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RESUMEN

Este trabajo analiza la situacion actual y presenta una propuesta para mejorar el servicio
de atencién al cliente por medio de las Tl del &rea del Centro de Sistemas de
Informacion de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque. Busca también lograr una
alineacion del area con la estrategia de la compafiia y las necesidades de la misma y asi
convertirse en un aliado estratégico.

Con la implementacién de la metodologia ITIL aplicada a los procesos de Tl podremos
mejorar la utilizacién de recursos, ser mas competitivo, reducir tareas repetitivas,
eliminar tareas redundantes, mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de un
proyecto, mejorar la disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios de TI de
mision critica, proporcionar servicios que se adecuen a las necesidades del negocio, del
cliente y del usuario, en particular sobre la gestion del mantenimiento preventivo y
correctivo, a la vez que genera satisfaccion en los trabajadores por el servicio brindado;
ya que todo esto repercute en la imagen del personal de Tl asi como en la continuidad
del negocio.

Para la obtencién de dicha informacion se utilizo las técnicas de recoleccion de datos
tales como encuestas y fichas de observacion, logrando determinar las deficiencias en
los servicios que se brindaban; en base a este analisis se propusieron posibles soluciones
para contrarrestar los problemas encontrados.

Los resultados obtenidos determinan de forma real, que al incorporar herramientas
basadas en ITIL, se tuvo una gestion del mantenimiento preventivo y correctivo de las
TI donde se mejord en un 65% los tiempos de solucion de los problemas de TI, teniendo
ahora una duracién promedio de quince minutos, lo cual conllevo que el 100% de los
servicios de TI fueran atendidos satisfactoriamente con un nivel de servicio estipulado,
esto permitié disminuir el indice de llamadas por problemas con los equipos y a su vez
incrementar a un 65% la satisfaccion del cliente, que para este caso esta representado
por el trabajador de las diferentes areas de la Gerencia Regional de Salud.

Con la implementacion de la presente propuesta se velera por el cumplimiento de la
totalidad de los pedidos de servicios de Tl asi como también asegurar la satisfaccion
del trabajador y los encargados de TI, mejorando asi el clima laboral y el cumplimiento
de los objetivos de la GERESA.

La correcta implementacion del marco de trabajo ITIL proporcionara los
procedimientos adecuados para el mejor desenvolvimiento de los trabajadores y de los
responsables a cargo.

PALABRAS CLAVE: ITIL, Nivel de Servicio, control, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

This paper analyzes the current situation and presented a proposal to improve customer
service through the area of IT Center of Information Systems Gerencia Regional de
Salud Lambayeque. Also seeks to achieve an alignment of the area with the company
strategy and the needs of the same and become a strategic ally.

With the implementation of the ITIL methodology applied to IT processes we can
improve resource utilization, be more competitive, reduce repetitive tasks, eliminate
redundant tasks, improve delivery times and time in the development of a project to
improve the availability, reliability Security and IT services mission critical, providing
services to suit the needs of business, customer and user, particularly on the
management of preventive and corrective maintenance, while satisfaction generates
workers for service provided; since this affects the image of the IT staff as well as
business continuity.

The data collection techniques such as surveys and observation forms were used,
achieving identify gaps in the services afforded to obtain such information; Based on
this analysis possible solutions were proposed to counter the problems encountered.

The results determined in a real way, that by incorporating ITIL-based tools,
management of preventive and corrective maintenance of IT which was improved by
65% the time of solving IT problems he had, now having an average length fifteen
minutes, which ultimately led to 100% of the IT services were treated successfully with
a level stipulated service, this helped to reduce the rate of calls for equipment problems
and in turn increase to a 65% customer satisfaction , which in this case it is represented
by workers from different areas of the Regional Health Management.

With the implementation of this proposal is sailer compliance with all orders of IT
services as well as ensuring employee satisfaction and IT managers, improving the
working environment and compliance with the objectives of the Geresa.

The correct implementation of the ITIL framework will provide appropriate procedures
for the better development of workers and managers in charge.

KEYWORDS: ITIL, Service Level, control, customer satisfaction



INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informaciéon (TI) han cambiado la forma en que operan las
organizaciones actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras, ya que
automatizan los procesos operativos, suministran plataformas de informacion necesaria
para la toma de decisiones y, lo mas importante, su implantacién logra ventajas
competitivas.

Las TI aportan con fuerza a la reduccion de costos de las compafiias, ahorrando no sélo
en dinero, sino que también en horas hombre y recursos energéticos. Asi, las tecnologias
de la informacion se han convertido en un elemento trascendental en la forma de
trabajar, y es imposible pensar el trabajo de un profesional o el desempefio de una
compafiia sin ellas, por tanto las empresas pequefias como las grandes corporaciones se
ven beneficiadas con las TI, precisando que no importa el sector econémico al que
pertenezca la compafiia.

Gracias a las Tl y a la gran ayuda que brinda a las empresas en la prestacion de servicios
fue necesario implementar Information Technology Infraestructure Library (ITIL),
siendo una metodologia que se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y
eficiente de los procesos que cubren las actividades mas importantes de las
organizaciones en sus Sistemas de Informacién y Tecnologias de Informacién. Esta
metodologia fue desarrollada a peticion del Gobierno del Reino Unido a finales de los
80 y recoge las mejores practicas en la gestion de los Sistemas de Informacién. Desde
entonces se ha ido extendiendo su uso en toda la empresa privada, tanto multinacional
como PYME, llegando a ser considerado un estandar de facto para la gestion de esta
area de la empresa.

La Gerencia Regional de Salud Lambayeque (GERESA) es una dependencia del
Gobierno Regional de Lambayeque que tiene como mision gobernar el sistema regional
de salud y que genera las condiciones adecuadas para promover el derecho a la salud
con la corresponsabilidad del Estado, el individuo, la familia y la comunidad con
calidad y equidad.

Para cumplir con todo este despliegue de trabajo la GERESA utiliza las TI para el
procesamiento de datos y atencién al cliente, pero en su quehacer diario encuentran
problemas visibles que el area de TI enfrenta tanto de hardware como de software; un
53 % de trabajadores Ilama entre 3 a 5 veces el dia al area del CSI para pedir el servicio
de soporte técnico. (Anexo 1 — Fig.05).

El 70% de trabajadores afirma que hace reiteradas Illamadas al CSI por que no se hace
un mantenimiento preventivo de las Tl (Anexo 1 — Fig.04), no obstante el 100 %
(Anexo 1 — Fig.03) de trabajadores no cuenta con un manual basica de ayuda para
solucionar algin problema minimo de su equipo de computo (herramienta de trabajo
para sus labores diarias). Habiendo reiteradas llamadas para solucionar algun problema
el 45% de trabajadores dan a conocer que los encargados demoran entre 45 a 60
minutos en dar solucién a algun problema que tenga el trabajador u encargado de una
determinada area con su computador(Anexo 1 — Fig.06), haciendo que su trabajo se
alargue aun mas de lo previsto, por consiguiente, el nivel de satisfaccion sobre el
servicio que brinda el area del CSl es de un 34% (Anexo 1 — Fig.07) ya que solo a veces
brindan un buen servicio.



Por lo dicho anteriormente nos planteamos la siguiente pregunta ¢(De qué manera se
puede realizar una mejor gestion de las Tl en la Gerencia Regional de Salud
Lambayeque?, como respuesta a esta pregunta tenemos que con la implementacion del
marco de trabajo ITIL - Gestion de los niveles del servicio se brindard un mejor apoyo
al servicio de soporte de las Tl en la Gerencia Regional de Salud Lambayeque, la cual
permitird disminuir el indice de problemas de las TI.

Teniendo como objetivo general contribuir a mejorar la Gestion del Servicio de soporte
de las Tl en la Gerencia Regional de Salud, aplicando un marco de trabajo basado en
ITIL.

Apoyados por los siguientes objetivos especificos:

e Disminuir los tiempos de solucion de los problemas de TI para la gestion del
mantenimiento preventivo y correctivo de las TI.

e Disminuir el indice de llamadas por problemas con los equipos.

e Aumentar los niveles de satisfaccion de los usuarios de servicios de Tl de la
GERESA.

Justificados desde la parte tecnoldgica, ya que al haberse aplicado diferentes soluciones
en la gestion de la calidad del servicio y en la actualidad las empresas la utilizaran mas
aun para mejorar y evitar problemas en el soporte de sus equipos para una mayor
eficiencia de estas permitiendo asi la duracidén de sus equipos de computo, ademas
disminuir retrasos en su trabajo. Un mejor soporte de las tecnologias de informacion
ayudara a estandarizar la tecnologia, los usuarios se auto apoyaran cada vez mas entre
ellos, y menos en el personal de soporte de PC. Esto libera a los miembros entrenados
del &rea de TI para otras responsabilidades.

Otro punto a tener en cuenta es la econdmica, pues el uso de este marco de trabajo
permitird a la Gerencia Regional de Salud tener una mejor gestion de las Tecnologias de
Informacion permitiendo asi un mejor desempefio de estas en el desarrollo 6ptimo del
trabajador en esta organizacion. De esta forma contribuird a la organizacion a disminuir
los gastos en equipos nuevos de forma innecesarios.

También desde la parte social, siendo una de las razones que permitirad a los encargados
del area de Tl a mejorar sus habilidades para prevenir problemas frecuentes y
repetitivos asi como también mejorar relaciones internas entre el personal de otras areas
ya que todos trabajan unificados, hacia un mismo fin. Esto aumentara la credibilidad y
confianza de los trabajadores, obtenidas mediante respuestas rapidas y flexibles a las
necesidades de las demas areas permitiendo realizar sus actividades sin retraso o
malestar. Ademas la eficacia en el uso de los recursos de la organizacion para aumentar
la satisfaccion de los empleados de cada éarea.

Y por ultimo cientifica, servira como un antecedente para investigaciones futuras que
quieran abordar problematicas relacionadas. Este proyecto demuestra la motivacion por
la investigacion, es especial para todos aquellos estudiantes que quieran abordar el tema
de gestion de TI en las organizaciones.
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MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes:

2.1.1 Antecedentes Internacionales:

Segln la Autora: Raquel Lopez Solorzano. Con el tema de investigacion:
Gestion del servicio mesa de ayuda bajo la metodologia ITIL para automotores
continental. De la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Afio 2010.
Sostiene que:

Un estudio de las mejores practicas para | Gestion de Servicios de Tecnologia
de la Informacion; ITIL ahora convertido estadndar ampliamente difundido a
nivel mundial es la herramienta que permite alinear toda la infraestructura
informatica con la planeacion estratégica de la empresa, con lo cual ahora se
fundamenta que los departamentos de TI ya no son considerador un gasto sino
una inversiéon que debe iniciar a dar resultados a mediano y largo plazo. Para
ITIL la Gestion del Servicio es un conjunto de capacidades organizativas
especializadas, empleadas para proporcionar valor a los Clientes en forma de
Servicios.

La mencionada tesis habla sobre la mejora del servicio en Mesa de ayuda de la
empresa para redisefiarla, basandose en el andlisis de las necesidades de los
clientes y del negocio. En este proyecto se evalud las necesidades del cliente
para ver su grado de satisfaccion teniendo relacion con nuestro proyecto de
tesis ya que lo quiere hacer es una mejora en la gestion del servicio en la
GERESA para que los procesos de cada area no se vean afectados en su
trabajo.

Segun la Autora: Nelly Ximena Fuertes Riera. Con el tema de investigacion:
Estudio de Gestion de Servicio de Tecnologia de la Informacion mediante
estandares ITIL. De la Universidad Tecnica de Norte —Ecuador, Afio 2012.
Sostiene que:

Las tecnologias de informacién y Comunicacion, han entregado a las empresas
una amplia gama de herramientas para soportar sus procesos, de tal forma que
se genera una dependencia tecnoldgica que alimenta la ambiciosa competencia
por tener y prestar los mejores servicios a sus clientes y asi cumplir los
objetivos empresariales. ITIL ubica a la planeacion e implementacion de los
servicios entre dos extremos estrechamente relacionados; el negocio y la
tecnologia, esta planeacion parte de la estrategia del negocio, define los
servicios, su administracion, soporte y entrega mediante el uso de las TIC,
aplicando estandares de administracion y seguridad.

Esta tesis hace hincapié en la falta de estandares en la gestion de los servicios
de TI impidiendo garantizar la continuidad, disponibilidad y calidad de los
servicios prestados a adecuadas, que minimicen las incidencias y efectivicen
los servicios de TI. Es por eso que para mi proyecto se establecera procesos
formales como en este que permitan evaluar | gestion del area de tecnologia
de la informacion y determinar asi las debilidades del servicio, con el fin de
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proponer mejoras a los procesos y alcanzar la satisfaccion optima de los
usuarios, en este caso en las areas de la GERESA.

Segun la Autora: Janneth Alejandra Mora Luzuriaga. Con el tema de
investigacion: Disefio e implementacion de la Gestion de los niveles de
Servicio para el area de redes, seguridad y mantenimiento informatico de
Etapa. De la Universidad de Cuenca — Ecuador, Afio 2011. Sostiene que:

Para que la infraestructura tecnoldgica trabaje correctamente, es necesario que
las directrices a seguir estén fundamentadas en procesos de gestion de servicios
Tl, siendo ITIL (Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologia de la
Informacion-TI) una de ellas. ITIL es un marco internacional de referencia para
la gestion de servicios T1 proporcionados por las tecnologias de la informacion;
provee los fundamentos para dirigir y mantener una infraestructura tecnolégica
de forma efectiva. ITIL es el esquema que ETAPA decidio utilizar para
mejorar sus servicios TI; al implementar la gestion de los niveles de servicio
del Area “Redes, Seguridad y Mantenimiento Informatico”, aprovechando las
mejores practicas sobre la provision y soporte de Servicio Tl presentadas por
dicho esquema, la empresa consiguidé dar respuestas relevantes a las
necesidades del negocio y requerimientos de sus clientes.

La tesis nos dice que al implementar la gestion de los niveles de servicio del
Area “Redes, Seguridad y Mantenimiento Informatico”, aprovechando las
mejores practicas sobre la provision y soporte de Servicio TI presentadas por
dicho esquema, la empresa conseguird dar respuestas relevantes a las
necesidades del negocio y requerimientos de sus clientes. Haciendo que este
proyecto tenga mucho aporte para mi proyecto de tesis ya que lo que se busca
en mi proyecto de tesis es una correspondencia entre los servicios
proporcionados por la tecnologia y las necesidades del negocio, dando como
resultado un mayor rendimiento y calidad.

2.1.2 Antecedentes Nacionales:

Segun el Autor: Jests Rafael Gomez Alvarez. Con el tema de investigacion:
Implantacion De Los Procesos De Gestion De Incidentes Y Gestion De
Problemas Segun ITIL V3.0 En El Area De Tecnologias De Informacion De
Una Entidad Financiera. De la Pontificia Universidad Catdlica Del Peru, Afio
2012. Sostiene que:

Muchas veces el servicio de Tecnologias de Informacion llega a recuperarse,
pero no se logra investigar y descubrir las causas raiz de los problemas o peor
aun, se tienen incidentes que no son resueltos en realidad. Todo esto repercute
en la imagen y la capacidad del personal de TI asi como en la continuidad del
negocio.

Que se tomO en cuenta esta necesidad en el &rea de Tecnologias de
Informacion de las empresas, se presento el siguiente proyecto de tesis, para
poder tener procesos definidos de gestion de incidentes y de problemas con una
vision de organizacién para la atencion de estos eventos. Para el analisis de los
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procesos anteriormente mencionados, el proyecto de tesis se basdé en las
mejores practicas recomendadas por el marco referencial de ITIL.

La tesis expone y se basa en los problemas que presentan las area de Tl en la
empresa como por ejemplo a la inadecuada gestion de la infraestructura,
excesos de gastos, fallas en el cumplimiento a las regulaciones de los distintos
organismos, incumplimiento de los niveles de servicio con los clientes internos
y externos, quejas recurrentes por parte de los clientes, entre otros. Lo que hace
tener relacidén con este trabajo ya que en mi presente proyecto aplicare una
metodologia para solucién de las mismas realizando una gran gestion de los TI.

Segun los Autores: Zarate Paiva, John Alexander y LoOpez Estrella, Jorge
Alberto. Con el tema de investigacion: Estrategias y Portafolio Tl. De la
Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas- Peru, Afio 2011. Sostienen que:

Dicha investigacion nace bajo la necesidad de revalorar los servicios TI
brindados por la empresa virtual ITEXPERT para el crecimiento de su imagen
y credibilidad con respecto a sus clientes (empresas virtuales restantes). Su
principal objetivo es mejorar la gestion de servicios del Centro de Computo de
las carreras de Ingenieria de Sistemas de Informacién y Software de la UPC
mediante la aplicacion de las buenas précticas de ITILv3 en su fase de
estrategia y disefio de Servicios. EI compromiso del proyecto fue elaborar un
plan que permita alinear las necesidades de las empresas virtuales clientes con
los servicios ofrecidos por el Centro de Cémputo y maximizar su valor posible
para el cumplimiento de los objetivos de las empresas clientes. El proyecto
comprendié los siguientes temas: analisis de la demanda de las empresas
cliente, andlisis de los actuales activos TI, portafolio de proyectos TI,
alineamiento de estrategias a implementar, portafolio y catalogo de servicios y
nivel de acuerdo de servicios actuales. El plan incluyo recomendaciones para la
mejora estratégica, tactica y operacional de los servicios que ofrece
actualmente el Centro de Computo. En conclusion, el proyecto dejo un plan
que presenta los lineamientos a seguir por los integrantes de IT-EXPERT para
su implementacion correspondiente. El plan permitié el desarrollo de proyectos
y facilitara la gestion de actividades de la empresa. Asimismo, sentara una base
solida para la aplicacion de buenas practicas de las fases transicion, operacion
y mejora continua de ITILv3 como futura oportunidad de mejora.

La tesis aborda la necesidad de mejorar y revalorar la parte del servicio de Tl
para que asi mejore su imagen Yy credibilidad en la empresa la cual aplico ITIL
v3 la que ayudo tener una mejor gestion. La relacion que tiene con mi proyecto
a realizar es la forma de una mejor gestion de las tecnologias de informacién
para que haya un mejor cumplimiento de los objetivos de la empresa, evitando
las demoras o pérdidas de tiempo en la GERESA.

2.1.3 Antecedentes Locales:
Segun el Autor: Carlos Jonathan Chavarry Sandoval. Con el tema de

investigacion: Propuesta de modelo Ajustado a la Gestion de Ti/Si orientado a
los servicios basados en el marco de trabajo ITIL. Caso de Estudio aplicado al
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2.2

departamento de TI/SI de la Universidad de Lambayeque - Perd. De la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Afio 2012. Sostiene que:

Se estuvo inmerso dentro del campo de los Sistemas de Informacion (SI).
Precisamente de la gestion de los Sl desde el punto de vista de los servicios
propuso un marco de trabajo (ITIL) como solucién al pobre nivel de
estandarizacion de los procesos internos del area motivo de estudio (Desarrollo
de Software). La metodologia de trabajo parti6 desde un diagnéstico previo
para conocer la situacién actual. Luego se centrd en la aplicacion del marco de
trabajo ITIL para finalmente evaluar los resultados Post-implementacion.
Dichos resultados mostraron una sustancial mejora en comparacion con el
primer diagnoéstico, ayudando a tener un mejor control en la Planificacion de
Proyectos de Software, establecié herramientas y técnicas de recoleccion de
informacion (actividades a realizar, objetivos, restricciones, presupuestos,
cronograma) y principalmente ayudando a mejorar la calidad del servicio que
brinda.

Esta tesis explica sobre la gestion del servicio y la planificacion de proyectos la
cual hizo un diagnéstico de la empresa para después aplicar el marco de trabajo
ITIL la cual permitio tener un mejor proceso en el desarrollo del software y el
area de TI/SI. La relacion con el presente va con la gestion de los servicios la
cual mi proyecto tocara a fondo ademas de aplicar un marco de trabajo ITIL
como en este caso mejorando asi el rea de CSI en cuanto a sus procesos.

Bases Teodricas Cientificas:
2.2.1 Gestién de Servicio:

a) Calidad.- Es el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o

servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes.
(Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach 2010, 22)
Sin embargo existen muchas definiciones que se le puede dar a calidad
desde diferentes perspectivas como por ejemplo puede ser tomado como
la “capacidad” de satisfacer las necesidades y expectativas haciendo que
el proveedor tenga que evaluar la forma como el cliente experimenta ese
servicio y que es lo que espera en el futuro. (Bon, y otros 2008)

b) Servicio.- Es una contribucion al bienestar de los demés y mano de obras
atil que nos proporciona un bien tangible. (Fontalvo Herrera y Vergara
Schmalbach 2010, 23)

Definiendo asi el proceso de un servicio como la generacion de un bien
intangible que proporcionard bienestar a un cliente.

Pero en una organizacion se caracteriza por desarrollar transacciones en
beneficio del trabajador o trabajadores haciendo que proporcionen
conocimientos o informacion a sus clientes.

c) El ciclo de Planificar-Hacer-Verificar — Actuar.- Para (Bon, y otros
2008) el ciclo de calidad de Deming muestra un modelo simple y eficaz
para controlar la calidad. Este modelo asume que para dar una buena
calidad se debe asumir lo siguiente:
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= Planificar (Plan): ¢Qué se debe hacer, cuando, quién debe hacerlo,
cémo, y utilizando qué?

= Hacer (Do): se llevan a cabo las actividades programadas.

= Verificar (Act): determinar si las actividades dan los resultados
esperados.

» Actuar (Check): ajustar los planes basandose en la informacion
recogida al comprobar.

Si se hace una intervencion eficaz y a tiempo significa que las actividades estan
divididas en procesos con propios planes y oportunidades para analizar. Debe
estar muy claro quién es el responsable en la organizacion y que autoridad
tiene esto incluye actividades.

Es asi que la Figura 1 (Bon, y otros 2008), muestra el sentido que se debe tener
en cuenta para una buena calidad.

Figura 1: Circulo de calidad de Deming
Sentido de
Nﬂtatiﬁn

Mejora
de Calidad

Gestidn de Calidad
1 Manificar

Z Hacer

3 Verificar

4 Actuar

Aseguramiento
de Calidad

Fuente: (Bon, y otros 2008)
2.2.2 Gestién de Servicios de TI:

A medida que aumente la importancia de los servicios de TI en las
organizaciones estas podran lograr los objetivos del negocio. Debemos prestar
mas atencidén en la Gestion de Servicios de Tl que en el desarrollo de
aplicaciones de TI ya que estas solo pueden cumplir los objetivos corporativos
si esta a disposicion de los usuarios y si se dispone de mantenimiento y gestion
operativa en caso de fallo o modificacion.

Dentro del ciclo de vida de los productos de TI la fase de operaciones es la que
causa mas gasto, esto un 70 % en gastos generales en TI que en desarrollo de
productos siendo un 30 %. Por lo tanto el éxito de las Tecnologias de
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Informacion debe de disponer de estrategias, procesos y sistemas de Gestion de
Servicios de TI que sean eficaces y eficiente.

La Gestion de Servicios de T1 es la gestion de todos los procesos que cooperan
para garantizar la calidad de los servicios de TI en produccion, de acuerdo con
los niveles de servicio acordados con el cliente. (Bon, y otros 2008)

Esto incluye en la gestion de Servicios de TI iniciacion, disefio, organizacion,
control provision, soporte y mejora de los servicios adaptdndolo a las
necesidades de la organizacién. Existen muchas guias practicas pero la que
desarrollaremos serd el marco de trabajo ITIL.

En la Figura 2 (Osiatis 2012) se puede observar el monitoreo que se debe
seguir para un mejor rendimiento de las aplicaciones.

Figura 2: Monitoreo del rendimiento de las aplicaciones.

RED oMz RED
NTURNA EXTEOR

-

&

Fuente: (Osiatis 2012)

2.2.3 Ventajas Y Riesgos De La Gestién de Servicios De TI:
(Bon, y otros 2008) contemplan lo siguiente:
» Ventajas para el cliente o el usuario:

= La provision de servicios de Ti tiene un mayor enfoque a cliente y la
relacion mejora gracias a los acuerdos sobre calidad del servicio.

= Los servicios estan mejor descritos en el lenguaje del cliente y con mas
detalle.

= Se gestiona mejor la disponibilidad, la fiabilidad, el coste y otros
aspectos de la calidad de los servicios.
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= Se acuerdan los puntos de contacto para mejorar la comunicacién con la
organizacion de TI.

» Ventajas para la Organizacion de TI:

= La organizacién de TI desarrolla una estructura mas clara, es mas
eficiente y se concentra mas en los objetivos corporativos.

= La organizacion de TI tiene mas control sobre la infraestructura y los
servicios de los que se ocupa, por lo que los cambios son mas faciles de
gestionar.

= Una buena estructura de procesos proporciona un marco de trabajo para
la externalizacion eficaz de elementos de los servicios de TI.

= Los marcos de trabajo pueden proporcionar marcos coherentes de
referencia para las comunicaciones internas y con suministrados, asi
como para la normalizacion e identificacion de procedimientos.

» Dificultades y aspectos a tener en cuenta:

= La introduccion se puede prolongar mucho tiempo y, si no se disefia y
planifica correctamente puede exigir un esfuerzo considerable e incluso
un cambio de cultura en la organizacién; un exceso de ambicion puede
acabar siendo frustrante si no se alcanzan nunca los objetivos.

= La calidad del servicio se puede resentir si las infraestructuras de proceso
se convierten en un objetivo en si mismas; en este caso, los
procedimientos innecesarios o0 excesivamente complejos se consideran
obstaculos burocréaticos que hay que evitar siempre que sea posible.

= Los servicios de Tl no mejoraran si no se comprende bien qué es lo que
debe hacer cada proceso, cuales son los indicadores de rendimiento
apropiados y como se pueda controlar los procesos.

224 1TIL:

Para (Bon, y otros 2008), basicamente ITIL es una biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion la cual nos proporcionar un planteamiento
sistematico para la obtencion de servicios de Tl de calidad. Creado en la
década de los 80 y 90, ITIL ha demostrado ser no solo un marco de trabajo de
mejores practicas, sino también un planteamiento compartido por las personas
que lo utilizan en la préctica.

La Figura 3 (Osiatis 2012), muestra claramente la gestion de niveles de
servicios.
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Figura 3: Gestion de niveles de servicios.
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Fuente: (Osiatis 2012)
Para (Bon, y otros 2008), el:

» Ciclo de Vida del Servicio.- La v3 de ITIL se enfoca en la gestién de
servicios a partir del Ciclo de Vida de un servicio. Ofreciéndonos informacién
sobre:
= Como esta estructurado la gestion de servicio en la organizacion.
= De como esta relacionado los distintitos componentes del Ciclo de Vida
entre si.
= EIl efecto de los cambios en un componente tendran sobre distintos
componentes y sobre todo en el sistema del Ciclo de Vida. Centrando
de forma mas profunda a esta.

Ademas de presentar 5 fases:

» Estrategia del Servicio: la fase de disefio, desarrollo e implementacion
de la Gestidn del Servicio como un recurso estratégico

= Disefio del Servicio: La fase de disefio para el desarrollo de servicios
de TI apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politicas y
documentos; el objetivo del disefio es cumplirlos requisitos presentes y
futuros de la empresa.

»= Transicidn del Servicio: La fase de desarrollo y mejora de capacidad
para el paso a produccién de servicios nuevos y modificados.
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= Operacion del Servicio: La fase en la que se garantiza la efectividad y
eficacia en la provision y el soporte de servicios con el fin de generar
valor para el cliente y el proveedor del servicio.

= Mejora Continua del Servicio: La fase en la que se genera y mantiene
el valor para el cliente mediante la mejora del disefio y la introduccion
y Operacion del Servicio.

Siendo el eje principal la Estrategia de Servicio ya que en torno a el giran todas
las demas fases del Ciclo de Vida del Servicio pues aqui se definen las politicas
y objetivos. También es la fase de Disefio del Servicio, Transicién del Servicio
y Operacién del Servicio ponen en practica esta estrategia a través de ajustes y
cambios. Por ultimo la fase de Mejora Continua del Servicio consiste
esencialmente en el aprendizaje y mejora abarcando todas las fases del ciclo.

El ciclo de vida del Servicio es una combinacion de muchos puntos de vista
sobre la realidad de la organizacién. Ofreciéndonos un mayor nivel de
flexibilidad y control.

El ciclo de vida de servicio segun ITIL es tal y como se observa en la Figura 4
(Bon, y otros 2008).

Figura 4: Ciclo de vida del servicio.
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Fuente: (Bon, y otros 2008)
2.2.5SLA:

Benito y Gabriel (2010) precisa que SLA, es solo un acuerdo contractual entre
la organizacidn que presta servicios y sus clientes, donde se estipula el servicio
y los compromisos de calidad. En este caso y a diferencia de los productos
tangibles que se pueden ver, tocar o manipular, los servicio se basan en la
confianza del cliente frente al proveedor o el que brinda el servicio,
conocimiento y prestigio. Es por eso que la formula que nos permite definir de
forma objetiva que comprometan al proveedor a ofrecer un determinado nivel
de servicio de calidad es mediante el SLA.
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> Beneficios:

= Implica que el cliente revise el costo y el valor de los servicios que
recibe, asi como la evaluacion de lo que esta dispuesto a pagar por dicho
servicio.

= Proporciona a los proveedores de un mejor entendimiento de sus
servicios y el valor agregando que transmiten a sus clientes.

= Desarrolla una compresion de las conexiones entre proveedores de
servicio y sus clientes.” (Ospina 2011)

» Lo que nos ofrece SLA:

OSIATIS (2012) nos dice que SLA ofrece:

= Definicion: Descripcion de las caracteristicas del servicio.

= Provision: Tiempo transcurrido desde la firma del pedido o contrato
hasta la entrega o puesta en marcha del servicio.

= Disponibilidad: Se trata del aspecto fundamental en el Acuerdo de Nivel
de Servicio y es necesario que contemple la plataforma tecnoldgica
(sistemas), las comunicaciones y el soporte técnico.

= Atencién al cliente: Describe el método a seguir por el cliente frente a
incidencias 0 consultas sobre el servicio. Tiempo de respuesta:
Compromiso de tiempo minimo en cuanto a resolucion de incidencias.

= Mantenimiento: Condiciones sobre el mantenimiento, la reparacion de
equipos y las posibles intervenciones que afecten al servicio de forma
programada.

= Penalizaciones: Garantias y compensaciones relativas al incumplimiento
del nivel de servicio comprometido.

2.2.6. OLA:
Para (Proactivanet 2000-2014) afirma que Acuerdo de Nivel de Operacion
(OLA) es un documento interno de la organizacion TI, donde se especifican las

responsabilidades y compromisos de las areas de T1 respecto a la provision de
los servicios a su responsabilidad.
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I1l. MATERIALES Y METODOS
3.1 Disefio de investigacion:
3.1.1 Tipo de Investigacion:
La investigacion abarca el area de Sistemas de Informacion en la cual estd
comprendida Gobierno de Tecnologias de Informacion ya que nos
encargaremos de gestionar la infraestructura de las TI, es decir tener un mayor
nivel de calidad y soporte de las Tl para que los sistemas de informacion

funcionen de forma eficiente en la organizacién utilizando un marco de trabajo
como es ITIL.

3.1.2 Hipdtesis:

Con la implementacion del marco de trabajo ITIL - Gestion de los niveles del
servicio se brindara un mejor apoyo al servicio de soporte de las Tl en la
Gerencia Regional de Salud Lambayeque, la cual permitira disminuir el indice
de problemas de las TI.

3.1.3 Disefio de Contrastacion:

Segln el tipo de contrastacion de hipotesis la investigacion es cuasi-
experimental, ya que observaremos el proceso que realizan de forma
tradicional y la mejoria después de aplicar el marco de trabajo ITIL.

3.1.4 Variables e Indicadores:

3.1.4.1 Variables:

a) Variable Independiente:
Marco de trabajo ITIL - Gestion de los niveles del servicio.

b) Variable Dependiente:
Gestion del servicio/soporte de las T1.

3.1.4.2 Indicadores:
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Cuadro 1: Indicadores de objetivos.

] OBJETIVOS INDICADOR ] UNIDAD ]
DIMENSION ESPECIFICOS $EGUN DESCRIPCION DE INSTRUMENTO | OPERACIONALIZACION
METRICAS MEDIDA
OPERATIVAS
Numero de Instrumento para Nro. Reporte del
servicios medir la cantidad de sistema sobre N2 total de servicios
Disminuir los tiempos | entregados al servicios de Tl servicios de Tl deTI
Desempefio de solucidn de los cliente o entregados con atendidos al atendidos al cliente
del problemas de TI para negocio. acuerdos entre cliente.
Trabajador la gestion del cliente y negocio.
mantenimiento Numero de NUmero de servicios % Entrevistas
preventivo y servicios que de Tl entregados al realizas al N2 de soluciones
correctivo de las TI. soportan cliente con el nivel trabajador por la al usuario
SLA’s de servicio solucion brindada N® de usuarios
establecido. al cliente.
Tiempo Disponibilidad | Numero de servicios Min. Reporte del
Disminuir el indice de | en minutos de que soportan sistema para saber
Ilamadas por todos los herramientas para el promedio de Tiempo de llamadas
problemas con los servicio disminuir el indice Ilamadas atentidas
equipos. entregados. de llamadas. atendidas.
Servicio Aumentar los niveles Ratio de Reporte de clientes % Encuesta sobre su N¢ de Usuarios
de satisfaccion de los | Satisfaccion al satisfechos con el satisfaccion al Satisfechos
usuarios de servicios cliente servicio brindado. servicio brindado. Total de Usuarios
Encuestados

de Tl de la GERESA.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.5 Poblacién y Muestra:

Segn (Bernal Torres 2006): Debido a que la poblacién en la Gerencia
Regional de Salud es muy alta utilizaremos una muestra de 132 trabajadores se
utilizard& un muestreo probabilisticos que se basa en el principio de
equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los individuos tienen la
misma probabilidad de ser elegidos para formar parte de una muestra v,
consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafio n tienen la misma
probabilidad de ser seleccionadas. Es por ello que se utilizé la formula:

N = 200 trabajadores/ una persona por maquina (Poblacién)
e =0.05 (Méaximo de error permisible)
Z =1.96 (Valor tabla al 95%)

P =0.5 (Probabilidad de éxito)

Q =05 (1-P)

Z:3+P+Q«N

1 =

{;‘a-‘—l}*E‘i-l-{Z:#P#Q}

(1.96) *0.5* 0.5* 200

n=
(200 —1)*(0.05)? + (1.96)? *0.5*0.5

n=132

Teniendo como muestra 132 trabajadores, los cuales fueron encuestados
respectivamente.

3.1.6 Técnicas de Procesamiento de Datos:

Cuadro 2: Detalle de Técnicas en el proceso de los datos.

Elementos de la

Método/Teécnica Instrumento - Descripcion
poblacion
Cuestionario con ,
Trabajadores que cuentan
Encuesta preguntas Trabajadores que con un computador
cerradas (Anexo .
1) para su trabajo
: Proceso de inventario de
Ficha de q
. Observacion Fichas de inventario, | o computador y Proceso
Observacion e .| de  conformidad de
(Anexo 2 - 3;| ficha de conformidad .
solucion al problema con
Anexo 4)
laTI
Fuente: Elaboracion Propia
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3.2 Metodologia:
3.2.1 Metodologia ITIL segun Kempter y Kempter:
» Etapa 1: Definicion de la estructura de servicios,

Se debe comenzar determinando los servicios. Pues es la razon
principal para introducir ITIL permitiendo lograr un mayor enfoque en
los servicios.

La mejor manera de tener un cuadro claro de los mismos es desarrollar
una estructura que incluya los servicios de negocios y los de soporte.
Esto refleja uno de los principios méas importantes de ITIL:

= Los servicios de negocios (ofrecidos a clientes) se construyen en
una base de servicios de soporte (visible s6lo internamente en la
organizacion de TI).

» Los servicios de soporte, por el contrario, no son de valor directo
para los clientes sino que sirven de base para sostener los
servicios de negocios.

» Etapa 2: Definicion de la estructura de servicios.

Con frecuencia, hay confusion en las organizaciones de Tl en cuanto a
qué se considera un servicio de negocios. Los servicios de negocios se
caracterizan por representar un valor directo para el cliente, por
ejemplo, el hecho de proveer correo electrénico y acceso a Internet.

La mejor manera de tener un cuadro claro de los mismos es desarrollar
una estructura que incluya los servicios de negocios y los de soporte.
Esto refleja uno de los principios mas importantes de ITIL:
Los servicios de negocios (ofrecidos a clientes) se construyen en una
base de servicios de soporte (visible sélo internamente en la
organizacion de TI).

Se designa a los individuos que tendran a su cargo los nuevos
procesos ITIL - se debe determinar qué procesos ITIL son necesarios
y de quién van a ser.

= Identificar los roles que requiere ITIL, dependiendo del alcance
de los procesos por introducir.
= Asignar propietarios para los roles.

» Etapa 3: Definir la estructura de procesos.
La meta de este paso del proyecto es, primordialmente, escoger los
proceso y subprocesos ITIL. La estructura por hacer no contiene

descripciones detalladas de los procesos, éstos se desarrollan en una
etapa posterior.
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El hecho de que el Mapa de Procesos ITIL contenga una estructura
geneérica, ayuda en la tarea actual de definir la estructura de procesos.
En la mayoria de los casos se puede usar el mapa, solamente, con
cambios menores.

Al concluir el andlisis de la situacion inicial, se puede decidir con mas
detalles cudl sera el enfoque del proyecto ITIL. Se debe determinar
qué procesos ITIL se deben introducir.

e Se determina los de procesos de Gestion de Servicios que se van a
introducir.

e Desglose de procesos y subprocesos.

Etapa 4: Establecer controles de procesos.

La gestion exitosa de un proceso depende de los propietarios de
procesos que se identifiquen de cerca con su tarea, y que tengan
suficiente autorizacion y los medios necesarios. Los propietarios de
procesos usan criterios objetivos de calidad para evaluar si sus
procesos fluyen bien.

Esto los coloca en posicion para decidir cuando es necesario mejorar
los procesos. El primer paso al seleccionar KPIs (Indicadores Clave de
Desempefio) adecuados, debe decidir los objetivos generales del
proceso qué KPIs se reportaran, de qué manera, y quién recibird los
informes.

e Determinar métricas de CSI (KPIs) de los procesos por introducir.
o Definir los procedimientos de medicion para los KPlIs.
e Definir los procedimientos de informes.

Etapa 5: Disefiar detalles de Procesos.

Las actividades detalladas dentro de cada proceso se deben discutir
con todas las partes relevantes, para poder incluir en su disefio toda la
experiencia y los conocimientos posibles. El propietario de proceso es
responsable por esta tarea.

Como resultado, se llega a un consenso, el cual se documenta en un
"flujograma” detallado del proceso.

Se puede afadir informacién adicional (como documentos
relacionados) que describa los procedimientos y outputs en detalle,
para facilitar la ejecucion del proceso. Ademas se determina las
secuencias de actividades individuales dentro de cada proceso es
relativamente laborioso. Por eso es muy importante concentrarse en
las &reas que realmente cuentan.

e Definicion detallada de actividades individuales dentro de

los procesos ITIL.
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e Definicion de guias/ listas de control que apoyen la ejecucion del
proyecto.
e Definicion detallada de las outputs de procesos.

» Etapa 6: Disefar detalles de Procesos.

Si se necesitan sistemas de aplicaciones nuevos o cambiados para
apoyar los procesos, deben primero procurarse y/o desarrollarse e
implementarse.

o Definir los requisitos para sistemas de aplicaciones nuevos 0
cambiados.

e Seleccionar sistema(s) y proveedor(es) adecuados para el sistema
de aplicaciones que vaya a obtenerse.

e Implementar sistemas de aplicaciones nuevos / cambiados para
que puedan apoyar los procesos por introducir.

» Etapa 7: Adiestrar personal de Tl y cliente.

Los participantes se enteran de los nuevos procesos solamente en esta
etapa, es inevitable que haya una falta de aceptacion. Por eso, es
fundamental que la mayor cantidad de empleados posible participe en
el disefio de procesos durante las etapas tempranas del proyecto.

= Reforzar conocimientos basicos de ITIL.

= Adiestrar empleados participando en los nuevos procesos en el
uso de sistemas de aplicacion nuevos o cambiados.

= Poner a disposicién de los clientes informaciones sobre el
servicio.

» Hacer que los nuevos procesos sean parte de las précticas
laborales diarias.
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IV.  RESULTADOS

Los resultados obtenidos del presente proyecto de tesis seran descritos a continuacion:

La propuesta de mejorar la gestion de servicios de Tl orientado a los servicios
proporcionados por el Centro de Sistemas de Informacion (CSI) de la Gerencia
Regional de Salud Lambayeque han sido planteados desde la perspectiva de ITIL, dicho
marco de trabajo establece cinco fases, las que se han desarrollado detalladamente y de
la siguiente manera:

Metodologia ITIL segun Kempter y Kempter (2014)

Figura 5: Etapas Metodologia ITIL

[Etapa 1: Definir la estructura de servicios.

AN
v
Etapa 2: Seleccionar roles ITIL y determinar
Propietarios de Roles.

x
Etapa 3: Definir la estructura de
procesos.
Etapa 4: Establecer controles de
procesos.

\/
Etapa 5: Disefar detalles de procesos.

[Etapa 6: Implementar procesos y V’—J

sistemas.

Etapa 7: Adiestrar Personal de TI y
clientes.

Fuente: Adaptado de Kempter y Kempter (2014)
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Etapas de Implementacion de ITIL segun
e (Stefan Kempter y Andrea Kempter)

(ON UAMESy,

Cadigo: 00001

Area: Centro de Sistemas de Informacién

Hojal-3

J Etapa 1: Definir la estructura de servicios

ey

Segun Kempter y Kempter (2014), Se debe comenzar determinando los servicios. Pues
es la razdn principal para introducir ITIL permitiendo lograr un mayor enfoque en los
Servicios.

Objetivos

e Identificar los servicios de negocio y de soporte.
e Crear la estructura de servicios determinando la interdependencia entre servicios
de negocios y de soporte.

Descripcion

Servicios de negocios y servicios de soporte

La mejor manera de tener un cuadro claro de los mismos es desarrollar una estructura
que incluya los servicios de negocios y los de soporte. Esto refleja uno de los principios
mas importantes de ITIL:

- Los servicios de negocios (ofrecidos a clientes) se construyen en una base de
servicios de soporte (visible sélo internamente en la organizacion de TI).

- Los servicios de soporte, por el contrario, no son de valor directo para los clientes
sino que sirven de base para sostener los servicios de negocios.
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Figura 6: Servicios de TI del Centro de Sistemas de Informacion
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Fuente: Elaboracion Propia
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1 Etapa 2: Seleccionar roles ITIL y determinar
Propietario de Roles

Segun Kempter y Kempter (2014), se designa a los individuos que tendran a su cargo
los nuevos procesos ITIL — se debe determinar qué procesos ITIL son necesarios y de
quién van a ser.
Objetivos

o Identificar los roles que requiere ITIL, dependiendo del alcance de los procesos

por introducir.

e Asignar propietarios para los roles.
Pre-requisitos
Identificar procesos/ disciplinas ITIL por introducir o revisar durante el proyecto.

Entregables

e Lista de roles ITIL necesarios
e Asignacion de roles a propietarios
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2.1. Distribucion de procesos ITIL presentes
en el CSI

Cuadro 3: Distribucion de procesos ITIL presentes en el CSI

NO PARCIAL-

GRAN
APLICA NG MENTE

COMPLE-
PARTE | TAMENTE

Estrategia del Servicio

OBSERVACION

No evalGa ni controla los costes asociados a

1.1. ion Financier X ..
Gestio anciera los servicios de TI.
., Viene relacionado con la Gestién financiera al
1.2. Gestibn de Cartera de ]
o no tener un control de riesgos y coste de Tl no
Servicio X

es necesario su implementacion.

1.3. Gestion de la Demanda

2.1. Gestién de Catalogo de
Servicios

X

Disefio del Servicio

X

2.2. Gestion de Niveles de

Servicio X
2.3. Gestion de Disponibilidad X
2.4. Gestion de la Capacidad X
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2.1. Distribucion de procesos ITIL presentes
en el CSI

2.5 Gestion de la continuidad
de los Servicios de T1

Al tener el proceso de Gestion de validacion y
pruebas para un mayor control de las Tl no
sera necesario este proceso.

2.6. Gestion de Proveedores

Toda la parte de pedidos de TI los maneja otra
area, pero se almacena en la Gerencia Regional
de Salud.

2.7. Gestion de la Seguridad de
Informacion

3.1. Planificacién y Soporte a

X

El acceso las Tl y equipos de trabajo de los
clientes es restringido y no hay peligro por
falta de seguridad de su informacién ya que los
sistemas que utilizan se encuentran en intranet
supervisado por el Gobierno Regional.

Transicion del Servicio

Al tener el catdlogo de servicio no sera
necesario este proceso ya que en el catalogo

servicio

la Transicion X del .se.rvicio se estipula tiempo y calidad del
servicio de TI.

3.2. Gestion de Cambio X

3.3. Gestion de la Con la gestion de Catalogo de Servicios y la

Configuraciéon y Activos del X gestion Validacion y Pruebas Proporcionara

informacion precisa sobre la configuracion TI.
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2.1. Distribucion de procesos ITIL presentes
en el CSI

3.4. Gestion de Entrega 'y

No es necesario porque no se encargada de la
implementacion y control de calidad de todo el

Despliegues X software todo lo ve el Gobierno Regional.
3.5. Gestion de Conocimiento X Lo estipulo el Gobierno Regional de salud
Los servicios que se dan en el gerencia y los
nuevos que pueden darse son de forma interna
3.6. Evaluacion y netamente para los clientes de la GERESA lo
o X que no genera un coste en ellos ya que es parte

del trabajo del CSI brindar servicios de calidad
y duraderos.

3.7. Gestion Validacion y
Pruebas

4.1. Gestion de Eventos

X

Operacion del Servicio

X

Este proceso es manejado por otra area la cual
regula requisitos minimos de calidad que, por
supuesto, no van a provocar ningun error
inesperado cuando estén operativas.

Esta contenido en otra area de la GERESA

4.2. Gestion de Incidentes

X
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Etapa 2: Seleccionar roles ITIL y determinar
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2.1. Distribucion de procesos ITIL presentes

Hoja4 -5

enel CSI
No se le brindan los permisos necesarios para
4.3. Gestion Peticiones de hacer uso de los servicios documentados en el
Servicios Tl X Catalogo de Servicios de la organizacion TI.
Solo lo maneja el CSI.
4.4. Gestion de Problemas X
., No tiene permisos para contratar personas ni
4.5. ion de los A X ,
5. Gestion de los Accesos realizar ascensos.
L El acceso a las Ti solo lo tienen los encargados
4.6. Monitorizacion y Control X g

de TI.

Mejora continua del Servicio X

Fuente: Elaboracion Propia

No Aplica: Considera que el aspecto consultado no esta presente y no tiene sentido que este.
No: El aspecto consultado no esté presente y deberia de estarlo.

Parcialmente: el aspecto consultado esta presente sélo en una pequefia parte.

Gran Parte: el Aspecto consultado esta presente en forma importante, pero no es totalidad.
Completamente: el aspecto esta totalmente presente.
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Propietario de Roles
2.2. Objetivos y metas de ITIL definidos
Cuadro 4: Objetivos y metas de ITIL definidos
NO APLICA NO PARCIALMENTE GRAN PARTE COMPLETAMENTE

Estrategia del Servicio ‘ ‘ ‘ ‘

13. Gestiondelabemanda | x

Disefio del Servicio | | |
2.1. Gestion de Catélogo de
Servicios

2.2. Gestion de Niveles de
Servicio

2.3. Gestion de
Disponibilidad

2.4. Gestion de la
Capacidad
Transicién del Servicio | | |

3.2. GestiondeCambio . | x| |

Operacion del Servicio | | | |
4.2. Gestion de Incidentes X
4. 4. Gestion de Problemas X

Fuente: Elaboracion Propia

37


https://plus.google.com/113316270668629760475

JoN Witay, Etapas de Implementacion de ITIL segin

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00003

Area: Centro de Sistemas de Informacion
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2.2. Objetivos y metas de ITIL definidos

Hojal-2

L ST

Todos estos procesos deben de estar presentes ya que permitiran elevar la calidad del
servicio del CSI desde los procesos que realizan, quienes son los encargados y la forma de
como se brindara el servicio ademas se tendrd una evaluacion de las Tl para mejorar el
trabajo de los clientes y crear confiabilidad en los encargados de TI.

En esta tabla se muestra los procesos presentes en el CSl segun ITIL, en donde gestion de
incidentes y gestion de problemas se encuentran presente de forma importante pero no en
su totalidad ni con un control correspondiente. En cambio gestion de niveles de servicio y
gestion de disponibilidad no sé tiene presente de forma bien pronunciada o clara, lo que
hace que no haya acuerdos de nivel de servicio, ni manera en que el cliente pueda saber la
calidad del servicio que se brindara. Por ultimo no cuentan con un catalogo de servicios, ya
que no hay de forma documentada quienes son los encargados de brindar dichos procesos
0 a quien recurrir para su solucién.

CONTROL DE EMISION

Elaborado: Revisado: Autorizado:
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) Propietario de Roles
2.3. Roles y responsabilidades

Para el diagndstico es recomendable identificar las personas involucradas para cada
proceso, entre los que tenemos al responsable de la calidad, ejecucién y cumplimiento del
proceso tal como fue disefiado, este define el marco estratégico del proceso, rinde cuentas a
la organizacion y el gestor es responsable de la operatividad del servicio es decir que se
ejecute como fue disefiado. Es necesario identificar el equipo de trabajo y establecer un rol
especifico para cada uno de ellos, a continuacion se presenta un listado de los roles y
responsabilidades mas importantes de procesos de disefio del servicio, transicion del
servicio y operacion del servicio.

Cuadro 5: Roles y responsabilidades

Rol ‘ Responsabilidades

Estrategia del Servicio

Es responsable de:
- Monitorizar y analizar los patrones de actividad del
proceso de negocio con el fin de predecir la demanda

de servicios.
- Asignar las unidades de demanda adicionales
Gestor de la demanda generadas por la actividad del negocio a elementos de

la capacidad del servicio.

- Asegurarse de que, en lo que se refiere a patrones de
demanda, los planes de negocio del cliente estan
alineados con los planes de gestion del servicio del
proveedor.

Disefo del Servicio

Es responsable de la preparacion y mantenimiento del catalogo
del servicio. También tiene que:
- Garantizar que los servicios quedan registrados en el
catalogo del servicio.

Gestor del Catalogo del - Garantizar que la informacion incluida estd actualizada
Servicio y es consecuente con la informacién en la cartera de
Servicios.

- Garantizar la seguridad del catalogo y la existencia de
copias de seguridad.
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2.3. Roles y responsabilidades

Gestor del nivel de

Es responsable de:

Detectar cambio en las demandas del cliente.
Comprobar que se han identificado todos los requisitos
presentes y futuros de los clientes.

servicio - Negociar y alcanzar acuerdos sobre la provision de
Servicios.
- Colaborar en la preparacion y mantenimiento de una
buena cartera de servicios.
El responsable:
- Define, analiza, planifica, mide y mejora todo lo
concerniente a la disponibilidad de servicios de TI.
Gestor de . .
. o - Esta a cargo de asegurar que toda la infraestructura,
Disponibilidad

procesos, herramientas y funciones de TI sean
apropiados en el renglon de disponibilidad y segun el
nivel de servicio acordado.

Gestor de Capacidad

Es responsable de:

Asegurar que se cubren las necesidades de capacidad
Tl tanto presentes como futuras.

Controlar el rendimiento de la infraestructura TI.
Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles
de servicio acordados.

Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.

Transicion del Servicio

Gestor del Cambio

Responsabilidades:

Recibir, gestionar y priorizar solicitudes de cambios.
Opiniones, reclamos, necesidades e inquietudes de los
clientes o usuarios sobre el servicio que se les
proporciona.

Revisar los cambios implementados.

40



https://plus.google.com/113316270668629760475

Etapas de Implementacion de ITIL segin
(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Codigo: 00004

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Etapa 2: Seleccionar roles ITIL y determinar
Propietario de Roles

Hoja3-3

2.3. Roles y responsabilidades

Operacion del Servicio

Gestor de Incidencia

Tiene la responsabilidad de:

- Fomentar la eficacia y la eficiencia del proceso de
gestion de incidencia.

- Gestionar el trabajo del personal de soporte de
incidencia.

- Monitorizar la eficacia de la gestién de incidencia y
recomendar posibles mejoras.

- Gestionar incidencias graves.

Gestor de problemas

Se debe asignar a una persona 0 a un equipo en caso de
organizaciones grandes. El gestor de problemas es responsable
de coordinar todas las actividades de la gestién de problemas y
especificamente tiene la responsabilidad de:

- Organizar todos los grupos de resolucion de problemas
para desarrollar soluciones rapidas de acuerdo con los
objetivos del SLA.

- Garantizar la actualizacion y proteccion de registros de
errores conocidos.

- Cierre formal de todos los registros de problemas.

Fuente: Elaboracion Propia
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Etapa 3: Definir la estructura de procesos

Segun Kempter y Kempter (2014), al concluir el analisis de la situacién inicial, se puede
decidir con mas detalles cual sera el enfoque del proyecto ITIL. Se debe determinar
qué procesos ITIL se deben introducir.

Objetivos

e Determinacion de procesos de Gestion de Servicios que se deban introducir.
e Desglose de procesos y subprocesos.

Pre-requisitos
e Resultados de la evaluacion de procesos ITIL.
Entregables

Desglose estructurado de los procesos ITIL por introducir.
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Etapa 3: Definir la estructura de procesos

Analisis de los procesos del CSI vs procesos ITIL

En esta parte se muestra la comparacion de las actividades de cada proceso ITIL con los
procesos del CSI, a fin de establecer relaciones entre ellos destacando sus diferencias y
semejanzas.

Etapa de Estrategia del Servicio

Cuadro 6: Procesos de la Etapa de Estrategia del Servicio

Actividades del proceso de Nin- | Parcial- | Comple-

gestion de demanda guno mente tamente Sl
Gestion de la infraestructura El CSI no gestiona
de Tl de forma continua la
La infraestructura de TI se infraestructura de TI

gestiona y actualiza de manera
continua suministrandole los
medios de Tl necesarios,

pero si actualiza
sistemas para el uso

incluyendo servidores, de los trabajadores
unidades de almacenamiento de la GERESA.
para los clientes

(computadoras, estaciones de
trabajo, etc.), redes, sistemas
operativos y midleware vy
retirando sistemas anticuados o
redundantes. Se encarga de
actualizar otros sistemas Yy
configurar 'y poner nuevos
sistemas en servicio. Hoy en la
actualidad, las empresas usan
herramientas de gestion de
activos para capturar la
demanda,  abastecerse  de
hardware y gestionar las
licencias. (Osiatis, 2014).
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Etapa 3: Definir la estructura de procesos
Gestion de parches vy Mantienen los
actualizaciones de seguridad software seguro vy
Mantener el software seguro y que su

actualizado, se  requieren
parches de los proveedores del
software. Las herramientas de
automatizacion del centro de
datos ayudan a mantener la
infraestructura libre de virus,
denegacion de ataques de
servicios y otras amenazas que
se dan continuamente. (Osiatis,
2014).

funcionamiento  no
caiga ya que su caida
haria el retraso de las
actividades de los
trabajadores de la
GERESA.

Mantenimiento de
aplicaciones software.

El software debe de ser
mantenido y gestionado a
través de su ciclo de vida. En la
actualidad un gran nimero de
empresas estdn usando la
gestion del portafolio de
aplicaciones de software para
evaluar  los  costos de
mantenimiento de software y
captura de informacion
relacionada con peticiones de
servicios. (Osiatis, 2014).

Estan son instaladas
por el area
estadistica pero son
supervisadas por el
CSlI para su
funcionamiento
continuo.

Fuente: Elaboracion Propia
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g
s

Etapa de Disefio Del Servicio

Cuadro 7: Procesos de la Etapa de Disefio del Servicio — Gestion de Catalogo de Servicios

Actividades del proceso de

gestion de catalogo de Nin- | Parcial- | Comple- Csl
- guno | mente | tamente
servicios

Definicion de Servicios En el CSI la

Para realizar la definicion de definicion de

servicios se debe trazar las servicios de TI, se

lineas de servicio o familias realizod por el

principales en las que estos se encargado de Tl y el

van a agrupar. Generalmente, jefe del area, se

las familias de servicios estan realiz6 una lista de

relacionadas con las areas los servicios

funcionales en las que se prestados. El equipo

desarrollan  estos.  (Osiatis, de soporte separo las

2014). tareas diarias de los
servicios  prestados
para los usuarios
internos al CSI.

Mantenimiento y En el CSI no existe

actualizacion del Catalogo de
Servicios
Es necesario definir en detalle

los destinatarios y el proposito la intranet, con la
de la informacion detallada en informacién

el Catalogo. La gestion del necesaria para el
catalogo de servicios debe usuario.

planificar las tareas de
actualizacion de la informacion
consignada en él. Ademés de
programar revisiones
periodicas, deben estipularse
de antemano los casos que
pueden requerir una
“actualizacion extraordinaria”

un  catdlogo de
servicios pero este
estara disponible en

No existe un
encargado de velar
por la actualizacién
y mantenimiento de
este catdlogo. Este
catadlogo debe tener
la aprobacién del
Jefe del area.
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Etapa 3: Definir la estructura de procesos
y los protocolos para la
aprobacion de estos cambios
(Osiatis, 2014).
Fuente: Elaboracion propia
CONTROL DE EMISION
Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:

47



https://plus.google.com/113316270668629760475

% Etapas de Implementacion de ITIL segun
(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Area: Centro de Sistemas de Informacién

Cadigo: 00005

Etapa 3: Definir la estructura de procesos

Hoja 7 - 22

Cuadro 8: Procesos de la Etapa de Disefio del Servicio — Gestion de Niveles del Servicio

Actividades del proceso

de gestidn de Niveles Nin- | Parcial- | Comple- CSlI
del servicio guno mente tamente
Mantenimiento de El CSI no tiene acuerdos
Infraestructura de establecidos con los

SLM

Disefiar y mantener un
catalogo estructurado vy
un marco para los
Acuerdos de Nivel de
Servicio, 'y  proveer
plantillas para
documentos gerenciales.
(Osiatis, 2014).

clientes  determinando
coémo sera la calidad del
servicio que se brindara
ni mucho tiene
documentos que
respalden esto.

Inscripcion de Clientes
en Servicios Estandar

Tomar nota de los
requisitos de la clientela
y acordar propuestas de
servicio con quienes
requieran servicios
estandar (sin que haga
falta  modificar  los
Servicios de Soporte
existentes para satisfacer
las  necesidades  del
cliente). (Osiatis, 2014).

No se tiene una relacion
con el cliente que
permita recibir requisitos
0 mejores propuestas
para mejorar el servicio.
Se Dbrinda de la mejor
forma que ellos pueden.
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Identificacion de No se lleva un control de

Requisitos de Servicio
Tomar nota de los
resultados deseados (los
requisitos  desde la
perspectiva del cliente)
para  crear  servicios
nuevos 0 hacer
modificaciones
significativas a  los

existentes. Los
requerimientos deben ser
documentados y

sometidos a una
evaluacion inicial, de
manera que se
identifiquen opciones en
etapas tempranas para los
que no resulten viables
en términos econdémicos
0 técnicos. (Osiatis,

los resultados 0
conformidad del cliente
sobre el servicio prestado
en cada solucién. Las
soluciones son
documentadas pero a
veces se llega a perder
haciendo que no haya un
control sobre ello.

Determinar la manera en
que se proveeran los
servicios desde la
perspectiva de TI. En
particular, es necesario
especificar cualquier
infraestructura  técnica
que se vaya a crear, asi
como los cambios
organizativos requeridos.
El Paquete de Disefio del
Servicio resultante
contendra toda la

2014).

Disefio  Técnico vy Se tiene una
Organizativo del infraestructura de las Tl
Servicio

en este caso con las PC e
impresoras son de marca
HP en su totalidad. Los
trabajadores de la
GERESA estan
informados de la
arquitectura de TI.
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informacion  importante
acerca de la Transicion
del Servicio. (Osiatis,
2014).

Firma de Acuerdos y
Activacion del Servicio
Haber firmado todos los
contratos importantes
tras completar la
Transicion del Servicio,
y corroborar que se
cumplan los Criterios de
Aceptacion de Servicio.
Especificamente, en este
proceso se trata de
asegurar que todos los
Acuerdos de  Nivel
Operacional (OLA)
tengan la firma de sus
respectivos Propietarios
de Servicios, y que el
Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) tenga la

En el CSI no hay
acuerdos de OLA y SLA
que estén documentados
y firmados con el cliente.
Se maneja de forma
béasica, no hay
documentacion.

Monitorear los niveles de
servicio alcanzados y
compararlos con los
acuerdos de servicios
propuestos. Los clientes,
asi como las demas
partes involucradas,
reciben esta informacion
que sirve de base a
medidas para mejorar la

firma del cliente.

(Osiatis, 2014).

Monitorizacién e El CSI no tiene un
Informes del Nivel de control o monitorizacién
Servicio de los niveles del

servicio que brindan, es
por ello que reciben
reclamos 0 los
trabajadores no  se
encuentran  satisfechos
con ellos por la gran
variacion en la calidad
que brindan.
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Cuadro 9.1: Procesos de la Etapa de Disefio del Servicio — Gestion de Disponibilidad

Actividades del proceso | Nin- | Parcial- | Comple- CSlI

de gestion de guno mente tamente

Disponibilidad
Disefio del Servicio para En el CSI solo se da el
Disponibilidad cumplimiento del
Configurar  técnicas 'y servicio pero sin una
procedimientos para calidad estipulada ante
cumplir con los objetivos ello, ya que en reiteradas
de disponibilidad veces los usuarios llaman
propuestos. (Stefan al CSI para solucionar un
Kempter y Andrea problema nuevo.
Kempter, 2014).
Pruebas de la El CSI no cuenta con este
Disponibilidad mecanismo ni objetos de
Asegurar que todos los pruebas de las TI, solo
mecanismos de hace frente a los
disponibilidad, resistencia problemas que ocurren
y recuperacién sean objeto en ese momento.

de pruebas frecuentes.
(Stefan Kempter y Andrea
Kempter, 2014).

Monitorizacion e El CSI cuanta con metas
In_formfes_ _ de la iniciales pero no lleva un
Disponibilidad control de las areas que

Proveer otros procesos de
Gestién de Servicios y la
direccion de TI con
informacion  relacionada
con la disponibilidad de
servicios y componentes.
Esto implica comparar
logros de disponibilidad
con las metas iniciales e
identificar aquellas &reas
donde la disponibilidad
necesita mejorar. (Stefan

requieren  mejorar y
brindar mayor apoyo.
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Cuadro 9.2: Procesos de la Etapa de Disefio del Servicio — Gestion de Disponibilidad

Actividades del proceso
de gestion de
Disponibilidad

Nin-
guno

Parcial-
mente

Comple-
tamente

CSlI

Capacidad del Negocio
Convertir las necesidades
y los planes de una
empresa en requisitos
para capacidad y el
desempefio de servicios e
infraestructura de TI, y
asegurarse de que se
pueda cumplir con la

capacidad y las
necesidades de
desempefio futuras.

(Kempter 'y Kempter,
2014).

No tiene estructura la
gestion de capacidad, no
existe una gestion de
capacidad y planes en el
desempefio de los
servicios e
infraestructura de TI.

Capacidad de Servicios
Gestionar, controlar 'y
predecir el desempefio y
la capacidad de los
servicios operativos. Esto
incluye la realizacion de
acciones proactivas 'y
reactivas para asegurar
que el desempefio y las
capacidades de servicio
cumplan con los
objetivos propuestos.
(Kempter 'y Kempter,
2014).

Al tener una gestion de
desempefio no se tiene un
control en los servicios
operativos haciendo que
cuando aumenta en gran
escala la solicitud de un
mismo servicio este no se
brinda de la mejor
manera.

Capacidad de
Componentes

Gestionar, controlar 'y
predecir el desempefio, la
utilizacion y la capacidad
de recursos de Tl y de

El CSI no tiene un
control de la capacidad
de Tl y componentes de
las TI. Se hace de forma
empirica.
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componentes particulares
de TI. (Kempter vy
Kempter, 2014).
Gestion de la El CSI no cuenta con una
Capacidad gestion de servicio ni un
Proveer otros procesos de nivel de servicio, no se
Gestion de Servicios y la tiene un control ni
direccibn de TI con seguimiento continuo.
informacion relacionada
con la capacidad, Ila
utilizacién y el
desemperio de servicios y
recursos. Kempter vy
Kempter, 2014).
Fuente: Elaboracion Propia
CONTROL DE EMISION
Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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Etaioa de Transicion del Servicio

Cuadro 10: Procesos de la Etapa de Transicion del Servicio — Gestion de Cambio

Actividades del proceso
de gestion de Cambio

Nin-
guno

Parcial-
mente

Comple-
tamente

CSlI

Registrar

El cambio aparece a
partir de una solicitud del
disparador: individuo o
grupo organizativo que
quiere el cambio. Todas
las solicitudes de cambio
registradas y debe ser
posible identificarlas
mediante un numero de
identificacion.

El alcance y el impacto
del eventual cambio
determinan cuanta
informacion serd
requerida  sobre el
cambio (Jan Van, 2008)

Este procedimiento se
realiza de forma manual,
cada cambio que requiere
una oficina va con el Jefe
del &rea con un formato
establecido.

Este formato presente el
numero de identificacion
Unico de la solicitud y
adicionalmente y esta se
manda a logistica para su
respectiva evaluacion.

Revision de RFC vy
propuesta de cambio
Una vez registrada la
propuesta de solicitud de
cambio, el area
respectiva revisa Si es
viable, se acepta o0
rechaza, queda en
consideracion 0
incompleta. Si esta se
rechaza se devuelve para
una mejor explicacion
del hecho ocurrido y su
cambio necesario. (Jan
Van, 2008).

La revision de la
propuesta de cambio esta
cargo del CSlI pero el éarea
de logistica revisa la
solicitud emitida por el
area antes mencionada,
una vez clara la solicitud
se procese a tu aceptacion.
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Valoracion y evaluacion

del cambio.
Este paso se inicia con la
categorizacién del

cambio. Los aspectos
deben ser considerados
antes de autorizar
cualquier cambio. La
probabilidad de que el
riesgo se haga realidad y
su  posible  impacto
determinan la categoria
del riesgo del cambio.
Después de categorizar el
cambio es necesario
evaluarlo. Dependiendo
del impacto, la
valorizacion del riesgo y
los beneficios y costos
potenciales del cambio,
la autoridad de cambio
determinar si se apoya 0
no ese cambio.

La gestion de cambios
programa los cambios en
un calendario llamado
programacion de
cambios, los cambios
pueden agruparse en una
entrega. (Jan Van, 2008).

En el CSI no se
categorizan los cambios
segun tipo y su
complejidad, el impacto
de dicho cambio pueda
causar, estos por logistica
la cual lo deriva a
tesoreria para q coticen y
hagan el cambio. No hay
cambios programados.

Autorizacion del
Cambio

Todos los  cambios
requieren  autorizacion
formal de una autoridad
de cambios, que puede
ser un rol, o un grupo de
personas.

Para autorizar el cambio
en el CSI se habla con el
Jefe del area y sino esta lo
hace el encargado de TI
dependiendo del impacto
y la prioridad.

57



https://plus.google.com/113316270668629760475

AN LAMES,
»\° Q

Etapas de Implementacion de ITIL segun
(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Area: Centro de Sistemas de Informacién

Cadigo: 00005

Etapa 3: Definir la estructura de procesos

Hoja 13 - 22

El nivel de aprobacion
necesario depende del
tipo de cambio. (Jan Van,
2008).

Actualizacion de Planes
Se comprueban y
actualizan los planes de
cambio, transicion,
entrega 'y despliegue,
pruebas, evaluacion vy
regresion. (Jan  Van,
2008).

El &rea de CSI no cuenta
con una actualizacion de
cambio, espero que algo
presente una falla para
recién  pedir  cambio
dependiendo el grado de
la falla o problema.

Implementacion del
cambio.

Se debera monitorear el
proceso para asegurar
que:

Tanto el software como
el hardware se ajusten a

las especificaciones
predeterminadas.
Se cumplen los

calendarios previstos y la
asignacion de recursos
sea la adecuada.

El entorno de pruebas es
realista y simula
adecuadamente el
entorno produccion.

Los planes de backup
permitiran  la  rapida
recuperacion de la dltima
configuracién  estable.
(Jan Van, 2008).

La implementacion del
cambio es realizada por el
encargado de TI pero sin
una debida gestion esto.
Esperan que recién haya
un incidente para actuar,
no hay un calendario de
cambio y no verifican los
recursos.
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Revision y cierre del
registro de cambio

Los cambios
implementados se
evallan una vez
transcurrido algin

tiempo, tras lo cual se
determinar algln tipo de
seguimiento.

Si el cambio ha tenido
éxito, se puede proceder
asu cierre.

El resultado incluir en la

revision post-
implementacion del
cambio. Si el cambio no
tiene éxito la gestion del
cambio debe decidir lo
que deberia hacerse. El
resultado puede ser una
solicitud de cambio
nueva modificada. (Jan
Van, 2008).

El CSI para los cambios
efectuados se realiza la
verificacion de que la
solicitud se realizd con
éxito, se emite un informe
de cambio que va al
cliente, gerencia, tramite
documentario y logistica.
Una vez hecho esto se
cierra el registro.

Fuente: Elaboracion propia

CONTROL DE EMISION
Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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Etapa de Operacion del Servicio

Cuadro 11: Procesos de la Etapa de Operacion del Servicio — Gestion de Incidencias

Actividades del proceso
de Gestidn de Incidencias

Nin-
guno

Parcial-
mente

Comple-
tamente

CSlI

Registro de Incidencia
Todas las incidencias
deben quedar registradas
incluyendo fecha y hora.
Es lo que se llama registro
de incidencias y afecta
tanto a las incidencias
recibidas a través del
centro de servicio de
usuario como a las que se
detectan automaticamente
con un sistema de
monitorizacion de eventos.
Si la incidencia es
trasladada a grupos de
soporte, estos tendran la
disposicién toda la
informacion que necesite
se debe registrar como
minimo:

Numero de referencia
exclusivo.

La categoria de la
incidencia.

La urgencia.

Prioridad.

El nombre identificador de
la persona y/o grupo que
registre la incidencia.

Una  descripcion de
sintomas.

El registro realizado por
un formato que tiene el
area del CSI, sobre el
tipo de problema luego
se notifica al usuario de
forma personal cuando
el problema  est4
resuelto para despues el
cliente revise para su
conformidad.
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Las actividades realizadas
para resolver la incidencia.
(Jan Van, 2008).

Clasificacion  de  los

incidentes

Tiene como  objetivo

principal el recopilar toda

la informacion que pueda
ser utilizada para la
resolucion del mismo.

El proceso de clasificacion

debe implementar, al

menos  los  siguientes
pasos:

- Categorizacion: Se
asignan una categoria
dependiendo del tipo
de incidente o del
grupo de trabajo
responsable de su
resolucion.

- Establecimiento  de
prioridad-Asignacion
de recursos: Si el
centro de servicios no
puede resolver el
incidente en primera
instancia, designara al
personal de soporte
técnico responsable de
su resolucion.

- Monitorizacién
Estado y tiempo de
respuesta esperado, se
asocia a un estado del
incidente. (Osiatis,
2014).

Con respecto a la
clasificacion de los
incidentes del proceso
se puede decir que no
se tiene ningun
conocimiento ni gestion
sobre esto. No se tiene
una categorizacion
dependiendo del tipo de
servicio. Solo hay un
registro de  forma
manual y se atiende
segun lo que decida el
encargado de TI.
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Analisis, Resolucion 'y
Cierre

En primea instancia, se
examina el incidente para
determinar si se puede
identificar con alguna
incidencia y resuelta y
aplicar el procedimiento
asignado.

Si la resolucion  del
incidente se escapa de las
posibilidades del centro de
servicio este redirecciona
el mismo a un nivel
superior para su
investigacion  por  los
expertos asignados.  Si
estos expertos no son
capaces de resolver el
incidente, se seguirdn los
protocolos de escalado
predeterminados.

Cuando se haya
solucionado el incidentes
se:

- Confirma con los
usuarios la solucion
satisfactoria del
mismo.

- Incorpora el proceso
de  resolucion  al

registro.

- Reclasifica el
incidente si fuera
necesario.

Actualmente el CSI no
tiene un control de las
incidencias ni actualiza
incidencias que  se
pueda presentar, por lo
que el personal del CSI
en la gran mayoria de
los casos redirige la
soluciébn o continuas
preguntas al encargado
de Tl o Jefe.

Una vez solucion al
incidente se confirma
con el usuario si esta
satisfecho con la
solucion presentada.

No existe un sistema
para este proceso.
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informacion en la base
de datos de gestion de
configuraciones. (Jan
Van, 2008).
Fuente: Elaboracion Propia
CONTROL DE EMISION
Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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Cuadro 12: Procesos de la Etapa de Operacion del Servicio — Gestion de Problemas

Actividades del proceso
de gestidn de problemas

Nin-
guno

Parcial-
mente

Comple-
tamente

CSlI

Identificacion

Es llevada a cabo con los
siguientes métodos:

El centro de atencion
identifica una causa
desconocida para una o
mas incidencia lo que
lleva a un registro de un

problema.
El grupo de soporte
técnico  analiza  una

incidencia y descubre
que existe un problema
subyacente.

Se realiza un seguimiento
automatico del error en la
aplicacion 0 la
infraestructura, lo que
hace que herramientas de
alertas o eventos creen
automaticamente un
registro de incidencia que
indica la necesidad de
registrar un problema.
(Jan Van, 2008).

Para la identificacion de
problemas en el CSI se
realiza de la siguiente

manera:
ElI CSI identifica el
problema y se registra en
una pizarra.

El personal o encargado
no puede resolver un
incidente 'y este es
considerado un
problema.

También se considera

problema una accién
correctiva que se debe
aplicar al andlisis de una
incidencia, es decir un
problema que requiera
investigar una causa.

Registro
Independientemente  del
método de identificacion
se debe registrar todos
los datos del problema,
para crear un completo
informe  histérico. La
informacion tiene que
llevar fecha y hora para

El registro de problemas
de forma manual, se

analiza los problemas
que se tiene y se resuelve
al azar. Estos tienen

registro, descripcion del
problema, responsable.
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facilitar el control vy
escalado. (Jan  Van,
2008).

Clasificacion

Los problemas se tienen
que clasificar igual que
las  incidencias  para
poder determinar  su
verdadera naturaleza de
toma rapida y sencilla.

Al igual que en el caso
de los incidentes, se
determinar tanto a partir
de la urgencia (demora
aceptable para la
solucion del problema)
como de su impacto. (Jan

Una vez registrado el
problema, el CSI manda
al encargado o a uno de
los colaboradores, no se
tiene una clasificacién
del impacto de los
problemas.

Para encontrar la causa
subyacente del problema
y hacer un diagndstico se
debe llevar a cabo una
investigacion. La
velocidad y la naturaleza
de esta investigacion
dependen del impacto, la
gravedad y la urgencia
del problema. La
solucién se tiene que
buscar empleando el
nivel adecuado  de
recursos y experiencia.

En muchos casos puede
resultar util reproducir el
problema para ver lo que
ha fallado, tras lo cual se

Van, 2008).
Investigacion y La investigacion  del
Diagnostico problema es llevada a

cabo por el encargado
con el apoyo de los
colaboradores, es una
investigacion de
momento ya que un vez
encontrado la solucién
esta no se documenta
para futuros problemas
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pueden utilizar distintos
métodos para determinar
cudl es la solucion
dptima. (Jan Van, 2008).

Crear registro de error
conocido

Tan pronto se haya
terminado el diagnostico,
y especialmente si se ha
encontrado una solucién
provisional, los errores
conocidos identificados
se deben incluir en una
base de datos de errores
conocidos. En caso de
que se produzcan nuevas
incidencias y problemas
se pueden identificar para
reanudar el servicio mas
rapidamente. (Jan Van,
2008).

Se registra el error en un
formato y se archiva y se
por el encargo o los
colaboradores.

Solucién

Lo ideal es aplicar lo
antes posible la solucién
encontrada para resolver
el problema. En realidad,
existen medidas
preventivas para
garantizar que la solucién
cause nuevos problemas.
Si es necesario algun
cambio de funcionalidad,
habria que emitir una
solicitud de cambio que
deberd seguir los pasos
del proceso de gestion de
cambio. (Jan Van, 2008).

La solucion del tickets lo
realiza el encargado de
TI o el Jefe del area del
CSI ha este se le asigna
el tipo de problema a
revolver. Si fuera
necesario se hace una
solicitud de cambio.
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Cierre
Si el cambio ha sido
implementado y

evaluado y se aplico la
solucion se puede
proceder al cierre formal
del informe del problema
y de los informes de
incidencias que sigan
pendientes. Siempre hay
que comprobar que el
informe  contiene una
descripcién completa de
todos los eventos. (Jan

Una vez se logra dar con
la solucion del problema,
el encargado o los
colaboradores
documentan el problema
y verifican su solucion.

Hoja 22 - 22

Van, 2008)
Fuente: Elaboracion Propia
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Definicion

Segun Kempter y Kempter (2014), la gestion exitosa de un proceso depende de los
propietarios de procesos que se identifiquen de cerca con su tarea, y que tengan suficiente
autorizacion y los medios necesarios.

Los propietarios de procesos usan criterios objetivos de calidad para evaluar si sus procesos
fluyen bien.

Esto los coloca en posicion para decidir cudndo es necesario mejorar 10s procesos.

El primer paso al seleccionar KPIs (Indicadores Clave de Desempefio) adecuados, debe
decidir los objetivos generales del proceso qué KPIs se reportaran, de qué manera, y quién
recibira los informes.

Objetivos

e Determinar métricas de CSI (KPIs) de los procesos por introducir.
e Definir los procedimientos de medicion para los KPIs.
e Definir los procedimientos de informes.

Entregables

e Asignacion de propietarios de procesos.

e Métricas de CSI (KPlIs).

e Procedimientos de medicion para KPlIs.

e Especificacion de los procedimientos de informes.
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Cuadro 13: Roles, responsabilidades y métricas de evaluacién de las Etapas de ITIL

Rol Responsabilidades Estado
Estrategia del Servicio M. Operativas KPI’S Antes | Después
Es responsable de: (A) Ndmero total | Porcentaje de
- Monitorizar y analizar los patrones de | trabajadores en | certificados  en . .
?_Ct'(‘j"dad gel_pzoijeso dednedgomo con el | servicios de entrega | Gestion de
in de predecir la demanda de servicios. -
- Asignar las unidades de demanda y soporte de Tl. Servicios de Tl
ad|C|0naIe_s generadas por la actlv!dad (D) Ratio de | Ratio de
del negocio a elementos de la capacidad
del servicio encuestas de | encuestas de 30 % 650
Gestor de la ' - satisfaccion de | satisfaccion  de ° °
- Asegurarse de que, en lo que se refiere
Demanda a patrones de demanda, los planes de | émpleados TI. empleados TI.
negocio del cliente estan alineados con
los planes de gestion del servicio del
proveedor. _ _ _ _
(E)Ratio de cambio | Ratio de cambios 25 0 2504

en personal de TI.

en personal de TI.
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N Etapa 4: Establecer controles de procesos
Disefio del Servicio M. Operativas KPI’S Antes | Después
Es responsable de la preparacion vy . Ratio de nuevos
mantenimiento del catalogo del servicio. Ca”?"{'ad de nuevos servicios 0% 50%
También tiene que: servicios planeados. olaneados.
Gestor  del - Garantizar que los servicios quedan
Catalogo del registrados en el catalogo del servicio.
Servicio - Garantizar que la informacion incluida . . , ,
esta actualizada y es consecuente con la Cantidad de clientes | Ratio de clientes 0% 2504
informacion en la cartera de servicios. | NUEVOS. NUEVOS.
- Garantizar la seguridad del catdlogo y la
existencia de copias de seguridad.
Es responsable de: (A)Ratio de | Ratio de
- Detectar cambio en las demandas del | satisfaccion del | satisfaccion  del | 30 % 65%
Gestor  del cliente. cliente. cliente.
nivel de - Comprobar que se han identificado
servicio todos Iog requisitos presentes y futuros , Ratio de
de los clientes. (B)Numero de | cumplimiento del
- Negociar y alcanzar acuerdos sobre la | seryicios entregados | g A 50% 100%
provision de servicios. al cliente o negocio '
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- Colaborar en la preparacion vy (D)I\_ll]_mero de Ratio_ i de 0% 100%
mantenimiento de una buena cartera de | S€MVICI0S que | cumplimiento  de
servicios. soportan SLA’s. OLA.
- Define, analiza, planifica, mide vy
mejora todo lo concerniente a la . I
Gestor  de disponibilidad de servicios de TI, (D)  Disponibilidad _
Disponibilid - Esté a cargo de asegurar que toda la | 8" minutos de to_d(_)s P_ror_n_edlo de 60 min | 15 min
ad infraestructura, procesos, herramientas | 10S servicio | fiabilidad.
y funciones de TI sean apropiados en el | entregados.
renglon de disponibilidad y segun el
nivel de servicio acordado.
Es responsable de: (B)Ratio de | Ratio de precision
- Asegurar que se cubren las necesidades | precision en recursos | en recursos Tl | 10% 60%
?et capacidad TI tanto presentes oMo | Ty pronosticados. pronosticados.
uturas.
Gestor g * Contolr ol enciminto e
i : H)NUmero de | NUmero de
Capacidad - Desarrollar planes de capacidad ( ) . o .
. . ..~ [ incidencias causadas | incidencias
asociados a los niveles de servicio . 70% 40%
acordados. por capacidad | causadas por
- Gestionar y racionalizar la demanda de | inadecuada. capacidad.
servicios TI.
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e Etapa 4: Establecer controles de procesos
Transicion del Servicio M. Operativas KPI’S Antes | Después
Responsabilidades: (B)Total de cambios | Ratio de | 50% 70%
- Recibir, gestionar y priorizar solicitudes | implementados. eficiencia de
de cambios. cambios.
- Opiniones, reclamos, necesidades e
inquietudes de los clientes o usuarios | (D)NGmero de | Ratio de cambios | 65% 35%
sobr_e el servicio que se les proporciona. | .ambios de | de emergencia.
Gestor  del - Revisar los cambios implementados. emergencia
Cambio
(G)Tiempo  medio | Tiempo medio | 45 min | 15 min
por cambio. por cambio (dias).
(H)N° de cambios | Ratio de | 60% 35%
resultantes en | incidencias  por
incidencias. cambio.
Operacion del Servicio M. Operativas KPI’S Antes | Después
Gestor  de | Tiene la responsabilidad de: (A) N° total de | N° de incidencias 300 335
Incidencia - Fomentar la eficacia y la eficiencia del | Incidencias. ocurridas.
proceso de gestion de incidencia.
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o .
- Gestionar el trabajo del personal de (D) N° de Incidentes N° de incidentes | 200
soporte de incidencia. graves. 100
- Monitorizar la eficacia de la gestion de graves.
incidencia y  recomendar posibles
- ggé;)igar?ér incidencias graves (F)Numero de | Ratio de
g ' incidencias incidencias 50% 35%
reabiertas. reabiertas.
G)Horas
(. ) . 8 horas | 8 horas
disponibles para _
atender incidencias. | Ratio de
utilizacion laboral
(H)Horas invertidas | de incidencias.
en la resolucion de 8 horas | 8 horas
incidencias.
Gestor  de | Se debe asignar a una persona 0 a un equipo en | (A)N°  total  de | Ratio de
problemas caso de organizaciones grandes. El gestor de | incidencias incidencias
problemas es responsable de coordinar todas | repetidas. repetidas. 100% 50%
las actividades de la gestion de problemas y
especificamente tiene la responsabilidad de:
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0 .
Organizar todos los grupos de (B) N° de problemas | Numero de 200 100
- graves. problemas graves.
resolucion  de  problemas  para
desarrollar soluc_ior\es rapidas de | (E) N° total de| Ratio de
acuerdo con los objetivos del SLA. problemas resueltos. | resolucion de
Garantizar la  actualizacion y problemas. 55% 100%
proteccion de registros de errores
conocidos. (G) N©° de | Ratio de
Cierre formal de todos los registros de | problemas problemas
0, 0,
problemas. reabiertos. reabiertos. 100% 45%
(J) Horas laborales | Ratio de | 8 horas | 8 horas
disponibles para | utilizacién laboral
resolver problemas. | en problemas.

Fuente: Elaboracion Propia
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Segun Kempter y Kempter (2014), determinar las secuencias de actividades individuales
dentro de cada proceso es relativamente laborioso. Por eso es muy importante concentrarse
en las areas que realmente cuentan.

Objetivos

Definicion detallada de actividades individuales dentro de los procesos ITIL.

Definicion de guias/ listas de control que apoyen la ejecucidn del proyecto.

Definicidn detallada de las outputs de procesos.

Pre-requisitos

Estructura de procesos de Gestion de Servicios de TI por introducir.
Perspectivas generales de los procesos (desglose de procesos).

Interfaces de los procesos ITIL por introducir.

Meétricas de CSI (KPIs) de los procesos por introducir.

Entregables

Descripciones detalladas de los procesos (secuencias de actividades).
Guias/ listas de control.

Definiciones de outputs de procesos.
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Figura 7: Diagrama de Procesos de Gestion de Demanda

Responsable de TI(Gestor de Demanda)

Determinar el impacdo
de las dificultadeso
requerimientos

El responsable de
T1se encuentra
disponible

Evaluar el i P

{ Definir Ia &

riesgo de la riporidad » T
urgencia ks J /‘ M

—

| s

Determinar la
urgencia

Atiende la
urgencia

Determina los | [ Mo I
recursos — Se atendio
necesarios l 1 satisfactoriamente
3%
N

_,()

—>

K

Colaboradores de TI

Atiende la
urgencia

Actade
Conformidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Encargado de TI (Gestor de catalogo de Servicio)

Se levanta
informacion en
el area del CSI

¢Es un servicio
Interno?

Se realiza un
analisisy
clasificacion de
informacion

Se clasifica si es un
servicio Interno o
Externo

Se registra la
informacion en el
catalogo de senido

Se verifica que es un

producto y se Se actualiza el

catalogo de
servicio externo

actualiza el catdlogo
de productos

Se actualiza el
catdlogo de
servicio interno

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 9: Gestion de Niveles de Servicio

Jefe del CST

Identificar los
servicios y
requerimiertos de
T

Definir, Construir
¥ negociar los
SLA's

Monitorear y
gestionar los
SLA's

Encargado de T(Gestor de Niveles del

Serviclo)

Definir, construir
y administrar el
catalogo de
servicio de T1

Reportar al cliente
interno y la
organizadonde Tl

Revisar y ajustar la
revisiondel senido,
SLA’s e iniciaracciones
de mejora delsenido

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10: Gestion de Disponibilidad

Encargado de TI(Gestor de Disponibilidad)

Identificar las %
Monitoreo de los
claves de los =
A equipos de 71
Equipos

‘ ZAlgo Falla?

Establecer
Protocolos de
Mantenimiento

Revision de los
71

Acta de
Conformidad

= h 4

<

= Cambio de

= Componente

< P

=

= Conformidad

;:7 del Servicio

S «——

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 11: Gestion de Capacidad

Responsable de TI(Gestor de Capacidad)

‘ La

infraestructura
que va
a soportar €l
servicio es
suficiente?

Revisar cudl ha sido la
diferencia de personal que
hace uso de la
infraestructura tecnologica

cada afio

Revisar el tipo
de servicio
aimplementar

Ingreso del
nuevo servicio

El equipo
soporta el
servicio
solo
aumentando la
capacidad de la
infraestructura?

Revisar hasta cuanto mas
puedo aumentar el
rendimiento de la

infraestructura?

Ver un nuevo equipo
que soporteelo los
servicios aimplementary
que este dentro del
presupuesto

Ingresar nuevo
servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 12: Gestion de Cambio

Cliente

Solicitud de Servicio

Fue exitoso el
‘ Control de
‘ Cambio?

Se ejecuta

procedimierto de
establecido en el
formato de controlde
Cambio

Jefe del CSI(Gestor de Camblo)

Se enviaa la
Oficina del CSI
para su evaluacion

iAprueba la
Solicitud?

>
o

Valida el
cambio?

Ajusta el tiempoenel
formato de controlde
cambio y presertael
cambio hecho

NO

%

=g

A\

Encargado de T

A,

<

Zvalidan las
actividades?

Se da a conocer
el cambio al
encargo de T1

Ejecuta el
Control de
cambio

—

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13: Gestion de Incidencias (Contingencia)

Jefe de CSI

Secreael
Ticket

Tomar conocimiento ycoordinarcon

Comunicar al usuariofinal y
Se recibe, se la oficina de administraciony

al equipo desoporte
técnico para su
seguimiento

escalael ticket logistica para quese realice el
mantenimiento a tercerso

A

ecolocaelstats
«Cerrado» y se

procede al ciemedel
ticket

SI
/ L Archivar copia
de expediente

Responsable de TI (Gestor de Incidenclas)

Y

Verifica si elequipo esta - | Se ejecutan lasactividades
registrado en elinventario, L correspondiente para dar

garantia vigente estado solucional requerimiento.Se
actual del equipo documenta el ticket

Garatia

Informar al Ingeniero

coordinador enunplazo

no mayor 3dias sobre la

solucion

Fuente: Elaboracion Propia
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CONTROL DE EMISION
Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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Etapas de Implementacion de ITIL segun

Cadigo: 00007

(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Etapa 5: Disefiar detalles de Procesos

Hoja 14 — 14

Figura 14: Gestion de Problemas

Realiza la

Consulta a la Base

¢Esta Registrado?

Priorizo el Investigo y
Problema Diagndstico

H
oo | st | AN b i
3 protica este problema N Cambio? |
o — - . -
g / A\\ | NO Aplico la .-"N‘\_ S
§ [ B '\\ :./ Solucion .
§ L L Al Documento enla
= i Base de Datos de
Aplico proceso Procedimiento
de Control de
Cambio
Fuente: Elaboracién Propia
CONTROL DE EMISION
Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Caodigo: 00008

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Hoja1l-38

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas

L S L

Segun Kempter y Kempter (2014), si se necesitan sistemas de aplicaciones nuevos o cambiados
para apoyar los procesos, deben primero procurarse y/o desarrollarse e implementarse.

Objetivos

o Definir los requisitos para sistemas de aplicaciones nuevos o cambiados.

e Seleccionar sistema(s) y proveedor(es) adecuados para el sistema de aplicaciones que vaya
a obtenerse.

e Implementar sistemas de aplicaciones nuevos / cambiados para que puedan apoyar los
procesos por introducir.
Pre-requisitos
e Descripciones detalladas de procesos ITIL expresados en forma de secuencias de
actividades.

e Guias/ listas de control.
e Definiciones de outputs de procesos.

Resultados / Entregables

e Documento de requisitos para aplicaciones que se cambiaran o se obtendran.
e Lista de prioridades de requisitos.
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. Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00008

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Hoja2 -8

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas

Proveedor:
Figura 15: Logo de EasyVista

N
VISta

Manage the Future of IT

Fuente: EasyVista (2014)
Descripcion del Producto:

EasyVista es una solucion de software integrada, innovadora y modular que cubre la gestion de
servicios TI, la gestion de activos informaticos, la gestion de proyectos Tl y la gestion
financiera TI. Como un auténtico ERP del area informaética, EasyVista permite incrementar la
eficacia apoyandose en ITIL, al tiempo que se adapta rapidamente a los continuos cambios de
su organizacion.

EasyVista esta desplegado en mas de 50 paises, ayudando a mejorar el rendimiento y la calidad
del servicio TI, al tiempo que reduce drasticamente los costes de mantenimiento y desarrollos.

Verificado como compatible en 15 procesos ITIL por PinKVerify, EasyVista simplifica la
Gestion TI proporcionando un motor grafico y mas de 365 asistentes de negocio.

Figura 16: Procesos de ITIL

s

L Process Compliant enott
Bronze Level 5% iz

Fuente: EasyVista (2014)
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Etapas de Implementacion de ITIL segin
(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Cddigo: 00008

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas

Hoja3-8

Figura 17: EasyVista Mapa de Soluciones

CICLO DE VIDA TI - MEJORA CONTINUA

Fuente: EasyVista (2014)
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Etapas de Implementacion de ITIL segin

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00008

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas Hoja 4 -8

Gestion de Servicios T1:

EasyVista permite a las organizaciones apoyarse en el marco de ITIL, para que se puedan
centrase en la eficiencia, productividad y calidad de los servicios prestados. EasyVista también

ayuda a controlar la actividad 'y los ciclos de mejora  continua.
Estrategia del Servicio Transicion del Servicio
e Preparacion del presupuesto. e Gestion de cambios.
e Seguimiento de la situacion e (Gestion de entregas y despliegues.
financiera. e Gestion de Conocimiento.
e Gestion del Portafolio de servicios. e Gestion de la Configuracion.
Disefio del Servicio Operacion del Servicio.
e Gestion de catalogo de servicios e Gestion de Peticiones de Servicio.
e Gestion de los niveles de servicio. e Gestion de Eventos.
e Gestion de la Disponibilidad e Gestion de Incidencias.
e Gestion de la capacidad e Gestion de Problemas.
e Gestion de la continuidad de

Servicios.
Figura 18: Interfaz principal de EasyVista

|
Opar Priipsl  Tresstien  Cevigh  Sentegy  ended Coon [TV b mepeiie  adwivaracide (D Desid

&

Fuente: Exevi (2014)
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Etapas de Implementacion de ITIL segun
(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Codigo: 00008

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas

Beneficios:

Implementacion mas rapida: Solucion lista para su uso 100%, SaaS para centrarse
de inmediato en la funcionalidad y superar las limitaciones técnicas. Acompafiada
eficientemente su camino ITIL.

Evolucion mas sencilla a lo largo del tiempo: Agilidad total gracias a una solucion
“Sin Codigo” que permite personalizar completamente la aplicacion sin necesidad
de escribir codigo. ElI 100% de la configuracion puede realizarse por los
administradores funcionales y se mantiene durante las actualizaciones.

Facilita la adopcién por parte de los usuarios: Los usuarios acceden, a travées del
portal dindmico y personalizado, a todos sus servicios de TI disponibles.

Reduce los costes hasta en un 50% a los largo de los afios, en comparacion con las
soluciones tradicionales: Menores cargas de mantenimiento, evolucion vy
migraciones.

20 afos de experiencia y mas de 800 clientes en todo el mundo. (Exevi, 2014).

Caracteristicas:

Mas de 200 informes, cuadros de mando e indicadores.

Mas de 170 conectores basados en tecnologia abierta (SMTP,FTP,etc).

Modo de entrega SaaS/Cloud o modo licencia tradicional.

Motor gréfico de flujos de trabajo.

100% accesible a través de un navegador Web estandar (Firefox, Chrome, Internet
Explore, etc), SmartPhone, Tablet.

Business Inteligence para Tl (cuadros de mando de gobierno, escenarios y
simulaciones,etc).

Multilingle (12 idiomas estandar, soporte Unicode).

Multi-empresa.

Multi-Zona Horaria. (Exevi, 2014).
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Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00008

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Hoja 6 — 8

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas

L S LA

Proveedor:
Figura 19: Logo de GLPI

> LPl FREE [T AND ASSET MANAGEMENT SOFTWARE

Fuente: GLPI (2014)

Descripcion del Producto:

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatiqué) es una solucion de software abierto (open
source) para la gestion del inventario informatico y de mesa de ayuda (helpdesk). Es una
aplicacion totalmente web que ataca los principales problemas de la gestion del inventario
informéatico: la administracion de los recursos de hardware, software, usuarios,
suministros e incidencias. (InfoALEPH, 2014).

Figura 20: Interfaz principal de GLPI

O spplications actions gy (1) I () (7140 I s I 5] 6] 0921 7, 62 5 0 15 OIS @) | Frijun 30, 038P
= GLPI - Ordinateurs - Mozilla

. File Edit wiew Go Bookmarks Tools Window Help |

" @0 O @ O ‘E http://127.0.0. 1/glpi/computers/computers-info-form.php?iD=21 I [G\ Search ] é;’o

. 4% Home [Bockmarks % ml % Lee E5Sys old Sutils Edoes EJkb % esed % atk bxl S NX EGtmp Eedu % WkPed % pst del % my del % YD

A‘%Disab\ev 2] Cookies~ 57 CSS~ (% Forms= " Images- @ Information- (=] Miscellaneous- w2 outline- CAResize- (2) Tools- [T View Source~ i i Options- @ o |
1 [ % [vvesDelhaye Bel ocsinv. [[L][GLPI - Gestionnaire fibre d... | % oCs Inventory || GLei - ordinateurs | % -PEACH-2006-06-28-21-47... | [J
=
[ &=
[ ls] @ # & &
- Inventaire - - Assistance - - Gestion - - Outils - - Administration -
22138 30. Jun 2006 | glpt
Princinal|[Logiciels|[connenions | [Gestion | [Documents | [Tickets | [Liens | [Notes| [Historique | [0csnG Tous [®)
ordinateur ID: 21 Dern e modification: 2006-06-30 22:30:21 (Importé depuis 0CSNG)
—
S B — ]
Modgle: VTE363 = =
Liew: | = TREE |
e o =
H v g [nebodv1 =] ==
pm— —
os: [Microso ft Windows 2000 Professional | Statut: — H
OS Version: 5.0.2195 =] Prét: Cliquez pour autoriser le prét I
Service Pack:  [— = [Swap: 426
Commen taires:
s dem jours [ = |
Actualiser Supprimer
périphériques Internes
AMD Athlon processor Fréquence: [1000
BANK_2 (No ECC) Type: Unknown  Fréguence: N/A Taille:
MAXTOR 6L04012 Capacité:
Realtek RTLEOZ9(AS) Etherne tAdapt  Débiti 10 Mb/s Adresse Mac; [00:80:C8:FE:10:41
SAMSUNG CD-ROM SC-152L Ecriture: ¥ =
0 &0 ©F £ & | Done B[

‘ | 3 ‘ | GLPI - Ordinateurs - Mozilla "ﬁlﬂ_m\;
Fuente: GLPI (2014)
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Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00008

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Hoja7 -8

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas

GLPI (2014):

Gestiodn de Servicios de TI:

Gestion de recursos informaticos
Gestion de licencias de software
Gestion de consumibles

Base de conocimientos

Gestion de reservas

Mesa de ayuda

Automatizacion de inventario

Beneficios:

Reduccion de costos
Optimizacién de recursos
Rigurosa gestion de licencias
Alta calidad

Usabilidad satisfactoria
Seguridad

Caracteristicas:

Administracion Multi-usuario.

Sistema  de  Autenticacion  Mdaltiple  (local, LDAP,  Active
Directory, POP/IMAP, CAS).

Sistema de permisos.

Sistema de paginacion.

Administracion Multilingie (14 idiomas disponibles).

Mddulo de busqueda.

Posibilidad de configurar los campos mostrados en los listados.

Sistema de exportacion a PDF y SLK (hoja de calculo).

Modulo de Almacenamiento/Restauracion de la base de datos a formato SQL.
Exportacion de la base de datos a formato XML.

Listas de despliegue configurables.

Sistema de chequeo de actualizaciones.

Interfase UTFS.

Compatibilidad HTML 4.01.
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o P, Etapas de Implementacion de ITIL segin
(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Codigo: 00008

Etapa 6: Implementar procesos y sistemas

Hoja 8 -8

Aspectos Técnicos:

GLPI utiliza las siguientes tecnologias:

PHP4 o PHP5.

Para la base de datos: MySQL (>4.1.3).
HTML para las paginas Web.

CSS para las hojas de estilo.

XML para la generacion de reportes

Se recomienda el uso de:

e Apache WEB Server.
e Un navegador que respete los estandares.

CONTROL DE EMISION

Elaborado: Revisado:

Autorizado:

Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada

Ing. Carlos A.
Mejia Zelada

Firma:

Fecha:
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Area: Centro de Sistemas de Informacion

Codigo: 00009

Etapa 7: Adiestrar personal de Tl y cliente

Hojal-5

Segun Kempter y Kempter (2014), si los participantes se enteran de los nuevos procesos
solamente en esta etapa, es inevitable que haya una falta de aceptacion. Por eso, es
fundamental que la mayor cantidad de empleados posible participe en el disefio de procesos

durante las etapas tempranas del proyecto.
Objetivos

e Reforzar conocimientos basicos de ITIL.

e Adiestrar empleados participando en los nuevos procesos en el uso de sistemas de

aplicacion nuevos o cambiados.

e Poner a disposicion de los clientes informaciones sobre el servicio.
e Hacer que los nuevos procesos sean parte de las practicas laborales diarias.

Pre-requistos

Interfaces de los procesos ITIL por introducir.
Guias/ listas de control.

Definiciones de las inputs y outputs de procesos.
Resultados/Entregables

e Personal de Tl informado.
e Clientes informados.

Perspectivas generales de los procesos (desglose de los procesos).

Métricas de CSI (KPIs) para los procesos por introducir.
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Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Caodigo: 00009

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Etapa 7: Adiestrar personal de Tl y cliente Hoja 2 -5

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

PROGRAMA DE TRABAJO

CAPACITACION SOBRE LA
IMPLEMENTCION DEL MARCO DE
TRABAJO PARA MEJORA DEL NIVEL
DEL SERVICIO EN EL AREA DE
CENTRO DE SISTEMAS DE

INFORMACION (CSI)

Chiclayo, Marzo de 2014
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Lol Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00009

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Hoja3-5

Etapa 7: Adiestrar personal de Tl y cliente

1. DENOMINACION:

Capacitacion sobre la implementacion del marco de trabajo para Mejora del nivel del
servicio en El area de Centro de Sistemas de Informacidn (CSI) de la Gerencia Regional
de Salud Lambayeque.

2. FINALIDAD:

Todo trabajador de cada éarea conformante de la Gerencia Regional de Salud
Lambayeque, cumpla y mantenga actualizado los datos relacionados los diferentes
procesos del CSI para brindar un mejor servicio.

Plantear una solucion integral de Tecnologias de Informacion, que involucre mejoras en
la, productividad de las tareas apoyadas en recursos de tecnologias de informacion.

Dar a conocer 04 modulos informéticos implantados en el presente afio que forman parte
de la metodologia del marco de trabajo ITIL con la finalidad de que cada trabajador
participe de manera activa en la modernizacion de los procesos del Estado donde
difunda y concientice como agente de cambio en la gestion y administracion de la
Tecnologia de informacion a nivel Regional.

3. BASE LEGAL:

a) Programa de Trabajo de la Sub Gerencia de Racionalizacion e Informatica 2010.
b) Ordenanza Regional No 019-2008-GR.LAMBI/CR.

c) Resolucién Ejecutiva Regional No 049-2009-GR.LAMB/PR

d) Resolucion Ejecutiva Regional No 050-2009-GR.LAMB/PR

4. Modalidad Précticas supervisadas de Capacitadores:

La Oficina Regional de Administracion en coordinacion con la Gerencia Regional de
Centro de sistemas de informacion (CSI) recluta bajo la modalidad de practicas a un (01)
estudiante universitario de la especialidad de Ingenieria de Sistemas, Computacion o
Informatica para apoyar en este proceso de capacitacion regional sobre mejora del nivel
del servicio del area del CSI para brindar un mayor calidad y apoyo de los servicios que
brindan. Es calculado en funcién al cumplimiento de una meta asignada previamente en
funcidn a la cantidad de capacitados diariamente.
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Codigo: 00009

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Etapa 7: Adiestrar personal de T1y cliente Hoja 4 -5

5. METODOLOGIA:
a) Reclutamiento de Personal para Capacitacion
- Perfil.- Estudiante o Bachiller de Ingenieria de Sistemas, Computacién o
Informética que tenga disponibilidad de tiempo en los turnos de mafiana y/o tarde.
Conocimiento del Marco de trabajo ITIL.

b) Capacitacion a Personal por dependencia

Reunién con los Jefes de CSI o equivalente el dia Lunes en la Sub Gerencia de
Racionalizacion e Informatica a fin de acordar los siguientes puntos:

- Entrega manual de usuario.

- Resolucidén de preguntas e inquietudes.

- Indicaciones para la supervisién las capacitaciones.
- Separacion de Auditorios y material.

- Difusion del Evento.

- Listas de Asistencia.

- Plan de Trabajo.

c¢) Personal administrativo, docente y asistencial por dependencia:
Gerencia Regional de Salud Lambayeque (156 administrativos, 96 asistenciales)
5. PROGRAMACION:

Lugar: Auditorio Dependencia externa del Gobierno Regional Lambayeque.

Fecha Horario Dependencia
Viernes 2:00 p.m. a 3:00 p.m. GERESA

6. RESPONSABILIDAD:

Esta actividad estara a cargo de la Gerencia Regional del Centro de Sistemas de
Informacion, a través de la Sub Gerencia de Racionalizacion e Informatica:

- Ing. Carlos A. Mejia Zelada. (Supervisor)
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(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00009

Area: Centro de Sistemas de Informacion
Etapa 7: Adiestrar personal de Tl y cliente

Hoja5-5

Bch. Anthony Hans Delgado Chavarri (Capacitador)
Responsables de cada Centro de Sistemas de Informacion.
3 Practicantes — Capacitadores.

Chiclayo, Junio del 2014

CONTROL DE EMISION

Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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“Aifio de la Promocién de la Industria Responsable y del Compromiso Climéatico”

Gerencia Regional de Salud Lambayeque
Centro de Sistemas de Informacion (CSl)

e\

Catalogo de Servicio

2014
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Etapas de Implementacion de ITIL segun
(Stefan Kempter y Andrea Kempter)

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Nombre del Servicio: Aplicaciones Office-
Libre Office 3.4 y Microsoft Office 2010

Caodigo: 00010

Hoja1l-16

Cuadro 14: Servicio de Aplicaciones Office- Libre Office 3.4 y Microsoft Office 2010

Nombre del Servicio:
l. Responsable del levantamiento de Informacion
1.1. Nombrey Apellido: | Alexander Chavez 1.2. Cargo: | Responsable de Tl
1.3. Institucion: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
1.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada |1.5. Departamento: | CSlI
Responsable del Servicio
2.1. Nombrey Apellido: | Alexander Chavez 2.2. Cargo | Responsable de Tl
2.3. Institucién: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
2.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada | 2.5. Departamento CsSlI
2.6. )qump_o, Actual de Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2 colaboradores.
tencion:
I1l.  Informacién de Contacto
3.1. Correo/Pagina
Web.
3.2. Teléfonos 984923842 3.3. Horario de 7:00a.m. a
Atencion: 4:30 p.m.
IV. Informacion General del Servicio
4.1. ldentificador del Servicio del 4.2. Nombre del Aplicaciones
Servicio: Negocio Servicio: Office
4.3. Proposito del Libre Office 3.4 y Microsoft Office 2010
Servicio:
4.4. Tipo de Servicio: Externo | Interno | X
4.5. Estatus del e . .
Servicio: En planificacion Activo | X| Retirado Otro
ervicio:
V. Especificacion del Servicio
5.1. Disponibilidad del 24 hrs/d -7 8hrs/d -5 X
Servicio d/sem d/sem
5.2. Capacidad de atencion | Responsable de TI més 3 colaboradores
5.3. Insumos necesarios
para la prestacion del | Instaladores de las versiones Office referidas
servicio
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L0 Wang,, Etapas de Implementacion de ITIL segun .
&
N (Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00010
yi :J Area: Centro de Sistemas de Informacion
“ ’1 Nombre del Servicio: Aplicaciones Office- Hoja2 - 16
Libre Office 3.4 y Microsoft Office 2010
VI.  Politicas de Servicio
Identificador Politicas de Uso
VII. Documentos asociados al servicio
Identificador Descripcion del documento
1 Acta de Conformidad de Servicio
VIII. Servicios de Tl asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales
depende este servicio.
Identificador Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00010

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Nombre del Servicio:Servicio Web- Hoja 3-16
Actualizacion de Archivos
Cuadro 15: Servicio Web-Actualizacién de Archivos
Nombre del Servicio:
l. Responsable del levantamiento de Informacion
1.1. Nomt_)re_y Alexander Chavez 1.2. Cargo: |Responsable de Tl
Apellido:
1.3. Institucion: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
1.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada |1.5. Departamento: |CSlI
1. Responsable del Servicio
2.1. Nombrey Responsable de
Apellido: Ing. Yobert Torres 2.2. Cargo Portal web
2.3. Institucién: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
2.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada | 2.5. Departamento |CSI
2.6. iqu_q Actual de Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2 colaboradores.
tencion:
I1l.  Informacién de Contacto
3.1. Correo/Péagina .
Web. yotorres@hotmail.com
3.2. Teléfonos 979176414 3.3. Horario de 7:00am. a4:30
Atencion: p.m.
IV.  Informacion General del Servicio
4.1. ldentificador del |Servicio del 4.2. Nombre del -
S . o Servicio Web
Servicio: Negocio Servicio:
4.3. Proposito del Actualizacion de Archivos
Servicio:
4.4. Tipo de Servicio: | Externo |  Interno X
4.5. Esta?u_s ?‘e' En planificacion | X | Activo Retirado Otro
Servicio:
V. Especificacién del Servicio
5.1 D|sp9r_||b|I|dad del 24 hrs/d -7 d/sem 8hrs/d -5 d/sem X
Servicio
5.2. Capacidad de atencion Responsable del Portal Web
5.3. Insumos NECEsarios para |y tenimiento de la pagina web
la prestacion del servicio
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Area: Centro de Sistemas de Informacién

Nombre del Servicio:Servicio Web- Hoja 4 - 16
Actualizacién de Archivos

VI.  Politicas de Servicio
Identificador Politicas de Uso

VII. Documentos asociados al servicio
Identificador Descripcion del documento

VIII. Servicios de Tl asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales

depende este servicio.

Identificador Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Area: Centro de Sistemas de Informacion

Cadigo: 00010

Nombre del Servicio: Mantenimiento Hoja 5-16
Correctivo-Soporte técnico
Cuadro 16: Servicio de Mantenimiento Correctivo-Soporte técnico
Nombre del Servicio:
l. Responsable del levantamiento de Informacion
1.1. Nombrey Apellido: | Alexander Chavez 1.2. Cargo: eRzzp_clJ_?sabl
1.3. Institucion: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
1.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada|1.5. Departamento: |  CSlI
1. Responsable del Servicio
2.1. Nombrey Apellido: | Alexander Chavez 2.2. Cargo Egsép_(la_?sabl
2.3. Institucién: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
2.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada | 2.5. Departamento CslI
2.6. Equ_q Actual de Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2 colaboradores.
Atencion:
I1l.  Informacion de Contacto
3.1. Correo/Péagina
Web.
3.2. Teléfonos 984923842 3.3. Horar_lp ‘?'e 7:00 a.m. a 4:30 p.m.
Atencion:
IV. Informacion General del Servicio
4.1. ldentificador - , | 4.2. Nombre del Mantenimiento
.. | Mantenimiento de Pc’s . .
del Servicio: Servicio: Correctivo
4.3. Proposito del L
AN Soporte técnico
Servicio:
44. Tlpo_d_e ) Externo Interno X
Servicio:
4.5, Esta@u_s ijI En planificacion | X |Activo Retirado Otro
Servicio:
V. Especificacion del Servicio
5.1. Disponibilidad del Servicio |24 hrs/d -7 d/sem 8hrs/d — 5 d/sem X
5.2. Capacidad de atencion Responsable de Tl méas 3 colaboradores
5.3. Insumos necesarios para la | Formateo de PC
prestacion del servicio
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Area: Centro de Sistemas de Informacion

Caddigo: 00010

Nombre del Servicio: Mantenimiento
Correctivo-Soporte técnico

Hoja 6 - 16

VI.

Politicas de Servicio

Identificador

Politicas de Uso

VILI.

Documentos asociados al servicio

Identificador

Descripcion del documento

1

Acta de Conformidad de Servicio

VIII.

Servicios de T1 asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales

depende este servicio.

Identificador

Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Area: Centro de Sistemas de Informacion

Cadigo: 00010

Nombre del Servicio: Mantenimiento
Preventivo-Soporte técnico

Hoja 7 - 16

Cuadro 17: Servicio Mantenimiento Preventivo-Soporte técnico

Nombre del Servicio:

l. Responsable del levantamiento de Informacion

1.1. Nombrey Apellido: | Alexander Chéavez 1.2. Cargo: | Responsable de Tl
1.3. Institucion: Gerencia Regional de Salud Lambayeque

1.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada| 1.5. Departamento: |  CSl

1. Responsable del Servicio

2.1. Nombre y Apellido: | Alexander Chavez 2.2. Cargo |Responsable de Tl
2.3. Institucién: Gerencia Regional de Salud Lambayeque

2.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada| 2.5. Departamento CSlI
2.6. Equipo Actual de Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2 colaboradores.

Atencion:

Informacion de Contacto

3.1. Correo/Péagina
Web.

3.2. Teléfonos 984923842 3.3. Horario de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.
Atencion:
IV.  Informacién General del Servicio
4.1. Identificador | Mantenimiento de Pc’s | 4.2. Nombre del Mantenimiento
del Servicio: Servicio: Preventivo
4.3. Proposito del | Soporte técnico
Servicio:
4.4. T|po_d_e . Externo Interno X
Servicio:
4.5. Esta@u_s (_jEI En planificacion | X | Activo Retirado Otro
Servicio:
V. Especificacion del Servicio
51 D|sp9q|bllldad del 24 hrs/d -7 d/sem 8hrs/d — 5 d/sem X
Servicio
5.2. Capacidad de atencion | Responsable de Tl mas 3 colaboradores
5.3. Insumos necesarios | Prueba y validacion de PC
para la prestacion del
servicio
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(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Cadigo: 00010

Area: Centro de Sistemas de Informacion

Nombre del Servicio: Mantenimiento Hoja 8 - 16
Preventivo-Soporte técnico
VI.  Politicas de Servicio
Identificador Politicas de Uso
VII. Documentos asociados al servicio
Identificador Descripcion del documento
1 Acta de Conformidad de Servicio
VIII. Servicios de Tl asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales
depende este servicio.
Identificador Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Area: Centro

de Sistemas de Informacion

Nombre del Servicio: Servicio de Impresion-
Configuracién de Impresora

Cadigo: 00010

Hoja 9 - 16

Cuadro 18: Servicio de Impresién-Configuracion de Impresora

Nombre del Servicio:

l. Responsable del levantamiento de Informacion

1.1. Nombrey Apellido:

Alexander Chavez

1.2. Cargo: |Responsable de Tl

1.3. Institucion:

Gerencia Regional de Salud Lambayeque

1.4. Gerencia:

Ing. Carlos A. Mejia
Zelada

1.5. Departamento: CSl

1. Responsable

del Servicio

2.1. Nombre y Apellido:

Alexander Chavez

2.2. Cargo |Responsable de Tl

2.3. Institucién:

Gerencia Regional de Salud Lambayeque

2.4. Gerencia:

Ing. Carlos A. Mejia
Zelada

2.5. Departamento CSl

2.6. Equipo Actual de

Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2

Atencion: colaboradores.
I1l.  Informacion de Contacto
3.1. Correo/Pagina Web.
3.2. Teléfonos 084923842 | 33 Horariode .00 0 4430 pm,
Atencion:
IV. Informacion General del Servicio
4.1. ldentificador Servicio de Impresion | 4.2. Nombre del Configuracion de
del Servicio: Servicio: Impresora
4.3. Proposito del Instalacion de impresora en cada area correspondiente para la
Servicio: impresion de sus documentos.
4.4. Tlpo_d_e . Externo Interno X
Servicio:
4.5. Esta?u_s ?‘e' En e g X | Activo Retirado Otro
Servicio: planificacion
V. Especificacion del Servicio
5.1 Dlsppr_ubllldad del 24 hrs/d -7 d/sem 8hrs/d — 5 d/sem X
Servicio
5.2. Capacidad de atencion | Responsable de TI mas 3 colaboradores
5.3. Insumos necesarios
para la prestacion del | Componentes de Tl
servicio
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Cddigo: 00010

Area: Centro de Sistemas de Informacién

Nombre del Servicio: Servicio de Impresion- Hoja 10 - 16
Configuracion de Impresora
VI.  Politicas de Servicio
Identificador Politicas de Uso
VII. Documentos asociados al servicio
Identificador Descripcion del documento
1 Acta de Conformidad de Servicio
VIII. Servicios de Tl asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales
depende este servicio.
Identificador Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Area: Centro de Sistemas de Informacién

Cadigo: 00010

Nombre del Servicio: Registro de Problemas-
Registro de Averia

Hoja 11 - 16

Cuadro 19: Servicio de Registro de Problemas-Registro de Averia

Nombre del Servicio:

l. Responsable del levantamiento de Informacion

1.1. Nombrey Apellido:

Alexander Chavez

1.2. Cargo:

Responsable de Tl

1.3. Institucion:

Gerencia Regional de Salud

Lambayeque

1.4. Gerencia:

Ing. Carlos A. Mejia Zelada\ 1.5. Departamento: \

CSlI

1. Responsable del

Servicio

2.1. Nombrey Apellido:

Alexander Chavez

2.2. Cargo

Responsable de Tl

2.3. Institucioén:

Gerencia Regional de Salud

Lambayeque

2.4. Gerencia:

Ing. Carlos A. Mejia Zelada

2.5. Departamento

CSlI

2.6. Equipo Actual de
Atencion:

Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2 colaboradores.

Informacion de Contacto

3.1. Correo/Pagina
Web.

3.2. Teléfonos 984923842 | 3.3. Horario de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.
Atencién:
IV. Informacién General del Servicio
4.1. ldentificador | Registro de| 4.2. Nombre del Registro de Averia
del Servicio: |Problemas Servicio:
4.3. Proposito del | Registro de averia de la T1 para manteamiento o cambio de ella.
Servicio:
4.4. Tlpo_d_e . Externo Interno X
Servicio:
4.5. Esta@u_s (_jEI En e X | Activo Retirado Otro
Servicio: planificacion
V. Especificacion del Servicio
5.1 D|sppq|bllldad del 24 hrs/d -7 d/sem 8hrs/d — 5 d/sem X
Servicio
5.2 Capag:!dad de Responsable de TI méas 3 colaboradores
atencion
5.3. Insumos necesarios
para la prestacion | Prueba y validacion de PC
del servicio
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Area: Centro de Sistemas de Informacion

Caodigo: 00010

Nombre del Servicio: Registro de Problemas-
Registro de Averia

Hoja 12 - 16

VI.

Politicas de Servicio

Identificador

Politicas de Uso

VILI.

Documentos asociados al servicio

Identificador

Descripcion del documento

1 Acta de Conformidad de Servicio
2 Acta de Cambio.
VIII. Servicios de Tl asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales

depende este servicio.

Identificador

Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Cagips, (Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00010

Area: Centro de Sistemas de Informacion
Nombre del Servicio: Servicios Informaticos
Informales-Servicio de Soporte y centro de
Servicio

Hoja 13 - 16

Cuadro 20: Servicios Informaticos Informales-Servicio de Soporte y centro de Servicio

Nombre del Servicio:
l. Responsable del levantamiento de Informacion

1.1. Nombre y Apellido: | Alexander Chavez \ 1.2. Cargo: ‘ Responsable de Tl

1.3. Institucion: Gerencia Regional de Salud Lambayeque

1.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada |1.5. Departamento: | CSI
1. Responsable del Servicio

2.1. Nombre y Apellido: | Alexander Chavez 2.2. Cargo | Responsable de TI

2.3. Institucién: Gerencia Regional de Salud Lambayeque

2.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada | 2.5. Departamento |CSl

2.6. Equipo Actual de Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2 colaboradores.

Atencion:

11. Informacion de Contacto
3.1. Correo/Pagina

Web.
3.2. Teléfonos 984923842 3.3 Horarl_q d-e 7:00 a.m. a 4:30 p.m.
Atencion:
IV. Informacion General del Servicio
4.1. ldentificador |Servicios Informéaticos | 4.2. Nombre del Servicio de Soporte y
del Servicio: | Informales Servicio: centro de Servicio
4.3. PI’Op_O?It-O del Acta de inventario y acta de conformidad
Servicio:
4.4. T|po_d_e ) Externo Interno X
Servicio:
4.5. Estatus (_jel En planificacion | X | Activo Retirado Otro
Servicio:
V. Especificacién del Servicio
>1. D'Sppmb'“dad del 24 hrs/d -7 d/sem 8hrs/d — 5 d/sem X
Servicio
5.2. Capacidad de atencion | Responsable de T1 més 3 colaboradores
5.3. Insumos necesarios Prueba y validacion de PC
para la prestacion del
Servicio
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Area: Centro de Sistemas de Informacion
Nombre del Servicio: Servicios Informaticos
Informales-Servicio de Soporte y centro de

Hoja 14 - 16

Servicio
VI.  Politicas de Servicio
Identificador Politicas de Uso
VII. Documentos asociados al servicio
Identificador Descripcion del documento
1 Acta de Conformidad de Servicio
2 Acta de Inventario
VIII. Servicios de Tl asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales
depende este servicio.
Identificador Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Area: Centro de Sistemas de Informacion

Cadigo: 00010

Nombre del Servicio: Servicios de Hoja 15 - 16
Comunicacion-Conferencias
Cuadro 21: Servicios de Comunicacion-Conferencias
Nombre del Servicio:
. Responsable del levantamiento de Informacion
1.1. Nombre y Apellido: | Alexander Chavez 1.2. Cargo: | Responsable de TI
1.3. Institucion: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
1.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada |[1.5. Departamento: | CSlI

1. Responsable del

Servicio

Atencion:

2.1. Nombre y Apellido: | Alexander Chévez 2.2. Cargo | Responsable de TI
2.3. Institucién: Gerencia Regional de Salud Lambayeque

2.4. Gerencia: Ing. Carlos A. Mejia Zelada | 2.5. Departamento CslI
2.6. Equipo Actual de Ing. Yobert Torres, Ing. Alexander Chavez y 2 colaboradores.

Informacion de Contacto

3.1. Correo/Pagina
Web.

3.2. Teléfonos 984923842 3.3. Horariode | 7:00a.m.a4:30 p.m.
Atencion:
IV. Informacion General del Servicio
4.1. Identificador | Servicios de 4.2. Nombre del |Conferencias
del Servicio: | Comunicacion Servicio:
4.3. Proposito del | Conferencias Nacionales que brinda el MINSA u otro establecimiento
Servicio: de Salud.
4.4. -Srérr)\?icc:lieo: Externo Interno X
4.5. E::?/?giso?el En planificacion | X | Activo Retirado Otro
V. Especificacion del Servicio
o1 géie?cr;gb'“dad del 24 hrs/d -7 d/sem 8hrs/d —5 d/sem X
5.2. Capacidad de Responsable de Tl méas 3 colaboradores
atencion
5.3. Insumos necesarios | Componentes Necesarios para la conferencia
para la prestacion
del servicio
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Area: Centro de Sistemas de Informacion

Cddigo: 00010

Nombre del Servicio: Servicios de
Comunicacion-Conferencias

Hoja 16 - 16

VI.

Politicas de Serviéio

Identificador

Politicas de Uso

VIlI. Documentos asociados al servicio

Identificador

Descripcion del documento

VIII.

depende este servicio.

Servicios de T asociados y de los cuales depende este servicio y de los cuales

Identificador

Descripcion del Servicio

Fuente: Elaboracion Propia

CONTROL DE EMISION

Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:

119


https://plus.google.com/113316270668629760475

“Afo de la Promocion de la Industria Responsable y del Compromiso Climatico”

Gerencia Regional de Salud Lambayeque
Centro de Sistemas de Informacion (CSI)

e\

Nivel del Servicio - Ley N° 28716
2014
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Introduccion
Resolucion de Contraloria General N° 320-2006-CG
Contralor General (e) aprueba Normas de Control Interno.
Publicado 3/11/2006
Chiclayo, 21 de Mayo del 2014.

VISTO; la Hoja de Recomendacion N° 001-
2006-CG/GR, de la Gerencia de Control de Gestion y Riesgos, mediante la cual se propone
la aprobacion de las Normas de Control Interno; y,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con lo preceptuado en el
articulo 82° de la Constitucion Politica del Peru, la Contraloria General de la Republica,
goza de autonomia conforme a su Ley Organica, y tiene como atribucion supervisar la
legalidad de la ejecucion del Presupuesto del Estado, de las operaciones de la deuda pablica
y de los actos de las instituciones sujetas a control;

Que, la Ley N° 27785 -Ley Organica del
Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la Republica-, tiene como
objeto propender al apropiado y oportuno ejercicio del control gubernamental, para
prevenir y verificar la correcta utilizacion y gestion de los recursos del Estado, el desarrollo
probo de las funciones de los funcionarios publicos, asi como el cumplimiento de las metas
de las instituciones sujetas a control; estableciéndose en su articulo 6° que el control
gubernamental consiste en la supervision, vigilancia y verificacion de los actos y resultados
de la gestion publica con fines de su mejoramiento a traves de la adopcion de acciones
preventivas y correctivas pertinentes; disponiendo, asimismo, dicha norma, que el control
gubernamental es interno y externo y su desarrollo constituye un proceso integral y
permanente;
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Cadigo: 00011
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Que, en ese contexto, la division del control
gubernamental en interno y externo, propugna responder adecuadamente a los
requerimientos y necesidades del Estado, entendiendo que resulta basica la relacion entre la
administracion y el control para la mejora de la gestion publica, al involucrar expresamente
a las propias entidades en la cautela del patrimonio publico, prescribiéndose en el articulo
7° de la Ley N° 27785 que el control interno comprende las acciones de cautela previa,
simultdnea y de verificacién posterior que realiza la entidad sujeta a control, con la
finalidad que la gestion de sus recursos, bienes y operaciones se efectle correcta y
eficientemente;

Que, en concordancia con lo antes sefialado, a
propuesta de este Organismo Superior de Control, se emitio la Ley N° 28716 — Ley de
Control Interno de las Entidades del Estado- que regula el establecimiento, funcionamiento,
mantenimiento, perfeccionamiento y evaluacién del sistema de control interno en todas las
entidades del Estado, con el proposito de cautelar y fortalecer sus sistemas administrativos
y operativos con actividades de control previo, simultaneo y posterior, para el debido y
transparente logro de los fines, objetivos y metas institucionales asi como contra los actos y
practicas indebidas o de corrupcion;

Que, la citada Ley de Control Interno establece
en su articulo 10° que corresponde a la Contraloria General de la Republica, dictar la
normativa técnica de control que oriente la efectiva implantacion y funcionamiento del
control interno en las entidades del Estado, asi como su respectiva evaluacion;
constituyendo dichas normas, lineamientos, criterios, métodos y disposiciones para la
aplicacion y/o regulacion del control interno en las principales areas de su actividad
administrativa u operativa de las entidades, incluidas las relativas a la gestion financiera,
logistica, de personal, de obras, de sistemas computarizados y de valores éticos, entre otras;
siendo que a partir de dicho marco normativo, los titulares de las entidades estan obligados
a emitir las normas especificas aplicables a su entidad, de acuerdo a su naturaleza,
estructura y funciones, las que deben ser concordantes con la normativa técnica de control
que dicte la Contraloria General de la Republica;

Que, mediante el documento de visto se
propone la aprobacion de las Normas de Control Interno que han sido elaboradas en
armonia con los conceptos y enfoques modernos esbozados por las principales
organizaciones mundiales especializadas sobre la materia, habiendo recibido asimismo los
aportes de instituciones y de personas vinculadas al tema como resultado de su pre-
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publicacion en la pagina web institucional; resaltindose de las mismas su caracter
orientador, técnico, integral y dindmico; su estructura basada en los componentes de control
reconocidos internacionalmente; asi como la competencia

directa que asiste a las entidades del Estado para aprobar, mantener y perfeccionar la
implantacion, organizacion y funcionamiento de su correspondiente sistema de control
interno:

Que, en consecuencia, a fin de cumplir con el
encargo legal conferido, resulta necesario que la Contraloria General de la Republica,
apruebe las Normas de Control Interno, las cuales tienen como objetivo principal propiciar
el fortalecimiento de los sistemas de control interno y mejorar la gestion publica, en
relacion a la proteccion del patrimonio publico y al logro de los objetivos y metas
institucionales;

En uso de las atribuciones establecidas por el
articulo 32° y 33° de la Ley N° 27785, Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de
la Contraloria General de la Republica y la Resolucion de Contraloria N° 309-2006-CG;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar las Normas
de Control Interno, cuyo texto forma parte integrante de la presente Resolucion, las mismas
que son de aplicacion a las Entidades del Estado de conformidad con lo establecido por la
Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado.

ARTICULO SEGUNDO.- En concordancia
con lo dispuesto por el segundo parrafo de la Primera Disposicion Transitoria,
Complementaria y Final de la Ley N° 28716, dejar sin efecto la Resolucién de Contraloria
N° 072-98-CG que aprobo las Normas Técnicas de Control Interno para el Sector Publico,
sus modificatorias y demas normas que se opongan a lo dispuesto en la presente
Resolucion.

ARTICULO TERCERO.- Las Unidades
Orgénicas de la Contraloria General de la Republica, de acuerdo a su correspondiente
competencia funcional, elaboraran y propondran las Directivas que complementariamente
consideren necesarias para la adecuada regulacion de materias vinculadas al control interno
de sus respectivos ambitos de actuacion.
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ARTICULO CUARTO.- La Gerencia Central

de Desarrollo y la Escuela Nacional de Control seran responsables de las actividades de
sensibilizacion, capacitacion y difusion necesarias de las Normas de Control Interno.

ARTICULO QUINTO.- La presente

Resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion en el Diario Oficial ElI Peruano.
Registrese, comuniquese y publiquese.

1. BASE LEGAL Y DOCUMENTAL:

Las Normas de Control Interno tienen como base legal y documental la siguiente

normativa y documentos internacionales:

e Ley N°28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

e Ley N° 27785, Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la
Contraloria General de la Republica.

e Manual de Auditoria Gubernamental, aprobado mediante R.C. N° 152-98-CG.

e Internal Control — Integrated Framework, Committee of Sponsoring
Organizations of the Tread way Comision, 1990.

e Guia para las normas de control interno del sector publico, INTOSAI, 1994.

2. CONCEPTO DE LAS NORMAS DE CONTROL INTERNO:

Las Normas de Control Interno, constituyen lineamientos, criterios, métodos y
disposiciones para la aplicacion y regulacion del control interno en las principales
areas de la actividad administrativa u operativa de las entidades, incluidas las
relativas a la gestion financiera, logistica, de personal, de obras, de sistemas de
informacion y de valores éticos, entre otras. Se dictan con el propdsito de promover
una administracion adecuada de los recursos pablicos en las entidades del Estado.
Los titulares, funcionarios y servidores de cada entidad, segin su competencia, son
responsables de establecer, mantener, revisar y actualizar la estructura de control
interno en funcion a la naturaleza de sus actividades y volumen de operaciones.
Asimismo, es obligacion de los titulares, la emision de las normas especificas
aplicables a su entidad, de acuerdo con su naturaleza, estructura, funciones y
procesos en armonia con lo establecido en el presente documento.

Las Normas de Control Interno se fundamentan en criterios y practicas de
aceptacion general, asi como en aquellos lineamientos y estandares de control. Estas
se describen en el capitulo Marco Conceptual de la estructura de control interno que
forma parte de este documento.
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3. OBJETIVOS DE LAS NORMAS DE CONTROL INTERNO:

Las Normas de Control Interno tienen como objetivo propiciar el fortalecimiento de
los sistemas de control interno y mejorar la gestion publica, en relacion a la
proteccion del patrimonio publico y al logro de los objetivos y metas institucionales.

En este contexto, los objetivos de las Normas de Control Interno son:

e Servir de marco de referencia en materia de control interno para la emision de
la respectiva normativa institucional, asi como para la regulacion de los
procedimientos administrativos y operativos derivados de la misma.

e Orientar la formulacién de normas especificas para el funcionamiento de los
procesos de gestion e informacion gerencial en las entidades.

e Orientar y unificar la aplicacion del control interno en las entidades.

MARCO CONCEPTUAL DE LA ESTRUCTURA
DE CONTROL INTERNO

1.

DEFINICION Y OBJETIVOS DE CONTROL INTERNO

Es un proceso integral efectuado por el titular, funcionarios y servidores de una
entidad, disefiado para enfrentar a los riesgos y para dar seguridad razonable de que, en
la consecucion de la mision de la entidad, se alcanzardn los siguientes objetivos
gerenciales:

(i) Promover la eficiencia, eficacia, transparencia y economia en las operaciones de la
entidad, asi como la calidad de los servicios publicos que presta.

(ii) Cuidar y resguardar los recursos y bienes del Estado contra cualquier forma de
pérdida, deterioro, uso indebido y actos ilegales, asi como, en general, contra todo
hecho irregular o situacion perjudicial que pudiera afectarlos.

(iii) Cumplir la normatividad aplicable a la entidad y a sus operaciones.

(iv) Garantizar la confiabilidad y oportunidad de la informacion.

(v) Fomentar e impulsar la practica de valores institucionales.

(vi) Promover el cumplimiento de los funcionarios o servidores publicos de rendir
cuentas por los fondos y bienes publicos a su cargo o por una misién u objetivo
encargado y aceptado.
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

La Ley N° 28716, Ley de Control Interno de la Entidades del Estado, define como
sistema de control interno al conjunto de acciones, actividades, planes, politicas,
normas, registros, organizacion, procedimientos y métodos, incluyendo la actitud de
las autoridades y el personal, organizados e instituidos en cada entidad del Estado,
para la consecucion de los objetivos institucionales que procura. Asimismo, la Ley
refiere que sus componentes estan constituidos por:

(i) El ambiente de control, entendido como el entorno organizacional favorable al
ejercicio de practicas, valores, conductas y reglas apropiadas para el
funcionamiento del control interno y una gestién escrupulosa.

(if) La evaluacion de riesgos, que deben identificar, analizar y administrar los
factores o eventos que puedan afectar adversamente el cumplimiento de los fines,
metas, objetivos, actividades y operaciones institucionales.

(iii) Las actividades de control gerencial, que son las politicas y procedimientos de
control que imparte el titular o funcionario que se designe, gerencia y los niveles
ejecutivos competentes, en relacién con las funciones asignadas al personal, con el
fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

(iv) Las actividades de prevencion y monitoreo, referidas a las acciones que deben
ser adoptadas en el desempefio de las funciones asignadas, con el fin de cuidar y
asegurar respectivamente, su idoneidad y calidad para la consecucién de los
objetivos del control interno.

(v) Los sistemas de informacion y comunicacion, a través de los cuales el registro,
procesamiento, integracion y divulgacion de la informacion, con bases de datos y
soluciones informéticas accesibles y modernas, sirva efectivamente para dotar de
confiabilidad, transparencia y eficiencia a los procesos de gestion y control interno
institucional.

(vi) El seguimiento de resultados, consistente en la revision y verificacion
actualizadas sobre la atencion y logros de las medidas de control interno
implantadas, incluyendo la implementacion de las recomendaciones formuladas en
sus informes por los érganos del SNC.

(vii) Los compromisos de mejoramiento, por cuyo mérito los 6rganos y personal
de la administracion institucional efectlan autoevaluaciones para el mejor
desarrollo del control interno e informan sobre cualquier desviacion deficiencia
susceptible de correccién, obligdndose a dar cumplimiento a las disposiciones o
recomendaciones que se formulen para la mejora u optimizacion de sus labores.
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La Administracion y el Organo de Control Institucional forman parte del sistema
de control interno de conformidad con sus respectivos &mbitos de competencia.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

El control interno es efectuado por diversos niveles jerarquicos. Los funcionarios,
auditores internos y personal de menor nivel contribuyen para que el sistema de
control interno funcione con eficacia, eficiencia y economia.

El titular, funcionarios y todo el personal de la entidad son responsables de la
aplicacion y supervision del control interno, asi como en mantener una estructura
solida de control interno que promueva el logro de sus objetivos, asi como la
eficiencia, eficacia y economia de las operaciones.

Para contribuir al fortalecimiento del control interno en las entidades, el titular o
funcionario que se designe, debe asumir el compromiso de implementar los criterios
que se describen a continuacion:

Apoyo institucional a los controles internos:

El titular, los funcionarios y todo el personal de la entidad deben mostrar y
mantener una actitud positiva y de apoyo al funcionamiento adecuado de los
controles internos. La actitud es una caracteristica de cada entidad y se refleja
en todos los aspectos relativos a su actuacion. Su participacion y apoyo
favorece la existencia de una actitud positiva.

Responsabilidad sobre la gestion:

Todo funcionario publico tiene el deber de rendir cuenta ante una autoridad
superior y ante el publico por los fondos o bienes publicos a su cargo o por una
aceptado.

Clima de confianza en el trabajo:

El titular y los funcionarios deben fomentar un apropiado clima de confianza
que asegure el adecuado flujo de informacion entre los empleados de la entidad.
La confianza permite promover una atmoésfera laboral propicia para el
funcionamiento de los controles internos, teniendo como base la seguridad y
cooperacién reciprocas entre las personas asi como su integridad y
competencia, cuyo entorno retroalimenta el cumplimiento de los deberes y los
aspectos de la responsabilidad.
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e Transparencia en la gestion gubernamental:
La transparencia en la gestion de los recursos y bienes del Estado, con arreglo a
la normativa respectiva vigente, comprende tanto la obligacion de la entidad
publica de divulgar informacion sobre las actividades ejecutadas relacionadas
con el cumplimiento de sus fines asi como la facultad del publico de acceder a
tal informacion, para conocer y evaluar en su integridad, el desempefio y la
forma de conduccion de la gestién gubernamental.

e Seguridad razonable sobre el logro de los objetivos del control interno:
La estructura de control interno efectiva proporciona seguridad razonable sobre
el logro de los objetivos trazados. El titular o funcionario designado de cada
entidad debe identificar los riesgos que implican las operaciones y, estimar sus
margenes aceptables en términos cuantitativos y cualitativos, de acuerdo con las
circunstancias.

4. LIMITACIONES A LA EFICACIA DE CONTROL INTERNO

Una estructura de control interno no puede garantizar por si misma una gestion
eficaz y eficiente, con registros e informacion financiera integra, precisa y
confiable, ni puede estar libre de errores, irregularidades o fraudes.

La eficacia del control interno puede verse afectada por causas asociadas a los
recursos humanos y materiales, tanto como a cambios en el ambiente externo e
interno.

El funcionamiento del sistema de control interno depende del factor humano,
pudiendo verse afectado por un error de concepcion, criterio, negligencia o
corrupcion. Por ello, aun cuando pueda controlarse la competencia e integridad del
personal que aplica el control interno, mediante un adecuado proceso de seleccién y
entrenamiento, estas cualidades pueden ceder a presiones externas o internas dentro
de la entidad. Es mas, si el personal que realiza el control interno no entiende cuél
es su funcién en el proceso o decide ignorarlo, el control interno resultara ineficaz.

Otro factor limitante son las restricciones que, en términos de recursos materiales,
pueden enfrentar las entidades. En consecuencia, deben considerarse los costos de
los controles en relacion con su beneficio. Mantener un sistema de control interno
con el objetivo de eliminar el riesgo de pérdida no es realista y conllevaria a costos
elevados que no justificarian los beneficios derivados. Por ello, al determinar el
disefio e implantacion de un control en particular, la probabilidad de que exista un
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riesgo y el efecto potencial de éste en la entidad deben ser considerados junto con
los costos relacionados a la implantacion del nuevo control.

Los cambios en el ambiente externo e interno de la entidad, tales como los cambios
organizacionales y en la actitud del titular y funcionarios pueden tener impacto
sobre la eficacia del control interno y sobre el personal que opera los controles. Por
esta razon, el titular o funcionario designado debe evaluar periddicamente los
controles internos, informar al personal de los cambios que se implementen y
respetar el cumplimiento de los controles dando un buen ejemplo a todos.

Normas Generales del Control Interno

El componente ambiente de control define el establecimiento de un entorno organizacional
favorable al ejercicio de buenas précticas, valores, conductas y reglas apropiadas, para
sensibilizar a los miembros de la entidad y generar una cultura de control interno.

Estas practicas, valores, conductas y reglas apropiadas contribuyen al establecimiento y
fortalecimiento de politicas y procedimientos de control interno que conducen al logro de
los objetivos institucionales y la cultura institucional de control.

El titular, funcionarios y demas miembros de la entidad deben considerar como
fundamental la actitud asumida respecto al control interno. La naturaleza de esa actitud fija

el clima

organizacional y, sobre todo, provee disciplina a través de la influencia que ejerce

sobre el comportamiento del personal en su conjunto.

1. NORMAS BASICAS PARA EL AMBIENTE DE CONTROL

1.1.

Integridad y valores éticos

La integridad y valores éticos del titular, funcionarios y servidores determinan sus
preferencias y juicios de valor, los que se traducen en normas de conducta y estilos
de gestion. El titular o funcionario designado y deméas empleados deben mantener
una actitud de apoyo permanente hacia el control interno con base en la integridad
y valores éticos establecidos en la entidad.

Comentarios:

01 Los principios y valores éticos son fundamentales para el ambiente de control
de las entidades. Debido a que éstos rigen la conducta de los individuos, sus
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acciones deben ir méas alld del solo cumplimiento de las leyes, decretos,
reglamentos y otras disposiciones normativas.

02 El titular o funcionario designado debe incorporar estos principios y valores
como parte de la cultura organizacional, de manera que subsistan a los cambios
de las personas que ocupan temporalmente los cargos en una entidad. También
debe contribuir a su fortalecimiento en el marco de la vida institucional y su
entorno.

03 EIl titular o funcionario designado juega un rol determinante en el
establecimiento de una cultura basada en valores, que con su ejemplo, contribuira
a fortalecer el ambiente de control.

04 La demostracion y la persistencia en un comportamiento ético por parte del
titular y los funcionarios es de vital importancia para los objetivos del control
interno.

2. NORMAS BASICAS PARA LA EVALUACION DE RIESGOS

2.1. Planeamiento de la administracion de riesgos

Es el proceso de desarrollar y documentar una estrategia clara, organizada e
interactiva para identificar y valorar los riesgos que puedan impactar en una

entidad impidiendo el logro de los objetivos. Se deben desarrollar planes, métodos
de respuesta y monitoreo de cambios, asi como un programa para la obtencion de

los recursos necesarios para definir acciones en respuesta a riesgos.
Comentarios:

01 Un evento es un incidente o acontecimiento derivado de fuentes internas o
externas que afecta a la implementacion de la estrategia o la consecucion de
objetivos. Los eventos pueden tener un impacto positivo, negativo o de ambos
tipos a la vez. Cuando el impacto es positivo se le conoce como oportunidad, en
tanto que si es negativo se le conoce como riesgo.

02 El riesgo se define como la posibilidad de que un evento ocurra y afecte de
manera adversa el logro de los objetivos de la entidad, impidiendo la creacién de
valor o erosionando el valor existente. El riesgo combina la probabilidad de que
ocurra un evento negativo con cuanto dafio causaria (impacto).
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2.2.

03 EIl planeamiento de la administracién de riesgos es un proceso continuo.
Incluye actividades de identificacion, analisis o valoracion, manejo o respuesta y
monitoreo y documentacion de los riesgos.

04 En el planeamiento de los riesgos se desarrolla una estrategia de gestion, que
incluye su proceso e implementacion. Se establecen objetivos y metas, asignando
responsabilidades para areas especificas, identificando conocimientos técnicos
adicionales necesarios, describiendo el proceso de evaluacién de riesgos y las
areas a considerar, detallando indicadores de riesgos, delineando procedimientos
para las estrategias del manejo, estableciendo métricas para el monitoreo y
definiendo los reportes, documentos y las comunicaciones necesarios.

05 El planeamiento de la administracion de riesgos puede ser especifico en
algunas areas, como en la asignacion de responsabilidades y en la definicion del
entrenamiento necesario que el personal debe tener para un mejor manejo y
monitoreo de los riesgos, entre otros.

06 La administracion apropiada de los riesgos tiende a reducir la probabilidad de
la ocurrencia y del impacto negativo de éstos y muestra a la entidad como debe ir
adaptandose a los cambios.

Identificacién de los riesgos

En la identificacion de los riesgos se tipifican todos los riesgos que pueden afectar
el logro de los objetivos de la entidad debido a factores externos o internos. Los

Hoja 11 -19

factores externos incluyen factores economicos, medioambientales, politicos,
sociales y tecnologicos. Los factores internos reflejan las selecciones que realiza la
administracion e incluyen la infraestructura, personal, procesos y tecnologia.

Comentarios:

01 La metodologia de identificacion de riesgos de una entidad puede comprender
una combinacién de técnicas vinculadas con herramientas de apoyo. Las técnicas
de identificacién de riesgos, deben tomar como base eventos y tendencias
pasados asi como técnicas de prospectiva en general.

02 Es util agrupar en categorias los riesgos potenciales mediante la acumulacion
de los eventos que ocurren en una entidad en los procesos claves (estratégicos y
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2.3.

operativos), en las actividades criticas, en las fuentes de informacion, en los
ciclos de vida de diferentes procesos, en juicios de expertos, por contexto, entre
otros. El titular y funcionarios deben desarrollar un entendimiento de las
interrelaciones que existen entre los riesgos, no solo consiguiendo informacion
detallada como base para su valoracion, sino también realizando ejercicios de
prospectiva, de manera que se vea plasmado en su gestion.

03 El proceso de identificacion de riesgos debe tener como entradas tanto la
experiencia de la entidad en materia de impactos derivados de hechos ocurridos
como futuros.

04 La técnica denominada Juicio de Expertos no solo es aplicable a la
identificacion de riesgos, sino también a la ejecucion de prondésticos y a la toma
de decisiones. Las mas usadas son el método Delphi y la técnica del Grupo
Nominal.

05 Se debe identificar los eventos externos e internos que afectan o puedan
afectar a la entidad. Dichos eventos, si ocurren, tienen un impacto positivo,
negativo o una combinacion de ambos. Por lo tanto, los eventos con signo
negativo representan riesgos y requieren de evaluacion y respuesta por parte del
organo competente de la entidad. De otro lado, los eventos con signo positivo
representan oportunidades y compensan los impactos negativos de los riesgos. En
términos generales, una fuente de identificacion son los analisis de fortalezas-
oportunidades-debilidades-amenazas que realizan las entidades como parte del
proceso de planeamiento estratégico, en tanto éstos hayan sido correctamente
elaborados.

Respuesta al riesgo

Hoja 12 - 19

La administracion identifica las opciones de respuesta al riesgo considerando la
probabilidad y el impacto en relacion con la tolerancia al riesgo y su relacion

costo-beneficio.

La consideracion del manejo del riesgo y la seleccion e implementacion de una

respuesta son parte integral de la administracion de los riesgos.

Comentarios:

01 Una parte critica de esta etapa es la estrategia de respuesta a 1os riesgos. Este
proceso consiste en la seleccion de la opcion mas apropiada en su manejo
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(evitarlos, reducirlos, compartirlos y aceptarlos) y su debida implementacion (a
menudo aquellos con niveles de medio y alto riesgo).

02 Las respuestas al riesgo son evitar, reducir, compartir y aceptar. Evitar el
riesgo implica el prevenir las actividades que los originan. La reduccién incluye
los métodos y técnicas especificas para lidiar con ellos, identificandolos vy
proveyendo una accion para la reduccién de su probabilidad e impacto. El
compartirlo reduce la probabilidad o el impacto mediante la transferencia u otra
manera de compartir una parte del riesgo. La aceptacion no realiza accion alguna
para afectar la probabilidad o el impacto. Como parte de la administracion de
riesgos, la entidad considera para cada riesgo significativo las respuestas
potenciales a partir del rango de respuestas. Esto da profundidad suficiente para
seleccionar la respuesta y modificar su “status quo”.

03 La administracion de la entidad considera el riesgo como un todo y puede
asumir un enfoque mediante el cual el responsable de cada unidad desarrolla una
valoracion compuesta de los riesgos y de las respuestas para esa unidad. Este
punto de vista refleja el perfil de la unidad en relacion con sus objetivos y sus
tolerancias al riesgo.

04 La administracion, luego de seleccionar una respuesta, vuelve a medir el
riesgo sobre una base residual. Asimismo, debe reconocer que siempre existira
algun nivel de riesgo residual no solo porque los recursos son limitados, sino
también por causa de la incertidumbre futura inherente y las limitaciones propias
de todas las actividades.

NORMA GENERAL PARA EL COMPONENTE
ACTIVIDADES DE CONTROL GERENCIAL

El componente actividades de control gerencial comprende politicas y procedimientos
establecidos para asegurar que se estan llevando a cabo las acciones necesarias en la
administracion de los riesgos que pueden afectar los objetivos de la entidad, contribuyendo
a asegurar el cumplimiento de estos.

El titular o funcionario designado debe establecer una politica de control que se traduzca en
un conjunto de procedimientos documentados que permitan ejercer las actividades de

control.
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Los procedimientos son el conjunto de especificaciones, relaciones y ordenamiento
sistémico de las tareas requeridas para cumplir con las actividades y procesos de la entidad.

Los procedimientos establecen los métodos para realizar las tareas y la asignaciéon de
responsabilidad y autoridad en la ejecucion de las actividades.

Las actividades de control gerencial tienen como propdsito posibilitar una adecuada
respuesta a los riesgos de acuerdo con los planes establecidos para evitar, reducir, compartir
y aceptar los riesgos identificados que puedan afectar el logro de los objetivos de la entidad.

Con este prop6sito, las actividades de control deben enfocarse hacia la administracion de
aquellos riesgos que puedan causar perjuicios a la entidad.

Las actividades de control gerencial se dan en todos los procesos, operaciones, niveles y
funciones de la entidad. Incluyen un rango de actividades de control de deteccion y
prevencion tan diversas como: procedimientos de aprobacion y autorizacién, verificaciones,
controles sobre el acceso a recursos y archivos, conciliaciones, revision del desempefio de
operaciones, segregacion de responsabilidades, revision de procesos y supervision.

Para ser eficaces, las actividades de control gerencial deben ser adecuadas, funcionar
consistentemente de acuerdo con un plan y contar con un analisis de costo-beneficio.

Asimismo, deben ser razonables, entendibles y estar relacionadas directamente con los
objetivos de la entidad.

3. NORMAS BASICAS PARA LAS ACTIVIDADES DE CONTROL GERENCIAL

3.1. Controles sobre el acceso a los recursos o archivos

El acceso a los recursos o archivos debe limitarse al personal autorizado que sea
responsable por la utilizacion o custodia de los mismos. La responsabilidad en
cuanto a la utilizacion y custodia debe evidenciarse a través del registro en
recibos, inventarios o cualquier otro documento o medio que permita llevar un
control efectivo sobre los recursos o archivos.

Comentarios:

01 El acceso a los recursos y archivos se da de dos maneras: (i) autorizacion
para uso y (ii) autorizacion de custodia.
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3.2.

3.3.

02 La restriccion de acceso a los recursos reduce el riesgo de la utilizacién no
autorizada o pérdida. EI grado de restriccion depende de la vulnerabilidad de
los recursos y el riesgo percibido de pérdida o utilizacion indebida. Asimismo,
deben evaluarse periédicamente estos riesgos. Por otro lado, para determinar la
vulnerabilidad de un recurso se debe considerar su costo, portabilidad y
posibilidad de cambio.

Verificaciones y conciliaciones

Los procesos, actividades o tareas significativos deben ser verificados antes y
después de realizarse, asi como también deben ser finalmente registrados y
clasificados para su revision posterior.

Comentarios:

01 Las verificaciones y conciliaciones de los registros contra las fuentes
respectivas deben realizarse periddicamente para determinar y enmendar
cualquier error u omisioén que se haya cometido en el procesamiento de los
datos.

02 Deben también realizarse verificaciones y conciliaciones entre los registros
de una misma unidad, entre éstos y los de distintas unidades, asi como contra
los registros generales de la institucion y los de terceros ajenos a ésta, con la
finalidad de establecer la veracidad de la informacion contenida en los mismos.
Dichos registros estan referidos a la informacién operativa, financiera,
administrativa y estratégica propia de la institucion.

Documentacidn de procesos, actividades y tareas

Los procesos, actividades y tareas deben estar debidamente documentados para
asegurar su adecuado desarrollo de acuerdo con los estandares establecidos,
facilitar la correcta revision de los mismos y garantizar la trazabilidad de los
productos o servicios generados.

01 Los procesos, actividades y tareas que toda entidad desarrolla deben ser
claramente entendidos y estar correctamente definidos de acuerdo con los
estandares establecidos por el titular o funcionario designado, para asi
garantizar su adecuada documentacion.
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3.4.

Dicha documentacion comprende también los registros generados por los
controles establecidos, como consecuencia de hechos significativos que se
produzcan en los procesos, actividades y tareas, debiendo considerarse como
minimo la descripcion de los hechos sucedidos, el efecto o impacto, las
medidas adoptadas para su correccion y los responsables en cada caso.

02 Cualquier modificacién en los procesos, actividades y tareas producto de
mejoras 0 cambios en las normativas y estandares deben reflejarse en una
actualizacién de la documentacidn respectiva.

03 La documentacién correspondiente a los procesos, actividades y tareas de la
entidad deben estar disponibles para facilitar la revision de los mismos.

04 La documentacion de los procesos, actividades y tareas debe garantizar una
adecuada transparencia en la ejecucion de los mismos, asi como asegurar el
rastreo de las fuentes de defectos o errores en los productos o servicios
generados (trazabilidad).

Revision de procesos, actividades y tareas

Los procesos, actividades y tareas deben ser periddicamente revisados para
asegurar que cumplen con los reglamentos, politicas, procedimientos vigentes y
demas requisitos. Este tipo de revision en una entidad debe ser claramente
distinguido del seguimiento del control interno.

Comentarios:

01 Las revisiones periodicas de los procesos, actividades y tareas deben
proporcionar seguridad de que éstos se estén desarrollando de acuerdo con lo
establecido en los reglamentos, politicas y procedimientos, asi como asegurar la
calidad de los productos y servicios entregados por las entidades. Caso
contrario se debe detectar y corregir oportunamente cualquier desviacion con
respecto a lo planeado.

02 Las revisiones periddicas de los procesos, actividades y tareas deben brindar
la oportunidad de realizar propuestas de mejora en éstos con la finalidad de
obtener una mayor eficacia y eficiencia, y asi contribuir a la mejora continua en
la entidad.
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3.5.

Controles para las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

La informacion de la entidad es provista mediante el uso de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones (TIC). Las TIC abarcan datos, sistemas de
informacion, tecnologia asociada, instalaciones y personal. Las actividades de
control de las TIC incluyen controles que garantizan el procesamiento de la
informacion para el cumplimiento misional y de los objetivos de la entidad,
debiendo estar diseflados para prevenir, detectar y corregir errores e
irregularidades mientras la informacion fluye a través de los sistemas.

Comentarios:

01 Los controles generales los conforman la estructura, politicas vy
procedimientos que se aplican a las TIC de la entidad y que contribuyen a
asegurar su correcta operatividad. Los principales controles deben establecerse
en:

e Sistemas de seguridad de planificacion y gestién de la entidad en los
cuales los controles de los sistemas de informacion deben aplicarse en las
secciones de desarrollo, produccion y soporte técnico.

e Segregacion de funciones.

e Controles de acceso general, es decir, seguridad fisica y logica de los
equipos centrales.

e Continuidad en el servicio.

02 Para la puesta en funcionamiento de las TIC, la entidad debe disefiar
controles en las siguientes etapas:

(i) Definiciéon de los recursos

(ii) Planificacion y organizacion

(iii) Requerimiento y salida de datos o informacion
(iv) Adquisicion e implementacion

(v) Servicios y soporte

(vi) Seguimiento y monitoreo.

03 La segregacion de funciones implica que las politicas, procedimientos y

estructura organizacional estén establecidos para prevenir que una persona
controle los aspectos clave de las operaciones de los sistemas, pudiendo asi
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conducir a acciones no autorizadas u obtener acceso indebido a los recursos de
informacion.

04 EI control del desarrollo y mantenimiento de los sistemas de informacion
provee la estructura para el desarrollo seguro de nuevos sistemas y la
modificacion de los existentes, incluyendo las carpetas de documentacion de
estos. Se requiere definir mecanismos de autorizacion para la realizacion de
proyectos, revisiones, pruebas y aprobaciones para actividades de desarrollo y
modificaciones previas a la puesta en operacién de los sistemas. Las decisiones
sobre desarrollo propio o adquisicion de software deben considerar la
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los usuarios asi como el
aseguramiento de su operabilidad.

05 Los controles de aplicacion incluyen la implementacion de controles para el
ingreso de datos, proceso de transformacion y salida de informacion, ya sea por
medios fisicos o electronicos. Los controles deben estar implementados en los
siguientes procesos:

e Controles para el area de desarrollo:

o En el requerimiento, analisis, desarrollo, pruebas, pase a produccion,
mantenimiento y cambio en la aplicacion del software.

o En el aseguramiento de datos fuente por medio de accesos a usuarios
internos del &rea de sistemas.

o En la salida interna y externa de datos, por medio de documentacion en
soporte fisico o electronico o por medio de comunicaciones a través de
publicidad y pagina Web.

e Controles para el area de produccion:

o En la seguridad fisica, por medio de restricciones de acceso a la sala de
computo y procesamiento de datos, a las redes instaladas, asi como al
respaldo de la informacion (backup).

o En la seguridad l6gica, por medio de la creacion de perfiles de acuerdo
con las funciones de los empleados, creacién de usuarios con accesos
propios (contrasefias) y relacion de cada usuario con el perfil
correspondiente.

v Controles para el area de soporte técnico, en el mantenimiento de maquinas

(hardware), licencias (software), sistemas operativos, utilitarios (antivirus) y
bases de datos. Los controles de seguridad deben proteger al sistema en

138

Hoja 18 - 19



https://plus.google.com/113316270668629760475

on LAMESy,
W\ %,

Etapas de Implementacion de ITIL segun

(Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00011

" Chiclayo
“Aio de la Promocion de la Industria
Responsable y del Compromiso Climatico

Hoja 19 - 19

general y las comunicaciones cuando aplique, como por ejemplo redes
instaladas, intranet y correos electronicos.

06 El control especifico de las actividades incluye el cambio frecuente de
contrasefias y demas mecanismos de acceso que deben limitarse segln niveles
predeterminados de autorizacion en funcion de las responsabilidades de los
usuarios. Es importante el control sobre el uso de contrasefias, cuidando la
anulacion de las asignadas a personal que se desvincule de las funciones.

07 Para el adecuado ambiente de control en los sistemas informéticos, se
requiere que éstos sean preparados y programados con anticipacién para
mantener la continuidad del servicio. Para ello se debe elaborar, mantener y
actualizar periodicamente un plan de contingencia debidamente autorizado y
aprobado por el titular o funcionario designado donde se estipule
procedimientos previstos para la recuperacion de datos con el fin de afrontar
situaciones de emergencia.

08 El programa de planificacién y administracion de seguridad provee el marco
y establece el ciclo continuo de la administracion de riesgos para las TIC,
desarrollando politicas de seguridad, asignando responsabilidades y realizando
el seguimiento de la correcta operacion de los controles.

CONTROL DE EMISION

Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:

139



https://plus.google.com/113316270668629760475

QON LAMB Yy,

Etapas de Implementacion de ITIL segun

% ":,,.f_ (Stefan Kempter y Andrea Kempter) Codigo: 00012
{A " ,a Chiclayo
| ) “Aiio de la Promocion de la Industria Hojal-3
“\‘/ Responsable y del Compromiso Climatico
GESTION DE DISPONIBILIDAD
Figura 21.1: Ficha Técnica de Equipos de COmputo
FICHA TECNICA DE EQUIPOS DE COMPUTO
GERESA Redi Otros
Microred __Establecimiento) Fechalnw.;
F.T.he, -20

DATOS GENERALES
nidad Organica:

AreatSerdicio

DATOS ESPECIFICOS DE LOS DISPOSITIVOS

Fespons. Oficina,

Fespons, Funcio,

UNIDAD CENTRAL DE FROCESDS Eumpatihle' ________________
M. Patrimonial_______ 0000 Serie
Olperativio Mo Operativo
Wombre de equipo] Grupo de Trabajo
Sistema Operativo Licenciada [SIN])] AdministradorfUsuario !
Windows Server 200% 2005 2003
Windows: 98 Hp UE Vista Seven? |
Ubuntu: 8.4 a4 10,1 ko
Microprocesador
Fentium i Pentium [ Inkel Celeran 26 Family Intel “ean
Inkel MR AMD Fentium O COal Core Corel 2 Ouo
Core |3 Core |5 Core |-7 Cikpae:
Frecuenia:
Memoria Ram
128 Mb 256 Mb[ | sizhb[ | wzatb[ | sorz[ |
4045 Total:
Disco Duro Mlarca;
20 Gib 401 Gib 30 Gib e I oG |
250 Gb 320 Gb BO0GD; Serie:
Maimboard
Intel[ ] PeChips| | Gigabye[ | i Diry
Peodelor: Serie:
Integrada Mo Integrada
Fied Audic Video | IIItn:-l |
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 21.2: Ficha Técnica de Equipos de COmputo
] : CAJA TOMADATOS

: Puerta Enlace:
Otros dispositivos:

Cluemador Multigrabador Disketera Card Reader

Marea:

Serie:

Observacion CPLU

Conectividad : Fedi Internet:

Teclado - Mouse - Parlantes -

Cod.Inw:

Marca:

Modelo:

Serie:

MONITOR Estado:
CRT LCO PLASNM.A, Cperativo

Cod. Ine: IFroperative

Tamafio:

Maroa:
Modelo:

Serie:

DISPOSITI¥OS DE ENTRADA Y SALIDA

IMPRESORA ESCANMMNER WEE CAM
Codlny: OBSERVY.:
Tipoe

Tamafio:
Marea:
Modelo:
Serie:

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 21.3: Ficha Técnica de Equipos de COmputo
ALIMENTACION ELECTRICA

Estabilizador UFs -sur de picos

Codlm I !

Marca
Modelo:
Serie:

Software Comercial [L: Licenciado, NL: No Licenciado)

Dﬁma::.atlfficem Latus Mates[L# hiL| wisio {ML] 145 Project[ LinL]  SEL Server[LiRIL
.ﬁutncadm Corel Drawm Vizual Bagic| | ML Nemmnhe Fhutoshupm
F‘.dDbEFI—lEWDrkSW A, AcrobatiL § ML ".ﬁlil-pm 'w'inrarm Vizual anprum
PHPW SPESILIML]S10 Sist. F"resp.m ARCGIS[ LML Avast)L /ML
Kaspersky[ ¢ ML Mad 32JL 7 hL Pandal 1 hiL] msni et Otros|L L]

A gduuUil s wEw

Inber.Epru:ure-rlZI MD:iIIaIZl I:hrum.e[:| Giougle Chrom I:l

Software Libre

Open Office) | Wersicon
Libee Oifice Versién
Software de5arﬁalﬂ cOn requerimientos especificos
HIs[ | SIEM SISMED AHIM SIS
SEUS SIP FORK PAUMIZ. Hepatitis B
sisTESO| | SISCONT| HECHOS VITALES INMVILINOP, NOTI
SaGU : SIGA-FPFPR SIAF SISCALA FOT
SiPz000) SIRSA

CESERVACIONES GEMERALES DEL CPU [Hardware 5 Software]

iesponsable del CS Resp. DficinalArea

Fuente: Elaboracion Propia
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PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE
TODOS LOS EQUIPOS DE COMPUTO
DE LA GERESA

Marzo — Diciembre

2014
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PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE LOS

EQUIPOS DE COMPUTO
MARZO DE 2014 - GERESA LAMBAYEQUE

ORGANO RESPONSABLE:

CENTRO DE SISTEMAS DE INFORMACION

ETAPAS DEL PLAN:

Definicion

Diagnostico Situacional
Necesidades de Realizar la actividad (Justificacion)
Obijetivos

Logros que se Espera Alcanzar
Ambito de la Aplicacion
Estructura del Plan

Evaluacion

Problemas a Presentarse
Sugerencias

Glosario de Términos

DEFINICION:

DIAGNOSTICO SITUACIONAL.- La Gerencia Regional de Salud Lambayeque,
cuenta con 210 equipos de codmputo, segun el altimo inventariado del mes de marzo de
2013, detallandose en el siguiente cuadro.
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INVENTARIO DE TODOS LOS EQUIPOS DE COMPUTO DE LA GERESA -
MARZO 2014
% HARDWARE:
e 01ServidorSIAF-PROLIANTML370G6, ubicado en el area de Economia.
e 01Servidor SIGA — HP / IMB System X3500 M3 Server, ubicado en el area
de Logistica.
e 208 equipos de Computo en la GERESA, de los cuales 24 son portatiles.

NECESIDADES DE REALIZAR LA ACTIVIDAD (JUSTIFICACION)

No contar comdn Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Pc’s conlleva a
realizar actividades de manera imprevista, (acciones reactivas) que generan incomodidad y
pérdida de tiempo al usuario.

Si no se da el apropiado mantenimiento preventivo de las computadoras, estos equipos
llegan a tener un comportamiento inestable que es mas propenso a sufrir algin dafio,
requiriendo una reparacion inmediata. Teniendo en cuenta que dicha institucion no cuenta
con antivirus licenciado que garantice la proteccién ante un ataque de virus informatico,
conllevando a que las estaciones de trabajo sean vulnerables y por lo consiguiente
presenten fallas en su funcionamiento y disminuyendo su 6ptimo rendimiento.

Se debe de realizar un mantenimiento preventivo de computadoras periddicamente, que
provea un mantenimiento rutinario a los componentes mayores de la PC. Esta rutina debe
incluir limpiar el exceso de tierra y polvo de los componentes y probar los componentes
para un funcionamiento correcto. El polvo puede formar una capa térmica que eleva la
temperatura y reduce el tiempo de vida de la PC o hasta quemar los componentes internos
de la misma.

Un mantenimiento preventivo de computadoras realizado regularmente puede ayudar a
extender la vida de una PC y mantenerla operando apropiadamente por periodos de tiempo
mas largos evitando una reparacion de PC lo cual es mas costoso.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Mantener en optimo estado de funcionamiento de los equipos de cémputo de la Gerencia
Regional de Salud — Lambayeque.

v" Ampliar la vida Gtil y mantener en éptimo estado los equipos de computo.
v Realizar y mantener el inventario actualizado de hardware y software de los
equipos.
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v Inspeccionar los equipos y detectar las fallas en su fase inicial y corregirlas en el
momento oportuno.
v Dar de baja a los equipos que han cumplido su ciclo de vida.

LOGROS QUE SE ESPERA ALCANZAR

v Lograr un éptimo funcionamiento, la continuidad en el servicio y la proteccion de
la informacidn procesada y almacenada en ellos,

v" Reducir las fallas (incrementa la disponibilidad de equipos e instalaciones).
Obviamente, si tiene muchas fallas que atender menos tiempo puede dedicarle al
mantenimiento programado Yy estara utilizando un mantenimiento reactivo mucho
MAs caro por ser un mantenimiento de "apaga fuegos".

v"Incrementar la vida de los equipos e instalaciones
Si tiene buen cuidado con los equipos puede ayudar a incrementar su vida. Sin
embargo, requiere de involucrar a todos en la idea de la prioridad ineludible de
realizar y cumplir fielmente con el programa.

v" Mejora la utilizacion de los recursos.
Cuando los trabajos se realizan con calidad y el programa se cumple fielmente. El
mantenimiento preventivo incrementa la utilizacion del equipo e instalaciones, esto
tiene una relacion directa con:
El programa de mantenimiento preventivo que se hace. Lo que se puede hacer, y
como debe hacerse.

v" Ahorro
Cuando los equipos trabajan mas eficientemente el valor del ahorro es muy
significativo.
AMBITO DE LA APLICACION
Se aplicara en toda la Gerencia Regional de Salud Lambayeque.

ESTRUCTURA DEL PLAN

o Responsable de la Ejecucion:
Carlos Mejia Zelada Coordinador del CSI
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Yoverth Torres Monje Soporte Técnico
Alexander Chavez Ramirez Soporte Técnico
Personal de Apoyo Centro de Sistemas de Informacién

o Actividades a Realizar: Las actividades a realizar se ha clasificado segun el
mantenimiento:
o Mantenimiento Preventivo
o Mantenimiento Correctivo

A) Mantenimiento preventivo de los equipos de computo

El Centro de sistemas de informacion, planificara el mantenimiento preventivo tomando
como base el inventario actualizado de los equipos de cémputo con que cuenta la
institucion. Se debera excluir de este listado a todos aquellos equipos que tengan garantia
vigente y cuyo mantenimiento preventivo esté a cargo de la empresa a quien se le adquirid.

Para el mantenimiento preventivo de cada equipo de computo consideramos las siguientes
actividades:

A.1). El CPU: Se desarma en su totalidad, en la que se procede a las siguientes actividades
como:

LIMPIEZA

Consiste en Sopletear la parte interna eliminando el polvo y elementos extrafios de la
PC, como también las particulas de polvo impregnado en la memoria RAM y todo
polvillo de las tarjetas de sonido, video, red, etc.

LUBRICACION

Se pone un poco de crema refrigerante (simplemente una cantidad que cubra el centro
del microprocesador para cuando se coloque sobre el socket se distribuya sobre si mismo
sin salirse por los bordes, pues haria el efecto contrario y se enfriaria menos), todo esto
para ayudar a transmitir el calor del procesador al disipador Yy asi toda la superficie
tendré el mismo grado de temperatura, y se transferird completamente hacia el disipador.

PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO

Revisar que todos los cables estén bien enchufados (cable de 220 v., periféricos, teclado
raton y dispositivos USB).
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Después de revisar todos los cables estan bien conectados activamos por primera vez.

A.2). En el Sistema Operativo Windows XP o Windows 7.

Es necesario con regularidad eliminar archivos o programas que no permiten al usuario
realizar su trabajo con eficiencia y su equipo tenga un rendimiento excelente. También
realizamos todas las actualizaciones a nivel de Software desde su sistema operativo como
antivirus, etc. Ya que dichos cambios son muy importantes para el funcionamiento de su

equipo.

v Eliminacion de Archivos Infectados

v Configuracion del Antivirus:

v Eliminar los archivos Infectados: Borrado de Archivos Temporales

v Reparacion de Archivos Dafiados

v Desfragmentacion del disco Duro

v Descarga de Complementos de Antivirus(Combo Fix/ Elistara)

v Verificar la Conectividad de Internet

v Contrasefia de acceso al equipo con aprobacién del CSI.

v Verificacion de IP/ Grupo de Trabajo / Nombre de Equipo

v Configuracion en el navegador de internet para la inmunizacién de paginas de
Internet.

v Reparacion de los Archivos Dafiados o Eliminados: Se utilizan algunos programas
como estos:

o [Easyrecovery

o Word Recovery Software

o Recovery Toolbox for Word
o Excel File Repair software

A.3). En Ubuntu Linux, Sistema Operativo:

» Se realiza con la ayuda de un programa Ubucleaner.
Algunas de las cosas que hace este Script es:
o Nos limpia el Sistema de memoria cache
o Remueve archivos de configuracion
o Elimina los Kernel que no se usan
o Y vacia nuestra papelera

> No es necesario un antivirus. Aunque si vas a usar la maquina con Linux como

servidor de archivos o de correo, tal vez te resulte interesante instalar uno, pero
de cara a proteger las maquinas que usen Windows y se conecten a esta.
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> Verificar la configuracion de los permisos de Administrador a usuario, esto es
recomendable para su buen funcionamiento en el proceso de impresion y de
red.

B) Mantenimiento Correctivo de los Equipos de Computo

El mantenimiento correctivo es el mantenimiento que requiere de solucion inmediata por
una circunstancia no prevista y consiste en la reparacion y/o cambio de las piezas
defectuosas.

Para los casos de mantenimiento correctivo que no pueda darse una solucién en el lugar de
manera inmediata al usuario, se asignaran equipos de préstamo de caracteristicas similares,
con la finalidad de no afectar la continuidad de su trabajo.

El CSI realizara un informe al usuario de la falla detectada en su equipo, para que con ello
se pueda solicitar al &rea de Administracion.

Actividades que se presentan en el Mant. Correctivo:

Respaldo de la informacion principalmente (Documentos, programas, imagenes,
backup de base de datos).

Re instalacion de Windows Xp o Ubuntu

Reinstalacion del libreOffice, office 2007 u Open Office 3,0.

Instalacion del Antivirus Avast version 7.0.14 actualizable.

Copia de recuperacion de la informacién de respaldo.

Configuracion basica (correo electronico, impresoras, audio, video, Internet,
nombre de equipo, red, grupo de trabajo, etc...)

Instalar un Programa que impiden instalar Sistemas, juegos, chat, etc., en la unidad
C, sin la aprobacion del Jefe de cada area y del CSI.

Configuracion en el navegador de internet para la inmunizacidon de péaginas de
Internet.

Nota: Al terminar el mantenimiento preventivo el personal de coémputo tendra que
comprobar el correcto funcionamiento, diagnostico, lubricacion y limpieza interna y
externa de los equipos.
Al finalizar el proyecto se procedera a reportar con un informe sobre el trabajo
realizado de todos los equipos de cada oficina y las condiciones en las que se
entrega a cada usuario.
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ESPECIFICACIONES TECNICAS

El presente Plan de Trabajo se ha dividido en las siguientes fases el cual es como

sigue:

FASES
» Adquisicion de Materiales.
> Elaboracion del Cronograma de Trabajo de Mantenimiento.

DESCRIPCION DE FASES

FASE 1: ADQUISICION DE MATERIALES

Para realizar el mantenimiento o reparacion de equipos de coOmputo es necesario
contar con los siguientes materiales indispensables para realizar un buen trabajo de
mantenimiento:

> Materiales:

Para realizar el mantenimiento de equipos de computo es necesario contar con los
siguientes materiales indispensables para realizar un buen trabajo de mantenimiento:

e 01 Kit (Juego) de Herramientas para mantenimiento de computadoras.
e 05 Limpiador de Driver de CDROM (Lectoras)
e 02 sopladores para limpieza

Para realizar la reparacion de equipos de computo es necesario abastecer nuestro
almacén con la siguiente lista de materiales. Todo ello para realizar un buen trabajo
y dejar en buen funcionamiento los equipos de coémputo y ante los imprevistos que
siempre ocurren se pueda dar solucién en forma inmediata.
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Cuadro 22: Inventario de Hardware de la GERESA

DESCRIPCION

Estabilizador solido
Fuente de poder ATX
Teclados con puerto USB

MemoriaDDR21Gb
MemoriaDDR1PC3200de1GB

ConectoresRJ45Cat.6
JacksRJ45cat.6(cocodrilo)

Quemadores lectoras cd’s
Testador para cable de red

Mouse con puerto USB
Monitoresdel8.5’ LCD
Tarjetadered100/1000mbs

CD de lectura (noregabable)

CD regabable (lectura y escritura)
Juego de desarmadore simantados
Multitexter

CANTIDAD

20UND
20UND
15UND

40UND
10UND

2CAJAS
20UND

30UND
2UND

15UND
10UND
40UND

50CAJAS
50CAJAS
3Jgo
2UND

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 23: Cronograma de trabajo para el Mantenimiento Preventivo de todos los Equipos

de Computo de la GERESA

Nro. E‘ " s w
oficina o ° g = |2
, Sl:|glelo|8|E| 8|25
UNIDAD ORGANICA Sle| < |5]2|¢e|8]g]¢elg Responsables
- - Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
1|Oficina De Logistica X X X terceros
L . Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
2|Oficina Ejecutiva De Administracion X X Xx terceros
) ) ) Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
3|Aseguramiento Publico (Sis) X X X terceros
) mm CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
4|Tesoreria X« XX XX terceros
- ’ Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CST o
5/Oficina De Economia X X X terceros
Oficina De Gestion Y Desarrollo Del Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
6|Potencial Humano X X« Xx terceros
Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
7|ALMACEN DE BIOLOGICOS X« X« Xx terceros
Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
8|Archivo General terceros
) Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
9|Constancia De Pagos terceros
. Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
10|Gerencia General X« XK Xx terceros
Direccion Ejecutiva De Salud Integral A Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
11|Las Personas —- DESIP XX X« XX terceros
. e Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
12|Comunicaciones (Imagen Institucional) Xx X« Xx terceros
. o ] o Pers. d’el CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
13|Oficina Ejecutiva De Asesoria Juridica X X X terceros
) Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
14|Centro De Sist. De Inform. - CIS X X X terceros
. ] o Pers del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
15|Oficina De Epidemiologia X« X« Xx terceros
. Pers del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
16|Servicios De Salud Xx XK X« XK
o Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
17|Patrimonio Xx XX X« X lterceros
” Pers del CSl, Pers. de Apoyo del CSI o
18|Promocion De La Salud X« XK X« X lterce
. B Pers deI CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
19|Estadistica E Informética X« X X« Xx
B Pers. del CSl, Pers. de Apoyo del CSI o
20|Atencién Integral De La Salud (AIS) Xx XX Xx Xx terceros
- ) ) Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
21|Oficina De Planeamiento Estrategico XK XK X« XX terceros
. ) Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
22/Consejo Regional De Salud X X X XX lterceros
) ] Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
23|Bienestar Social XK XX XX XX lterceros
] Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
24|Defensa Nacional XK XK X« XX terceros
Direccion Ejecutiva De Medicamentos Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
25/Insumos Y Drogas XX XX XX Xx  |terceros
. ) Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
26| Tramite Documentario terceros
o Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
27|Capacitacion Y SERUMS terceros
Laboratorio Referencial Regional En Pers. del CSI, Pers. de Apoyo del CSI o
28|Salud Publica Xx X« Xx X« |terceros

Fuente: Elaboracion Propia
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El desarrollo del mantenimiento se efectuard en conformidad al cronograma establecido.
Este cronograma detalla las fechas y lugar donde se prestara el servicio. EI mismo sera
coordinado con los usuarios a fin de tener toda la disponibilidad de los equipos sin afectar

sus labores cotidianas.

e EVALUACION:

Seran 3y el personal de apoyo quienes realicen el mantenimiento, que al mes estarian
realizando aprox. 210 servicios de mantenimiento preventivo y cumpliendo con los 4

mantenimientos preventivos anuales

e SUGERENCIAS:

Contar con todos los accesorios solicitados.

No realizar actividades distintas en las fechas programadas, solo en caso de emergencias.

CONTROL DE EMISION

Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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GESTION DEL CAMBIO

INFORME N°. -2014-GR.LAMB/GERESA.L --CSI-DCHAVEZ

A : Ing. Carlos Mejia Zelada
Coordinador del Centro de Sistemas de Informacién

ASUNTO : EVALUACION DEL EQUIPO DE COMPUTO Y
ACCESORIOS DEL CENTRO DE SISTEMAS DE
INFORMACION.

FECHA : Chiclayo,....... de........ de 20.......

Por medio del presente, me dirijo a Usted para saludarlo cordialmente
y adjuntarle el informe técnico detallado de los equipos de cOmputo y accesorios asignados
a Centro de sistemas de Informacion. Es importante mencionar que estos equipos se
encuentran en estado no operativo y en mal estado, ademas que han cumplido su ciclo de
vida y de funcionamiento.

Sin otro particular, reitero a usted los sentimientos de mi especial consideracion y estima.
Es todo cuanto tengo que informar.

Atentamente,

CMZ

c.cii. Carlos Mejia
folios:

REG. DOC Ne.
REG. EXP N°,

Denis Alexander Chavez Ramirez
Ingeniero de Sistemas
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ACTA DE ENTREGA
Se le  hace entrega @ A de
ATCA. ...ttt de un equipo de computo compatible del Centro

Salud Cruz de la Esperanza, con las siguientes caracteristicas:

VVVVVYY

MOUSE OPLICO. .. vttt e
Estabilizador solido FASE........................ ..
Supresor de Picomarca..............ccooeviiiienn...

La responsable del servicio se hara cargo del cuidado y mantenimiento del equipo en
mencion BAJO RESPONSABILIDAD.

Chiclayo, .....de .......... de 20.......

Atentamente:

Denis Alexander Chavez Ramirez

Ingeniero De Sistemas
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Cuadro 24: Formulario de control de cambios sobre dispositivos de networking y

comunicaciones

Nro.
Control............

FORMULARIO DE CONTROL DE CAMBIOS SOBRE DISPOSITIVOS DE

NETWORKING Y COMUNICACIONES

DATOS DE LA PERSONA QUE SOLICITA EL CAMBIO

Nombre:

Cargo:

Teléfono:

Correo Electroénico

Duracion de la | Desde: Hasta:

Actividad Hora Inicio: Término:
Duracion:

Descripcion Técnica de
las Acciones
Contempladas en la
Actividad (Especifique
la funcion operativa
que relaciona al
cambio.)

Reemplazo por Falla:

Actualizacion del Sistema Operativo:

Cambios de Configuracion:

Reemplazo por nueva version de Hardware:
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Ambiente Operacional
Afectado
Servicio(s) Afectado(s)
Descripcion Funcional
de la Actividad
Justificacion del
Cambio
ANTECEDENTES DEL CAMBIO
Validacion de Requisitos Previos a la ejecucion del cambio
Requisitos Conforme
e Respaldos: Indica los respaldos realizados, con el fin de dar
marcha atrés en caso que el cambio no sea satisfactorio.
e Validez de la Integridad del Respaldo: La restauracion del | Sl NO
(s) respaldo(s) debe estar debidamente validada por el |Sl NO
responsable del proceso. Sl NO
e Procedimientos de Restauracion SI____NO__
e Certificacion de los Procedimientos de Restauracion
e Personal de la oficina del CSI debe realizar pruebas finales a
las Tl antes del cambio.
Area Responsable Asistencia
Confirmada
---------------------------------------------------------------------------------- Sl NO
---------------------------------------------------------------------------------- Sl NO
---------------------------------------------------------------------------------- Sl NO
---------------------------------------------------------------------------------- Sl NO
Nota: anexar soporte de respaldo y validez del procedimiento.
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Correccion
Inmediata-
Restauracion
Inmediata de los
Servicios.
Responsable de la
Restauracion del
servicio.
Firma De
Conformidad Del
Usuario.
Fuente: Elaboracion Propia
CONTROL DE EMISION
Elaborado: Revisado: Autorizado:
Nombre: Anthony Hans Ing. Carlos A. Ing. Carlos A.
Delgado Chavarri Mejia Zelada Mejia Zelada
Firma:
Fecha:
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ACTA DE INCIDENCIAS N
) 4 i o N
DATQS GENERALES: e Del Area de Soporte Técnico:
e Del Area de Atencion: - Resp. De Soporte:
- Unidad Organica: - Personal de Apoyo:
- Resp. Patrimonial:
- Resp. Funcional: - Fecha: / /20
= ) N S J
N°PC.: COD. PATRIMONIAL.: SIST. OP.:
4 )
DESCRIPCION DE SITUACION:
e CPU N° De Inventario
o Fallade S.O. _ _ o Averias del Disco Duro o Falla en
o Problemas de Configuracion o Error de Software Microprocesador
o Error de Conectividad o Averias de Tarjetade Red o Fallas de Mainboard
¢ MONITOR N° De Inventario:
o Falla Interna o Error de Resolucion
o Averias de Botones o Error de Conectividad
e TECLADO Y/O MOUSE N° De Inventario:
o Error de Conectividad o Averia Interna o Desconfiguracion
e IMPRESORA N° De Inventario:
O Error,de Conectividad o Problema de Cola o Desconfiguracion
o Averia Interna de Impresion
e OTRO DISPOSITIVO: N° De Inventario:
e OTRO MOTIVO DE ATENCION:
- J
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4 . N
ESTADO TIPO DE ATENCION
o Concluido y operativo el dispositivo. o Solucién.
o En espera de repuestos, para reparacion. o Traslado a Soporte Técnico para
o Malogrado  sin  posibilidad  de revision técnica.
reparacion.
J
e N
ACCCIONES REALIZADAS:
e SOFTWARE:
v Formateo de Disco Duro.......... () v" Instalacién de Antivirus Actualizable..( )
v'Instalacion de programas Basicos......( ) ¥ Trasferencia de datos................... ( )
v'Asignacion de IP/grupo de trabajo/nombre de equipo..........ccoeeveeieiecieiiieieieienee.
v'Contrasefa de acceso al equipo............ Aprobaciondel CSI Si () No( )
vInstalacion de los controladores de la Mainboard: Video () Red () Audio () Impresora ()
e HARDWARE: (Cambio de dispositivos)
v Pilade BIOS( ) Discoduro( ) v MemoriaRAM( ) Red ( )
v Fuente () Video ( ) v Repotenciacion de los Bancos de Memoria ()
& J

SUGERENCIAS/RECOMENDACIONES/OBSERVACIONES

Limpieza externa del equipo de
(0103101010110 J P
FIRMA DE CONFORMIDAD DEL USUARIO RESPONSABLE SOPORTE
TECNICO/CSI

PERSONAL DE APOYO
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ACTA DE PROBLEMAS
N [ i . )
Datos Generales: e Del Area de Soporte Técnico:
e Del Area de Atencion: - Resp. De Soporte:
- Unidad Organica: - Personal de Apoyo:
- Resp. Patrimonial: - Fecha: / /20
- Resp. Funcional: - H. Inicio: H. Final:
o N\ J
N°PC.: COD. PATRIMONIAL.: SIST. OP.:
DESCRIPCION DE SITUACION:
/ACCIONES REALIZADAS: )
e SOFTWARE
v' Actualizacion/Configuracion del Antivirus.............oo.oueuiiniiiieieiiieeiinannss ( )
v" Eliminacion de archivos infectados................ooiiiiiiiii e ( )
v Borrado de archivos temporale. . ..........coccovrveeinieenieereneieseee e ( )
v Reparacion de archivos dafilados ..............oooiiririiiini i, ( )
v’ Desfragmentacion del disco duro ..............oooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee ( )
v" Descarga de complementos del Antivirus (combos fix/elistara)............ccccceeeeeee. ()
v Reconfiguracion de imMpPreSOTa. ......cociiceieiieiiiiiesiee et re e ( )
v’ Contrasefia de acceso al equipo (Aprobacion del CSI) Si( ) No ()
v’ Verificacion de IP/grupo de trabajo/nombre de equipo............cooevviviniiinn... ( )
P, ENLACE......... GRUPO TRAB........... NOMB. EQUI........
v Inmunizacién de Paginas (Paginas Bloqueadas).................ccoviiiiiiiiiinennnn... ( )
e HARDWARE
v' Limpieza de las Tarjetas del CPU.............oiviiniiiiiiie e ( )
v' Limpieza del Microprocesador..............c..cvoveveeeeeeeeeeeeeeceeeeeieeeeeeeeees ()
v' Limpieza de los Bancos de Memoria..................c..ovovvevinieneiesiensnesiesiessinsienes ()
v Limpieza de la Fuente de Poder....................coooiiiiiiiiiiecceeeeeeeieveieinsieeen. ()
L v/ Verificar la conectividad a Internet..................ooiiiiiiiiiii i, ( )/
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SUGERENCIAS/RECOMENDACIONES/OBSERVACIONES

Limpieza externa del equipo de

L7050 1 0111 0
FIRMA DE CONFORMIDAD DEL USUARIO RESPONSABLE SOPORTE
TECNICO/CSI

PERSONAL DE APOYO

162



https://plus.google.com/113316270668629760475

V.

DISCUSION

De acuerdo con los datos presentados en la Tesis, se analizaran los datos obtenidos
para demostrar el cumplimiento de los objetivos del proyecto de investigacion,
planteados inicialmente para evidenciar la mejora que se haya podido suscitar en la
Entidad. A través de los objetivos planteados mostraremos la variacion de los
indicadores, para asi entender el proceso de cambio en la Entidad.

El nimero de servicios entregados al cliente o negocio hacia los trabajadores de la
Gerencia Regional de Salud nos permitié determinar en un primer momento que los
trabajadores del area del CSI brindaban el servicio a un 50% de forma satisfactoria,
pues no se tenian una calidad estipulada o adecuada al momento que se brindaba el
servicio a ellos, haciendo que existan reiteradas llamadas, asi como retraso en su
trabajo de sesenta minutos conllevando que exista muchas quejas y llamadas de
atencion.

A todo lo expuesto anteriormente, se aplicO las mejoras pertinentes,
implementandose un acuerdo de nivel de calidad en todos los servicios que brinda el
area del CSI a los trabajadores de la Gerencia Regional de Salud de Lambayeque,
pudiéndose constatar que el 100% de los servicios son entregados satisfactoriamente
al trabajador asi como la disminucion a 15 minutos (en promedio) del tiempo
dedicado a la solucién de un problema presentado, haciendo que su trabajo sea mas
continuo y no se extiendan las horas laborables por razones de fallas en los servicios
de TI.

Anexo 1 - Fig.08

Grafico N2 8: Los servicios solicitados por
el trabajador fueron entregados

satisfactoriamente
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Fuente: Elaboracion Propia

163



El nimero de servicios que soportan en el SLA permitio evaluar al area del CSlI, que
en primera instancia que no contaba con objetivos de SLA alineados a los servicios
que ellos brindaban ni mucho menos con una calidad adecuada a los servicios
brindado a toda la Gerencia Regional de Salud; esto generaba constantes reclamos
por parte de los trabajadores de las areas que conforman dicha Entidad asi como
reiteradas llamadas para que sea solucionado su problema y poder realizar su trabajo
del dia a dia. Una vez que se estipul6 los objetivos, normas y calidad adecuada de
SLA se pudo encontrar una mejoria del 100% de todos los servicios que ellos
brindan, creando un mejor clima de atencion a los trabajadores y que los mismos
trabajadores se sientan satisfechos con el trabajo efectuado por los encargados del
area del CSI.

Anexo 1 - Fig.9: Anexo 1 - Fig.10:

Grafico N2 9: Todos lo servicios Grafico N2 10: Todos lo servicios
brindados por el area del CSI brindados por el area del CSI cuenta

. con la calidad esperada después de
cuenta con la calidad esperada . )
implementar la metodologia

SI mNO S| mNO

100% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

La disponibilidad, tiempo medido en minutos, de todos los servicios entregados a
los trabajadores de la Gerencia Regional de Salud nos permitio obtener que el
tiempo demandado para atender un problema de TI hasta solucionarlo, era de unos
sesenta minutos. Esta espera no solo generaba malestar al trabajador responsable de
la TI defectuosa, sino al jefe del area ya que el trabajo sufria retraso y no se podia
avanzar con lo programado, teniendo que efectuar horas extras dentro de la
institucion para finalizar las actividades programadas. Pero al aplicar herramientas
adecuadas se disminuyd a quince minutos desde la toma del pedido de servicio hasta
su solucion, permitiendo el trabajo continuo delos trabajadores, y por consiguiente
la mejora de la productividad del area.
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Anexo 1 - Fig.11:
Grafico N2 11: El servicio brindado por el drea de CSl es atendido
oportunamente
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Antes Despues

Fuente: Elaboracion Propia

Una parte muy importante en toda empresa es la satisfaccion que tiene el trabajador
0 usuario con respecto al servicio que se le brinda y ademas la satisfaccion que tiene
con respecto al personal que brinda tal servicio. Al respecto, en la primera
evaluacion encontramos que existia un 30% de satisfaccion por el servicio recibido
y por quien daba el servicio; una de las causas mas importantes segun los
trabajadores es que no se solucionaba por completo el problema afirmando que
surgia otro problema con la Tl después de aplicar la solucidn anterior; otra era el
tiempo de solucion y respuesta, siendo muy largo y aplazando su trabajo a horas
extras pero luego de implementar el marco de trabajo ITIL con sus respectivos
controles permitidé que exista una satisfaccién con respecto al servicio que brinda el
CSI de 65% y también se tenga mas consideracion al responsable de TI, teniendo
una satisfaccion también de un 65%.

Anexo 1 - Fig.12:

Grafico N2 12: Nivel de satisfaccién con el
servicio brindado por el areadel CSI.
T0%
:E B0%
£ 50%
-
o4
£ .
E Y 0%
% 20%
E]
2 1%
0%
Satisfecho | Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho
|l55rie 1 30% 70% £5% 353 |
Antes Después

Fuente: Elaboracién Propia
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En cuanto a la contrastacion de la hipdtesis podemos afirmar que se pudieron
demostrar los objetivos planteados en un inicio y mejorar el nivel del servicio del
CSl de la Gerencia Regional de Salud con la aplicacion del marco de trabajo ITIL.
Los objetivos alcanzados fueron la de implementar herramientas para el
mantenimiento preventivo y correctivo de las TI, disminuir el indice de llamadas al
CSI y que estas sean mejor atendidas; y la ultima de mejorar la satisfaccion al
cliente asi como del que presta el servicio. Por todas estas caracteristicas, podriamos
decir que se pudo contrastar la hip6tesis que se plante6 en su inicio al abordar el
proyecto de investigacion, lo cual se justifica con lo anteriormente expuesto.
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VI. CONCLUSIONES

1. Gracias a la incorporacion de herramientas basadas en ITIL, para la gestion del
mantenimiento preventivo y correctivo de las TI, se mejord los tiempos de
solucién a los problemas de TI, esto se realiz6 gracias a que los responsables de Tl
del &rea del Centro de Sistemas de Informacién (CSI) brindaron y cumplieron con
todos los servicios que solicitaron los trabajadores de las diferentes areas de la
Gerencia Regional de Salud - GERESA, con la calidad de servicio gque se estipuld.

2. Mediante la incorporacion de herramientas basadas en ITIL, se disminuyé el
indice de llamadas por problemas en los equipos de las diferentes areas que
conforman la GERESA, esto se logré gracias al desarrollo de procedimientos
estandarizados y faciles de entender que apoyaron la agilidad en la atencion, lo
cual permiti6 el cumplimiento de los objetivos de Tl de la GERESA

3. El marco de trabajo ITIL incremento los niveles de satisfaccion de los usuarios
de servicios de Tl de la GERESA por medio del uso de herramientas y controles
basadas en ITIL que a su vez cuentan con niveles de servicios que gener6 mayor
confianza entre los trabajadores del CSI.
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VIIl. ANEXOS

—

UNIVERSIDAD CATOLICA
SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
Chiclayo - Pera

Anexo 1:

ENCUESTA SOBRE SERVICIO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Objetivo: Analizar el nivel de servicio y satisfaccion brindado por parte de los encargados
del CSI, para prevenir errores en la diferentes areas de trabajo de la Gerencia Regional de

Salud.

Instrucciones: Con la finalidad de saber el nivel de problemas que tiene con su
computador y su satisfaccion, se solicita de la manera mas atenta su cooperacion.

» La informacion proporcionada sera anonima.

» Marcar con X las respuestas que correspondan a cada pregunta.

Datos del informante:
Sexo: [ ] Masculino

Nombre y Apellidos: ...cceeeeniiniieiieinnnnnns

1.- ¢Cuantas horas diarias trabaja?

A) 0-2 horas

B) 2-4 horas

C) 6-8 horas

D) 8-10 horas

E) 10-12 horas
2.- Se realiza mantenimiento preventivo
de la Tl (computadoras, impresoras, etc.)

A) Nunca

B) Casi Nunca

C) A veces

D) Casi Siempre

E) Siempre
3.- ¢Existe manuales de ayuda u otra
documentacion para apoyar el uso de las
aplicaciones de T1?
( ) Sl ( ) NO
4.- ¢Cuéntas veces llama al CSI por un
problema con su equipo de trabajo
(computadora)?

A) 1-3veces

B) 3-5 veces

C) 5-7 veces

D) 7-9 veces

[ ]Femenino

5.- ¢Cuanto tiempo cree Ud. Que
demoran en dar solucién a su problema?

A) 0:15 minutos — 0:30 minutos

B) 0:30 minutos-0:45 minutos

C) 0:45 minutos— 1:00 hora

D) 1:00 hora —1:15 hora

E) 1:15 hora-1:30 hora
6.- ¢Se siente satisfecho con el servicio
que brinda el CSI?

A) Nunca

B) Casi Nunca

C) A veces

D) Casi Siempre

E) Siempre
7.- ¢Como calificaria la atencion que
brinda el CSI?

A) Excelente

B) Muy bueno

C) Bueno

D) Regular

E) Malo
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Anexo 1 - Fig.01:

Grafico N2 1: Horas de Trabajo Diarias
del Personal

H 0-2 horas

0 M 2-4 horas
1 4-6 horas
6-8 horas

H 10-12 horas

Fuente: Elaboracién Propia

Anexo 1 - Fig.02:

Grafico N2 2: La infraestructura de TIl
corresponde con la necesidad del
Trabajador

B Nunca

M Casi Nunca

& AVeces
Casi Siempre

B Siempre

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexol - Fig.03:

Grafico N2 3: Existen Manuales de Ayuda
sobre el uso de las Ti
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Fuente: Elaboracion Propia
Anexo 1 - Fig.04:
Grafico N2 4: Numero de veces que se
llama al CSl por algun problema
7-9 veces
5-7 veces
3-5 veces
1-3 veces
>
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
1-3 veces 3-5 veces 5-7 veces 7-9 veces
M Series1 31% 53% 16% 0

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 1 - Fig.05:

Grafico N2 5: Tiempo de demora en
solucionar un problema

m 15-30
u 30-45
1 45-60
 60-75
H 75-90
Fuente: Elaboracion Propia
Anexo 1 — Fig.06:
Grafico N2 6: Nivel de satisfaccion del
Servicio Brindado por el CSI
I ‘ B Nunca
B Casi Nunca
/ I A veces
R I Casi Siempre
B Siempre

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 1 - Fig.07:

Grafico N2 7: Nivel de Atencion de brinda
el CSI

M Excelente
E Muy Bueno
& Bueno

" Regular

H Malo

Fuente: Elaboracién Propia
Anexo 1 - Fig.08:

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N2 8: Los servicios solicitados por
el trabajador fueron entregados

satisfactoriamente
150
g
)
-
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E
£ =0
E
=
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WEeriesl g6 =15 132 0
Antes Después

174



Anexo 1 - Fig.9:

Grafico N2 9: Numero de servicios que
soportan SLA’s antes de implementar la
metologia.

mS| mNO

Fuente: Elaboracién Propia

Anexo 1 - Fig.10:

Grafico N2 10: Numero de servicios
que soportan SLA’s después de
implementar la metologia.

WSl mNO

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 1 - Fig.11:

Grafico N2 11: El servicio brindado por el area de CSl es atendido
oportunamente
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Fuente: Elaboracion Propia
Anexo 1 - Fig.12:
Grafico N2 12: Nivel de satisfaccion con el
servicio brindado por el area del CSI.
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Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N° 2: Imagen 1
Ficha Técnica de Inventario
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Fuente: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
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Anexo 2: Imagen 2
Ficha Técnica de Inventario
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Fuente: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
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Anexo 3: Imagen 3
Acta de Conformidad de Servicio

GOBIERNO REGIONAL DE LAMBAYEQUE
GERENCIA REGIONAL DE SALUD
CHICLAYO

“Afio de Ia Inversion para el Desarrollo Rural y Ia Seguridad Alimentaria™

N°

ACTA DE CONFORMIDAD DE SERVICIO
“MANTENIMIENTO PREVENTIVO ”

ﬁ)atos Generales: ) e Del Area de Soporte Técnico:
® Del Area de Atencién: - Resp. De Soporte:
- Unidad Orgénica:

- Personal de Apoyo:
- Fecha: / L0

- H. Inicio: H. Final:

- Resp. Patrimonial:

- Resp. Funcional:

X

-

NBC: COD. PATRIMONIAL: SIST. OP.:

'DESCRIPCION DE SITUACION:

....................................................................................................................................
....................................................................................................................................

QCCIONES REALIZADAS:

e SOFTWARE
Actualizacion/Configuracion' el ADTIVIFUS. .. ... usthnrernnronsresss o snsennssmsssssesssnsssssssstetseesaess o (
Eliminacién de archivos infectados.......................... (
Borrado de archivos temporales............................. (
Reparacion de archivos dafiados ....................... (
Desfragmentacion del 'diSCOMUIO .. v vusuyeresnmsfunes iosmsissinssns ssnisnes s basee s s s des s [t
(
(
(
(

Descarga de complementos del Antivirus (combos fix/elistara).
ReConHRUrACI O S TMPIONO A .- o st st e s et

WESNSRAS S OS

TP L e ) IENLACE............... |IGRUPO TRAB
v' Inmunizacién de Paginas (Paginas BIOQUealas). ..................ocoeeoeoeeriii oo )
e HARDWARE
v' Limpieza de las Tarjetas del CPU
¥ Limpieza del Microprocesador..........................
v' Limpieza de los Bancos de Memoria
v Limpieza de la Fuente de Poder.........................
oy v’ Verificar la conectividad a INternet......................ccovivveeseeieeee e

SUGERENCIAS/RECOMENDACIONES/OBSERVACIONES

Limpieza externa del equipo de computo

FIRMA DE CONFORMIDAD DEL USUARIO RESPONSABLE SOPORTE TECNICO / CSI

PERSONAL DE APOYO

Fuente: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
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Anexo 4: Imagen 4

Ficha Técnica de Equipos de Computo
FICHA TECNICA DE EQUIPOS DE COMPUTO

GERESA § S 4 Red Otros

Microred ‘_'_:Eg_tableeimiento‘ _____________ Fechalnw. /- /&
FT.N, "0

DATOS GENERALES

Unidad Organica; SPIPEM 0L Dt 12 Respons. Oficina, r/?ed [e Z22 .

ArealServicio Respons. Funcio,

DATOS ESPECIFICOS DE LOS DISFOSITIVOS

M. Patrimonial; Serie;

Operativo )( No Dperativo? .........
\lombre de equipo Grupo de Trabajo
Sistema Operative | Licenciado (SIN) Hdministtadorﬂ.lsuatio ! i
Windows Server: 2003 2005 2008
Windows: 93 wpl ] LE Vista seven7[ |
Ubuntu: 8.4 94 10,1 Otro
Microprocesador
Pentium Il Pentium IV Intel Celeron 86 Family Intel Xeon
Intel MMX| Y AMD Pentium D Dual Core Corel 2 Duo
Corel3 Corel5 Core |-7 Otro:
Frecuencia:

Memoria Ram

128 Mb 256Mb[__ | stzmb__ | 1024 Mb[ X | 3072 |

4096 Total:
Disco Duro  Marca, O #r04

20 Gb 40 Gb 80 Gb 20Gb[ > | woGe[ |
250 Gb 320Gb 500Gb; Serie:
Maimboard
Intel [z] PcChips I:I Gigabyte [:l MSI I Dtrol
Modelo: __~ Serie:
Integrada| No Integrada
Red Audio Videol I Otro l |

Fuente: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
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Anexo 4: Imagen 5
Ficha Técnica de Equipos de Computo

FICHA TECNICA DE EQUIPOS DE COMPUTO

PRI v . sl ——

Microred T:_Eé_’_tablecimiento ............. Fechalnv: /- /&
FT.Ne, "-20

DATOS GENERALES

Unidad Organica; SPIPEM 101 Dt g Respons. Oficina,____#~ Z," A é;: Z25 .

ArealSemvicio Respons. Funcio,

DATOS ESPECIFICOS DE LOS DISPOSITIVOS

Ne. Patrimonial; Serie;

Operativo )( No Operatiuog ..........
\lombre de equipo Grupo de Trabajo
Sistema Operativo Licenciado (SIN) xilministladot!Usuario ! i
Windows Server: 2003 2005 2008
Windows: 98 v | LE Vista Seven7[ |
Ubuntu: 8.4 94 10,1 Otro
Microprocesador
Pentium Il Pentium IV Intel Celeron 86 family Intel Xeon
Intel MM | Y AMD Pentium D Dual Core Corel 2 Duo
Core 13 Core |5 Core |-7 Otro:
Frecuencia:

Memoria Ram

128 Mb 256Mb[__ | sizmb[__| 1024 Mb[_ X | o7z |

4096 Total:
Disco Duro  Marca,_ 1O #7004

20Gb 40Gb 80 Gb 120Gb[ > | ®80Go[ |

250 Gb 320 Gb 500 Gb Serie:
Maimboard
Intel @ PcChips E Gigabyte I___I MSI | Dlrol
Modelo: ___* Serie:
Integrada No Integrada
Red Audio Video L_] Otro I |

Fuente: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
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Anexo 5: Inventario de todos los equipos de computo de la GERESA — marzo 2014

'\:cdf TIPO Tipo_pe Unidad_Organica Apellidos y Nombres Usuario Micrproc. fg&g—""” goRlT: =i ?'SCO—DURO—(GB
Areas (MB)
1 LAPTOP PORTATIL PLANEAMIENTO ESTRAT. JUAN PABLO SANTACRUZ CORE 2 DUO 1.80 GHZ 1024 160
2 PC- CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. WILSON MENDOZA BERNILLA CORE 2 QUAD 2.33GHZ 2048 320
6 e, CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT MIGUEL LARREA PENTIUM D 3.40 GHZ 512 160
4 o, CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. Sin Usuario PENTIUM IV 286Ghz. 256 80
pC- CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. DIOSIiDALIA BURGOS CORE I5 32GHz 4096 500
6 oc. CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. ROCIO PEJERREY GONZALES CORE I5 320Ghz. 4096 500
7 PC- CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. JOSE JAVIER SOSA VICTORIANO COREL 2 DUO 300 GHZ 4096 250
8 oc. CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. ALBERTO UYACU ZARATE CORE 2 DUO 158 GHZ 2048 320
9 oc. CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT FRANCISCO FLORES GRANADOS PENTIUM D 340 GHZ 1024 160
10 pC- CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. ROMAN AYALA TENORIO DUAL CORE 1.80 GHZ 512 160
1 . CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. BORIS VASQUEZ PENTIUM IV 280GHZ 512 80
13 pC- CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. CARLOS ROJAS BARDALES CORE I5 32GHz 4096 500
13 e, CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT JULIO ALBUIAR CORE 2 DUO 3.00GHZ 409 250
14 o CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. LUIS NIQUEN PORTILLA INTEL CORE 15 300 GHZ 409 500
15 pC- CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. JOSE ORREGO DIAZ PENTIUM D 3.40 GHZ 1024 160
16 LAPTOP PORTATIL PLANEAMIENTO ESTRAT. CONSUELO PERALES MESTA AMD V120 2048 250
7 oc. CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. ALICIA BANCES CORE 2 DUO 2.936HZ 2048 320
18 oc. CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. ESTELA MEDINA DIAZ CORE I5 326HZ 409 500
19 LAPTOP CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. JUAN PABLO SANTACRUZ CORE I5 25GHZ 4096 NO TIENE
1 . CONVENCIONAL O SIEC, DESALUDINTEGRAL || pATRICIA PATAZCA DELGADO CORE I5 316HZ 4096 500
2 oc. CONVENCIONAL 'j'fﬁggg’;gﬁ;cs DESALUDINTEGRAL | posa QUISPE FERNANDEZ CORE I5 320GHZ 4096 500
3 . CONVENCIONAL IR CCIONSIEC, DESALUDINTEGRAL | AURII SAAVEDRA RAMOS NO TIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE
4 oc. CONVENCIONAL e S i; DESALUDINTEGRAL | RN siLVA ALDANA CORE 2 DUO 306HZ 4096 500
5 pC- CONVENCIONAL /IiIE[ESCgIEOR’;OE;‘\]EAFS DE SALUD INTEGRAL JOSE MIO TABOADA PENTIUM D 3.40GHZ 1024 250
6 e, CONVENCIONAL IR CCIONSIEC, DESALUDINTEGRAL | pepECA CUMPA SUYON CORE 2 QUAD 233GHZ 3072 320
7 pC- CONVENCIONAL /Iilf/EggIEOR’;OE’]\IEACS DESALUD INTEGRAL SIN USUARIO (IMPRESORA) CORE 2 DUO 264 GHZ 1024 320
8 e, CONVENCIONAL DIRECCIONSIES, DESALUDINTEGRAL || \ANUEL REUPO VALLEIOS CORE 2 DUD 266 GHZ 409 500
9 oc. CONVENCIONAL E\'Eiggg;gﬁcs DESALUDINTEGRAL | EsaR MEDINA (PAOLA BALDERA) CORE 2 DUO 2.33GHZ 1024 250
10 . CONVENCIONAL DIRECCIONEJEC, DESALUDINTEGRAL | ¢ aRISA FERNANDEZ MARTINEZ CORE 2 DUO 306HZ 409 250
1 e, CONVENCIONAL R SinaIC; DESALUDINTEGRAL | \1aR1A ANDREA ARROYO CHERO CORE I5 316HZ 4096 500
12 pC- CONVENCIONAL /Iilf/EggIEOR’;OE’]\IEACS DE SALUD INTEGRAL MILAGROS REQUE ESQUECHE CORE 2 DUD 2,66 GHZ 2048 250
13 e, CONVENCIONAL R'TES‘;'EOR';(E;&S DESALUDINTEGRAL | ARoLINA CORRALES RUIZ CORE 2 QUAD 2.33GHZ 3072 320
14 oc. CONVENCIONAL e S s DESALUDINTEGRAL | ya\INA CRUZ RODRIGUEZ CORE2 DUO 300 GHZ 4096 250
15 . CONVENCIONAL EEESCSEORZ‘;}LE:S DESALUDINTEGRAL | | ¢ | MERCADO CORE 2 QUAD 266 GHZ 409 500
16 ve. CONVENCIONAL O SIG, DESALUDINTEGRAL || \yANUELA DEL MAESTRO RODRIGUEZ CORE I5 326HZ 4096 500
17 PC- CONVENCIONAL 2'&22&’;5\‘%’5 DE SALUD INTEGRAL. CESAR MEDINA GUEVARA CORE I5 3.2GHz 4096 500
18 LAPTOP PORTATIL S SR v DESALUDINTEGRAL | yANINA CRUZ RODRIGUEZ CORE 2 DUI 173 GHZ 2048 160
19 LapToP PORTATIL DIRECCIONEIEC, DESALUDINTEGRAL || \ANUELA DEL MAESTRO RODRIGUEZ CORE 13 210GHZ 3072 500
2 LAPTOP PORTATIL E\T/Egg:%ggrﬁcs DESALUDINTEGRAL | posa QUISPE FERNANDEZ CORE 13 302GHZ 3072 500
21 LAPTOP PORTATIL 2'&22&’;3\‘%’5 DE SALUD INTEGRAL. REBECA CUMPA SUYON CORE 13 2,40 GHZ 4096 300
2 LaPToP PORTATIL O SIG, DESALUDINTEGRAL | ) ARISA FERNANDEZ MARTINEZ CORE 13 216HZ 3072 500
23 LAPTOP PORTATIL /Iilfiggg’;g‘ics DE SALUD INTEGRAL CAROLINA CORRALES RUIZ CORE 13 2,1GHZ 3072 500
2% LapToP PORTATIL DIRECCIONEIEC, DESALUDINTEGRAL | cEaR MEDINA GUEVARA CORE 13 216HZ 3072 500
2 LAPTOP PORTATIL R SRS, DESALUDINTEGRAL | yaNINA CRUZ RODRIGUEZ DUAL CORE 206HZ 3072 320
2 e, PORTATIL DIRECCIONSIES, DESALUDINTEGRAL | g1\ ysuario CORE I5 316Hz 4096 500
27 oc. CONVENCIONAL S SR oning DESALUDINTEGRAL | RicHAR ROMERO PENTIUM D 280 GHZ 512 8
2 . CONVENCIONAL DIRECCIONEIEC, DESALUDINTEGRAL | cARL0S CASTAREDA RIVADENEIRA ADM Athon 2176h 2048 500
1 . CONVENCIONAL G DE SALUDINTEGRAL )| 14 pAsTOR CORE 2 DUO 253GHZ 2048 250
2 . CONVENCIONAL DIRECCIONSIES, DESALUDINTEGRAL | | 67ADA CARRANZA AMADO INTEL CORE 15 24GHZ 409 500
3 oe. CONVENCIONAL R CION G, DESALUDINTEGRAL | 1050ADA HUARILO NO TIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE
4 LAPTOP PORTATIL S SRS oning DESALUDINTEGRAL || maRI AGUILAR AGUILAR INTEL CORE I5 240 GHZ 4096 500
5 . CONVENCIONAL R S i, DESALUDINTEGRAL 1 3110 CESAR BUSTAMANTE VILCHEZ INTEL CORE i5 326Hz 3072 500
6 LaPToP PORTATIL R CCION G, DESALUDINTEGRAL | AR AGUILAR AGUILAR CORE 2 DUO 140 GHZ 1024 120
1 . CONVENCIONAL DIRECCIONEIEC, DESALUDINTEGRAL | L TER CARDENAS CORE 2 DUO 180 GHZ 512 80
2 LAPTOP PORTATIL /IiIE[ESCgIEOR’;OE;‘\]EAFS DE SALUD INTEGRAL PERCY DIAZ MORON CORE I5 2,30 GHZ 4096 700
3 . CONVENCIONAL S S o DESALUDINTEGRAL | 1eResa pASCO CALLO CORE I5 32GHZ 4096 500
1 . CONVENCIONAL S S i DE SALUDINTEGRAL 1 10RGE SAKINAGUA CORE 2 DUO 220 GHZ 1024 500
2 . CONVENCIONAL DIRECCIONEIEC, DESALUDINTEGRAL | \aRLENE FLORES CORE 2 DUO 2.93GHZ 409 500
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50 3 . CONVENCIONAL DIRECCIONEIEC MARTHA LUNA GARCIA PENTIUM D 280GHZ 1024 80
60 4 PC- CONVENCIONAL ilﬁggg’;g:\‘% DE SALUD INTEGRAL EVA MONTOYA CALLEJOS CORE 2 DUO 2.66 GHZ 2048 250
61 5 . CONVENCIONAL DIRECCIONSIEC, DESALUDINTEGRAL | Rosa TAVARA CORE 2 DUO 240 GHZ 1024 160

i WaePC | 1o Tipo_pe Unidad_Organica Apellidos y Nombres Usuario Micrproc. RECENE Saia—"EM | pisco_buro (e

arios reas (GH2) MB) )

6 6 LAPTOP PORTATIL e na g PESALUDINTEGRAL | g\ pEN HERNANDEZ CORE 2 DUO 166 GHZ 1028 120
63 7 . CONVENCIONAL o oi; DESALUDINTEGRAL | rosMeRI REYES SERLOPU CORE 2 DUO NO TIENE 2048 200
64 8 v CONVENCIONAL R ra s PESALUDINTEGRAL | g pEN HERNANDEZ DUAL CORE 300 GHZ 4006

65 1 pC- CONVENCIONAL GERENCIA MARIA CECILIA RUIZ BERNUI CORE 2 DUO 2.93GHZ 2048 320
66 2 . CONVENCIONAL GERENCIA MARCO BURGA FERNANDEZ INTEL CORE | 320GHZ 468 500
67 3 . CONVENCIONAL GERENCIA MARIA ANTONIETA ZULUOETA RUFASTO INTEL CORE | 320GHZ 4c8 500
68 4 e CONVENCIONAL GERENCIA MANUEL LLONTOP INTEL CORE I5 320GHZ 4c8 500
69 1 pC- CONVENCIONAL DESIP GLADYS LIZA CUMPA CORE 2 DUO 2.93GHZ 1024 320
70 2 pC- CONVENCIONAL DESIP MILAGROS MERINO X86FAMILY 299 GHZ 256 80
71 3 LAPTOP PORTATIL DESIP GLADYS LIZA CUMPA INTEL CORE 13 21GHZ 3072 500
] 1 LAPTOP PORTATIL DIREMID OSCAR RELUZ SALAZAR CORE 2 DUO 210GHZ 4096 320
73 2 pC- CONVENCIONAL DIREMID KARINA JARA COREIS 32GHZ 4096 500
74 3 pC- CONVENCIONAL DIREMID MONICA SALDARA CORE 2 DUO 2.66 GHZ 1024 320
7 4 . CONVENCIONAL DIREMID DEYSi PINEDO CORE2DUO 266 GHZ 1024 320
7 5 . CONVENCIONAL DIREMID PABLO MELENDEZ CORE 2 DUO 3GHZ 3072 320
7 6 e CONVENCIONAL DIREMID OSCAR RELUZ SALAZAR INTEL CORE I5 32GHz 4096 500
78 1 pC- CONVENCIONAL DIREMID GLADYS UGAZ HOYOS PENTIUM IV 2.80 GHZ 768 80
7 2 . CONVENCIONAL DIREMID MIGUEL SIPION “QUAD" 266 GHZ 4096 220
80 1 pC- CONVENCIONAL DIREMID ROSA URBINA GALLARDO CORE 2 DUO 2.53GHZ 1024 160
81 2 pC- CONVENCIONAL DIREMID DOLORES TESEN CARRION CORE 2 DUO 2.60 GHZ 1024 250
8 3 . CONVENCIONAL DIREMID ANA ROJAS ESPINO - FARMACIA CORE 2 DUO 260GHZ 1024 500
83 1 e, CONVENCIONAL GERENCIA ELVIS SUAREZ MOTTA CORE 2 DUO 180GHZ 512 160
84 2 PC- CONVENCIONAL GERENCIA ALFREDO JAUREGUI PENTIUM IV 3.00 GHZ 768 120
8 1 e CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. LAURA RECOBA CORE 2 DUO 2536HZ 2048 250
8 2 e CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. DOC. SOLIS CORE 2 DUO 253GHZ 2048 250
87 3 PC- CONVENCIONAL PLANEAMIENTO ESTRAT. DOC. SOLIS CORE 2 DUO 253 GHZ 2048 250
8 1 . CONVENCIONAL GERENCIA HENRY MALBABER DIAZ CORE 2 DUO 316 GHZ 4096 320
8 2 e CONVENCIONAL GERENCIA HENRY MALBABER DIAZ NOTIENE NO TIENE NO TIENE NOTIENE
90 1 pC- CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA MARTHA MONTESTRUQUE CORE 2 QUAD 2.33GHZ 2048 320
o1 2 . CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA CONSUELO BALDERA VILLALOBOS INTEL CORE I5 31GHZ 4096 500
% 3 e CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA JOSE BARRETO PENTIUMD 340GHZ 512 160
o 4 e CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA EDMUNDO LARREA PENTIUM IV 240GHZ 768 4
94 5 pC- CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA PABLO CHUQUILIN HUERTAS INTEL CORE I5 3.10 GHZ 4096 500
95 6 pC- CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA MARITA UBILLUS CORE 15 3,2GHZ 4096 500
96 7 pC- CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA ANGELINA ESCAJADILLO CORE 2 DUO 3.00 GHZ 4096 250
o7 8 LAPTOP CONVENCIONAL ASESORIA JURIDICA MIGUEL ANGEL SILVA PEREZ CORE2DUO 200GHZ 5048 160
9% 1 e, CONVENCIONAL GERENCIA ALEXANDER CHAVEZ RAMIREZ CORE 2 DUO 300GHZ 2048 500
99 2 pC- CONVENCIONAL GERENCIA CARLOS MEJIA ZELADA CORE 2 DUO 3.00 GHZ 4096 320

100 4 pC- SERVIDOR GERENCIA CARLOS MEJIA ZELADA INTEL XEON 2.66 GHZ 4096 300

101 5 . CONVENCIONAL GERENCIA YOVERTH TORRES CORE 15 31GHz 4096 500

102 3 LapTOP PORTATIL GERENCIA CARLOS MEJIA ZELADA

103 1 pC- CONVENCIONAL ADMINISTRACION CAMACHO BRAVO JUAN DE DIOS CORE 2 DUO 2.60 GHZ 2048 250

104 2 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION WILSON CHUPICA SAMAME CORE 2 DUO 220GHZ 1024 160

105 3 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION JUDITH CASTRO P 240GHZ 768 8

106 4 LAPTOP PORTATIL ADMINISTRACION ARTURO FERNANDEZ AMD 2,0GHZ 3072 700

107 1 e CONVENCIONAL ADMINISTRACION IVVONE AGUINAGA CORE 2 QUAD 260GHZ 3072 500

108 2 e, CONVENCIONAL ADMINISTRACION IGNACIO GARCIA RIVERA CORE 2 DUO 180GHZ 1028 160

109 1 e CONVENCIONAL ADMINISTRACION NELSON RODRIGUEZ ZATTA NOTIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE

110 2 v CONVENCIONAL ADMINISTRACION PABLO PARIACURI INTEL CORE 1 302GHZ 4006 500

1 3 b CONVENCIONAL ADMINISTRACION TOMAS TIPARRA QUESQUEN CcoLEREN 280 GHZ 1024 8

112 4 e, CONVENCIONAL ADMINISTRACION FRANCISCO CHANCAFE JORGE CORE 15 326HZ 4096 500

113 5 pC- CONVENCIONAL ADMINISTRACION JOSE VELASQUEZ LARA CORE 2 DUO 3GHZ 320

114 6 pC- CONVENCIONAL ADMINISTRACION JOSE ANTONIO GALLARDO CEINL-ErFEléN 2.66 GHZ 512 120

115 7 pC- CONVENCIONAL ADMINISTRACION ELENA BENITES ARAUIO PENTIUM IV 3.06 GHZ 256 80

116 8 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION ENRIQUE MORI CORE 2 DUO 266 GHZ 2048 250

w7 0 e CONVENCIONAL ADMINISTRACION CARLOS IPARRAGUIRRE CORE 2 QUAD 2336HZ 3072 320

118 1 PC- CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA MARCO BRAVO CORE 15 3,10 Ghz. 4096 500

119 2 . CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA HILDA DEL CARPIO CORE 2 DUO 239 GHZ 1024 160

120 3 e CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA SAMUEL BARTUREN PAZ CORE 15 326HZ 4096 500
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121 4 . CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA JORGE CHANCAFE GUERRERA CORE I5 310Ghz. 409 500
122 5 e CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA POOL ANTONIO LLUNCOR IZASIGA CORE I5 310Ghz. 4096 500
123 6 e CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA LAURA PARRAGUEZ MONTENEGRO CORE I5 3106hz, 4096 500
124 7 pC. CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA LUIS REQUE CORE I5 3,10 Ghz. 4096 500
125 8 pC- CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA JUANA ACEVEDO CORTEZ AMD 270 GHZ 1024 160
Nl Node TOTAL_MEM
Usu | oo TIPO Tipo_pe Unidad_Organica Apellidos y Nombres Usuario Micrproc. RECEME ORIA DISCORERONCE!
ario (GHZ)
5 Areas (MB)
126 1 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION MAX BUSTAMANTE CORE 2 QUAD 2336HZ 3072 320
127 2 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION OMAR RUIZ CORE 2 DUO 240 GHZ 1024 160
128 3 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION Jhonny Gamarra INTE AL 26GHZ 2048 250
129 1 rC CONVENCIONAL DIREMID ANA MEDINA DEL CASTILLO CORE 2 DUO 2,90 GHZ 2048 320
130 1 CONVENCIONAL DIREMID GLORIA BALDERA MACO INTEL 240GHZ 768 80
pC. CELERON
131 2 PORTATIL DIREMID GABRIEL RAMOS MENA CORE I5 2.67GHZ 4096 500
LAPTOP
132 1 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION SILVIA GOMEZ CORE 2 DUO 300 GHZ 4048 250
133 2 CONVENCIONAL ADMINISTRACION HUGO ALVAREZ INTEL 2556 GHZ 256 80
rC- CELERON
134 3 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION NORA BRUNO URBINA CORE 2 DUO 2186HZ 1024 160
135 4 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION VIOLETA ARBOLEDA HUANINO CORE 2 QUAD 2336HZ 2048 160
136 5 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION CECILIA SALDANA PENTIUM D 340GHZ 512 160
137 6 CONVENCIONAL ADMINISTRACION ARACELY NUREZ INTEL 240 GHZ 768 2
pC- CELERON
138 7 CONVENCIONAL ADMINISTRACION JOSE FLORES INTEL 240 GHZ 256 40
pC- CELERON -
139 8 pC CONVENCIONAL ADMINISTRACION JUAN CARLOS BRENIS LLAGUENTO CORE i5 32GHZ 4096 500
140 9 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION LUIS MANTILLA VASQUEZ CORE i5 3.2GHz 4096 500
141 1 o CONVENCIONAL GERENCIA IRMA SUAREZ BECERRA PENTIUM D 280 GHZ 512 80
142 2 o CONVENCIONAL GERENCIA OSCAR ARBULU CORE5 320 GHZ 4096 500
143 3 LApTOP CONVENCIONAL GERENCIA DR. CARLOS URIARTE NO TIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE
144 1 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION NANCY PICCHINI PENTIUM D 340GHZ 512 160
145 2 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION DORA CARRANZA FERNANDEZ CORE 15 32GHZ 4096 500
146 3 LApTOP CONVENCIONAL ADMINISTRACION LOURDES TUNQUER RUIZ CORE 2 DUO 200 GHZ 2008 160
147 4 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL BETTY VARON RAMOS CORE 2 DUO 240GHZ 1024 160
148 5 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION ROSA VILLAFRANCA CORE 15 32GHz 4006 500
149 6 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION JOVANNY PORTOCARRERO CORE 15 32GHz 4006 500
150 7 PC- CONVENCIONAL ADMINISTRACION LOURDES TUNQUER RUIZ CORE 15 3.20 Ghz 4096 500
151 1 rC CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL LIZBERNABE CORE 2 QUAD 2.40GHZ 1024 250
152 2 rC CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL MELANI GONZALES CUSTODIO PENTIUM IV 2.80 GHZ 512 80
153 3 rC CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL DORA VALENCIA MARROSALVA CORE 2 QUAD 2.33GHZ 2048 250
154 4 rC CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL LUCIA CACLLA ARCE CORE 2 QUAD 2.33GHZ 2048 250
155 5 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL REYNA PEREZ CUBAS CORE 2 QUAD 233GHZ 2008 250
156 6 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL ROSA ARBOLEDA BANCES CORE 2 QUAD 2336HZ 2008 250
157 7 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL CLAUDIA GUERRERO CORE 2 QUAD 2336HZ 2008 250
158 8 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL LILIANA ALVARADO CORE 2 QUAD 2336HZ 2008 250
159 9 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL BECERRA RODRIGUEZ BERTA CORE 2 QUAD 240GHZ 2008 250
w0 | 10 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL WILMER CARPIO MONTENEGRO CORE 2 QUAD 240 GHZ 2048 250
w1 | u CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL CORE 2 QUAD 240GHz 1024 250
PC- RICHARD MONTALVO AGUIRRE
w2 | 12 o CONVENCIONAL LABORATORIO REFERENCIAL ROBERTO VENTURA FLORES CORE 2 DUO 24GHz 1024 250
163 1 o CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA CECILIA YANAGOCHI INTEL MMX 597 Mhz 384 2
164 2 o CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA SILVER AGUILAR CORE 2 DUO 240GHZ 2008 80
165 3 o CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA FLOR ROJAS RODRIGUEZ CORE 2 DUO 2936HZ 2008 320
166 4 CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA GLENDA BERNUNEIRA INTEL 200 GHZ 256 80
rC- CELERON
167 5 o CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA IVAN CUZQUEN PENTIUM IV 280 GHZ 256 80
168 6 o CONVENCIONAL EPIDEMIOLOGIA MARINA ORRILLO NUNUEZ PENTIUM 111 250 GHZ 376 6
169 7 MARCA EPIDEMIOLOGIA REICARDO PERA
LAPTOP
170 1 CONVENCIONAL ADMINISTRACION PILAR RENGIFO INTEL 3,06 GHZ 512 160
PC- CELERON
171 2 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION MARY GONZALES HERNANDEZ NO TIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE
172 3 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION IRMA LLANOS CORE 2 DUO 253GHZ 2008 250
173 4 o MARCA ADMINISTRACION LUISA FARRONAN COREIS 326 GHZ 409 500
174 5 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION JULIO DEL VALLE PEREZ PENTIUM IV 320 GHZ 256 80
175 6 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION FERNANDO ACEVEDO CORE 15 316hz 4006 500
176 7 o CONVENCIONAL ADMINISTRACION VALENTIN VILLALOBOS SALAZAR PENTIUM D 339 GHZ 512 160
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177 8 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION ALFREDO SECLEN CORE 2 QUAD 2.60 GHZ 3072 500
178 10 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION LILIANA LI CORE 2 QUAD 2.33GHZ 2048 160
179 1 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION CARLOS ROJAS GARCIA CORE 15 32GHZ 4096 500
W
U Ne de FREC. MP TOTAL_MEMO
i PC* Tipo_pc Unidad_Organica Apellidos y Nombres Usuario Micrproc. (Gl-rz) RIA DISCO_DURO_(GB)
s — TIPO (D)
180 1 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION JULIO RUIZ JARA - NUEVO SERVIDOR INTEL XEON 253 GHZ 6144 1200
GENIUNE
181 2 PC CONVENCIONAL ADMINISTRACION CARMEN NOBOA INTEL 1.58 GHZ 508 160
182 3 oc CONVENCIONAL ADMINISTRACION MARI ORTEGA CORE 2 DUO 3.00GHZ 4096 250
183 4 e CONVENCIONAL ADMINISTRACION LUIS MANTILLA CORE 2 DUO 2.66 GHZ 1024 320
184 5 oc CONVENCIONAL ADMINISTRACION SIN USUARIO 'NTESF?EUAL 250 GHZ 2048 160
185 6 pC CONVENCIONAL ADMINISTRACION SUAREZ CUBAS NELLY CORE I5 3.1GHzZ 4096 500
COREL 2
186 7 oc CONVENCIONAL ADMINISTRACION KARINA OBLITAS PASTOR QUAD 2.66 GHZ 4096 320
187 8 pC CONVENCIONAL ADMINISTRACION MANUEL DIAZ VILLANUEVA CORE 2 QUAD 2.33GHZ 2048 320
188 9 oc CONVENCIONAL ADMINISTRACION MANUEL PACHECO ROJAS PENTIUM IV 3.00GHZ 768 80
189 9 pC CONVENCIONAL ADMINISTRACION SIN USUARIO PE';LI:TA R 2.00 GHZ 1024 80
190 1 oc CONVENCIONAL ADMINISTRACION OLGA CESPEDES MECHATO CORE I5 32GHz 4096 500
191 12 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION JULIO RUIZJARA CORE 15 3,2GHzZ 4096 500
192 1 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION ARTURO GOMEZ CHIROQUE CORE 2 DUO 3.0GHZ 4096 250
193 2 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION MIGUEL PINEDA CAMPOS INTES'EEUAL 270 GHZ 2048 250
194 3 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION CARMEN CHAVARRY PENTIUM IV 2.80 GHZ 256 120
195 4 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION SANTOS RIVERA PENTIUM IV 3.00 GHZ 248 80
196 5 oc CONVENCIONAL ADMINISTRACION ROSARIO ESTELA X86FAMILY 3.06 GHZ 1024 80
197 6 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION ROSA HOYOS PAREDES X86FAMILY 3.20GHz 768 160
198 7 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION ANTONIO ACOSTA GOMERO X86FAMILY 3.06 GHZ 1024 80
199 8 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION MARCO MANAY NO TIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE
200 9 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION CARMEN INCHAUSTEGUI CORE 2 DUO 2.66 GHZ 2048 250
201 10 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION CHEILA RAMOS LOPEZ CORE 2 QUAD 2.66 GHZ 4096 500
202 1 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION MAGALY SANCHEZ NO TIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE
203 12 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION PPRACTICANTE NO TIENE NO TIENE NO TIENE NO TIENE
204 13 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION SERVIDOR- ARTURO GOMEZ CHIROQUE CORE 2 DUO 236 GHZ 4096 500
205 1 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION WILTER CHUQUILIN HUERTAS CORE i5 3,26 GHZ 4096 500
206 1 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION SIN USUARIO PENTIUM IV 3.60 GHZ 512 80
207 2 rC CONVENCIONAL ADMINISTRACION SEGUNDO ORDONEZ CORE 17 2.93GHzZ 4096 250
208 3 pC CONVENCIONAL ADMINISTRACION ROSA VELEZ LOPEZ COREL 2 DUO 3.00 GHZ 3072 320
209 1 . CONVENCIONAL ADMINISTRACION LUMBRE PENTIUM D 2.00 GHZ 1024 250
210 1 CONVENCIONAL ADMINISTRACION YONY GAMARRA NINO INTEL 17GHZ 384 20
pC- CELERON g

Fuente: Gerencia Regional de Salud Lambayeque
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