la documentacién de todos los proyectos y/o servicios que brinda Tl a los empleados internos
del hospital.

Fases del Proyecto

TIMELINE

Planification -~ Cierre
febrero 2022 g: g mayo 2021

+ Monitoreo y control.

L= [ ] abril 2021
enero 2022 marzo 2021
Inicio Ejecucién

Principales riesgos conocidos (incluidos supuestos importantes)

Que no se de la importancia del caso a este Medio
proyecto
Capacidad de almacenamiento en la nube Alto

contratada y ya disponible.

Gestion de permisos Bajo

Restricciones

e Personal con conocimientos especializados para implementar el contenedor de
contenido.
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Dependencias externas

e Depende de aprobacion del Director de TI
e Departamento de Infraestructura

e Proponer el plan al Directorio de Tecnologia
e Mediante reunién mensual del equipo lanzar el inicio del proyecto.

Fecha
Nombre Firma (MM/DD/
YYYY)
Patrocinador ejecutivo Director de Tl
Director del Proyecto Coordinador de Operaciones

y Comunicaciones

6.3 Evaluacion de alistamiento empresarial para el cambio (factores

habilitantes)

Se desarrollé un taller con todos los integrantes del equipo de Tl, donde se
obtuvo el siguiente resultado en base a ciertos factores habilitadores que se
veran en el archivo ANEXO 2.

Madursz Trm ctormaalén
Digial

O T T ;
ider
Fadurez Transformacion Digital 32 42 5.0
MWivel de Aporte de Funcidn de T a1 41 50
Cultura, Organizacidn v Personal 3.0 45 5.0
Promedio A | 43 ‘

urz, y = Nivel do Aporie do
Femona Funaitn gaT1

Iniciativas para cierre de brechas Tipo

—p—icrics 1

o

Figura 37. Evaluacién del nivel de madures del equipo de TI
Esta calificacion se realiz6 en base a las siguientes medidas, donde las
categorias se clasifican desde funcional hasta transformacional, poniendo una
escala del 1 al 5. Donde en el taller realizado se obtuvo una calificacién de 3.1,
lo cual indica que el aporte de Tl a Hospital es de tipo Colaborativo.

Por lo tanto, se considera ademas que el equipo esta listo para un proceso de
transformacion digital, existe la capacidad, las habilidades y el deseo de mejorar,
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las autoridades también estan conscientes del aporte de Tl y la importancia de

esta area en el modelo de negocio del Hospital.

Nivel de Madurez

Funcional Habilitadora Contribuidora Diferenciadora Transformacional

Figura 38. Tabla de calificacion de aporte de TI

Nivel de Aporte de Tl

Transformacional . .
~———| Apoyo a la transformacion empresarial y su modelo de negocio.
Factor clave de transformacion digital

Diferenciadora
Enfasis en mejora e innovacion, expansion de servicios, desarrollo
de soluciones. Apoya para que |a empresa sea competitiva

Contribuye i .
Propone mejoras a la gestion de las areas. Trabaja de manera
colaborativa

—

—

Habilita L X .

—1 Atiende requerimientos de las dreas de negocio: reportes de nuevos
desarrollos, mejoras funcionales. Es un buen tomador de ordenes

—

Funcional
Mantener funcionande lo actual: Internet, email, aplicaciones,
impresidn. Es una area de soporte tecnologico

Figura 39 Nivel de aporte de Tl
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7 .Planificar la Migracion

7.1 Priorizacion

Los proyectos mencionados en el capitulo anterior, seran priorizados en base al
impacto que tienen en la organizacién y al esfuerzo que se necesita para

desarrollarlos.

7.1.1 Analisis de Impacto

Escala de Impacto
Bajo: entre 0 - 0,7
Medio: entre 0,7y 1,4
Alto: entre 1,4y 2

Andlisis de Impacto

Objetivos TI
25% 22% 16% 17% 20%
> 3 5 )
o 2 4 g 3 _S 2y
2o |28 @ S = T & 38
s L 0 4 o Qo v 9 5 %8
a| £2 (298| Eo 288|888z
E B 2 2Lo|l & c2 0+ Q7T o @
e w o o= €5 “’-ggm 5SS o9 =
5| o2 |38 58 |e555[528>| B
c| o> |Eb53| 85 |28 |>5>8 s
G| F= [86°| 5§52 | £E32¢8 |8€5% 3
No | Dominio | Id Iniciativa °| 38 03 8| 8 ,i .85 % :%-g § < Impacto
£l 2g |88 Sy |gSgc|S8E5]| 3
=2 573 S5°E| ow 28389 | o284 5
2 o] 88| °2 3885 2Eg g =
| o8 [553| 88 |85 |¢ggg8| ~
58 [EEC| 8 §85 S5 g o
% < T © = o £ o 9
El T o S5 g Ec @
< 2 o ° 88
1 | Negocio |IN1|Métricas clave para el programa de satisfaccion del cliente 1.27 Medio
2 | Negocio [IN2|Programa de gestién del conocimiento 1.80 Alto
3 | Negocio [IN3|Mddulo de catdlogo de servicio 1.01 Medio
4 | Tecnologia|IT1 |Implementar un ambiente de pruebas para el Service Desk 141 Alto
Tecnologia T2 [Mddulo de inventario de activos de computacion 1.66 Alto
6 |Tecnologia|IT3 [Implementar un médulo de gestion de contenido empresarial 1.66 Alto

Figura 40. Anélisis de Impacto

7.1.2 Analisis de esfuerzo

Escala de Esfuerzo
Bajo: entre 1-1,7
Medio: entre 1,7y 2,4
Alto: entre 24y 3
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Criterios
Esfuerzo
40% | 30% | 30%
g
© § o = %
AR EENERE:
No Area | Id S a|l2|38]8§
1) £ @ Q
Glalg8|e|¢g
5190 &
8 (2]
iz
Iniciativa Esfuerzo
1 Negocio [IN1|Métricas clave para el programa de satisfaccion del cliente AN BN ]
2 Negocio [IN2|Programa de gestion del conocimiento @ | A | O [160
3 Negocio [IN3|Mddulo de catdlogo de servicio A A | D [ 2.00 [Medio
4 |Tecnologia| IT1 [Implementar un ambiente de pruebas para el Service Desk @ | A | @130
5 |Tecnologia | IT2 |Médulo de inventario de activos de computacién Al A © | 2.00]|Medio
6 |Tecnologia| IT3 |Implementar un mddulo de gestion de contenido empresarial S| o | O Alto
Escala de Esfuerzo
Bajo: entre 1-1,7
Medio: entre 1,7y 2,4
Alto: entre 24y 3
Figura 41. Andlisis de Esfuerzo
7.1.3 Prioridad de los Proyectos.
Tabla 24. Tabla de Priorizacion
Esfuerzo
Alto 2 2
Medio
Bajo
Bajo Medio Alto Impacto
Proyectos y Fases
2 § | %
No| Dominio | Id g 2 5
- - X Iniciativa - £ |~ w a~ Fase =
1| Negocio | IN1 [Métricas clave para el programa de satisfaccion del cliente 1.27 | Medio Alta 1
2| Negocio [ IN2 |Programa de gestion del conocimiento 1.80 1
3| Negocio | IN3 [Mdédulo de catdlogo de servicio 1.01 | Medio] i 2
4|Tecrologia| IT1 | plementar un ambiente de pruebas para el Service Desk 141 1
5| Tecnologia | IT2 |n1sdulo de inventario de activos de computacién 166 1
Tecnologia| |T3 , 3 1.66
6 Implementar un moédulo de gestidn de contenido empresarial 2

Figura 42. Priorizacion de iniciativas

En base a los resultados obtenidos, se proyecta llevar a cabo primero los

proyectos que demandan menos esfuerzo y que tienen un gran impacto en la
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organizacion. Al mismo tiempo se aprecia que los proyectos no tienen
dependencia alguna entre ellos por lo que se pueden realizar al mismo tiempo,
sin embargo, los recursos humanos destinados para estos proyectos no pueden
enfocarse de lleno a varios proyectos. Por lo cual se iran desarrollando uno tras

otro, iniciando por los de la fase 1y luego los de la fase 2.

Por otro lado, en el capitulo anterior se determiné que el equipo de Tl y la mesa
de servicio estan en un nivel de madurez 3 (del tipo colaborativo), y se pretende
llegar a una mesa de servicio con madurez 4 (del tipo diferenciadora). Por lo cual

no se tiene arquitecturas intermedias.

7.4 Plan de migracion detallado

Se realiz6 un cronograma de los proyectos segun su prioridad usando el software
Microsoft Project, para tener un acercamiento a la implementacién real de los

proyectos.
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LILILIE IR |

Meodo Nombre de tarea
de

X

Yy xyxx

LI

LI I I

X

Métricas clave para el
programa de satisfaccién del
dliente y reportes automiticos
en Power Bl de Microsoft

Inicio del proyecto
Entender la base de datos
del sistema spiceworks
Definir Metricas

Informe de pruebas

Informe Final

Inicio de etapa de obtencion
de datos para programar
experiencia al cliente

Médulo de catdlogo de
servicio
Evaluacion de la
funcionalidad del
catalogo de servicio
actual
Presentacidn de la
propuesta
Aprobacién y puesta en
marcha
Evaluacion de la
funcionalidad
Recepcion del proyecto
Implementar un
ambiente de pruehas
para el Service Desk
Definicion de recursos

Presentacion de
propuesta

Puesta en marcha del
proyecto

Evaluacion de la
funcionalidad
Recepcion del proyecto

Programa de gestion

del conocimiento
Actualizacion base
de conacimienta
actual
Definir formato de
las nuevas bases de
conocimiento
Recopilar el
conocimiento tacita

Campaias de
marketing del
‘conacimiento
Evaluar el uso de las
bases de
conocimiento
Madulo de
inventario de
activos de
computacion
Evaluacion de
software
proveedor
Defincidn de
recursos
Aprobacion de
recursos
Pruehas y
recepcion del
proyecto
Implementar
un madulo de
gestion de
contenido
empresarial
Evaluar
alaternativas
Definir
presupuesto de
la mejor opcion

Aprobacion de
presupuestos y
puesta en
marcha

Pruebas
Recepcion del
proyecto

Duracian

91 dias

3 dias
2dias
3 dias
3 dias
2 dias
11 dias

78 dias

10 dias

10 dias

10 dias

10 dias

5 dias

78 dias

S5 dias

Sdias

10 dias

2dias

3dias

78 dias

10 dias

15 dias

15 dias

20 dias

&dias

78 dias

10 dias

Sdias

3 dias

5 dias

78 dias

30 dias

Sdias

S5 dias

&dias
30 dias

Comienzo Fin

mar 1/6/21 mar 5/10/21

mar 1/6/21 jue 3/6/21
vie 4/6/21  lun7/6/21 2

mar 8/6/21 jue 10/6/21 3
vie 11/6/21 mar 15/6/21 4
mié 16/6/21 jue 17/6/21 5
jue 17/6/21 jue 1/7/21

vie 18/6/21 mar 5/10/21
vie 18/6/21 jue 1/7/21
vie 2/7/21  jue15/7/21 9
vie 16/7/21 jue 29/7/21 10
vie 30/7/21 jue12/8/21 11
vie 13/8/21 jue13/8/21 12
vie 1B/6/21 mar 5/10/21
vie 18/6/21 jue 24/6/21

vie 25/6/21 jue 1/7/21 15
vie2/7/21  jue 15/7/21 16
vie 16/7/21 lun19/7/21 17
mar 20/7/21 jue 22/7/21 18
vie 18/6/21 mar 5/10/21

vie 18/6/21 jue 1/7/21

vie 2/7/21

jue22/7/21 21

vie23/7/21 jue12/8/21 22

vie13/8/21 jue/3/21 23

wvie 10/3/21 mar 21/9/21 24

vie 18/6/21 mar 5/10/21

vie 13/6/21 jue 1/7/21

wvie 13/8/21 jue 19/8/21 127
wvie 20/8/21 mar 24/8/21 28

mié 25/8/21 mar 31/8/21 29

wie 18/6/21 mar 5/10/21

vie 18/6/21 jue 29/7/21

wvie 30/7/21 jue5/8/21 32

vie 6/8/21 jue 12/8/21 33

wvie 13/8/21 mar 24/8/21 34
mié 25/8/21 mar 5/10/21 35

Predecesoras

[

31 may 21

clm x|

L v

s

Tiun 21
clmlxlalvls

o

W jun 21

MEE SN

|2t
ol xls]w

Figura 43. Plan de Migracion
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8. Conclusiones

En base al analisis de la situacion actual y la problematica del Hospital Vozandes,
se concluye que el fortalecimiento de la mesa de servicio de Tl, dotara de nuevas
herramientas al personal inmerso en el area mejorando tiempos de respuesta

para con los colaboradores internos.

Con el fortalecimiento de la mesa de servicio se busca realizar una atencion
inmediata a los incidentes de Tl que se presentan dentro del hospital,

garantizando continuidad operativa y reduccion de tiempos

Durante la investigacion se pudo concluir que existen otros aspectos para elegir
una mesa de servicio los cuales son: Los servicios que tiene el negocio, el
profesionalismo y las capacidades que tiene la organizacion, los costos, el
presupuesto y establecer un horario de trabajo en la organizacion que se deben
tomar en cuenta para el futuro dependiendo de las necesidades que requiere el

hospital y asi poder alcanzar un buen nivel de madurez para su crecimiento

Un factor importante para el fortalecimiento de la mesa de servicio es el recurso
humano, pues al existir una correcta seleccion de personal, con motivacion, con
capacitacion continua en atencion al cliente, son factores que se ven reflejados

en el servicio final brindado.

El estudio del método ADM definido en el marco de trabajo de TOGAF, permitid
identificar deficiencias generadas por la falta de procedimientos, politicas y
estandares, por lo que concluimos que se puede lograr una mejora sustancial
adoptando recomendaciones de una guia de buenas practicas ajustada a las

necesidades particulares del hospital.
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9. Recomendaciones

Se recomienda que la organizacion provea desde la Gerencia General, elevar

las iniciativas de arquitectura empresarial.

Es importante que todos los procesos siempre estén apalancados en marcos

de referencia.

Se recomienda que el personal se adapte a los cambios indicados.

Se recomienda entre los grupos de interesados manejar una sinergia que logre

determinar los motivadores
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ANEXO 1-ANALISIS DE BRECHAS

Dominio Iniciativa Propuesta Estado Actual Es.t m,jﬂ Estado Priorizacion
Objetivo Ideal
Promover el trabajo en equipo 2,00 4 5 2,00
. Promover la mesa de servicio 2,00 4 5 2,00
Liderazgo "

Cultura centrada en el cliente 2,33 4 5 1,67
Estrategia Habilidades de liderazgo 2,33 4 5 1,67
Indicad: clave de d i 1,33 4 5 2,67,
Politica y estrategia Gestion de las relaciones 133 3 5 1,67
Valor de la mesa de servicio. 2,00 4 5 2,00
Capacidad, desempefio y bilidad 2,67 3 5 0,33
Distribucion de canales de contacto 2,33 3 5 0,67
Herramienta de gestion de servicios de TI 2,00 3 5 1,00
Tecnologh Recursos Soporte remoto 3,00 3 5 0,00
Gestion del conocimiento 2,33 3 5 0,67
Autoservicio 1,00 2 5 1,00|
Catdlogo de servicios 1,67 4 5 2,33]
Optimizacion y 1,33 3 5 1,67)
Gobierno de procesos y dimi 1,33 3 5 1,67|
Gestion de niveles de servicio 3,00 3 5 0,00
Gestion de incidentes 2,67 3 5 0,33
Gestion de solicitudes de servicio 3,00 3 5 0,00
- Monitoreo de sistemas de servicio 2,67 3 5 0,33
Procesos Procesos y procedimientos — de b calidad de & 133 3 S 167
Gestion de probk 1,00 3 5 2,00
Control de cambios 1,00 3 5 2,00
Gestion de activos de TI 2,00 3 5 1,00
Gestion del catalogo de servicios 1,67 3 5 1,33]
T mg;mnlla e TTOTIoTe—Ue T 100 3 5 200
Planes de 1,33 3 5 1,67
Gestionando la satisfaccion de equipo de TI Comp - de los colaborad 333 4 5 067
Op dades de desarrollo de carrera 2,33 3 5 0,67,
Equipo de Cultura positiva del equipo 3,00 3 5 0,00]
Trabajo Reuniones de equipo 2,67 3 5 0,33,
Plan de desarrollo de carreras 1,00 3 5 2,00
Gestion del personal Revision de d fio del personal 1,33 3 5 1,67
Premiacion informal y reconocimientos. 2,00 3 5 1,00
Comunicacion 2,67 3 5 0,33]
Programa de experiencia del cliente 1,33 3 5 1,67|
Capturar los comentarios del cliente 1,67 3 5 1,33
Clientes Gestionar la experiencia del cliente Gestiorar by - L on del cliente 1,00 3 5 200
Perfilado de clientes 2,67 3 5 0,33
)l con los clientes 3,00 4 5 1,00
Disefio del servicio 1,33 3 5 1,67
Nimero de incidentes 3,00 3 5 0,00
Numero de solicitudes de servicio 3,00 3 5 0,00

Ttémpo promedio para de respuesta a incidentes| 300 3 5
d 0,00}

Tﬁnpo promedio de casos resueltos en segundo 300 3 5
nivel 0,00

Gestio . ” N Tasa de resolucion de incidentes en el primer|

estion de la informacion y resultados de desempefio 333 4 5
contacto 0,67

Gobierno Tiempo promedio de resolucion de incidentes 233 3 5
por categoria i 0,67
M de autoservicio 1,33 2 5 0,67
i ion de on del empleado 1,00 3 5 2,00
Medicion periodica de on al cliente 1,67 3 5 1,33
Quejas, y elogios 1,67 3 5 1,33
Salud mental y bienestar emocional 2,67 3 5 0,33
sponsabilidad social corp Codigo de pricticas y ética 3,67 4 5 0,33]
Entorno fisico y ergonomia 3,67 4 5 0,33]
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ANEXO 2- EVALUACION DE ALISTAMIENTO
EMPRESARIAL PARA EL CAMBIO

Madurez Transformacién Digital

Dimension

Descripeién

IPurnitaie) B - N -
Puntaie Ponderado’ IR N V-2

Nivel de Importancia  Actual | Objetive

Nivel 1

Nivel 2

Nivel de Madurez
Nivel 3

Hivel 4

Nivel &

Buena: Transicisn
activa del madelo ,
- . Jelmas Clase mundizk
. . Medic: Hay multicanales, |de multicanalidad al
Inesistente: Eviste | Basico: Existe Modela de
La experiencia del cliente = el producto de las " o pero sislados. Existe & omnicanalida:
. A dnicamente un dnicamente un canal " 8 amnicanalidad con
percepoiones de un cliente despuds de ! i alguna proactividaden | Proaotividad en
Customer ! canalfision. Mo e | fisico. Se prosura canales ntegrados
interactust rscional, sica, smocional pla Muy Impartante MNiveld | MivelS astender las necesidades | atender las
Experisnce - N daimportancia 3 las [ reaccionar a las 5 ‘quE pErmiten una
picolbgicamente con cualquier parte de una " . del cliente e influencizr en |necesidades del =1t
necesidades del necesidades del . 0 P . | enperiencia
empresa las necesidades de cliente & influsnaiar
cliente cliente s P conzsistentes &l
peticion de sevicios de Tl en las necesidades =0
e cliente,
de peticidn de
seicios de Tl
Clase mundisk Se
Buena: Se tiens tiene una solucidn
una solucién de Big | de Big Data
. . y Medic: Se tiene alga de a 9
Oata eslainformacion obtenido de los P 5 ats slmacenande | slmacenando
. ¢ L : ; Bésica Apenas data. Personal dedicado . .
usuatios, tales coma informacion demagréfica, Inesistente: Mo hay grandes volimenes | grandes volimenes
existen datos, sinque |procesa de manera
N comportamientos y actividad, 2 partii de lo cual " datos. Mo segenera| " de datos. Reportes |de datos. Reportes
Data & Insights e N Importante Mivel 3 Miveld existauna generacion |manual para generar e "
|a andliica encuenta patranes y rendencias. walor 2 partin de I Automdtioos con | sutométicos con
de valor 2 partirde |2 |insight alresta de s
Inzight &= &l valor obtenido = partir del uso de |2 ata N inzights claves. En | muchos inzights
. misma. empresa. )
analitica, caming ateneruna |claves entiempo
wigidn 360 del real. Setiens una
cliente wision 360 del
cliente
Clase mundiak Lo
mismo que el nivel
. Bisica: Elementos IMedio: Elementos iniciales . q 3. Existe un COO
Inetistente: Mo - Buena: Estrateqgiay
incipientesdeuna |y estucnaados de coma parte del
Existe conciencis N planrobusto de =
s N P estrategia de estrategia de Lo Comité Ejecutiva. EI
N Andlisis amplic de contexto, determinacion de acercadela . e transformacion N
Ectrategiay = i , wransformacién digital, |transformaisn digital, plan grupo de estrategia
una estrategia con visidn de digitalizaciényla Importante Mivel 3 Miveld  |transtormacion p digital. Inuersiones
Liderazgo ote ! T N m plande de implementacién, ! empressrisly ol de
formulacisn de un plan de implementacién digital. Ni esfuerzos |F " M sostenidas agran '
= N implementacidn e Inversiones pequefias "= transfarmacién
i inwersiones al escala auspiciadas
inversionss auspiciadas por el nivel digitaltrabajan
respecto N " par el nivel ejecutival
asociadas. ejecutivo, juntos para definirla
estrategia
corparativa
Buena: Despliegue
de nuevas
o 2 Clase mundiak Lo
| Bésico: Esfuerzos - y tecnologias con !
Incipiente: Mo se ha Medic: Despliegue inicial misma que el nivel
purtuales en n enfoque alos
o ., N solucionada de nuevas tecnologiss tog 3. Existe un plan
Tecnologizs de informacién y comunicacisn desplegarla obietivos !
. N o " " completamentelos | " onun enfoque al A estratégico de
Tecnologla en varios niveles: infraestructura hase. Muylmporante Miveld | Mivel5 implementacidn de ectatégicos del z
requerimientas de . cumplimienta de las tecralogia con
splicaciones, datos, semicios. nuswas tecnologlas mp! =lo negacio. Hay
infraestiuctura objetivos estratégicos de enfoque ala
que se enfocanen iniziativas de .
ase. : |3 empresa : tranesformacidn
uisitin operativa optimizaciény
c digital.
transformacicn
(inmowacisn]
Clase mundiak Lo
Buero: Procesos | ol e lnivel
Incipiznte: At Eiésico: Existe algo de automatizades u 9
Existe . om 3 e ussnAPAy
componente de automatizacion de los |Medio: Procesas optimizados en N N
! Machine Learning
rOCesas procesos. Elnivelde  |automatizados can base 3 buenas
Dperaciones Procesos empresarisles donde se materisliza la , - pars opimizar u
r = Muy Importante Mivel 2 Mivel 3 |manusles. Elnivel | apalancamienta indicadores de gestiény | précticas. Sewicios
Emprezarizles gestion N . N L automatizar
de apalancamiento |tecnaldgico se servicios de informacidn [ integrados de
k = procesos. Mvel de
tecroldgico es enciuentra entre &l 20 |integrados. informacién. Mivel
" " o apalancamiento
menor 3l 200 yd0z de automatizacicn -
cruselBOy 70y, | EEnOlogico
g superior al 7002

Nivel de Aporte de Funcion de TI

Dimensién

Descripcidn

Hivel 1
[funcionall

Hivel Z
[habilitadora)

Nivel de Madurez

Hivel 3 [contribuidora)

Hivel 4
[diferenciadora)

Hivel 5
[transformacion

Estrategia u Visidn

Orientacién de la propuesta de valor de Tl

IT scpenalss
aperacionss de
reqoeis y la gestisn
de desempefio

IT apopa alos ideres
de negocio
entregando
tecnologia para el
cumplimisnto de sus
objetivas

IT mejoralas cperacionss
de negogioy es un alisde
de loslideres de las reas

IT ylas lideres de
negociousan la
tecnologia coma
fuente de su
ventaja competitiva

IToperala
tecnologia para
euolucionar el
madelo de negasio
ycambiarlas reglas
de la competencia.

Liderazgo Ejecutiva

Mivel de posicionamienta e influsncia del CIO

EICIO o 2=
miembra del stalf
ejecutivo y no
reporta al CEQ

EICI0 na &= mismbra
del staff ejecutivo,
Pt repons sl CED

EICIO es miembro del staff
ejecutiva y reporta al CEO

EICIO &= miembro
del stalf ejecutiva y

reports =l CED, pero)

no es taninfluyente.

EICIO s miembra
del staff ejecutivo v
reporta sl CED, con
un pasicionamisnto
muy influyente

Evpectatiuas del
Negacicsobrs TI

Sensibilidad y conocimiznto de las areas de
reqoeic respecto a s propuesta de uslor de Tl

Pt IS N N 3 B
Puntaje Ponderado I B N B
Nivel de Imponancia  Actual | Objetive
iy Importante Nivel3 | Miveld
My Importane Miveld | MivelS
Moy Importante Mivel3 | Miveld

IT 5 un proveedor
deinfraestructura
funcional

IT &5 un provesdor
reactivo que responde
alos requerimisntos
delnegocio

IT &5 un proveedor
proactivn de servicios que
trabaja en forma cercans
con las Areas de negocio

IT &= un lider que

utiliza 3 tecrologha
2ra cresruna

diferznciasién

IT es un equipo de
innovadores y
expertos en |a mejor
aplicacién dela
tecnologia
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Bl presupucsto u oo & R & prc:up:csltoo’ticnc
Elprecupussto de Tl | considera operacionss, |\ %t 00\ e o inrerziancs [ T
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Mo $e dizpons de
ningun madela formal
de gabierna [paliticas,
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estrateginpoliticas, |riesgos, desempefio,
i plan director. Loz | recursas)y la aplicacién o M operala
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politicas, ralesy | Las habilidades guardan|El personal iene habilidades | estrateqia, ot e
Gestidn de Agrupala relacionada 3 la gestidnlescalimianto ] ] responsabilidades. | relacién con los an la ticnico en los temaz | productas, sericios | %157 2H@7 Iderss
e TF Tluy Impartante Mivel3 | Nivel 4 v : S A ° : sjecutivs de
incidentesiproblamas | de incidentes y problemas Fracedimicntos sistemas aplicatives y 1a| del negacia. Son bien dednegosio,con RTINS
informales y tecnologia de soperte | valorades en la industria conocimicntos de gacia. S ap
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zacion y Personal

Descripeién

Define los comportamientas, creencias y valores

e S0 T 45 ]
PRRESTEIP G v ol N N
Hi

wel de
mportascia

Actual

Objetivo

Cultura tradicional,
zon enfaque

Predomina ks
carackeristicas del nivel

Hirel de Madarez
Hirel 3

Hay un culbura colaborativa

Hirel 4

Caltura de trabaj
colaborativa.
Enfoque s

Caultura de trabajo
caluborative,
Enfoqueula

Cultura o2 Compe s 8 Muy Impartante Mivel 3 | Miveld |ectructurado del A incipicnte, enfocadeala | innovacidn. Hay innovacian yla
que habilitandlimitan b transformacién digital ; 1. Zetiens wna cultura || ! Il -
trabajo bR [ gestitn del rizzg0 ¢ | generacin de valor,
[procedimicntos) dela generacin del | Predomin un
valor. enfoque bimedal
Estructuraz plana.
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