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Resumen

La Subred Norte ESE, en la clasificacion del diagrama del mapa de procesos se
encuentran los de apoyo, dentro este se encuentra el proceso de Gestion de la Informacion — TIC,
el cual es el encargado de proveer recursos para los procesos misionales, estratégicos y de
evaluacion. Para brindar los recursos necesarios a los demas procesos, se hace necesario contar
con procesos Yy procedimientos definidos a través de buenas practicas como son los modelos de
gestion, esto debido a que en la actualidad la oficina de Gestién de le informacion — TIC no los
tiene establecidos de manera eficiente, donde se pueda garantizar una prestacion de servicios de
manera oportuna, no se tiene establecida una medicion a treves de indicadores de seguimiento
donde se evalle la correspondiente gestion y de ser necesaria la aplicacion de medidas
correctivas para su mejora.

Por lo anterior, se hace necesario el uso de herramientas tecnolégicas relacionadas con
gestion de procesos empresariales, dentro de las cuales se encuentra el BPM (Business Process
Management), siendo esta una préctica que lleva a las empresas a la realizacion de cambios
organizacionales de forma agil, oportuna, confiable y con calidad, con el fin de lograr el
cumplimiento de los objetivos estratégicos trazados por la institucion.

En la actualidad, con la transformacion digital y la competitividad existente, se hace
necesario que las instituciones adopten metodologias como la BPM (Business Process
Management), con el fin de mejorar la eficiencia y que los procedimientos el interior de estas
sean integrales, optimizados, monitoreados y documentados y sirvan de apoyo a la toma de
decisiones a nivel directivo.

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario el uso e implementacion de “BPM”, la

cual se define como la “metodologia orientada a la optimacion de los procesos importantes de la



empresa, a través del disefio, andlisis y monitoreo, el cual busca el mejoramiento de la eficiencia
y la eficacia a treves de la gestion sistematica de estos.

Con el uso de BPM (Business Process Management), dentro de la Subred Norte ESE, se
mejorard la eficiencia dentro del proceso de Gestion TICS, a treves del modelado, integracion y
optimizacion de dicho proceso.

Palabras clave: Modelado de procesos, Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI,

Gestion TICS.



Abstract

The Subred Norte ESE, classified in the process map diagram, includes support
processes. This includes the Information Management (ICT) process, which is responsible for
providing resources for the mission, strategic, and evaluation processes. To provide the
necessary resources to the other processes, it is necessary to have processes and procedures
defined through best practices such as management models. This is because the Information
Management (ICT) office currently does not have them efficiently established, ensuring timely
service delivery. There is no established measurement through monitoring indicators to evaluate
the corresponding management and, if necessary, implement corrective measures for
improvement. Therefore, it is necessary to use technological tools related to business process
management, including BPM (Business Process Management). This is a practice that leads
companies to implement organizational changes in an agile, timely, reliable, and high-quality
manner, in order to achieve the fulfillment of the strategic objectives set by the institution.

Currently, with the digital transformation and existing competitiveness, it is necessary for
institutions to adopt methodologies such as BPM (Business Process Management) in order to
improve efficiency and ensure that the procedures within these are comprehensive, optimized,
monitored, and documented, supporting decision-making at the management level. Considering
the above, the use and implementation of "BPM" is necessary. This is defined as a "methodology
aimed at optimizing important company processes through design, analysis, and monitoring,
which seeks to improve efficiency and effectiveness through systematic management of these

processes."



With the use of BPM (Business Process Management) within the Subred Norte ESE,
efficiency within the ICT Management process will be improved through the modeling,
integration, and optimization of said process.

Keywords: Process modeling, IT Management and Governance Model - MGGTI, TIC

Management.
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Introduccion

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) se han convertido en un
desafio clave para las empresas, ya que su implementacion incrementa la competitividad y
optimiza los procesos internos. Gracias a su uso, las organizaciones logran mejorar la
productividad de su personal y la prestacion de servicios tanto a usuarios internos como externos,
haciéndolos mas agiles y efectivos.

Sin embargo, a pesar del avance tecnoldgico disponible, muchas empresas ain no han
adoptado soluciones de gestion eficaces que mejoren sus procedimientos. En muchos casos, estos
procesos se realizan de manera manual, lo que ocasiona demoras e ineficiencias que afectan el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Para mejorar la eficiencia en la gestion de procedimientos de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC de la Subred Norte ESE, resulta esencial implementar metodologias como
BPM (Business Process Management), que permiten modelar, automatizar y optimizar de forma
continua dichos procedimientos. Este enfoque se apoya en el uso de las TIC para agilizar los
cambios internos en la empresa y contribuir a su mejora continua.

En este contexto, la implementacion de la metodologia BPM dentro de la Subred Norte
ESE optimiza los procedimientos relacionados con el proceso Gestion TIC, los cuales
actualmente se realizan de forma manual y carecen de documentacién formal. Ademas, no se
cuenta con estadisticas que respalden la toma de decisiones a nivel directivo, lo que limita la

capacidad de definir acciones correctivas para su mejora.
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Justificacion

La Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE, fue creada mediante Acuerdo 641
de 6 de abril de 2016, emanado por el Concejo de Bogot4, en el cual se efectud la reorganizacion
del sector salud el Distrito Capital definiéndose las entidades y organismos. En el Articulo 2 de
dicho Acuerdo se realiza la fusion de empresas Sociales del Estado, adscritas a la Secretaria
Distrital de Salud de Bogota, de la siguiente forma: .... Empresas Sociales del Estado de:
Usaquén, Chapinero, Suba, Engativa y Simon Bolivar, se fusionan en la Empresa Social del
Estado denominada “Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE”. Segin (Alcaldia
Mayor de Bogotd, 2016).

La Subred Norte ESE, presta servicios de salud de diferentes especialidades en 11 centros
de atencion prioritaria en salud, 2 Unidades Médicas Hospitalarias Especializadas de Salud y 11
Unidades de Servicios de Salud. Para realizar dicha prestacion de servicios se cuenta con total de
5523 funcionarios, distribuidos de la siguiente forma: 1142 planta y 4381 contratistas. De igual
forma 18 procesos a los cuales el area de T tiene que garantizar el soporte y disponibilidad de la
infraestructura de TI y sus sistemas de informacion.

El uso de herramientas, insumos e instrumentos para la implementacién

de mejores préacticas a través de modelos, en donde se alineen la gestién tecnoldgica con la
estrategia de la organizacion, permite alcanzar un grado de eficiencia, transparencia y calidad en
sus procesos. Con la implementacion de la metodologia Gestion de Procesos de Negocios (BPM)
las empresas crecen y se vuelven competitivas, mejoran sus procesos y son mas productivas, ya
gue Sse cuenta con un monitoreo y seguimiento de sus procesos y procedimientos y en los casos
que los resultados no sean los satisfactorios se establecen planes de mejora y en algunos casos se

reasignan funciones y actividades. Puede estar en constante evaluacion de sus procesos desde el
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inicio hasta el final, haciendo la empresa mas eficiente.

A través del modelado, integracién y optimizacion de los procedimientos relacionados
con tecnologias de la informacion de la Subred Norte ESE, estos seran efectivo y con mas
coherencia. BPM (Business Process Management) fomentara la efectividad dentro del proceso,
lo que servird como apoyo a la toma de decisiones en todos los niveles de la institucion.

La aplicacion de herramientas para determinar el estado actual de los procedimientos
definidos en el proceso de Gestion TICS de la Subred Norte ESE, permiten identificar los
aspectos que la gestion de T debe mejorar, para lo cual se deben tener en cuenta las guias de los
dominios de Estrategia de TI, el Gobierno de TI, Gestion de Sistemas de Informacion, Gestion
Informacion, Gestion de Servicios de Tly Uso y Apropiacion de TI, para lo cual se hace
necesario la aplicacion de instrumentos de medicion y recoleccion de datos.

El adaptar modelos de gestion de Tecnologias de la informacién — T1 dentro de las
organizaciones permite que estas sean eficientes, que los procedimientos se ejecuten en pro del
mejoramiento y apoyo al cumplimiento de los objetivos establecidos.

Se encuentran los marcos de referencia para la gestién de Tecnologias de la informacién
— TI, dentro de los cuales se tiene: ITIL, el cual consiste en buenas préacticas para la
administracion de T en entidades publicas como privadas a nivel internacional, de igual forma
se encuentra COBIT que contiene herramientas las cuales se encargan de la evaluacion y el
seguimiento a treves de auditorias, el cual estd compuesto por los siguientes dominios
planificacion y organizacion, adquisicion e implementacion, entrega y soporte y monitoreo,
dichos modelos apoyan al cumplimiento de las estrategias y objetivos organizacionales. Los dos
marcos se encaminan al uso efectivo de las capacidades de TI a nivel organizacional. (Gonzélez

Gil, 2014).
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Descripcion del Problema

Con el fin de cumplir con la cadena de valor dentro de la institucion, la Subred Norte
ESE actualiza el mapa de procesos el cual se organiza en 4 macroprocesos, estratégico, misional,
apoyo y de evaluacion, los cuales tiene definidos 18 procesos dentro de los cuales se encuentra el
de Gestion de la Informacion -TIC como de apoyo, en la caracterizacion realizada por la Oficina
de Sistemas se encuentran los siguientes procedimientos: salida y entrega de informacion,
planeacion de tecnologias de la Informacion, gestion de incidentes y mesa de servicios, gestion
del cambio de tecnologias de la informacién, seguridad de la gestién de tecnologias de la
informacion, gestion de los sistemas de informacion de la tecnologias de la informacion,
alimentacion almacenamiento y respaldo de Datos, transformacion y verificaciéon de datos,
administracion de software y hardware e Identificacion y obtencion de fuentes y datos. (Subred
Norte ESE, 2024).

Teniendo en cuenta lo anterior se puede evidenciar que la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC, no tiene definidos los procedimientos de acuerdo a lineamiento y buenas
practicas establecidas por MINTIC, y que no cumple con lo descrito en los dominios del Marco
de Arquitectura Empresarial.

El no contar con procedimientos definidos para la Gestion de Estratégica de Tl aumenta
la generacion de dificultades como son tiempos prolongados de respuesta ante solicitudes,
usuarios insatisfechos, trabajo de manera aislada, falta de medicion, falta de mejora continua,
entre otros; el uso de recursos humanos, econdmicos y tecnologicos no es eficiente, se ven
aumentados los costos y finalmente no se obtiene los mejores resultados en dicha gestion ya que
no se tiene indicadores establecidos para su seguimiento y de planes de mejora en caso de

presentarse desviaciones. Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto y con el fin mejorar la
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gestion dentro de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred Norte ESE, ser
realiza la estructuracién de los procedimientos basados en lo establecido en los dominios del
Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI.
Formulacion del problema

¢De qué manera la aplicacion de la Metodologia de Gestion por Procesos (BPM),
alineada a modelos de gestion de T1 como el Modelo de Gestion y Gobierno de Tl - MGGTI,
puede optimizar los procedimientos internos de la Oficina de Sistemas de Informacion en la
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE, durante el afio 2025?, de lo anterior se
plantean los siguientes interrogantes:
Problemas especificos

¢ Cudl es el estado actual de los procesos y procedimientos de la oficina de sistemas de
informacion - TIC de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE?

¢A treves de que herramientas de gestion de procesos de negocios (BPM) se mejoran los
procedimientos de la oficina de sistemas de informacion - TIC de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte ESE alineados con modelos de Gestion de T1.?

¢Como mejorar la eficiencia en los servicios de T a treves de un modelo de gestion de
Tecnologias de la informacion — Tl adaptado a los procedimientos de la oficina de sistemas de
informacion - TIC de la Subred Norte ESE?

¢Como puede modelarse, utilizando la notacion BPMN en la herramienta Bizagi
Modeler, los procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred

Integrada de Servicios de Salud Norte ESE?
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¢De qué manera la implementacion de los procedimientos redisefiados en la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE puede

contribuir al aumento de la productividad y a la reduccion de reprocesos?
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Objetivos
Objetivo General

Disefiar un modelo de optimizacidn de procedimientos para la Oficina de Sistemas de
Informacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE, mediante la aplicacion de
la metodologia de Gestion por Procesos (BPM) y su alineacion con modelos de gestion de Tl
durante el afio 2025.

Objetivos Especificos

Analizar el estado actual de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion
— TIC de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE, mediante técnicas de
procesamiento y analisis de datos.

Modelar y optimizar los procedimientos del proceso de Gestion de Tecnologias de la
Informacion (TIC’s) de la Subred Norte ESE, mediante la identificacion de los procedimientos
no alineados con los dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI (MGGT]), utilizando la
notaciéon BPMN en la herramienta Bizagi Modeler, con el fin de mejorar la productividad.

Implementar la mejora de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacién —
TIC de la Subred Norte ESE, mediante el disefio y modelado con la herramienta Bizagi Modeler,
alineados a los dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGTI definido por
MINTIC, con el fin de contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la institucion.

Implementar los procedimientos redisefiados, evaluando su impacto en la productividad y
reduccion de reprocesos en la Subred Norte ESE, que permitan medir su eficiencia, eficacia y
alineacion con la plataforma estratégica institucional, con el fin de identificar desviaciones,

definir planes de mejora continua y garantizar la optimizacion de los procedimientos adoptados.



24

Delimitaciones y alcance del proyecto
Delimitacion Geogréfica

El area para la implementacion de una Metodologia de Gestion de Procesos — BPM para
el proceso de Gestion TICS, oficina de sistemas de informacién - TIC de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte ESE., se encuentra ubicada en la Calle 66 # 15 - 41 en la ciudad de
Bogota - DC, en el cual se encuentra la Oficina de Gestion de la Informacion -TIC como se

muestra en la siguiente figura:

Figura 1l
Delimitacion Geografica
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Nota. Ubicacion geografica de la Oficina de Sistemas de la Subred Norte ESE. Tomado de.

https://www.google.com/maps/place/Subred+Integrada+de+Servicios+de+Salud+Norte+E.S.E/@4.6535882,-

74.0668887,17.5z/data=14m5!3m4!1s0x8e3f9b9c514be789:0xe3d0df8b56490a9d!8m213d4.6537437!4d-

74.0655156?hl=es

El uso de Metodologia de Gestion de Procesos — BPM dentro de las organizaciones apoya

en el mejoramiento, monitoreo y la administracion eficaz de los procesos, es asi, que con la


https://www.google.com/maps/place/Subred%2BIntegrada%2Bde%2BServicios%2Bde%2BSalud%2BNorte%2BE.S.E/%404.6535882%2C-
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aplicacion de las guias de los dominios del Modelo de Gestidén y Gobierno de Tl - MGGTI,
definido por MinTIC, las cuales permiten la alineacion de la gestion tecnologia con la estrategia
de la institucién, dicho Modelo de Gestion seré aplicado al proceso de Gestion TICS de la
Subred Norte ESE, con el fin de mejorar los procedimientos establecidos. No aplica a los demés

procesos establecidos dentro de la estructura organizacional de la Subred.
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Hipotesis
Hipdtesis General

La aplicacion de la Metodologia de Gestion por Procesos (BPM), alineada al Modelo de
Gestion y Gobierno de TI (MGGT]), optimiza significativamente los procedimientos internos de
la Oficina de Sistemas de Informacion en la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE
durante el afio 2025.

Hipotesis Especificas

El diagnostico del estado actual de los procesos y procedimientos en la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC permite identificar cuellos de botella, redundancias y
oportunidades de mejora, fundamentales para la optimizacion de los servicios.

La implementacion de herramientas BPM (como Bizagi Modeler) mejora la eficiencia y
estandarizacion de procedimientos, cuando se alinean con modelos de gestion de T1 como el
MGGTI.

La adopcion de un modelo de gestion de Tl adaptado a los procedimientos especificos de
la oficina TIC incrementa la eficiencia operativa y mejora la prestacion de servicios de TI.

El modelado de los procedimientos de la Oficina de TI utilizando BPMN en Bizagi
Modeler facilita la visualizacion, analisis y redisefio de los procesos, mejorando su comprension,

gestion y ejecucion por parte del personal involucrado.
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Marco de Referencia
Antecedentes
Se realiza la consulta de diferentes publicaciones en donde se hayan realizado proyectos
con la aplicacién de relacionados con modelo de gestion por procesos (BPM), los cuales se
relacionan a continuacion:
Trabajo se grado, “El objetivo es Proponer un Modelo de Gestion “Business Process
Management” para mejorar los Resultados del Centro de salud de Morales de la Red San
Martin, 2020. Se recurrid a la investigacion aplicada de enfoque cualitativo, de disefio de
investigacion no experimental, descriptivo, propositivo. Como técnicas de recoleccion de
datos se ha empleado la encuesta y como instrumento cuestionarios por cada variable de
estudio. Se concluy6 que la gestion por procesos BPM es una herramienta de mejora de
la gestion mas efectivas para el Centro de Salud de Morales; de aqui, se desprende
que existe una necesidad por parte de lainstitucion de aplicar y ejecutar estrategias
de procesos gerenciales con miras a alcanzar niveles 6ptimos de calidad, apoyados en
herramientas modernas que se adapten a las necesidades actuales del entorno., es
decir a que la mejora de procesos , conlleva a simplificacion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud de Morales, siendo lo mas resaltante la
socializacion de los instrumentos de gestién , resultados de gestidn, capacitaciones y
seguimiento de los procesos de cada area”. (Mescua, 2020, pag. 1).
De igual forma se presenta el proyecto de grado, que como el anteriormente decrito hace
el uso y aplicacion del modelo de gestion por procesos (BPM):
“En el presente proyecto de investigacion se aplicaron los principios de Business Process

Management (BPM) y se utilizo Business Process Management Systems (BPMS) como
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una herramienta tecnolégica para formular un modelo de gestion de procesos utilizando

BPMS para optimizar las operaciones logisticas en la empresa "GRUPO

ECONOSALUD", con el fin de establecer una mejor comunicacion y velocidad en los

procesos de esta organizacion, asi como proporcionar satisfaccion en los recursos, el

tiempo y los costos, beneficiando asi la mejora continua de esta empresa”. (Pérez, 2019,

pég. 6).

Como se pude evidenciar el uso de modelo de gestion por procesos (BPM) dentro de las
instituciones, mejora los procesos, como es el caso de las empresas de produccion tal y como se
presenta en el siguiente trabajo de investigacion:

“El objetivo del siguiente trabajo de investigacion es de estructurar una propuesta

de Gestion por Procesos empleando la notacion de Business Process Management

para el Area de Distribucion de la empresa seleccionada. Esta propuesta busca ser

viable y sustentable econémicamente para que su implementacién sea beneficiosa para la

empresa.” (Bustillo, 2018, pag. 2).

En la presente investigacion se evidencia la implementacion de Business Process
Management (BPM) en una instituciéon de orden nacional:

“Se desarroll6 un estudio para la implementacion de BPM en la Fuerza Aérea

Colombiana, cuyos objetivos fueron determinar el nivel de madurez en que se encuentra

la Institucidn con respecto a la gestion de sus procesos, establecer un plan a seguir para

que los procesos de la FAC puedan pasar al siguiente nivel de madurez, realizar una
propuesta de redisefio de un proceso critico de alto impacto estratégico para la FAC con

la metodologia de redisefio de proceso de BPM, desarrollar una simulacion de la
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automatizacion del proceso critico con una herramienta BPMS vy realizar un analisis

costo/beneficio de la automatizacion del proceso.” (Santamaria, 2013, pag. 7),

La anterior investigacion se encuentra acorde con el presente proyecto, ya que al igual
que para la Subred es una entidad del sector publico, en la cual se realizo la aplicacion de la
metodologia BPM (Business Process Management), para el redisefio de los procesos, en donde el
objetivo principal es hacerlos mas eficientes, agiles y productivos, lo que conlleva al apoyo en el
cumplimiento de los objetivos y estrategias institucionales para que estas sean competitivas en el
sector.

Gestion de procesos con BPM, “El presente articulo describe la gestion de procesos

usando la metodologia empresarial BPM (Business Process Management), comenzando

por la definicién de términos basicos, los fundamentos de BMP, sus caracteristicas,
beneficios, arquitectura, ciclo de vida de los procesos, modelado de procesos,
herramientas para modelado de BPM Yy finalizando con una aproximacion a lo que se

espera que sea el crecimiento de los BPM en los proximos afios”. (Cetina, 2016, pag. 1)

De igual forma, el anterior articulo es aplicable al presente proyecto, ya que cada uno de
los conceptos descritos en este son soporte y se toman como base para la estructuracion del
presente proyecto, ya que cuenta con los conceptos basicos de lo que es BPM (Business Process
Management), su ciclo de vida y los beneficios que representa dentro de una organizacion su
aplicacion.

“Las MiPymes en Colombia representan el 90 % del sector productivo nacional y
generan 8 de cada 10 empleos, es por ello se realizé una investigacion cualitativa con analisis
documental que busca brindar a estas empresas herramientas que les permitan mejorar su

competitividad y lograr entregar valor a sus clientes cumpliendo sus objetivos organizacionales.
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Teniendo en cuenta lo anterior la metodologia BPM busca integrar procesos, personas y
tecnologias a través de una gestion por procesos buscando asi una mejora contina pasando de una
visién funcional a una vision por procesos, esto se logra solo con el compromiso y liderazgo
desde la alta gerencia de las empresas y el compromiso de cada uno de sus colaboradores en el
cambio de paradigma. Las herramientas BPMS como tecnologias que soportan el ciclo de vida
BPM permiten implementar los procesos de negocio logrando a traves de indicadores claves de
gestion y un mejoramiento continuo empresas mas competitivas que se adapten a un entorno
cambiante”. (Penagos, 2020, pag. 3),

La anterior investigacion es aplicable al proyecto denominado “Mejoramiento de los
procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacién - TICS a treves de la Metodologia de
Gestion de Procesos — BPM en la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE de la ciudad
de Bogota D.C”, ya que con la aplicacién de metodologias BPM se itegran los procesos, personas
y tecnologias con el fin de buscar la mejora continua, liderazgo y empoderamiento de los
trabajadores y finalmente la evaluacion y seguimiento a traves de indicadores, establecimiento de
planes de mejora si se evidencias desviaciones en los procesos, con la finalidad que la institucion
se vuelva competitiva dentro del sector publico y de salud.

Marco Contextual
Generalidades de la Subred Norte ESE

La Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE fue creada mediante Acuerdo No.
641 del 6 de abril de 2016 emanado del Consejo Distrital (Alcaldia Mayor de Bogota, 2016), “Por
el cual se efectua la reorganizacion del Sector Salud de Bogota, Distrito Capital, se modifica el
Acuerdo 257 de 2006 y se expiden otras disposiciones” en el ARTICULO 2 “Fusioén de Empresas

Sociales del Estado. Fusionar las siguientes Empresas Sociales del Estado, adscritas a la Secretaria
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Distrital de Salud de Bogota, D.C., como sigue: ... Empresas Sociales del Estado de: Usaquén,
Chapinero, Suba, Engativa y Simon Bolivar se fusionan en la Empresa Social del Estado
denominada “Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.”

La Subred Norte ESE es una institucion publica prestadora de servicios de salud, dentro
de la oferta de servicios incluye intervenciones de promocion de la salud y gestion del riesgo,

epidemiologia, investigacion y atencién de baja, mediana y alta complejidad.

Figura 2
Mapa de la Subred Norte ESE

Nota. Ubicacién geogréfica de las sedes de la Subred Norte ESE. Tomado de. (Subred Norte

ESE, 2015) https://www.subrednorte.gov.co

La Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E estd compuesta de 26 unidades de

servicios ubicadas en las cuatro localidades de la siguiente forma:


https://www.subrednorte.gov.co/
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Tablal

Distribucion Sedes por Localidad

Localidad de Engativa Localidad de Usaquén Localidad de Suba Localidad de Chapinero

CAPS Engativa - Calle 80 UMHES Simon Bolivar UMHES Centro de Servicios CAPS Chapinero

Especializados

CAPS Emads CAPS Verbenal CAPS Suba USS San Luis
CAPS Garcés Navas CAPS San Cristobal CAPS Gaitana
CAPS Boyaca Real USS Santa Cecilia CAPS Rincén
USS La Espariola USS Caodito CAPS Fray Bartolomé de las
Casas
USS Bachué USS Buenavista USS Prado Veraniego
USS Quirigua USS Orquideas

USS Unidades de

salud ocupacional Usaquén

Nota. Distribucion de sedes por localidad. Tomado de.

https://www.subrednorte.gov.co/sites/default/files/documentos/portafolio/portafolio_general_subred norte.pdf

Plataforma Estratégica

Mision

Somos una Empresa Social del Estado innovadora y socialmente responsable, que presta
servicios de salud integrales y de calidad, con participacion en la formacion de talento humano y
desarrollo de la docencia y la investigacion, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida
de la poblacion. De acuerdo a lo descrito en (Subred Norte ESE, 2024).
Vision

Para el 2030, la Subred Norte sera reconocida como la Empresa Social del Estado, lider
en la prestacion de servicios asistenciales de excelencia, centrada en la persona, con atencion
humanizada, a través de la formacidn del recurso humano asistencial y administrativo de alta

calidad, inspirada por la investigacion y el desarrollo. Tendremos un modelo de gestion


http://www.subrednorte.gov.co/sites/default/files/documentos/portafolio/portafolio_general_subred_norte.pdf
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econdmico, ambientalmente sostenible, generador de equidad y legitimidad social Tomado de
(Subred Norte ESE, 2024).

La Subred Norte ESE, establece los principios y valores con el fin de guiar el ejercicio
del servicio publico. Tomado de (Subred Norte ESE, 2024).
Principios

e Vocacion de servicio y liderazgo publico

Comportamiento ético

e Transparencia y rendicion de cuentas
e Inteligencia y accion colectiva

e Corresponsabilidad social

e Interdependencia e integracion

Valores

Honestidad: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud y siempre favoreciendo el interés general.

Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.

Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy
en disposicidn permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con las
gue me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo
de la mejor manera posible, con atencion, prontitud y eficiencia, para asi optimizar el uso de la
mejor manera posible, con atencion, prontitud y eficiencia, para asi optimizar el uso de los

recursos del Estado.
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Justicia: Actlo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad,
igualdad y sin discriminacion.
Obijetivos Estratégicos

La Subred Norte ESE, establecimiento de estrategias con el fin de alcanzar los siguientes
objetivos estratégicos: Tomado de (Subred Norte ESE, 2024).

o Perspectiva Financiera: Describe los resultados tangibles de la estrategia en
términos financieros tradicionales, indicadores, crecimiento de los ingresos, costos unitarios,
entre otros.

. Perspectiva del Cliente: Refleja el posicionamiento de la entidad en el mercado,
identificando los segmentos de clientes.

o Perspectiva de Procesos: Identifica los procesos internos que impactaran en mayor
medida en la satisfaccion del cliente.

o Perspectiva de Aprendizaje e innovacion: La formacion y crecimiento de una

organizacion proceden principalmente de las personas, los sistemas y los procesos.
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Organigrama
La estructura de la Subred Norte, se muestra en la (Figura 2), el cual muestra el orden jerarquico de

la institucion.

Figura 3
Organigrama Subred Norte ESE

Estructura Organizacional Subred Norte
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Nota. Organigrama de la Subred Norte ESE. Tomado de. (Subred Norte ESE, 2015)

https://www.subrednorte.gov.co/node/18

Marco legal
Normas Nacionales

Gestidn por procesos dentro del modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG),
funcion puablica. (Grillo Rubiano, 2020).

Decreto namero 2573 de 2014, Ministerio de las tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de

Gobierno en linea”. (Cristo, 2014, pag. 1)


https://www.subrednorte.gov.co/node/18
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MINTIC define el Manual de Gobierno Digital, el cual se encuentra dirigido a las
entidades publicas de orden nacional y territorial, tiene por objetivo “Promover el uso y
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para consolidar un
Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que generen valor pablico en un
entorno de confianza digital”, como lo define (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, 2018).

Acuerdo 641 DE 2016. Concejo de Bogota. “Por el cual se efectta la reorganizacion del
Sector Salud de Bogot4, Distrito Capital, se modifica el Acuerdo 257 de 2006 y se expiden otras
disposiciones. En el anterior acuerdo se realiza la fusion de los hospitales de Usaquen,
Chapinero, Suba, Engativa y Simdn Bolivar se fusionan en la Empresa Social del Estado “Subred
Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.”. (Alcaldia Mayor de Bogotd, 2016).

Manual de Procesos y Procedimientos. Subred Integrada de Servicios de Salud Norte
ESE, organizar la gestion por proceso de la Institucion de manera coordinada para el
cumplimiento de la vision y los objetivos estratégicos definidos”. (Subred Norte ESE, 2024)

Ley 1712 de 2014. Presidencia de la Republica. "Por medio de la cual se crea la ley de
transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras
disposiciones”. (Iragorri Valencia, 2014)

Decreto 4485 de 2009. Presidencia de la Republica. “Por medio de la cual se adopta la
actualizacion de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica”. (Uribe Vélez, 2009).

Modelo de Gestion y Gobierno de TI —- MGGT I: permite generar las capacidades para
la prestacion de servicios de Tl a los usuarios, por medio del uso adecuado de las Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, 2023).


https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=22307&0
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Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial. Conjunto de instrumentos cuyo
proposito es guiar a las instituciones publicas en la implementacion de la Arquitectura
Empresarial, el cual facilita la gestion y gobierno de las tecnologias de la informacion en las
entidades y orienta el desarrollo de proyectos e iniciativas con componentes de TI. (Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2023)

Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones 1008 de 2018. Politica de Gobierno Digital (PGD), es un instrumento del
gobierno nacional que busca la transformacion digital del Estado colombiano, utilizando las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) para mejorar la relacion entre
ciudadano y estado, optimizar la prestacion de servicios publicos y generar confianza en las
instituciones. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2023)

Manual de Gobierno Digital. Emitido por MinTIC, el cual establece los componentes,
habilitadores, lineamientos, estandares y propositos, es el documento maestro del Modelo de
Arquitectura Empresarial (MAE), el cual es el instrumento para implementar el habilitador de
Arquitectura de la PGD del Estado Colombiano, el Modelo de Gestién y Gobierno de Tl
(MGGTI) y el Modelo de Gestidn de Proyectos de TI (MGPTI). (Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, 2023)

Ley 2294 de 2023- Plan Nacional de Desarrollo 2023-2026. En la cual se define la
transformacion digital como fortalecimiento del gobierno digital y la aplicacion del Marco de
Arquitectura Empresarial para el estado y la ciudania, con el fin de mejorar las relaciones del
estado y la ciudadania, a través del uso de los datos y las tecnologias digitales. (Ministerio de

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2023).
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Decreto 1078 de 2015. Ministerio de las tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, “por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”, de igual forma define los sujetos
obligados a adoptar el MRAE, que incluyen a las entidades de la administracion pablica y
particulares que cumplen funciones administrativas. (Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, 2023).

Resolucion 1978 de 2023.Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC), por medio de la cual se adopta la version 3 del MRAE y establece
los principios y lineamientos para las entidades publicas.

Decreto 767 del 2022. Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC). "Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Politica
de Gobierno Digital y se subroga el Capitulo 1 del Titulo 9 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones”. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2022)

Decreto 1389 de 2022: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MInTIC). "Por el cual se adiciona el Titulo 24 a la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto Unico 1078 de 2015, Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, con el fin de establecer los lineamientos generales para la gobernanza en la
infraestructura de datos y se crea el Modelo de gobernanza de la infraestructura de datos".
Adiciona el titulo 24 a la Parte 2 del Libro 2 del Decreto Unico 1078 de 2015, relacionado con la
implementacion del MRAE. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, 2022).
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Marco conceptual
Mejora Continua en los Procesos

La mejora continua de los procesos dentro de las instituciones es una serie de actividades
encaminadas a aumentar la capacidad para el cumplimiento de las necesidades o expectativas de
los clientes internos o externos, lo cual conlleva a un analisis de la situacion, objetivos para la
mejora, soluciones, medicion, verificacion y evaluacion de los resultados. Dentro de las
estrategias para la resolucion de problemas e implementar las mejoras continuas se utiliza el
ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). Cada etapa se describe de la siguiente forma:

Planear: Esta etapa involucra a las personas correctas, las cuales son las encargadas de la
recopilacién de la informacion de acuerdo a las necesidades de los clientes, es el primer paso de
un proceso de mejora. Es el paso donde se determina el que hacer.

Hacer: Implementacion de la mejora y verificacion las posibles causas de los problemas,
de igual forma se realiza el proceso de recopilacion de los datos. Realizacién de las pruebas
respectivas a los cambios efectuados inicialmente.

Verificar: En esta etapa se realiza el andlisis de los datos con el fin de determinar si
fueron alcanzados los resultados esperados, realizacion de la documentacion respectiva y
validacion de las diferencias encontradas, revision de los errores y problemas encontrados.
Finalmente se determina si quedan problemas por resolver.

Actuar: En esta etapa se implementan las mejoras al proceso, se da cumplimiento a los
requerimientos iniciales y finalmente la obtencion de los resultados para la toma de decisiones.

Si el resultado es el no esperado se requiere de la toma de acciones correctivas.
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Modelo de Gestidn y Gobierno de Tl - MGGTI

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones — MINTIC, define
el Marco de Referencial Arquitectura Empresarial (MRAE), como una herramienta para el apoyo
y fortalecimiento de las Tecnologias de la Informacion en las instituciones, con el fin de que
estas fortalezcan la gestion con el fin de alcanzar los objetivos y atender las necesidades de los
usuarios. EI Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial, establecié tres componentes, los
cuales son: el Modelo de Arquitectura Empresarial (MAE), el Modelo de Gestion de Proyectos
de TI (MGPTI) y el Modelo de Gestion y Gobierno de TI (MGGT]). (Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, 2023).

La Politica de Gobierno Digital busca que las instituciones del estado impulsen y mejoren
los servicios digitales, esto a través de procesos seguros Y eficientes, toma de decisiones basadas
en datos y que los ciudadanos puedan solucionar retos y problematicas sociales por medo del
empoderamiento en Gobierno Abierto y Ciudades Inteligentes. (Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, 2023),

El Modelo de Gestion y Gobierno de TI (MGGT]I), permite a las instituciones incluir las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones a través de procesos y flujos de informacion,
de forma controlada y sistematica, para generar valor. Las ventajas de su implementacion estan
orientadas a la definicion de esquemas de gobernabilidad y procesos para la implementacion,
operacion, soporte, mantenimiento de los servicios de Tl incluidos en su portafolio. (Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2023).

Estructura del Modelo de Gestion y Gobierno de TI (MGGTI). El modelo contiene

elementos para la definicion e implementacion de la estrategia de TI, el gobierno de Tly
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evolucion de servicios fundados en TI, generando valor con la adopcion y uso de las tecnologias
de la informacion para llegar a la transformacion digital.

Elementos del MGGTI. EI modelo esta integrado por los siguientes elementos, como lo
define (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2023).

Macroproceso o proceso de Gestion de TI. forma en la que se planean, operan y soportan
las tecnologias de la informacion en la institucion a través de procesos.

Procedimientos de T1. Actividades para lograr un fin comun. Los procesos y
procedimientos de T1 estan encaminados a gestionar las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones.

Capacidades y Servicios. Recursos humanos, tecnoldgicos, financieros y de
conocimiento que apoyan el funcionamiento digital de la institucién.

Motivadores estratégicos. Necesidades y preocupaciones que se deben atender y
aprovechamiento de oportunidades para la gestion de TI.

Gestion y Gobierno de TI. Permiten a las instituciones incorporar tecnologias de la
informacion y las comunicaciones para generar valor en la organizacion.

Dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI (MGGTI): EI Modelo de Gestion y
Gobierno de TI (MGGTI) se encuentra compuesto por los dominios de Estrategia de TI, el
dominio de Gobierno de TI, Gestion de Sistemas de Informacidon, Gestion Informacion, Gestion
de Servicios de TI, gestion de Seguridad y de Uso y Apropiacion de TI, los cuales seran
aplicados para el mejoramiento de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion

— TIC de la Subred Norte ESE. A continuacion, se describe los dominios.
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Dominio de Estrategia de TI. Dentro de este dominio se encuentran los elementos
para realizar una planeacion estratégica de TI cuya finalidad es la habilitacion del uso de
las Tl en la institucion.

Dominio de Gobierno de TI. Se encuentran los elementos que apoyan la construccion
del esquema de gobierno, que apoyan la toma decisiones para la gestion de las tecnologias de la
informacion.

Dominio de Gestion de Sistemas de Informacion. Estd compuesto por los elementos que

apoyan a las instituciones a gestionar el ciclo de vida de los sistemas de informacion.
Dominio de Gestion de Informacion. Contiene los elementos para apoyar a las

instituciones en gestion del ciclo de vida de los componentes de la informacion.

Dominio de Gestion de Servicios de T1. Compuesto por elementos que apoyan a la
institucion en adecuada gestion del ciclo de vida de la infraestructura de TI.

Dominio de Uso y Apropiacion de TI. Se encarga asegurar el uso y apropiacion de la
tecnologia y la informacion en las instituciones.

Cada uno de los dominios estd compuesto por una serie de lineamientos, los cuales son
los encargados de facilitar la gestion de las Tecnologias de la Informacidn en las instituciones del
estado.

Metodologia Business Process Management (BPM)

“Los Procesos de Negocio son el grupo de actividades, l6gicamente relacionadas que,
utilizando los recursos de la organizacion, se realizan para cumplir con su mision.” Este enfoque
busca la alineacion de los de los elementos y aspectos de la organizacion para obtener un

impacto dirigido hacia los clientes. De igual forma esta es una metodologia que involucra el
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andlisis y la mejora de los procesos, a través del uso de datos y herramientas estadisticas para
identificar corregir problemas. Como lo define (Diaz Piraquive, 2008).

La finalidad de los procesos BPM es la de facilitar el cumplimiento de las metas y
objetivos que se ha trazado la empresa, con el fin de mejorar su rendimiento, productividad,
implementacion de la innovacion y de esta forma lograr la satisfaccion y fidelidad de los clientes.
De igual forma se busca la resolucién de problemas, son més visibles los procesos, se tiene en
cuenta la voz de los clientes internos y externos, cumplimiento de los estandares definidos para
el proceso de acreditacion de calidad, establecimiento y seguimiento de indicadores.

Con la implementacion de la metodologia Gestion de Procesos de Negocios (BPM) las
empresas crecen y se vuelven competitivas, mejoran sus procesos y son mas productivas, ya que
se cuenta con un monitoreo y seguimiento de sus procesos y procedimientos y en los casos que
los resultados no sean los satisfactorios se establecen planes de mejora y en algunos casos se
reasignan funciones y actividades. Puede estar en constante evaluacion de sus procesos desde el
inicio hasta el final, haciendo la empresa mas eficiente. Este enfoque busca la alineacion de los
de los elementos y aspectos de la organizacién para obtener un impacto dirigido hacia los
clientes.

Dimensiones de la metodologia BPM. esta compuesta por 3 dimensiones esenciales
que le permiten al BPM integrar el mundo empresarial, las cuales son: el negocio, el proceso y
transparencia de los procesos. (Cetina Riafio, 2016).

Dimension el Negocio. la Dimensién de Valor. La dimension de negocio es la dimension

de valor y de la creacion de valor tanto para los clientes como para los “stakeholders” (personas
interesadas en la buena marcha de la empresa como empleados, accionistas, proveedores,

etcétera). (Cetina Riafio, 2016)
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Dimension del Proceso. La Dimension de Transformacion. La dimension de proceso
crea valor a través de actividades estructuradas Ilamadas procesos. Los procesos operacionales
transforman los recursos y materiales en productos o servicios para clientes y consumidores
finales. Esta “transformacion” es el modo en que funciona un negocio. Mientras mas efectiva sea
esta transformacion, con mayor éxito se crea valor y Efectividad de los procesos: Los procesos
efectivos son més coherentes, generan menos pérdidas y crean un valor neto mayor para clientes
y “stakeholders”. BPM fomenta de forma directa un aumento en la efectividad de los procesos
mediante la automatizacién adaptativa y la coordinacion de personas, informacion y sistemas.
(Cetina Riafio, 2016)

La gestion: la Dimension de Capacitacion: La gestion es la dimensién de capacitacion.
La gestion pone a las personas y a los sistemas en movimiento y empuja a los procesos a la
accion en pos de los fines y objetivos del negocio. Para la gestién, los procesos son las
herramientas con las que se forja el éxito empresarial.

BPM cuenta con una serie de funcionalidades, dentro de las cuales se encuentran, como
lo describe (Martinez Martinez et all., 2016):

. Las actividades son asignadas de forma automatica de acuerdo a las actividades o

funciones realizadas por las personas.

o Procesos como recordatorios de las colas de actividades asignadas.

o Trabajo en equipo de acuerdo a actividades compartidas.

o Los documentos son automatizados y de esta forma se tiene control de los
mismos.

o Asignacion de los recursos necesarios a las personas para que esta realicen sus

actividades de forma eficiente.
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o Establecer y controlar los tiempos en la ejecucion de las tareas, que genere alertas
y si es el caso reasignacion de estas de forma automatica.

o Generacion en tiempo real del estado de los procesos, actividades y desempefio de
cada una de las personas de la organizacion.

o Emitir a los funcionarios el listado de sus actividades, alertas a través de medios
electronicos sin importar su ubicacion.

. Establecer indicadores de seguimiento y evaluacion, hacia el personal directivo y
jefes de oficina para establecer procesos de mejora continua.

. Integracidn con otros sistemas de informacion de la organizacion.

De igual forma con la implementacion de Metodologias de Gestidn de Procesos de
Negocios BPM, las organizaciones cuentan con ventajas como son:

o Transparencia: Con el BPM, los funcionarios se ven involucrados en los procesos
ya que comprenden los procesos y realizan sus actividades de forma eficiente. De igual forma el
lider del proceso realizara el seguimiento respectivo a la ejecucion de las actividades que realiza
cada trabajador.

. Control: El lider del proceso tiene el control para realizar el seguimiento y control
de los procesos y de esta forma evaluar el desempefio de cada uno de los procesos, y si se
encuentras desviaciones realizar los cambios respectivos.

. Agilidad: La metodologia BPM hace la organizacion sea agil en sus procesos,
evitando la ejecucién de actividades innecesarias que generan retrasos y perdidas de tempo.

o Seguridad: Se tiene un control de la informacion que se intercambia dentro de la
organizacion, ya que a través de la metodologia BPM se le pude hacer el seguimiento respectivo.

De igual forma esta se encuentra resguardada y cuentas con niveles de seguridad y acceso.
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o Reduccion de costos: Ahorro en tiempos, mano de obra, reduccién de costos
operativos.
o Productividad: Los funcionarios tiene conocimiento del papel de cada uno dentro

de la organizacion, estos se vuelven productivos y hay una disminucion de las fallas.

Alcances Tecnoldgico de BPM. Esta compuesto por soluciones de software
especializado cuya finalidad es la de automatizar el ciclo de vida de los procesos, reglas,
servicios, desde la identificacion hasta su monitorizacion y finalizando con la mejora continua.

Notaciones usadas el estandar BPMN. BPMN (Business Process Modeling Notation),
es un estandar usado para el modelado de procesos, es una notacion en la que se expresan los
procesos de negocio en un diagrama. Esto lo logra a través de un proceso ordenado de
actividades que incluye informacion.

BPMN fue inicialmente fue creada por el Notation Working Group junto con BPMl.org.,
los cuales desarrollaron la version 1.0 de BPMN. El objetivo principal de la de BPMN era la de
proporcionar mecanismos para la generacion de procesos ejecutables. Finalmente, la vision 1.0 la
adopta OMG como estandar.

Dentro del modelado BPMN se encuentran varios niveles de modelado de procesos,
dentro de los cuales se encuentran, como lo define (White, 2009):

Mapas de Procesos. Diagrama de flujo de actividades, el cual contiene el nombre de las
actividades sin detalles.

Descripcién de Procesos. Contiene la informacién detallada del proceso, como son los

responsables, datos, entre otros.
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Modelos de Procesos. Corresponde a diagramas de flujo los cuales se estructuran de
forma detallada, con la informacion suficiente para su analisis, este tipo de modelado permite su
importacion a herramientas para ejecutar el proceso.

BPMN es la notacion que se basa en diagramas de flujo, con el cual se definen procesos
de negocios, el cual incluye los mas simples hasta los mas complejos como soporte a la
ejecucion de los procesos dentro de la organizacion.

A continuacion, se relacionan las notaciones usadas el estandar BPMN, en donde las
actividades se clasifican en tareas y subprocesos, de acuerdo a (help.bizagi.com, 2022).

Tareas: Son actividades usadas cuando el trabajo no se puede descomponer de forma detallada,

estas las ejecutan las personas o aplicaciones.

Tabla?2
Notacion Modelado Proceso Gestion de la Informacion — TIC

Notacién Elemento Descripcion

Se usa cuando el trabajo en proceso no puede ser desglosado
Task Tarea ) c
a detalle a un nivel mas bajo.

iy
& -{w)
BF

- o Usa cualquier tipo de servicio que puede ser web o una
Service Task Tarea de Servicio L .
aplicacidn automatica.

. .. Tareaa laespera de un mensaje por parte de un participante
Receive Task Tarea de Recepcion
externo

Tarea de Envio Tarea para enviar un mensaje a un participante externo
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]
Send Task

Tarea ejecutada por un motor de proceso de negocios. El

Script Task Tarea de Script usuario define un script en un lenguaje que el motor lo puede

interpretar.

= Tarea ejecutada sin un motor de ejecucion de proceso de
iMamuallask Tarea Manual .
negocio
() Tarea que se ejecuta de acuerdo a una condicién. Los
Conditional .. . . . .
Task Tarea Condicional  usuarios podréan ver en el listado de pendientes cuando la

condicion se cumpla, después de cumplida esta desaparece

Bot Task Tarea de Bot Tarea realizada por un robot.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm

Subprocesos: Actividad compuesta incluida dentro de un proceso, la cual puede ser

desglosada a niveles bajos, incluye figuras y elementos dentro de ella.

Tabla3

Notacién Subprocesos

Notacion Elemento Descripcion

Actividades donde los detalles han sido modelados
Subproceso

) usando actividades, compuertas, evento y flujos de
Embebido

secuencia.
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Subproceso Invoca un proceso predefinido, conocidos en BPMN
Reusable como actividades de llamada
Subproceso controlado por un protocolo de transaccion.
' Subproceso Incluye tres resultados en una transaccion: terminacion
- ‘ transaccional exitosa, terminacion fallida y evento intermedio de
cancelacion.
! S
__S[+] Los subprocesos se pueden repetir como un ciclo.
Subproceso

. Actividades que se pueden ejecutar de forma paralela o
multiple .
secuencial.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm

Compuertas: Usadas para controlar la divergencia o convergencia de flujos de secuencia.
Mecanismo que permite o limita el paso. Determinan ramificaciones, bifurcaciones,

combinaciones y uniones dentro del proceso.

Tabla 4

Notacién Compuertas

Notacion Elemento Descripcion

De divergencia: usadas para crear caminos
Compuerta alternativos dentro del proceso.
Exclusiva De convergencia: usada para unir caminos

alternativos
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Compuerta
Basada en

Eventos

Compuerta
Paralela

Compuerta

Compleja

Compuerta

Inclusiva

Punto de ramificacion en los procesos donde los
caminos alternativos que siguen la compuerta estan
basados en eventos que ocurren.

De divergencia: crear caminos alternativos sin
evaluar condicién alguna.

De convergencia: unir caminos alternativos. Estas
esperan los flujos que concurren en ellas antes de
continuar.

De divergencia: controlan puntos de decision
complejos en los procesos.

De convergencia: contintan al siguiente punto del
proceso cuando la condicion se cumple.

De divergencia: punto de ramificacion donde las
alternativas se basan en expresiones condicionales.
Verdadera: condicion que no excluye la evaluacion
de las demas condiciones.

De convergencia: unen una combinacion de

caminos paralelos alternativos.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm

Eventos: Suceso durante el curso de un proceso el cual afecta un flujo y genera un resultado,

estos se clasifican en eventos de inicio, intermedios, intermedios adjuntos a los limites de una

actividad y finales.
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Tabla5
Notacion Eventos de Inicio
Notacion Elemento Descripcion
Evento de Inicio
O _ Donde inicia un proceso.
Simple
Pran Evento de Inicio  Inicio de un proceso cuando se recibe un mensaje
(E=A)
' de Mensaje externo.
Evento de Inicio o
N Inicio de un proceso ocurre en una fecha o en un
&) de .
—d o tiempo.
Temporizacion
Py Evento de Inicio  Inicio de un proceso debido a una sefial emitida por
o/ de Sefial otro proceso.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm

Eventos intermedios

Tabla 6
Eventos Intermedios
Notacion Elemento Descripcion
Evento
Y _ Algan acontecimiento entre el inicio y el final del
\J Intermedio
- ] proceso.
Simple
M
TS Evento de _ _ .
) Un mensaje puede ser enviado o recibido.
Mensaje
Message
Catch
AN Evento de
) Retraso en un proceso
S

Temporizacion
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Notacion Elemento Descripcion
Conexion de dos cesiones de un proceso. Usados
Link Throw Evento de : ] ] .
para crear ciclos o envio de lineas de secuencia de
Enlace .
@ flujos largos.
Link Catch
Signal Enviar o recibir sefiales dentro o a lo largo del
Throw Evento de Sefial  proceso. Cuando es captura de sefial la marca es
oscura y si es envio de sefial la marca es vacia.
Signal
Catch
Se habilitan cunado llega un token y esperan hasta
7 Evento . L
W= o el cumplimiento de una condicion para el paso en
condicional

el flujo del proceso.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm

Eventos intermedios adjuntos a los limites de una actividad

Tabla7

Eventos Intermedios Adjuntos a Limites de una Actividad

Notacién

Elemento

Descripcion

L | Py

=
L1 _,:' ko

Evento
Temporizador

Evento de Error

Evento de

Cancelacion

Evento de

Compensacion

Cambio de flujo normal a flujo de excepcion cuando
de cumpla un ciclo o se alcance una fecha.
Solamente de adjunta en los limites de una
actividad, captura un error especifico o cualquier
error.

Usado en subprocesos transaccionales y adjunto a
los limites de uno.

Usado para capturar la comprensién cuando se
encuentra adjunto a los limites de una actividad, si

esto ocurre la actividad se ejecutara.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm
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Evento Final
Tabla8
Evento Final
Notacion Elemento Descripcion
Finalizacion
_ Flujo finalizado
simple

Finalizacién de ] ) ] o _
) Se envia un mensaje después de finalizado el flujo
Mensaje
Finalizacibnde Se genera un error, todas las secuencias son
Error finalizadas.
Finalizacionde Usado dentro de un subproceso que debe ser
Cancelacion cancelado.
Finalizacién de _ ] _ .
Sefial Al terminar el flujo es enviada una sefial
efia

Finalizacion

@®®®®O0

_ Fin del proceso.
Terminal

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm

Artefactos
Tabla9
Artefactos
Notacién Elemento Descripcion
Permite agrupar elementos de un diagrama de forma
Grupo )
informal.
|: Anotacion Informacion adicional al lector de un diagrama.
Informacion de documentos, datos y objetos que
|: Objetos de datos

son usados y actualizados durante el proceso.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm
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Carriles (Swim lanes)

Tabla 10
Carriles (Swim Lanes)
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Notacion Elemento Descripcion
Contenedor )
Conector de procesos simples
(Pool)

Carril (Lane)

| Fase

Subparticién dentro de un proceso, usados para
diferenciar roles internos, posiciones,

departamentos, etc.

Subparticién dentro de un proceso, el cual indica

varias etapas.

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm

Conectores
Tabla 11
Conectores
Notacién Elemento Descripcion
Flujo de Muestra el orden en las actividades se ejecutan
l Secuencia dentro del proceso.
o Asocial la informacion y artefactos con objetos de
Asociacion )
Flujo de Muestran el flujo de mensajes entre dos entidades
Yoy
Mensaje gue van a enviar o recibir.
=

Nota. Notacion BPM. Tomado de. https://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?bpmn_shapes.htm
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Identificacion de la Herramienta para el Modelado ee los Procedimientos de la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC

Con el fin de optimizar los procedimientos que actualmente tiene implementada la oficina
de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred Norte ESE, realiza la aplicacion de los
contenidos de los dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGTI. Con la
aplicacion de este modelo se reducen los costos en la operacion y prestacion de servicios de Tl
que satisfagan las necesidades de los usuarios de los procesos asistenciales, administrativos y
financieros.

Teniendo en cuenta lo anterior se procede a la identificacion de la herramienta para la
realizacion del modelado de los procedimientos de la Oficina de TI, para lo cual se describen a
continuacion las siguientes herramientas.

Herramientas para Modelar Procesos BPM

Después de determinar el Modelos de Gestion Estratégica de TI, el cual para el
presente proyecto se adaptaran los de Gestion y Gobierno de Tl — MGGTI, del Marco de
Arquitectura Empresarial, se hace necesario el uso de una herramienta tecnoldgica para el
modelado de los procesos BPM. Se puede evidenciar que en el mercado existe una gran
variedad, a continuacion, se presentan algunas como ejemplo:

JBPM. Grupo de herramientas que permiten automatizar procesos, el cual a evolucionado
para los que los usuarios elijan la automatizacion empresarial, esto se realiza a través de
diagramas de flujo, cuyo objeto principal es el mejoramiento de la visibilidad y agiliza la 16gica
empresarial. Es un motor ligero escrito en Java, el cual permite la ejecucion de procesos

comerciales por medio de las especificaciones de BPMN 2.0. (JBPM.org, 2022).
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A continuacion, se relacionan las principales funciones y herramientas:

o Editor basado en web y Eclipse el cual respaldar la creacion gréafica de sus

procesos comerciales y definiciones de casos (arrastrar y soltar).

o Persistencia conectable y transacciones basadas en JPA/JTA.
o Servicio de tareas humanas conectable basado en WS-HumanTask.
o Consola de gestion compatible con la gestion de instancias de procesos, listas de

tareas y gestion de formularios de tareas, creacion de informes.

. Repositorio de procesos opcional para implementar el proceso.
o Registro de historial (para consulta/seguimiento/analisis).
. Integracion con varios marcos como CDI/EJB, Spring(Boot), OSGi

Bonitasoft. una plataforma abierta para uso generalizado de gestion de procesos de
Negocio, utiliza el estandar BPMN 2.0. Es una herramienta para el disefio de los procesos, la
cual contiene una interface sencilla y de fécil uso. (bonitasoft, 2022)

Bizagi. Software de negocio gratuito, usado para el modelado de procesos. Bizagi facilita
la transformacion y automatizacion de los procesos de negocios, el cual consta de tres
componentes:

. Bizagi Modeler: software gratuito de modelado de procesos el cual permite
documentar, simular y optimizar los procesos de negocio, el cual esta alineado con el estandar
BPMN. Uso limitado

o Bizagi Studio: Software de automatizacion de procesos con codificacion minima,
a treves del cual se puede disefar, automatizar y transformar los procesos con poco codigo.

o Bizagi Automation: Plataforma flexible y facil de usar, en la que se ejecutan

aplicaciones empresariales de alto desempefio desde cualquier dispositivo.
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Las versiones empresariales el uso es para mas de 100 usuarios, mineria de procesos,
instancia en nube privada. (bizagi, 2022)

Teniendo en cuenta la informacion descrita anteriormente, se puede evidenciar que en el
mercado hay una gran variedad de herramientas tecnoldgicas para el modelado de procesos
BPM, las cuales contienen caracteristicas y funcionabilidades para ser aplicadas de acuerdo a las
necesidades de la organizacion.

Basados en lo anteriormente descrito, se usara la Bizagi Modeler para el modelado de los
procedimientos del presente proyecto, ya que ademas de ser una herramienta que cumple con el
estandar BPMN (Business Process Management Notation), es de uso libre y permite la
diagramacion de los procesos de la forma rapida y facil. Con el uso de esta herramienta es
posible disefiar, modelar e integrar los procesos de forma gréafica sin tener la necesidad incurrir
en algan tipo de desarrollo.

Para el modelado de los procedimientos del proceso de Sistemas de Informacion — TIC de
la Subred Norte ESE se usard la herramienta de modelado Bizagi Process Modeler, para lo cual
se deben tener en cuenta los siguientes elementos que seran usados durante el modelado y su
correspondiente descripcion, de igual forma se debe tener en cuenta las notaciones definidas para

el modelado de procesos BPMN, con el fin de que los diagramas sean precisos.
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Metodologia

En el presente capitulo se presenta la metodologia propuesta para el cumplimiento de los
objetivos planteados en el documento denominado “Mejoramiento de los procedimientos a través
de la aplicacion de la Metodologia de Gestion de Procesos — BPM en el proceso de Gestion de la
Informacion y TICS de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE de la ciudad de
Bogota D.C.”

Tipo de Investigacion

Para la realizacion del presente estudio, se ha seleccionado el enfoque de investigacion
mixto, considerando que este permite una comprension integral de la problemética a analizar la
investigacién mixta representa procesos sistematicos, empiricos y criticos que combinan la
recoleccion y el anlisis de datos cuantitativos y cualitativos con el fin de obtener un
entendimiento profundo y amplio del caso de estudio. Este enfoque utiliza diversos tipos de
evidencia (numérica, verbal, textual, visual y simbolica) para abordar la problematica desde
multiples perspectivas, de acuerdo a lo descrito. (Hernandez Sampieri, 2014)

De igual forma se estaca que el uso de métodos mixtos brinda una visién mas completa e
integral del problema investigado. Mientras que la investigacion cuantitativa se basa en nimeros,
constantes, graficos, formulas y modelos analiticos, la investigacion cualitativa emplea textos,
simbolos y elementos descriptivos. En conjunto, estos métodos permiten obtener evidencia
robusta que contribuye a conclusiones fundamentadas en enfoques metodolégicos diversos.
(Hernandez Sampieri, 2014)

Para este estudio, se opta por priorizar la estrategia metodologica cuantitativa. Esto
implica la recoleccion y analisis estadistico de datos numéricos relacionados con los

procedimientos establecidos en el proceso de Gestion de la Informacion - TIC en la Subred Norte
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ESE. La eleccidn del enfoque cuantitativo responde a la necesidad de alcanzar un conocimiento
objetivo, sustentado en mediciones exhaustivas y controladas que garanticen la precision y la
certeza de los resultados. De esta manera, se asegura una evaluacién rigurosa y medible de los
aspectos investigados, facilitando la identificacion de patrones y tendencias que contribuyan a la
mejora del proceso estudiado.

Poblacion

Una poblacion es un conjunto completo de elementos, los cuales contienen caracteristicas
en comun, la cual se convierte en el objeto del estudio a realizar. La poblacion puede ser finita o
infinita, para el caso de estudio es finita, ya que se tiene conocimiento del tamafio de muestra.
Como lo define (Gorgas et all., 2011)

La Subred Norte ESE cuenta con el mapa de procesos, la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC se encuentra dentro del macro proceso de apoyo, dichos procesos se encargan
de proveer los recursos necesarios para l0s procesos estratégicos, misionales, de medicion, analisis
y mejora. Este proceso se enmarca en la ejecucion de actividades relacionadas con la entrega de
los recursos necesarios como maquinaria y materia prima, para poder generar el valor agregado y
la satisfaccion del usuario de los diferentes procesos. (Subred Norte ESE, 2023),

Se define la estructura organizacional de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de

la Subred Norte ESE, dentro del manual de procesos y procedimientos. (Subred Norte ESE, 2025).
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Figura 4
Estructura Organizacional Oficina TIC

[ | | |
: Gestion sistemas de Gestién Solucione:
Gestion de infraestructura \hformacion Gestion seguridad
L
[ I 1
Adminitracién Gestién de Nisi e linienie Soporte Oficial de Gestion de la
— 2 |—Mesa de servicios e sisremas de e — dad — o
Servidores 4 Informacién
Administracion Redes Gestién Automatizaciony
|y telecomunicaciones [ Sepoitetécnia |- HISAsistencial [~ jncidentes I aplicaciones
Administracion de | Mantenimient: HIS Grupo de
| Administraciéndela | Mantenimiento | seguridad, -
Gestiony DBA equipos Administrativo |, Spgdalistas, Desarrollador
brigadistas y
auditores
Servicios de Gestion Soporte primer i
|~ almacemamiento "~ inventarios ] nivel — ekl
Soporte

"~ infraestructuraTl

Nota. Organigrama oficina sistemas Subred Norte ESE. Tomado de.
ttps://historico.subrednorte.gov.co/sites/default/files/planeacion/plan_estrategico_de_tecnologia_de_la_informacion

- peti_2025-2028_0.pdf

La encuesta fue aplicada al talento humano de la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC
pertenecientes a la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE, ubicada en la ciudad de
Bogota, Colombia, donde la gestiona procesos relacionados con estrategia de TI, gobierno de TI,
sistemas de informacion, gestion de servicios de Tl y uso y apropiacion, como parte de las
actividades diarias.

En relacion a la identificacion del talento humano que participaron en la evaluacion de los

procedimientos de proceso de Gestion de TI, es importante mencionar que, debido a las politicas
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internas de confidencialidad establecidas por la Subred donde se aplicd la encuesta, no ha sido
posible revelar los nombres, cargos especificos ni las funciones detalladas de los participantes.
No obstante, se garantiza que los encuestados cuentan con experiencia comprobada en roles como
infraestructura, sistemas de informacién, servicios de T, entre otros. Su participacion fue clave
para validar el conocimiento de los procedimientos actuales del proceso y su alineacion con el
Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI.

Para la aplicacion de la encuesta se tendréa en cuenta Gnicamente al talento humano de la
oficina de sistemas, no podran participar funcionarios de otras dependencias, esto debido a que el
conocimiento de los procesos corresponde Gnicamente a dicha oficina.

Actualmente la oficina de Sistemas de Informacion — TICS esta integrada por el siguiente

talento humano distribuido de acuerdo a la estructura definida segun (Subred Norte ESE, 2025).

Tabla 12
Distribucién Talento Humano Oficina TIC

Estructura Denominacion Cantidad

Gestidn de la informacion Profesional Especializado 1
Gestion de la informacion Profesional Universitario 1

Profesional Especializado 1
Grupo de procesos y normatividad Profesional Universitario 1

Profesional Especializado 2

Profesional Salud 3
Grupo HIS Técnico 1
Jefe oficina Jefe oficina 1
Redes y comunicaciones Profesional Especializado 2
Soluciones informaticas Profesional Especializado 1
Soporte técnico Profesional Universitario 1

Técnico 10
Total 25

Nota. Muestra realizada a la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred Norte ESE. Tomado

de. Elaboracién propia
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Segun el tipo de estudio y el disefio de investigacion mixto, la muestra que se tomara es la
poblacidn total de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC, la cual corresponde a 25
usuarios.

Muestra

La férmula para el calculo de la muestra es la siguiente, como lo establece (Martinez

Bencardino, 2019).

7SN
NE2+7252

Tomado de: (Martinez Bencardino, 2019), (p. 348)

En donde:

n = es el tamafo de la muestra poblacional a obtener.

N = es la poblacion total.

Z = Son los niveles de confianza, este valor es constante siendo 99% el valor méas alto
(este valor equivale a 2.58) y 95% (1.96) el valor minimo aceptado para considerar la
investigacion como confiable.

S = desviacion estandar de la poblacidn. Para este caso no se conoce, entonces se toma el
valor constate que equivale a 0.5.

E = error, limite aceptable de error muestral, usualmente se cuenta con los siguientes

valores del 1% (0.01) al 9% (0.09), siendo 5% (0.5) el valor estandar usado.
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Tabla 13
Variables Tamafio de la Muestra

Muestra
Poblacion total N 25
Desviacion estandar S 0,5
Niveles de confianza z 99%
Error muestral E 0,09
Tamafio de la muestra N 24,99

Nota. Identificacion del tamafio de la muestra. Tomado de. Elaboracion propia

Se tiene que el tamafio de la muestra es de 25 funcionarios, a los cuales se le aplicaran las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Fuentes de Informacion

Una fuente de informacion es aquello que proporciona datos para la reconstruccion de los
hechos, como también las bases del conocimiento. Las cuales se convierten en el instrumento del
conocimiento, busqueda y acceso a la informacion. Teniendo en cuenta lo anterior, las fuentes de
informacidn se clasifican en, como lo define (Maranto Rivera, 2015):

Fuentes de Informacién Primarias. Informacion directa, la cual no ha sido interpretada
o0 evaluada por alguien méas. Dentro de las fuentes primarias se encuentran los libros,
monografias, publicaciones periddicas, documentos oficiales o informe técnicos de instituciones,
tesis, testimonios de expertos, articulos periodisticos, videos documentales, foros.

A continuacion, se describen las fuentes primarias usadas para la presente metodologia de
investigacion:

o Manual de Procesos y Procedimientos de la Subred Norte ESE, el cual se

encuentra publicado en la pagina web institucional.
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o El Modelo de Gestion y Gobierno de TI (MGGTI), emanado por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

o Base de Conocimiento, donde se encuentran la documentacion, guias, estandares y
herramientas relacionadas con el Marco de Referencia, la cual se encuentra publicada en la
pagina del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

o Procedimientos definidos por la oficina de Sistemas de Informacion — TIC que se
encuentran publicados en la intranet de la Subred.

Fuentes de Informacién Secundaria. Son las procesadas a partir de las fuentes
primarias. Este se realiza a través de la extraccion, interpretacion y andlisis de la informacion
primaria.

A continuacion, se describen las fuentes secundarias usadas para la presente metodologia
de investigacion:

Para el tipo de investigacion cualitativa se utilizd la observacion, la cual se realiz con la
validacion de los procedimientos definidos por la oficina de Sistemas de Informacion — TIC que
se encuentran publicados en la intranet de la Subred.

En cuanto a la investigacion cuantitativa se usa la encuesta la cual es estructurada y
aplicada al grupo talento humano de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred
Norte ESE a través de la herramienta Google Docs.

Instrumentos de Recoleccion de Informacién.

La recoleccion de informacion es una fase primordial en cualquier investigacion, y su
éxito depende directamente de la correcta seleccion y aplicacion de la metodologia y las técnicas
adecuadas. La calidad de la informacion obtenida esta intrinsecamente ligada al rigor con el que

se empleen estos instrumentos.
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La recoleccion de informacion se realiza mediante diversas técnicas disefiadas para captar
y registrar datos relevantes, las cuales se agrupan en dos grandes categorias: técnicas de
investigacion cualitativa y técnicas de investigacion cuantitativa. Cada una de estas se adapta a
diferentes objetivos y tipos de andlisis, aportando perspectivas complementarias.

A continuacion, se describen las principales técnicas de investigacion cuantitativa, las
cuales se caracterizan por recolectar datos numéricos y medibles, facilitando el anélisis
estadistico y la generalizacion de resultados (Espinoza, 2022).

La observacion: Consiste en el registro sistematico y objetivo de eventos,
comportamientos o caracteristicas, sin intervenir directamente en ellos. Permite obtener
informacion sobre fenémenos tal como se presentan en su entorno natural.

La encuesta: Es una técnica ampliamente utilizada que implica la recoleccién de
informacion a través de un cuestionario previamente definido. Se aplica a una muestra
representativa de la poblacidn de interés, buscando obtener datos sobre opiniones, actitudes,
conocimientos o caracteristicas demogréficas.

Teniendo en cuenta lo anterior, se realiza la estructuracion de las preguntas a aplicar al
grupo de trabajo de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred Norte ESE, la cual
se realiz6 a través de la herramienta gratuita de Google denominada forms.

(https://docs.google.com/forms/u/0/).

Encuesta. Para la recoleccion de datos en este proyecto se emplea la encuesta, una
técnica ampliamente utilizada en varios tipos de investigacion para obtener informacion directa
de los participantes mediante un cuestionario previamente disefiado. La encuesta tiene como
finalidad principal recopilar datos que reflejen la opinion, percepciones o comportamientos de

los encuestados respecto a un tema especifico. (Ramos Chagoya, 2008),


https://docs.google.com/forms/u/0/
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La encuesta presenta diversas caracteristicas que la hacen especialmente Util para este
tipo de investigaciones, como lo sefiala (L6épez Romo, 1998):

Variedad y flexibilidad de aplicaciones: La encuesta puede ser aplicada en diferentes
contextos y areas del conocimiento debido a su adaptabilidad y versatilidad.

Comparabilidad: Facilita la comparacion directa de resultados entre distintos grupos o
areas geograficas, permitiendo anélisis comparativos rigurosos.

Desarrollo tecnoldgico: La implementacion de sistemas avanzados para la levantamiento,
codificacion, captura, validacion y procesamiento de datos ha optimizado la eficiencia 'y
precision en la gestion de la informacion obtenida.

Oportunidad: Los estudios basados en encuestas proporcionan resultados en tiempos
relativamente cortos, permitiendo una toma de decisiones agil.

Comprension: La metodologia es sencilla y comprensible para los encuestados, lo que
mejora la calidad y fiabilidad de las respuestas.

Precision: La técnica permite obtener resultados precisos y cuantificables que
fundamentan decisiones informadas.

Costo/Eficiencia: Los avances tecnoldgicos han reducido significativamente los costos

asociados a la aplicacion y procesamiento de encuestas, manteniendo altos indices de calidad.

Experiencia profesional organizada: La amplia utilizacion de encuestas ha generado un
cuerpo significativo de conocimientos y practicas profesionales que respaldan su correcta

aplicacion.
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Propiedades Psicométricas y Validacion: Para garantizar la validez y confiabilidad de la
encuesta, se realizo un riguroso proceso de disefio y validacion. La validez de contenido fue
asegurada mediante la consulta con expertos en Gestion de la Informacion y Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC), quienes evaluaron la pertinencia, claridad y exhaustividad
de los items incluidos en el cuestionario.

Asimismo, se aplicaron andlisis estadisticos para identificar posibles items con baja
correlacion o que pudieran afectar la estructura factorial del cuestionario, asegurando asi la
validez constructiva del instrumento.

Procedimiento de Aplicacion. La encuesta fue administrada de forma virtual a los
colaboradores de la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC de la Subred Norte ESE,
garantizando la representatividad y confidencialidad de los datos. Antes de la aplicacion, se
explicd a los encuestados el propdsito del estudio, la voluntariedad de su participacion y las
garantias de anonimato.

El proceso de recoleccion se desarroll6 en varias fases: preparacion, aplicacién del
cuestionario, supervision y verificacion de la calidad de los datos, y finalmente, digitalizacion y
codificacion para el andlisis estadistico. Este procedimiento riguroso permitié asegurar la
integridad y validez de la informacion recolectada.

A continuacion, se presenta la ficha técnica para la aplicacion de la encuesta al personal

de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred Norte ESE.
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Tabla 14
Ficha Técnica Encuesta
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Objetivo general.

Obijetivos especificos.

Tamano de la muestra.

Técnica de recoleccion.
Herramienta de medicién

de la encuesta

Realizar el diagnostico de los procedimientos asociados a la oficina de Sistemas
de Informacién — TIC de la Subred Norte ESE, a través de la aplicacion del
presente instrumento.

Definir el conocimiento que tiene los funcionarios de la oficina de Sistemas de
Informacion — TIC acerca de los procesos establecidos.

Determinar si los procedimientos son eficaces en el momento de su aplicacion.
Implementar Metodologias de Gestion de procesos para su optimizacion, como
resultado del diagnéstico.

La muestra que se tomara es la poblacidn total de la Oficina de Sistemas de

Informacion — TIC, la cual corresponde a 25 usuarios.

Encuesta electrénica
Escala de Likert

Este instrumento tiene la finalidad de realizar el diagnostico de los procesos definidos por la Oficina de Sistemas

de Informacidn -TIC, su aporte es muy importante y con fines netamente académicos.

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre

Genero:
Femenino
Masculino
Promedio edad:
Entre 15-35
Entre 3545
Entre 46 — 65
Mayor de 66

1 ¢Dentro del mapa de procesos de la Subred Norte ESE, usted a cuél pertenece?

o Estratégico
e Misional

e Apoyo
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o Evaluacion
¢Dentro de la estructura de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC a cudl proceso usted pertenece?

e Grupo de infraestructura

e Grupo HIS

e Grupo de redes y comunicaciones

e Soporte técnico

e Grupo de procesos y normatividad

e Gestion de la informacion

¢ Soluciones informéticas

INFORMACION RELACIONADA CON LOS PROCEDIMIENTOS

Tiene conocimiento si dentro de la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC se tienen establecidos
procesos y procedimientos.

¢ Total desconocimiento

¢ Conocimiento parcial

e Tiene conocimiento

e Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si los siguientes procedimientos son los establecidos por la oficina de sistemas de
informacién — TIC: identificacién y obtencion de datos, salida y entrega de informacion, administracién
de software y hardware, transformacion y verificacion de datos, alimentacion almacenamiento y respaldo
de datos.

e Total desconocimiento

¢ Conocimiento parcial

e Tiene conocimiento

e Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si se estan aplicando de los procesos definidos por la Oficina de sistemas de
Informacion — TIC.

Total desconocimiento

Conocimiento parcial

Tiene conocimiento

Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si los procedimientos del area de Sistemas de Informacién — TIC tiene algln el grado
de aplicabilidad y adherencia.

Total desconocimiento

Conocimiento parcial

Tiene conocimiento

Total conocimiento y apropiacion
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10

11

12

Tiene conocimiento si los procedimientos establecidos por la oficina de Sistemas de Informacion — TIC
con eficientes

¢ Total desconocimiento

¢ Conocimiento parcial

¢ Tiene conocimiento

e Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si los procedimientos establecidos por la Oficina de Sistemas de Informacion -TIC se
encuentran alineados con las estrategias de la Subred Norte ESE.

¢ Total desconocimiento

e Conocimiento parcial

¢ Tiene conocimiento

o Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si los procedimientos definidos por la Oficina de Sistemas de Informacion -TIC son
entendibles y aplicables.

¢ No tiene conocimiento

e Bajo nivel de conocimiento

¢ Regular nivel de conocimiento

¢ Alto nivel de conocimiento
Tiene conocimiento si los procedimientos de la oficina de sistemas de Informacion — TIC, se encuentran
alineados con Modelo de Gestién y Gobierno de Tl - MGGTI

e Total desconocimiento

e Conocimiento parcial

¢ Tiene conocimiento

e Total conocimiento y apropiacion
Conoce el Modelo de Gestién y Gobierno de TI - MGGTI emitido por MINTIC

¢ Total desconocimiento

e Conocimiento parcial

¢ Tiene conocimiento

e Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si el equipo de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC participé en la
elaboracion de los procedimientos.

¢ Total desconocimiento

¢ Conocimiento parcial

¢ Tiene conocimiento

¢ Total conocimiento y apropiacion
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13 Tiene algin conocimiento si el manual de procedimientos esta actualizado y corresponde a las facultades
de la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC
¢ Total desconocimiento
¢ Conocimiento parcial
¢ Tiene conocimiento
e Total conocimiento y apropiacion
14 Tiene conocimiento si en el Gltimo afio se han realizado capacitaciones sobre los procedimientos definidos
por la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC (Identificacion y obtencién de datos, salida y entrega de
informacién, administracion de software y hardware, Transformacion y verificacion de datos,
Alimentacién almacenamiento y respaldo de datos).
e Total desconocimiento
e Conocimiento parcial
¢ Tiene conocimiento
e Total conocimiento y apropiacion
15 Califique el nivel de conocimiento de los ANS (Acuerdos de Niveles de Servicios) de la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC.
e Total desconocimiento
e Conocimiento parcial
e Tiene conocimiento
e Total conocimiento y apropiacion
16 Tiene conocimiento de los indicadores establecidos por la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC
¢ Total desconocimiento
¢ Conocimiento parcial
e Tiene conocimiento

e Total conocimiento y apropiacion

Nota. Modelo encuesta a aplicar a los funcionarios de la Oficina de Sistema de Informacién — TIC
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Observacion. La observacion es un proceso en donde el investigador limita los aspectos
a los cuales requiere fijar la atencion durante el procedimiento. Dicha actividad consiste en la
identificacion de las caracteristicas y elementos del objeto, esto se realiza a treves del uso
elementos de acuerdo a la informacidn que se requiere obtener, en donde la su funcion es la de
recolectar informacion sobre un objeto determinado. (Monje Alvarez, 2011).

Teniendo en cuenta lo anterior se aplica la técnica de investigacion a través de la
observacion a los procesos definidos por la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la
Subred Norte ESE. Esto proceso se realiza ingresado al portal de la Intranet donde se encuentra
publicada la informacion.

Ficha Técnica

Tabla 15
Ficha Técnica Observacion

Revisar los procedimientos asociados a la oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la

Objetivo . L ]
Subred Norte ESE, a través de la aplicacion del presente instrumento.
Determinar el grado de conocimiento y apropiacion de los procedimientos establecidos para la
Objetivos oficina de Sistemas de Informacion — TIC.
especificos. Implementar Metodologias de Gestién de procesos para la optimizacién, como resultado de la
observacion efectuada.
Se proceso consiste en el ingreso a la pagina web de la Subred Norte en el link “Intranet”, el
o cual se encuentra en la ruta:
Descripcion ) . . ) L .
el http://172.24.24.100/intranet/index.php?option=com_edocman&view=categories&id=0&Itemid
e

dimient =472, y posterior a esto de ingresa al link de Gestion documental y posterior a esto se accede al
proceaimien . - . . . . . L
link de procedimientos y se hace el filtrado del area correspondiente a Sistemas de informacién

° — TIC. Posteriormente se inicia la identificacion de los procedimientos y la revision
correspondiente de los mismos.
DATOS DE IDENTIFICCION
Nombre de la
institucion
Direccién

Portal Web



http://172.24.24.100/intranet/index.php?option=com_edocman&view=categories&id=0&Itemid=472
http://172.24.24.100/intranet/index.php?option=com_edocman&view=categories&id=0&Itemid=472
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Naturaleza o tica: [ Privada: [ | Mixta: [ |
de laentidad.
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD
No. Descripcion _LO '\_10 o Observacion
tiene. tiene.
1 Se cuenta con la caracterizacion de los
procedimientos de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC de la Subred.
2 Se encuentra normalizada y publicada la
caracterizacién de los procedimientos de la
Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la
Subred
3 Se tiene definido un acceso web para la consulta
de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC de la Subred
4 Se tiene definidos y documentados los
procedimientos de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC de la Subred
5 Identificar los procedimientos relacionados con la
Oficina de Sistemas de Informacion — TIC.
6 Los procedimientos son acordes y suficientes de
acuerdo a la estructura de la Oficina de Sistemas
de Informacién - TIC
7 Los procedimientos se encuentran estructurados y
la informacion es entendible para el usuario.
8 Los procedimientos se encuentran alineados con el

Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI

Nota. Modelo ficha observacion a aplicar a los funcionarios de la Oficina de Sistema de Informacion —

TIC

Validez y Confiabilidad
Ingeniero Luis Antonio Tristancho, Ingeniero de Sistemas egresado de la Universidad
Distrital, especialista en Seguridad de la Informacion graduado de la Universidad Piloto de

Colombia, funcionario de planta de la Subred Norte ESE, auditor interno de la Oficina Asesora
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de Control Interno. Con 20 afios de experiencia en el sector salud. Realiza la validacion de la
ficha técnica y pruebas de la aplicacién de la herramienta, realiza observaciones al respecto y se
realizan las correcciones correspondientes, cual realiza la aprobacion de esta.
Fases de la Metodologia BPM

Teniendo en cuenta que la finalidad de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM), es la
implementacion de la mejora continua en las instituciones a traves de la aplicacion de las fases
del ciclo de vida. El ciclo de vida estd compuesto por tres (3) fases principales y cada una esta

compuesta por dos etapas. De la siguiente forma, (Robledo , 2014):

. Fase de definicion: compuesta por las etapas de planeacion estratégica y analisis y
modelizacion.

o Fase de Implementacion: compuesta por disefio BPM y automatizacion e
integracion.

o Fase de Evaluacidn: es se encuentra compuesta por las etapas de monitorizacion y
optimizacion.

A continuacion, se presentan las fases que seran aplicadas en el presente proyecto, las
cuales son:
Fase de Definicion

Primera fase del ciclo de vida BPM, dentro de esta fase se realiza en andlisis de los
procesos que actualmente tiene definidos en la institucion, dentro del cual se va a evaluar los
establecidos para el proceso de Gestion TICs de las Subred Norte ESE, en donde se verifica si se
encuentran alineados a la plataforma estratégica y en especial a lo definido en el Modelo de
Gestion y Gobierno de TI - MGGTI. Con el fin de dar cumplimiento a esta fase se tendra en

cuenta las etapas de Planificacion estratégica y Andlisis y modelizacion de procesos.
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Etapa de Planificacion Estratégica. Dentro de la cual se realiza la identificacion
detallada de los procesos establecidos en el proceso de Gestion TIC por la Subred Norte ESE,
para lo cual se efectuard la revision de la documentacion relacionada con mapa de procesos y
procedimientos, plataforma estratégica y demas documentacion necesaria que tenga la institucion
para la verificacion del estado actual de los procesos. Finalmente dependiendo de los resultados
se realizard la definicion de las técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion.

Después de definidas las técnicas se da inicio a la verificacion de la documentacion
respectiva en la pagina de la Subred, teniendo en cuenta lo anterior se realiza el disefio y la
aplicacion de la técnica de observacion, en la cual se hace el registro de los hallazgos
encontrados relacionados con los procesos existentes y su alineacion a los dominios del Modelo
de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI. Seguidamente se realiza la estructuracién de una
encuesta la cual es aplicada a los colaboradores de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC,
en la cual se evalUa el conocimiento y aplicacion de los procedimientos del proceso de Gestién
TICS.

Finalmente se realiza la tabulacién y andlisis de la informacion recolectada. Los
resultados se presentan en el literal, presentacion de la informacion recolectada.

Etapa de andlisis y Modelizacion de Procesos. Después de realizar en anlisis detallado
de los procedimientos y de los resultados obtenidos, en esta etapa se da inicio al modelado de los
procesos que se detectaron que no se encuentran alineados a la plataforma estratégica de la
Subred Norte ESE y los dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI. Después
de realizado este proceso se realiza la identificacion de los procedimientos que seran optimizados

y que seran modelados a través de una herramienta para automatizacion de la Gestion de
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Procesos de Negocio (BPMS) y de esta forma optimizar los procedimientos para aumentar la
productividad dentro del proceso Gestion TICS.

En el presente proyecto se identificd que los procedimientos del proceso de Gestion de
Tecnologias de la Informacion TIC'S no se encuentran alineados, por tal razdn se realizaran las
mejoras respectivas, por lo anterior de se definio el estado actual el AS-IS (como es actualmente
el proceso) y estado TO-BE (cdmo debe ser el proceso ideal).

Los procesos identificados para optimizacién seran modelados a través de la herramienta
notacion BPMN Bizagi Modeler.

Fase de Implementacién

Segunda fase del ciclo de vida de BPM, dentro de esta fase se das inicio al mejoramiento
de los procedimientos de la Oficina de Sistemas identificados en el diagndstico inicial, esta
mejora involucra la alineacion a los dominios del Modelo de Gestién y Gobierno de Tl —
MGGTI, definidos por MINTIC.

Etapa de disefio BPM. Después de identificadas las mejoras a los procedimientos
definidas en la fase anterior, se da inicio al modelado de dichos procesos, los cuales seran
alineados a los dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGT], definidos por
MINTIC, dicha propuesta de disefio mejorara la gestion dentro de la oficina de Sistemas de
Informacion — TIC de la Subred Norte ESE y aportara al cumplimiento de los objetivos
estratégicos definidos por la institucion.

El modelado de los procedimientos se realizard haciendo a través de la herramienta de
modelizacion BPMS Bizagi Modeler V 4.0 y la notacion BPMN 2.0, seguido del modelado se

procede a realizar la validacion de los resultados obtenidos con los anteriores.



77

Etapa de Automatizacion e Integracion. Después de definidos y modelados los
procedimientos en la etapa de disefio, se procede a la implementacion de estos, lo cuales pasan
de un estado actual a un estado deseado. Es necesario que los colaboradores de la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC de la Subred Norte ESE, tengan conocimiento de los
procedimientos mejorados y ser aplicados para el apoyo al cumplimiento de la plataforma
estratégica de la Institucion. Dentro de esta etapa se incluyen las automatizaciones e integracion
de aplicaciones, sistemas y servicios institucionales (Robledo , 2014).

Fase de Evaluacién

Fase final del ciclo de vida de BPM, se realiza la evaluacién de procedimientos
mejorados, los cuales deben estar alineados a la plataforma estratégica institucional. Esta
evaluacion se realiza a través de indicadores que miden el desempefio y calidad de los mismos.

Etapa de Monitorizacién. Dentro de esta etapa se realiza el seguimiento de los
procedimientos mejorados en la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC, con el fin de detectar
errores en su ejecucion, las cuales seran subsanadas a través de planes de mejora.

Se hace necesario efectuar el monitoreo permanente de los procedimientos mejorados,
con el fin de efectuar los ajustes que se requieran y de esta forma evitar desviaciones, si s asi, se
requiere aplicar acciones de mejora para su optimizacion y apoyo al cumplimiento de los
objetivos y metas estratégicas de la institucion. Este monitoreo se realiza con la definicion de
indicadores de desempefio que midan la eficiencia y la eficacia de su aplicacion.

Etapa de Optimizacion. Etapa final del ciclo de vida de BPM, en la cual se define el
plan de optimizacion de los procedimientos mejorados, el cual da inicio a la mejora continua,

verificar si los procedimientos se encuentren alineados a la plataforma estratégica de la
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institucion, si las metas que se plantearon para el modelado se cumplieron en relacion con los
procedimientos establecidos inicialmente y los implementados.

En relacion a la fase de evaluacion y a las etapas de automatizacion e integracion,
monitorizacion y optimizacion no seran aplicadas presente proyecto, esto debido a que el
objetivo del mismo es mejorar los procedimientos a treves del modelado y alineacion al Modelo

de Gestion y Gobierno de Tl - MGGTI.
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Resultados
Andlisis de la Situacion Actual
Nivel de Madurez

Con el fin de conocer la situacion actual e identificar el grado de madurez de la de la
gestion de TI dentro de la institucion, se aplica de la herramienta RAE.H.01 - Modelo de
madurez del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial. Tomado de (Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2023).

Para la realizacion de la evaluacion de la estrategia de TI, tienen en se tiene en cuenta
dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGT] (Estrategia de T, Gobierno de TI,
Gestion de Informacidon, Gestion de Sistemas de Informacién, Gestion de Servicios Tly Uso y
Apropiacion), el modelo de madurez de la gestion de Tl de Gartner y sus niveles: funcional,
habilitador, contributivo, diferenciador y transformador. Esto con el fin de identificar si la gestion

de Tl apoya la gestion organizacional.

Figura5
Madurez Gestion y Gobierno de Tl

f i E Transformador I
N(I)VZL Diferenciador La gestion de Tl transforma

la entidad, el sector y la
NIVEL relacién entre los actores y

r_ﬁ o Contributivo] La gestion de Tl es un su dinamica
factor que se convierte

NIVEL ) en una ventaja

ili La gestion de Tl competitiva o en un
i Habilitador contribuye al logro de los | diferenciador
objetivos del negocio
Funcional La gestion de Tl permite
que las areas cumplan con

sus actividades haciendo

uso de la tecnologia

Existe un drea que cumple
las funciones de TI

® ®

Nota. Nivel de madurez del modelo de gestion y gobierno de T1. Tomado de. (Ministerio de

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2023) https://mintic.gov.co/



Como resultado de la aplicacién de la herramienta, se tienen:

Figura 6
Nivel de Madurez de la Gestion con Tl

MADUREZ GESTION Y GOBIERNO DE TI

....... Puntaje

Estrategia de Tl

Uso y Apropiacion Gt e Gobierno de Tl

Gestion de servicios de

. Gestion de informacion
Tecnologia

Gestion de Sistemas de
informacion
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Nota. La anterior grafica muestra el nivel de madurez de la gestién de T dentro de la Subred Norte ESE.

Tomado de. (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2023)

https://mintic.gov.co/

A continuacion, se presenta el Estado de Madurez Gestién de T1 por dimensiones

después de aplicada la herramienta RAE.H.01 - Modelo de madurez del Marco de Referencia de

Arquitectura Empresarial.

Tabla 16

Nivel de Madurez de la Gestién con TI

) 2 3 4 5 Puntaje
Gestion de Tl
Funcional Habilitador Contributivo Diferenciador Transformador 2,89
Estrategia de Tl 2,71 2,71
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Gestion de TI > ) ° Puntaje

Contributivo Diferenciador Transformador 2,89

Gobierno de Tl 4,05 4,05

Gestion de

informacion 3,09 3,09

Gestion de

Sistemas de

informacion 2,82 2,82

Gestion de

servicios de

Tecnologia 2,42 2,42

Usoy

Apropiacion 2,25 2,25

Nota. La tabla muestra el nivel de madurez de la gestion de T1 dentro de la Subred Norte ESE de

acuerdo al Nivel de Madurez de la Gestidon y Gobierno de Tl y evaluacion por dimensiones.

Tomado de. (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2023)

https://mintic.gov.co/

Para realizar la interpretacion de los resultados después de aplicar herramienta RAE.H.01

Modelo de madurez del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial. Madurez de la

Gestion con TI, se tiene en cuenta lo definido en (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y

las Comunicaciones, 2023).

Como lo establece Gartner, la Madurez de la Gestién de T1 tiene cinco niveles con sus

caracteristicas las cuales se describen a continuacién. Tomado de (Ministerio de Tecnologias de

la Informacion y las Comunicaciones, 2023).
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Tabla17
Caracteristicas Madurez de la Gestion de Ti

Nivel de madurez Descripcion

Nivel 1 — Funcional Dentro de la institucion existe un area que cumple las
funciones de TI.

Nivel 2 — Habilitador La gestion de TI permite que las areas cumplan con sus
actividades haciendo uso de la tecnologia.

Nivel 3 — Contributivo La gestion de TI contribuye al logro de los objetivos de la
institucion.

Nivel 4 — Diferenciador ~ La gestion de T1 es un factor que se convierte en una ventaja
competitiva o en un diferenciador.

Nivel 5- Transformador ~ La gestion de Tl transforma la entidad, el sector y la relacion

entre los actores y su dindmica.

Nota. En la tabla se presenta la descripcion de los resultados del estado de Madurez de la
Gestion de TI. Tomado de Tomado de. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, 2023) https://mintic.gov.co/

De acuerdo con el anterior andlisis se concluye que el area de TI, cumple con sus
funciones propiamente dichas y que evoluciona hacia una gestion que permita el cumplimiento
integral de funciones de las demas areas, por lo que se clasifica en un nivel Habilitador.
Definicion e Identificacion de los Procesos de la Subred Norte ESE

La Subred Norte a treves del documento ES-GC-M-01, establece el manual de procesos y
procedimientos, los cuales tienen como objetivo principal la organizacion de la gestion de los
procesos, los cuales son el apoyo para el cumplimiento de la vision y objetivos corporativos.
(Subred Norte ESE, 2024).

A continuacion, se presenta de forma grafica el mapa de procesos de la Subred Norte, el

cual esta dividido en cuatro (4) grandes macroprocesos, los cuales son estratégicos, misionales,
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de apoyo y de evaluacion, para un total de 18 procesos. La oficina de sistemas de Informacion —
TIC se encuentra dentro de los procesos de apoyo.

Figura7
Mapa de Procesos Subred Norte ESE

i
i1
35
i

Nota. Mapa de procesos de la Subred Norte ESE. Tomado de. (Subred Norte ESE,

2015) https://www.subrednorte.gov.co

Macroproceso Estratégico: Este es el encargado de la definicion de politicas, estrategias y

lineas de accion generales para el direccionamiento de la entidad

. Gestion estratégica

o Gestion de Comunicaciones

. Participacion social y atencion al usuario
o Gestion del Conocimiento

o Gestion de calidad

Macroproceso Misional: generar valor durante el proceso de atencion a los usuarios,

incidiendo directamente en su satisfaccion.


https://www.subrednorte.gov.co/
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o Gestion del riesgo en salud

o Gestion ambulatoria

o Gestion de urgencias

o Gestion de hospitalizacién y cirugia

o Gestion de servicios complementarios

Macroproceso Apoyo. estd enfocado en las actividades relacionadas con la entrega a los
diferentes procesos de los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima,

para poder generar el valor agregado y la satisfaccion del usuario.

o Gestion financiera

o Gestion de la contratacion

o Gestion del talento humano

. Gestion juridica

. Gestion del ambiente fisico y tecnoldgico
. Gestion de la informacion y TICS

Macroproceso Evaluacion. es el encargado de generar los controles y mejoras al sistema

de gestion.
. Evaluacion de gestion
. Gestion disciplinaria

Definicidn del proceso a gestionar
Después de hacer la revision de los procesos de la Subred Norte ESE, se prioriza el

proceso de Gestion de la informacién y TICS, el cual de encuentra dentro de los macroprocesos
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de Apoyo. A continuacion, se presentan los procedimientos asociados, los cuales fueron

definidos y caracterizados como lo establece (Subred Norte ESE, 2024).

Tabla 18

Procedimientos Gestion de la Informacion - TIC

Macroproceso Proceso Subproceso

Planeacion de Tl

Gestidn de servicios tecnoldgicos

Uso y apropiacion
Gestion de la Informacion Y ) o
Apoyo ) Seguridad Digital
Tics ., L
Gestion de Informacion
Desarrollo y Mantenimiento de los sistemas de

informacién

Nota: la tabla muestra la caracterizacion de los procesos de Gestion de la Informacion — TIC. Tomado de.

https://historico.subrednorte.gov.co.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, se realiza el comparativo de los
procedimientos caracterizados por la Subred Norte ESE y los dominios del Modelo de Gestion y

Gobierno de TI — MGGTI.

Tabla 19

Comparativo Procedimientos Actuales y Dominios del Modelo- MGGTI

. . . Procedimiento Gestion de la
Dominios MGGTI Procedimiento alineado a MGGTI ]
Informacion - TIC

Entendimiento estratégico
Planeacion de Tl - .
Planeacién de tecnologias de la
Dominio de Estrategia de TI  Seguimiento y Evaluacién de la Estrategia de
T

Comunicacion y Divulgacion

informacion



Dominio Gobierno de Tl

Dominio de Gestién de

Sistemas de Informacion

Dominio de Gestion de

Servicios de TI.

Dominio uso y apropiacion
de Tl

Definicion de Politicas de TI
Procesos de TI
Estructura Organizacional de Tl

Gestidn de Proveedores de Tl

Alineacion de T con los procesos y servicios

de la institucion

Gestion de la arquitectura de sistemas de

informacién.

Gestidn del ciclo de vida de los sistemas de

informacion

Arquitectura de Servicios
Transicion de Servicios

Entrega de Servicios

Garantia y Cumplimiento de los Servicios

Mejora Continua de los Servicios

Identificar necesidades y oportunidades de

uso y apropiacién de TI.

Acciones para movilizar a los interesados
Evaluacion, monitoreo y mejora de las

acciones para movilizar a los interesados
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No se tienen establecidos

Gestion de los Sistemas de
Informacion de la Tecnologias de

la Informacion.

Gestion de Incidentes y Mesa de
Servicios

Administracién de Software y
Hardware (al validar el

procedimiento es igual al anterior)

Gestion del cambio de tecnologias

de la informacion

Nota: La tabla muestra el comparativo del contenido de los dominios del Modelo de Gestién y Gobierno de TI -

MGGTI y los del proceso de Gestion de la Informacion — TIC de la Subred Norte ESE.

Al realizar la revision del comparativo de los contenidos de los dominios del Modelo de

Gestion y Gobierno de TI - MGGTI y los del proceso de gestion de la Informacion — TIC de la

Subred Norte ESE, se puede evidenciar que estos no estan alineados ni son acordes con los

definidos en el Modelo de Gestién y Gobierno de Tl - MGGTI, no tienen definidos los

procedimientos relacionados con los dominios de Estrategia de T.I, Gobierno de Tl y Uso y

Apropiacion, por lo cual se realiza la adopcion de estos; los relacionados con los dominios de
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Gestion de Sistemas de Informacion y Gestion de Servicios de Tl se actualizaran los
procedimientos existentes y alineados al modelo definido por MINTIC.

El dominio Estrategia de T1, se encuentra definido por la Subred Norte ESE el Planeacion
de tecnologias de la informacidn, por lo anterior se modelaran los procedimientos de las etapas
de entendimiento estratégico, planeacion de TI, seguimiento y evaluacion de la estrategia de Tly
comunicacion y divulgacion.

El dominio Gobierno de TI, no se encuentra definido no adaptado por la Subred Norte
ESE, por lo cual se modelaran las etapas de definicion de politicas de TI, procesos de TI,
estructura organizacional de TI, gestion de proveedores de T, alineacion de TI con los procesos
y servicios de la institucion.

Para el dominio de Gestion de informacion, no se realizard el modelado de los
procedimientos, esto debido a que este no se encuentra dentro de la Oficina de Sistemas de
informacion — TIC, este hace parte de los procesos de Gestion Estratégica y a la Oficina Asesora
de Desarrollo Institucional, dentro del subproceso de Gerencia de la Informacién.

Para el Dominio Gestion de Sistemas de Informacion, la Subred Norte ESE tiene definido
el procedimiento gestion de los sistemas de informacion de las tecnologias de la informacion, se
adaptaran los relacionados con gestion de la arquitectura de sistemas de informacion y gestion
del ciclo de vida de los sistemas de informacion.

Gestion de Servicios de TI, al adoptar este el proceso se garantiza la prestacion de
servicios relacionada con los servicios de T, para lo cual se modelaran los procedimientos
relacionados con arquitectura de servicios, transicion de servicios, entrega de servicios, garantia

y cumplimiento de los servicios y mejora continua de los servicios.
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Para el Dominio de Uso y Apropiacion de TI, la Subred Norte ESE se tiene establecidos
el procedimiento Gestion del cambio de tecnologias de la informacion, se adaptaran los
relacionados con identificar necesidades y oportunidades de uso y apropiacion de TI, acciones
para movilizar a los interesados y evaluacidn, monitoreo y mejora de las acciones para movilizar
a los interesados.

Presentacion de la informacién recolectada

Con el objetivo de obtener los resultados de la investigacion y llevar a cabo el analisis
correspondiente, se procede a la tabulacion de los datos recolectados a traves de las técnicas e
instrumentos aplicados, especificamente la encuesta y la observacion. Este proceso de tabulacion
permite organizar la informacion de manera sistematica, transformando los datos en resultados
cuantificables. A partir de esta informacidn estructurada, se obtienen indicadores numéricos que
sirven como insumo fundamental para la representacion gréfica de los hallazgos, facilitando su
interpretacion, comparacion y analisis posterior.

Encuesta estado actual de los procesos de gestion

Se estructura y elabora el modelo de la encuesta con la herramienta formularios de
Google, la cual es aplicada a un total de 25 funcionarios del grupo de la Oficina de Sistema de
Informacion — TIC de la Subred Norte ESE, dicha encuesta contiene preguntas relacionadas con
los procesos y procedimientos que tiene implementada el &rea y del Modelo de Gestion de

Tecnologias de la Informacion — TI, su nivel de conocimiento y aplicacion dentro de esta.

Presentacion resultados de la Encuesta.

Datos de ldentificacion
Pregunta Género: Se evidencia que del total del talento con que cuenta la Oficina de

Sistemas de Informacion — TIC el 24% corresponde al género femenino, lo que corresponde a 6
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mujeres dentro del equipo de trabajo, las cuales se encuentran distribuidas en personal técnico,

ingenieria y enfermeria. Y el 76% restante corresponde al género masculino lo que equivale a 19.

Figura 8
Genero Encuestado

GENERO

-
—

= Femenino = Masculino

Nota. Distribucion del personal de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC por género

obtenido de encuesta aplicada.

Pregunta Promedio edad. Del total de los funcionarios de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC, de puede evidenciar que el 46% se encuentran dentro del rango de edad de
46 a 65 afos, para un total de 12 funcionarios, seguidos de un 36% que corresponde a 9 entre los
35y 45 equivalente a 6 y finalmente un 16% correspondiente a 4 funcionarios entre 15y 35

afnos.
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Figura9
Distribucion Funcionarios por Edad

Promedio edad

0%

= Entre 15—-35 = Entre35—45 = Entre 46 —-65 Mayor de 66

Nota: Distribucién por grupos de edad de los funcionarios de la oficia de Sistemas de Informacion — TIC

Pregunta 1. ; Dentro del mapa de procesos de la subred norte ese, usted a cudl
pertenece? La Subred Norte ESE mediante el documento Manual de Procesos y Procedimientos,
establece el mapa de procesos, en cinco (5) macroprocesos, en donde la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC se encuentra dentro del proceso de Apoyo, el cual es el encargado de la
entrega de los recursos tanto humanos, materia prima para generar el valor agregado y la

satisfaccion de los usuarios finales.

Figura 10
Pertenecia a Proceso de Apoyo

A que proceso pertenede dentro del mapa de
procesos?

1%

= Estratégico = Misional = Apoyo = Evaluacion

Nota. Conocimiento de los funcionarios de la Oficina de Sistemas al proceso al cual pertenecen.
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La oficina de Sistemas de Informacion — TIC pertenece al macroproceso de apoyo, se
puede evidenciar que el 88% de los funcionarios del area conocen a que procedimiento
pertenecen, lo que equivale a 22; de igual forma el 12% restante no tiene conocimiento o no se
encuentra seguro del a cual proceso pertenecen.

Pregunta 2. ¢ Dentro de la estructura de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC
a cual proceso usted pertenece? La Oficina de Sistemas se encuentra estructurada de la por los
siguientes grupos: gestion de la informacion, grupo de redes y comunicaciones, grupo HIS,
grupo de procesos y normatividad, grupo de infraestructura, Soluciones informaticas e

innovacion y Soporte técnico.

Figura 11
Estructura Oficina Sistemas de Informacion - TIC

Estructura Oficina Sistemas de Informacién -
TIC

4% 8%

44% P
24%

f\

4%
4%
= Gestion de la informacion = Grupo de redes y comunicaciones
Grupo HIS = Grupo de procesos y normatividad
= Grupo de infraestructura Soluciones informaticas e innovacién

= Soporte técnico

Nota. La grafica muestra la distribucién del talento humano de la Oficina de Sistemas de

informacion -TIC de acuerdo a su estructura.

Se evidencia que el mayor porcentaje de talento humano se encuentra en el grupo de

Soporte Técnico, equivalente a un 44% o que corresponde a 11 funcionarios, los cuales son los
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encargados de brindar el soporte a todos los procesos de la Subred en temas relacionados con la
infraestructura TI, sistemas de informacion y demaés servicios relacionados con las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones de la Subred Norte ESE.
Informacion Relacionada con los Procedimientos

Pregunta 3. Tiene conocimiento si dentro de la Oficina de Sistemas de Informacién -
TIC se tienen establecidos procesos y procedimientos. La oficina de Sistemas de Informacion
— TIC tiene establecida la Caracterizacion Gestion de la Informacién y TICS, el cual incluye los
procedimientos: salida y entrega de informacion, alimentacion almacenamiento y respaldo de
datos, transformacion y verificacion de datos, administracion de software y hardware e

identificacion y obtencion de datos.

Figura 12
Conocimiento Procesos y Procedimientos
Conocimiento de los procesos

0%

28% B

68%

= Total desconocimiento Conocimiento parcial

Tiene conocimiento Total conocimiento y apropiacién

Nota. Conocimiento por parte de los funcionarios de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC acerca

de los procesos del area.

Se puede evidenciar que el 68% de los funcionarios de la Oficina de Sistemas de

Informacion — TIC tienen total conocimiento de los procesos y procedimientos del area, lo que
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equivale a un total de 17; seguido de un 28% que corresponde a un conocimiento y apropiacion
lo que corresponde a 7 y finalmente un 4% tiene un conocimiento parcial.

Pregunta 4. Tiene conocimiento si los siguientes procedimientos son los establecidos
por la oficina de sistemas de informacion — TIC: identificacion y obtencion de datos, salida
y entrega de informacion, administracion de software y hardware, transformacion y
verificacion de datos, alimentacion almacenamiento y respaldo de datos. Se tienen
establecida la Caracterizacion de Gestién de la Informacion y TICS, la cual se encuentra
documentada en el manual de procesos y procedimientos de la Subred, dentro de la cual se
relacionan los siguientes procedimientos: salida y entrega de informacién, alimentacion
almacenamiento y respaldo de datos, transformacién y verificacion de datos, administracion de

software y hardware e identificacion y obtencion de datos.

Figura 13
Conocimiento Procedimientos Actuales de TI

Conocimiento procedimientos establecidos

= Tiene conocimiento = Total conocimiento y apropiacion

Total desconocimiento Conocimiento parcial

Nota. Conocimiento por parte de los funcionarios de la oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la

existencia de los procedimientos de T1. Tomado de. Resultados encuesta aplicada.

Se puede evidenciar que el 52 % de los funcionarios de la oficina de sistemas de Informacion —

TIC de la Subred Norte ESE tiene conocimiento de los procedimientos establecidos por esta, lo que
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equivale a 13; seguido de un 32% que corresponde a un total conocimiento de la existencia de los
procedimientos del area; mientras que el 8% tiene un conocimiento parcial se su existencia y finalmente
un 8% tiene un total desconocimiento.

Pregunta 5. Tiene conocimiento si se estan aplicando los procedimientos definidos
por la Oficina de sistemas de Informacion — TIC. La oficina de Sistemas de la Subred Norte
ESE tiene definidos los procedimientos: salida y entrega de informacion, alimentacion
almacenamiento y respaldo de datos, transformacién y verificacion de datos, administracion de
software y hardware e identificacion y obtencion de datos, los cuales se encuentran publicados

en la intranet de la Subred para conocimiento de todos los funcionarios.

Figura 14
Aplicabilidad de los Procedimientos de la Oficina de Sistemas

Aplicabilidad de los procedimientos de TICS

28%

&N

= Tiene conocimiento = Total conocimiento y apropiacion

Total desconocimiento Conocimiento parcial

Nota. Conocimiento relacionado con la aplicabilidad de los procedimientos del area de TI dentro

de la Subred Norte ESE.

Se puede evidenciar que un 44% tiene conocimiento que los procedimientos establecidos
por la oficina de Sistemas de Informacién -TIC se estan aplicando dentro de la institucion, lo que
equivalente a 11 funcionarios; un 28% correspondiente a 7 colaboradores tiene un conocimiento

parcial; el 24% tiene un total conocimiento y apropiacion y el 4% tiene un total desconocimiento.
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Pregunta 6. Tiene conocimiento si los procedimientos del area de Sistemas de
Informacién — TIC tienen algun el grado de aplicabilidad y adherencia. El manual de
procesos Yy procedimientos de la Subred se encuentra publicado en la pagina web de la Subred, a
la cual los funcionarios e interesados tienen acceso con el fin de tener conocimiento de este para
su correspondiente aplicacion. En donde la oficina de Gestion de la informacion y TICS se
encuentra dentro del macroproceso de apoyo Yy tiene definidos cinco (5) procedimientos.

Figura 15
Grado de Aplicacion y Adherencia procedimientos de Tl

Aplicacién y adherencia de los procedimientos de

= Tiene conocimiento = Total conocimiento y apropiacion

Total desconocimiento Conocimiento parcial

Nota. Adherencia y aplicacién de los procedimientos por parte de los colaboradores de la oficina

de TI.

Se evidencia que el 48% de los trabajadores de la oficina de sistemas de informacion —
TIC, el cual corresponde a 12 tiene conocimiento que los procedimientos del area se aplican y

tienen adherencia; el 24% equivalente a 6 funcionarios tiene un conocimiento parcial; el 20%
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tiene un total conocimiento y apropiacion de los procedimientos y finalmente un 8% tiene un
total desconocimiento de su aplicacion y adherencia.

Pregunta 7. Tiene conocimiento si los procedimientos establecidos por la oficina de
Sistemas de Informacion — TIC son eficientes. El conocimiento y aplicacion de los
procedimientos establecidos por la oficina de TI de la Subred hace que los procesos

administrativos, financieros y de apoyo sean mas eficientes.

Figura 16

Eficiecia de los Procedimientos de Tl

Eficiencia de los procedimiento de Tl

= Total conocimiento y apropiacion = Tiene conocimiento

= Conocimiento parcial Total desconocimiento

Nota. Conocimiento de la eficiencia de los procedimientos del area por parte de los funcionarios

de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC.

Se puede evidenciar que el 52% del total del talento humano de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC tiene conocimiento que los procedimientos establecidos por el area son

eficientes, lo que equivale 13 funcionarios, mientras que un 24% correspondiente a 6 tiene un
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conocimiento parcial de su eficiencia; el 20% corresponde a 5 manifiesta un total conocimiento y
apropiacion y finalmente un 4% correspondiente a un colaborador tiene un total
desconocimiento.

Pregunta 8. Tiene conocimiento si los procedimientos establecidos por la Oficina de
Sistemas de Informacion -TIC se encuentran alineados con las estrategias de la Subred
Norte ESE. ElI Manual de procesos y procedimientos se encuentra publicado en la pagina web de
la Subred Norte ESE y en la plataforma Almera, el cual incluye la plataforma estratégica
definida por la institucion.

Figura 17

Alineacion Procedimientos Oficina de Tl con estrategia de la Subred

Procedimientos Oficina de Tl alineados con las
estrategias de la Subred

4%
e ' 24%

48%

= 1. Total desconocimiento 2. Conocimiento pardial

3. Tiene conocimiento 4. Total conocimiento y apropiacion

Nota. Alineacion de los procedimientos de TI con las estrategias institucionales.

Se puede evidenciar que el 48% del total del talento humano de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC tiene conocimiento que los procedimientos si los procedimientos de la
Ofician de TI se encuentran alineados a las estrategias definidas por la Subred Norte ESE, lo que

equivale 12 colaboradores, mientras que un 24% correspondiente a 6 tiene un conocimiento
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parcial; un 24% corresponde a 6 manifiesta un total conocimiento y apropiacion y finalmente un
4% correspondiente a un colaborador tiene un total desconocimiento.

Pregunta 9. Tiene conocimiento si los procedimientos definidos por la Oficina de
Sistemas de Informacion -T1C son entendibles y aplicables. El manual de procesos y
procedimientos de la Subred se encuentra publicado en la pagina web de la Subred, al cual se
tiene acceso con el fin de tener conocimiento de este para su correspondiente aplicacion. La
oficina de Gestion de la informacion y TICS se encuentra dentro del macroproceso de apoyo y

tiene definidos cinco (5) procedimientos.

Figura 18
Procedimientos Oficina T1 Entendibles y Aplicables

Procedimientos oficina Tl entendibles y aplicables

36% '

= 1. Total desconocimiento 2. Conocimiento pardal

3. Tiene conocimiento 4. Total conocimiento y apropiacion

Nota. Conocimiento si los procedimientos de TI son entendibles y aplicables.

Se puede evidenciar que el 16% del total del talento humano de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC tiene conocimiento que los procedimientos si los procedimientos de la
Ofician de TI son aplicables y entendibles, lo que equivale 4 funcionarios, mientras que un 40%

correspondiente a 10 tiene un conocimiento parcial; un 36% corresponde a 9 manifiesta un total
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conocimiento y apropiacion y finalmente un 8% correspondiente a un colaborador tiene un total

desconocimiento.

Pregunta 10. Tiene conocimiento si los procedimientos de la oficina de sistemas de
Informacién — TIC, se encuentran alineados Modelo de Gestion y Gobierno de TI —
MGGT]I. El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones — MINTIC
dentro de los habilitadores del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial define el
modelo MGGTI, el cual busca que las entidades del estado impulsen y mejoren la provision de
servicios digitales. Para lo cual se busca que los procedimientos de la Oficina de Tl se
encuentren alineados a dicho modelo.

Figura 19

Alineacion Procedimientos Oficina Tl con Modelo - MGGTI

Procedimientos oficina Tl alineados Modelo de
Gestion y Gobierno de Tl - MGGTI

32%
\ 24%

= 1. Total desconacimiento 2. Conocimiento parcdial

3. Tiene conocimiento 4. Total conocimiento y apropiacién

Nota. Conocimiento de los colaboradores si los procedimientos de la Oficina de TI se encuentran

alineados al Modelo de Gestion y Gobierno de Tl - MGGTI.

Se puede evidenciar que el 16% del total del talento humano de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC tiene conocimiento que los procedimientos si los procedimientos de la

Ofician de TI se encuentran alineados al Modelo de Gestién y Gobierno de TI — MGGTI emitido por
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MinTIC , lo que equivale 4 funcionarios, mientras que un 32% correspondiente a 8 tiene
conocimiento; un 24% corresponde a 6 manifiesta un conocimiento parcial de la alineacion con
el modelo y finalmente un 28% correspondiente a 7 colaboradores tiene un total
desconocimiento.

Pregunta 11. Conoce el Modelo de Gestion y Gobierno de Tl - MGGTI emitido por
MINTIC. El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones — MINTIC dentro de los

habilitadores del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial define el modelo MGGT], el cual

busca que las entidades del estado impulsen y mejoren la provision de servicios digitales.

Figura 20
Conocimiento del Modelo de Gestion y Gobierno de Tl - MGGTI

Conocimiento del Modelo de Gestion y Gobierno
de Tl - MGGTI

-~

= 1. Total desconocimiento 2. Conocimiento pardal

3. Tiene conocimiento 4. Total conocimiento y apropiacién

Nota. Conocimiento de los colaboradores de la Oficina de T1 del Modelo de Gestién y Gobierno

de Tl - MGGTI.

Se evidencia que el 20% del total del talento humano de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC tiene conocimiento del Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI emitido
por MinTIC, lo que equivale 3 funcionarios, mientras que un 40% correspondiente a 10 tiene
conocimiento; un 16% corresponde a 4 manifiesta un conocimiento parcial del Modelo

MGGT]I y finalmente un 24% correspondiente a 4 colaboradores tiene un total desconocimiento.
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Pregunta 12. Tiene conocimiento si el equipo de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC participd en la elaboracion de los procedimientos. La Subred Norte ESE
tiene definido el Manual de Procesos y procedimientos, para la cual la Oficina de TI se encuentra

dentro de los procesos de apoyo.

Figura 21
Participacion en Elaboracion Procedimienros de Tl

Participacion en la elaboracién de los
procedimienros de Tl

m 1. Total desconacimiento 2. Conocimiento pardal

3. Tiene conocimiento 4. Total conocimiento y apropiacion

Nota. Participacion de los colaboradores en definicidn de los procedimientos de la Oficina de TI.

Se evidencia que el 20% del total del talento humano de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC tiene conocimiento si los colaboradores participaron en la definicién de los
procedimientos, lo que equivale 3 funcionarios, mientras que un 40% correspondiente a 10 tiene
conocimiento; un 16% corresponde a 4 manifiesta un conocimiento parcial si la Oficina de TI
particip6 en la definicion de los procedimientos y finalmente un 24% correspondiente a 4
colaboradores tiene un total desconocimiento.

Pregunta 13. Tiene conocimiento si en el Gltimo afio se han realizado capacitaciones
sobre los procedimientos definidos por la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC
(Identificacion y obtencion de datos, salida y entrega de informacién, administracion de

software y hardware, Transformacion y verificacion de datos, Alimentacion
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almacenamiento y respaldo de datos). La Subred Norte ESE tiene definido el Manual de
Procesos y procedimientos, para la cual la Oficina de TI se encuentra dentro de los procesos de

apoyo Y tiene definidos los procedimientos.

Figura 22
Capacitaciones Procedimientos de Tl

Capacitaciones sobre procedimientos de Tl

36%

N

= 1. Total desconocimiento = 2. Conocimiento parcial

3. Tiene conocimiento 4. Total conocimiento y apropiacion

Nota. Participacion de los colaboradores en capacitaciones de los procedimientos de la Oficina

de TI.

Se evidencia que el 8% del total del talento humano de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC participaron en capacitaciones relacionadas con los procedimientos, lo que
equivale 3 funcionarios, mientras que un 36% correspondiente a 9 tiene conocimiento; un 28%
corresponde a 7 manifiesta un conocimiento parcial si la Oficina de TI particip6 en
capacitaciones de los procedimientos y finalmente un 28% correspondiente a 7 colaboradores

tiene un total desconocimiento.
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Hallazgos: Después de aplicada la encuesta a través de la plataforma formularios de

Gmail, a los funcionarios de la Oficina de Sistemas de Informacion — TICS se puede evidenciar:

e Lamayor parte de los encuestados se encuentra en un rango de edad joven a
intermedia, con un 82% (21 personas) entre los 15 y 45 afos.

e Todos los encuestados pertenecen al proceso de Apoyo dentro del mapa de
procesos de la Subred Norte ESE. Esto es un dato crucial, ya que los resultados de la
encuesta reflejaran la perspectiva de este proceso especifico.

e El grupo de Soporte Técnico es el mas representado dentro de la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC entre los encuestados, constituyendo casi la mitad de la
muestra. Esto puede indicar que las percepciones sobre la gestion de T1 estén fuertemente
influenciadas por la experiencia en soporte.

e EI 64% de los encuestados (16 personas) posee al menos un conocimiento parcial
o total de los procedimientos, lo cual es positivo. Sin embargo, un 16% no tiene ninguin
conocimiento y un 40% tiene solo un conocimiento parcial, lo que sugiere la necesidad de
reforzar la difusion y capacitacion.

e Una gran parte (48%) tiene un conocimiento parcial sobre si los procedimientos se
alinean a las estrategias institucionales. El porcentaje de aquellos con "total conocimiento y
apropiacion” es bajo (12%), lo que podria indicar una falta de claridad en la alineacion
estratégica o en la comunicacion de la misma.

e Lamayoria (88%) percibe que los procedimientos al menos parcialmente facilitan
sus actividades. Un 24% considera que facilitan totalmente sus actividades, lo cual es un

indicador positivo, aunque ain hay un margen de mejora en la percepcion de utilidad.
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e Un 40% ha recibido capacitacion, lo cual es una cifra importante, pero un 20% no
ha recibido ninguna. La suma de "conocimiento parcial” y "total desconocimiento” (48%)
sugiere que la cobertura o la efectividad de las capacitaciones podrian mejorarse.

e La mayoria de los encuestados (92%) considera que los procedimientos son al
menos parcialmente accesibles y entendibles. Un 36% los encuentra totalmente accesibles y
entendibles, lo cual es un buen indicador de usabilidad.

o Existe una dispersion de opiniones. Un 28% tiene total desconocimiento sobre la
alineacion con el MGGT], y solo un 16% tiene total conocimiento y apropiacién. Esto indica
una falta de comprensién generalizada sobre la alineacion estratégica de los procedimientos
con el modelo de gobierno de TI.

e EI 60% de los encuestados tiene al menos conocimiento parcial o total del
MGGTI. Sin embargo, un 24% lo desconoce completamente. Esto resalta la necesidad de
promover un mayor conocimiento y capacitacion sobre este modelo.

e Mas de la mitad (68%) tiene algin conocimiento sobre la participacion del equipo
de TIC en la elaboracién de los procedimientos. Sin embargo, un 16% desconoce totalmente
este aspecto, lo que puede afectar la percepcion de propiedad y relevancia de los
procedimientos.

e Casi la mitad (48%) tiene solo conocimiento parcial sobre las capacitaciones
realizadas en el ultimo afio, y un 16% las desconoce totalmente. Este es un punto critico, ya
que la capacitacion es fundamental para el conocimiento y aplicacion de los procedimientos.
Solo un 8% tiene total conocimiento y apropiacion al respecto.

Finalmente se pude concluir como resultado de la aplicacion de la encuesta a los

colaboradores de la Oficina de TI:
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o Rol Crucial del Proceso de Apoyo: La encuesta se enfoca exclusivamente en el
personal del proceso de Apoyo, y dentro de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC, el
grupo de Soporte Técnico es el mas representativo. Esto es fundamental para interpretar los
resultados, ya que reflejan las necesidades y percepciones de estos roles especificos.

o Brecha entre Conocimiento y Aplicacion de Procedimientos: Aunque una parte
de los encuestados tiene algin conocimiento de los procedimientos de TIC (64% con
conocimiento parcial o total en la pregunta 3), la aplicacién de estos procedimientos es
considerablemente menor (solo 16% con total conocimiento y apropiacion en la pregunta 4, y un
32% con total desconocimiento en la aplicacion). Esto sugiere que el conocimiento tedrico no se
traduce plenamente en la préctica.

o Necesidad de Mejora en Capacitacion: Existe una clara oportunidad para
mejorar las capacitaciones sobre los procedimientos. Un porcentaje significativo de encuestados
tiene conocimiento parcial o nulo sobre si se han realizado capacitaciones en el Gltimo afio (48%
y 16% respectivamente en la pregunta 13).

. Acceso y Entendimiento Generalmente Positivos: Los procedimientos son
percibidos en su mayoria como de facil acceso y entendimiento (92% con algun nivel de

facilidad en la pregunta 9). Este es un punto fuerte que debe mantenerse.

En resumen, los hallazgos sefialan una necesidad critica de fortalecer las estrategias de
capacitacion y comunicacion interna de la Oficina de Sistemas de Informacién — TIC,
particularmente en lo que respecta a la aplicacion practica de los procedimientos, la alineacién

con el Modelo de Gestion y Gobierno de TI.
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Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, a continuacion, se presenta el consolidado

de las respuestas obtenidas al realizar la aplicacion de la encuesta a los funcionarios de la Subred

Norte ESE.

Tabla 20

Consolidado de Resultados de Encuesta

Datos de Identificacion

%

(o]
Pregunta Tema Evaluado Resultados N° de
o Personas
Principales
1)  Femenino 76% 19
Genero: .
2)  Masculino 24% 6
1) Entrel5-35 46% 12
Promedio edad: 2) Entre35-45 36% 9
3) Entre46-65 16% 4
a) Estratégico
) g 0%
1. ¢Dentro del mapa d(—‘f procesos de la Subred b) Misional 0%
Norte ESE, usted a cuél pertenece?
c) Apoyo 100% 25
d) Evaluacion 0% 0
a)  Grupo de infraestructura 4%
b) GrupoHIS 24%
2, ¢Dentro de la estructura de la oficina de c)  Grupo de redesy comunicaciones 8%
Sistemas de Informacion — TIC a cuél proceso  d)  Soporte técnico 44% 1
usted pertenece? e)  Grupo de procesos y normatividad 12% 3
f)  Gestion de la informacion 4% 1
g) Soluciones informaticas 4%
INFORMACION RELACIONADA CON LOS PROCEDIMIENTOS
1. Total desconocimiento 0% 0
3._ Tiene conocimiento si dentro de !a Oficinade o  conocimiento parcial 1%
Sistemas de Informacion - TIC se tienen . .
establecidos procesos y procedimientos. 3. Tiene conocimiento 68% 17
4.  Total conocimiento y apropiacion 28% 7
4. Tiene conocimiento si los siguientes 1. Total desconocimiento 8%
procedimientos son los establecidos por la 2. Conocimiento parcial 8%
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oficina de sistemas de informacién —

TIC:

identificacion y obtencidn de datos, salida y
entrega de informacion, administracion de
software y hardware, transformacion y
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almacenamiento y respaldo de datos.
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de TI1 - MGGTI emitido por MINTIC
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Tiene conocimiento

Total conocimiento y apropiacion

Total desconocimiento

Conocimiento parcial
Tiene conocimiento
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Conocimiento parcial
Tiene conocimiento
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Total desconocimiento
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32%
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16%
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11

12

13

12

10
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12. Tiene conocimiento si el equipo de la 1. Total d.esFonommle.nto 24% 6
Oficina de Sistemas de Informacién — TIC 2. Conocimiento parcial 16% 4
particip6 en la elaboracion de los 3. Tiene conocimiento 40% 10
procedimientos. . N
4. Total conocimiento y apropiacion 20% 5

ﬁs. Tiene conocimiento si en el Gltimo afio se 1 Total desconocimiento .

an realizado capacitaciones sobre los 28% 7
procedimientos definidos por la Oficina de 2. Conocimiento parcial 28% 7
Sistemas de Informacién — TIC (Identificacion 3. Tiene conocimiento 36%
y obtencidn de datos, salida y entrega de
informacién, administracién de software y
hardware, Transformacion y verificacion de 4.  Total conocimiento y apropiacion
datos, Alimentacion almacenamiento y respaldo
de datos). 8% 2

Nota: La tabla anterior muestra el resultado de la encuesta relacionada con la percepcion de los

procedimientos del Proceso de Gestion de TI.

Presentacion de los resultados de la observacion.

Después de aplicada la ficha técnica elaborada para la realizacion de la técnica de
procesamiento y analisis de datos, a treves de la observacidn, se obtienen los siguientes
resultados:

Numeral 1. Se cuenta con la caracterizacion de los procedimientos de la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC de la Subred. Si se cuenta. La Subred Norte ESE cuenta con el
Manual de Procesos y Procedimientos, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la
Subred Norte, en el link
https://www.subrednorte.gov.co/sites/default/files/institucional/Manual_de_procesos_y_procedi
mientos.pdf, bajo el cédigo ES-GC-M-01, de fecha 16 de febrero de 2024. Dentro del dicho
documento se incluye el literal 6.4. CARACTERIZACION DE PROCESOS, en el macroproceso
de Apoyo se encuentra el proceso Gestion TICS.

De igual forma se encuentran relacionados los subprocesos pertenecientes al proceso, de

la siguiente forma: Planeacion de TI, Gestion de servicios tecnoldgicos, Uso y apropiacion,


http://www.subrednorte.gov.co/sites/default/files/institucional/Manual_de_procesos_y_procedi
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Seguridad Digital, Gestion de Informacion y Desarrollo y Mantenimiento de los sistemas de
informacion.

Numeral 2. Se encuentra normalizada y publicada la caracterizacion de los
procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred. Si se cuenta.
En el documento Manual de Procesos y procedimientos bajo el codigo ES-GC-M-01, de fecha 16
de febrero de 2024, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la Subred en el link

https://www.subrednorte.gov.co/sites/default/files/institucional/Manual de procesos y procedi

mientos.pdf.

Numeral 3. Se tiene definido un acceso web para la consulta de los procedimientos
de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred. Si se cuenta. Para el ingreso a
los procedimientos establecidos por la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred
Norte ESE, se realiza a través de la plataforma Almera, la cual esta publicada en la pagina web
institucional en la ruta https://sgi.almeraim.com/sgi/seguimiento/?nosgim, en donde se
selecciona dentro de la imagen del Mapa de Procesos Gestion TICs la pestafia procedimientos se
encuentran publicados.

Numeral 4. Se tiene definidos y documentados los procedimientos de la Oficina de
Sistemas de Informacién — TIC de la Subred. Si se cuenta. Para el ingreso a los
procedimientos establecidos por la Oficina de Sistemas de Informacién — TIC de la Subred Norte
ESE, se realiza a través de la plataforma Almera, la cual esta publicada en la pagina web
institucional se encuentran los procedimientos: AP-GI-P-04-01 procedimiento planeacion de
tecnologias de la informacion, AP-GI-P-05-01 procedimiento gestion de incidentes y mesa de
servicio, AP-GI-P-06-01 procedimiento gestion del cambio de tecnologias de la informacion,

AP-GI-P-08-01 procedimiento gestion de los sistemas de informacion de la tecnologia de la


https://www.subrednorte.gov.co/sites/default/files/institucional/Manual_de_procesos_y_procedimientos.pdf
https://www.subrednorte.gov.co/sites/default/files/institucional/Manual_de_procesos_y_procedimientos.pdf
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informacion y SI-P-04-01 administracion de software y hardware. Los anteriores procedimientos
son los establecidos por la oficina de Sistemas de Informacion — TIC.

Numeral 5. Los procedimientos son acordes y suficientes de acuerdo a la estructura
de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC. No se cuenta. Teniendo en cuenta la
estructura de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC, los procedimientos se encuentran
relacionados con los grupos de HIS e Infraestructura. En donde se puede evidenciar que los
procedimientos no son acordes ni suficientes a la estructura de la oficina.

Numeral 6. Los procedimientos se encuentran estructurados y la informacion es
entendible para el usuario. Si se cuenta. Los procedimientos se elaboraron en el formato
establecido por la Subred Norte ESE, dentro del cual se tienen en cuenta aspectos como son el
objetivo, alcance y descripcion del proceso (flujograma, descripcion, responsables, documentos
y/o registros asociados y puntos de control).

Numeral 7. Los procedimientos se encuentran alineados con los dominios del
Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGT]. No se tiene. Dentro de los dominios del
Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGT]I, se encuentran Estrategia de T1, Gobierno de Tl,
Gestion de Sistemas de Informacion, Gestion de Servicios de T1'y Uso y apropiacion de TI.

Al realizar la revision con los procedimientos establecidos en los dominios del Modelo de
Gestion y Gobierno de TI - MGGTI, se tiene:

e Estrategia de TI: Planeacién de tecnologias de la informacion

e Gobierno de TI: No se tienen establecidos

e Gestion de Sistemas de Informacion: Gestion de los Sistemas de Informacion de la
Tecnologias de la Informacién

e Gestion de Servicios de TI: Gestion de Incidentes y Mesa de Servicios,
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e Uso y apropiacion de TI: Gestion del Cambio de Tecnologias de la Informacion.

Hallazgos: Después de aplicada la metodologia de recoleccion de informacion a través de

a través de la observacion se pudo evidenciar:

o La Oficina de Sistemas de Informacion — TIC de la Subred cuenta con la
caracterizacion de sus procedimientos. Esta se encuentra integrada en el "Manual de Procesos y
Procedimientos” (codigo ES-GC-M-01, de fecha 16 de febrero de 2024), accesible a través del
sitio web de la Subred Norte ESE.

o La caracterizacion de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC se encuentra normalizada y publicada.

. Existe un acceso web definido para la consulta de los procedimientos de la
Oficina de Sistemas de Informacién — TIC.

. Los procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC estan
definidos y documentados.

o Los procedimientos actuales no son acordes ni suficientes con la estructura
completa de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC.

o Los procedimientos no se encuentran completamente alineados con todos los
dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI.

Estrategia de TI: Cubierto por "Planeacion de tecnologias de la informacion™.

Gobierno de TI: No se tienen procedimientos establecidos para este dominio.

Gestidn de Sistemas de Informacién: Cubierto por "Gestidn de los Sistemas de
Informacion de la Tecnologia de la Informacién™.

Gestidn de Servicios de T1: Cubierto por "Gestion de Incidentes y Mesa de Servicios".
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Uso y apropiacion de TI: Cubierto por "Gestion del Cambio de Tecnologias de la
Informacion™.

Esto indica una falta critica de procedimientos relacionados especificamente con el
dominio de "Gobierno de TI".
Aplicar los dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI, en los
procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte ESE, de para el mejoramiento de la gestion de TI.

Después de realizar el estudio y andlisis de la situacion actual con relacion a los

procesos definidos la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC, a continuacidn, se relacionan
los procedimientos a adaptar de acuerdo al Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI, con

el fin de realizar el correspondiente modelado a través de la herramienta Bizagi Modeler.

Tabla 21
Listado Procedimientos a Modelar

Dominios MGGT]I Procedimiento alineado a MGGT]

Entendimiento estratégico

Planeacion de Tl

Dominio de Estrategia de Tl L . )
Seguimiento y Evaluacién de la Estrategia de T1

Comunicacion y Divulgacion

Definicion de Politicas de Tl
Procesos de Tl

Dominio Gobierno de TI Estructura Organizacional de Tl
Gestion de Proveedores de Tl

Alineacion de TI con los procesos y servicios de la institucion

Dominio de Gestion de Sistemas de Gestion de la arquitectura de sistemas de informacion.

Informacion Gestion del ciclo de vida de los sistemas de informacién
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Dominios MGGTI Procedimiento alineado a MGGT]

Arquitectura de Servicios
Transicion de Servicios

Dominio de Gestion de Servicios de

- Entrega de Servicios

Garantia y Cumplimiento de los Servicios

Mejora Continua de los Servicios

Identificar necesidades y oportunidades de uso y apropiacion de TI.
o o Acciones para movilizar a los interesados
Dominio uso y apropiacion de Tl » ) ] ) .
Evaluacién, monitoreo y mejora de las acciones para movilizar a los

interesados

Nota. En la tabla se relacionan los procedimientos a modelar a través de la herramienta Bizagi

Modeler.

Modelado de los procedimientos de la oficina de sistemas de informacion - TIC de la
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE a traves del uso de la herramienta
BPMN Bizagi Modeler.

Después de determinar la herramienta de modelado y priorizados los dominios de
acuerdo a lo establecido en el Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGTI emitido por
MINTIC, se realizara el modelado de los procedimientos relacionados a los dominios de
Estrategia de T1, Gobierno de TI, Gestion de Sistemas de Informacion, Gestion de Servicios de
Tly Uso y Apropiacion de TI, es de aclarar que se cuenta con la caracterizacion realizada al
Proceso Gestion TIC'S de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE (Subred Norte

ESE, 2023), segun el documento AP-GI-C-01-03 - Proceso: Gestion de la TIC'S. (Ver Anexo 1).
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Dominios priorizados para del Modelado de los Procedimientos de la Oficina de T1 de la
Subred Norte ESE.

Después de realizar la validacion de la caracterizacion del proceso Gestion TIC'S, el
resultado de la priorizacion se procede a la realizacion del modelado de los procedimientos a
través del uso de la herramienta Bizagi Modeler.

A continuacion, se procede a realizar el disefio del estado actual de los procedimientos
que se tienen definidos en el proceso de gestion de TI, bajo el documento segun el documento
AP-GI-C-01-03 - Proceso: Gestion de la TIC'S. (Ver Anexo 1), los cuales influyen para el
disefio de los procedimientos futuros.

Después del contexto anterior, se procede a realizar el modelado del estado actual y
futuro de los procedimientos del proceso Gestion TICS, utilizando la notacion BPMN Version
4.0y el software BPMS Bizagi Modeler Version 4.1.0.010, producto de lo anterior se obtuvieron
los siguientes diagramas los cuales permiten mostrar como se definiran para cada uno de los
dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI - MGGTI.

Estado actual - AS — IS, de los Procedimientos del Proceso de Gestion TICS de la Subred
Norte ESE.

Dominio Estrategia de T1: Este dominio estd compuesto por elementos para que las
areas de Tl realicen la planeacidn estratégica de TI, para que la entidad habilite los procesos
mediante el uso adecuado de las TIC.

Estado AS — IS. En la siguiente grafica muestra el procedimiento planeacion de
tecnologias de la informacion, el cual se encuentra definido bajo el cddigo AP-GI-P-04-01,

establecido por parte de la Subred Norte ESE. Se procede a la realizacion del modelado actual
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haciendo uso de la notacion BPMN, por medio del software BPMS Bizagi Modeler, de lo cual se
obtiene la siguiente notacion:

Figura 23
Diagrama AS-IS Procedimiento Planeacion de TI

TKS

PROCEDIMIENTO PLANEACION DE TECNOLOGIAS DE LA INORMACION

Nota. Estado actual procedimiento planeacion de tecnologias de la informacion.

Después de realizar el modelado por medio del software BPMS Bizagi Modeler, se
procede a la realizacion de la Simulacion de estado AS — IS, para el procedimiento planeacién de
tecnologias de la informacion.

En la siguiente figura se muestra la validacion respectiva del procedimiento, en esta
simulacion del procedimiento se establecieron un nimero maximo de 30 llegadas y en la
compuerta de la “aprobacion del PETI” se establecieron un 90% de probabilidad de SI'y un 10%

de un NO sea aprobado.
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Figura 24
Simulacidén AS-1S Procedimiento Planeacion Tl
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Nota. Simulacion AS-IS procedimiento planeacion de tecnologias de la informacion.

Posteriormente se procede a la configuracion del analisis de tiempo, analisis de recursos y
andlisis de calendarios para cada una de las tareas definidas en el procedimiento actual. En
relacion al analisis de tiempo fue definido desde el momento que lider del proceso realiza la
identificacion de las necesidades y son remitida al jefe de la oficina de sistemas, realiza una
estimacion infinita del tiempo requerido en cada tarea.

Para la estimacion de los recursos se tuvo en cuenta los recursos humanos involucrados,
los cuales fueron asignados a cada una de las tareas para la ejecucion del procedimiento.

Finalmente se realiza el analisis de calendario, en la cual se define patron de concurrencia
de manera anual, esto debido a que el PETI es proyectado o actualizado de forma anual de

acuerdo a las necesidades relacionadas con tecnologias de la informacion.
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Simulacion AS-IS Anélisis Tiempos, Recursos y Calendario
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Nota. Simulacién estado actual andlisis de tiempos, recursos y calendarios.

Dominio Gobierno de TI: El gobierno de T1 orienta a la entidad para la construccion del

esquema de gobierno de Tl que apoya toma de decisiones para gestionar las tecnologias de la

informacion.

Estado AS — IS. Por parte de la Subred Norte ESE no se tiene definido del procedimiento

para el dominio Gobierno de TI.

Dominio de Gestién de Sistemas de Informacion: La Gestion de Sistemas de

Informacion del MGGTI orienta a la institucion en la gestion del ciclo de vida de los sistemas de

informacion.
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Estado AS — IS. En la siguiente grafica muestra el procedimiento que actualmente tiene
la Subred Norte ESE denominado procedimiento gestion de los sistemas de informacion de la
tecnologia de la informacion el cual se encuentra definido bajo el codigo AP-GI-P-08-01
establecido por parte de la Subred Norte ESE, este se encuentra relacionado con el dominio de
sistemas de informacion. Se procede a la realizacion del modelado actual haciendo uso de la
notacion BPMN, por medio del software BPMS Bizagi Modeler, de lo cual se obtiene la

siguiente notacion:

Figura 26
Diagrama AS-IS Procedimiento Gestion Sistemas de Informacion de Tl

DG LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACON

O
’ i

Nota. Diagrama AS-IS procedimiento gestion de los sistemas de informacion de la tecnologia de

la informacioén.

Después de realizar el modelado por medio del software BPMS Bizagi Modeler, se
procede a la realizacion de la Simulacion de estado AS — IS, para el procedimiento planeacion de

tecnologias de la informacion.
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En la siguiente figura se muestra la validacion respectiva del procedimiento, en este
simulacion del procedimiento se establecieron un nimero maximo de 50 llegadas y en la
compuerta de la “viabilidad de la necesidad” se establecieron un 85% de probabilidad de STy un
15% de un NO, seguido de la compuerta “requiere desarrollo del software”, en la cual se
establece un 15% de probabilidad de requerir un desarrollo y un 85% de no ser requerida, la
compuerta relacionada con la aprobacion del requerimiento con una probabilidad de ser aprobada
de un 90% y con un 10% de no ser aprobada y finalmente una aprobacion de la actualizacion con

una probabilidad de un si del 90% y un 10% de no ser aprobada.

Figura 27
Simulacion AS-IS procedimiento Gestion Sistemas de Informacién de Tl
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Nota. Simulacién procedimiento gestion de los sistemas de informacion.

Posteriormente se procede a la configuracion del analisis de tiempo, analisis de recursos y
analisis de calendarios para cada una de las tareas definidas en el procedimiento actual. En

relacion al analisis de tiempo fue definido desde el momento que el usuario identifica las
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necesidades de mejora del sistema de informacion y se hace una estimacion infinita de del
tiempo requerido en cada tarea, esto debido a que su proyeccion es indeterminada dependiendo
de la solicitud.
Para la estimacion de los recursos se tuvo en cuenta los recursos humanos involucrados,
los cuales fueron asignados a cada una de las tareas para la ejecucion del procedimiento.
Finalmente se realiza el analisis de calendario, en la cual se define una jornada laboral de

8 horas iniciando la jornada laboral a las 7:00 am de lunes a viernes.

Figura 28
Simulacion AS-IS Anélisis de Tiempos, Recursos y Calendario
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Nota. Simulacién AS-IS de Analisis de tiempos, recursos y calendario.

Teniendo en cuenta el disefio del procedimiento anterior, fueron identificadas sus fases
las cuales son candidatas de mejoramiento, por lo anterior, se procede a la realizacion del estado

futuro, el cual incluye su mejoramiento y optimizacion.
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Dominio de Gestion de Servicios de T1. El dominio de Gestion de Servicios de T del
MGGT]I apoya a la institucion en la orientacion en la gestion del ciclo de vida de la
infraestructura de TI.

Estado AS — IS. En el dominio de servicios tecnolégicos actualmente la Subred Norte
ESE tiene definido el procedimiento de Gestion de Incidentes y Mesa de Servicios, el cual se
encuentra bajo los codigos AP-GI-P-05-01. Se procede a la realizacion del modelado actual
haciendo uso de la notacion BPMN, por medio del software BPMS Bizagi Modeler, de lo cual se
obtiene la siguiente notacion, en donde se realiza la identificacion de las fases y se disefia el

estado futuro teniendo en cuenta las etapas definidas este dominio.

Figura 29
Diagrama AS - IS Procedimiento Gestion Incidentes y Mesa de Servicios

\ i

PROCEDIMIENTO GESTION DE INCIDENTES ¥ MESA DE SERVICIO

Nota. Diagrama procedimiento de Gestion de Incidentes y Mesa de Servicios.

Después de realizar el modelado por medio del software BPMS Bizagi Modeler, se
procede a la realizacion de la Simulacion de estado AS — IS, para el procedimiento Gestidn de

Incidentes y Mesa de Servicios.
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En la siguiente Figura se muestra la validacion respectiva del procedimiento, en esta
simulacion se establecieron un nimero maximo de 2533 llegadas, las cuales corresponden al
promedio mensual de solicitudes de soporte, de igual forma se definen las compuertas “solicitud
procedente” en donde se establece un 96% de probabilidad de SI y un 4% de un NO ser
procedente y la compuerta “solicitud correcta”, en la cual se establece un 95% de probabilidad de

Si y un 5% de no ser correcta la solicitud.

Figura 30
Simulacion AS-1IS Procedimiento Gestion de Incidentes y Mesa Servicios
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Nota. Diagrama simulacion AS-IS del procedimiento Gestion de Incidentes y Mesa de

Servicios.

Después de la simulacién y asignada la configuracién del analisis de tiempo, analisis de
recursos y analisis de calendarios para cada una de las tareas definidas en el procedimiento
actual, se procede a la ejecucién de la simulacion, en donde se obtiene la informacion respectiva.

En relacion al andlisis de tiempo fue definido desde el momento que el usuario la solicitud en el
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aplicativo de mesa de servicios y se hace una estimacion del tiempo requerido en cada tarea, los
cuales oscilan entre 5 y 30 minutos.

Para la estimacion de los recursos se tuvo en cuenta los recursos humanos involucrados,
los cuales fueron asignados a cada una de las tareas para la ejecucion del procedimiento.

Finalmente se realiza el anlisis de calendario, en la cual se define una jornada laboral de
7 horas iniciando la jornada laboral a las 7:00 am de lunes a viernes para los técnicos de soporte
y para los usuarios un tiempo de 8 horas toda la semana, esto debido a que en la institucién se
prestan servicios las 24 horas para los procesos asistenciales.

Figura 31

Simulacion AS-IS Analisis de Tiempos, Recursos y Calendario
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Nota. Diagrama simulacién AS-IS analisis de tiempos, recursos y calendario.

Dominio uso y apropiacion de T1: El dominio de uso y apropiacion del MGGT] orienta
a la institucion en asegurar el uso y apropiacion de la tecnologia y la informacion por parte de los

interesados.
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Estado AS — IS. En el dominio de servicios tecnolégicos actualmente la Subred Norte
ESE tiene definido el procedimiento gestion del cambio de tecnologias de la informacion, el cual
se encuentra bajo el codigo AP-GI-P-06-01. Se procede a la realizacion del modelado actual
haciendo uso de la notacion BPMN, por medio del software BPMS Bizagi Modeler, en donde se
realiza la identificacion de las fases y se disefia el estado futuro teniendo en cuenta las etapas

definidas este dominio, de lo anterior se obtiene la siguiente notacion:

Figura 32
Diagrama AS-IS Procedimiento Gestion del Cambio de Tl
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Nota. Diagrama AS-1S procedimiento gestion del cambio de tecnologias de la informacion.

Después de realizar el modelado por medio del software BPMS Bizagi Modeler, se
procede a la realizacion de la Simulacion de estado AS — IS, para el procedimiento gestion del

cambio de tecnologias de la informacion.
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En la siguiente Figura se muestra la validacion respectiva del procedimiento, en esta
simulacion se establecieron un nimero maximo de 100 llegadas, las cuales corresponden a las

solicitudes de los procesos relacionadas con las necesidades de apropiacion de las TI.

Figura 33
Simulacién AS-IS Procedimiento Gestién del Cambio de Tl
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Nota. Diagrama simulacién AS-IS. Tomado de. Herramienta Bizagi Modeler.

Después de la simulacién y asignada la configuracién del analisis de tiempo, analisis de
recursos y analisis de calendarios para cada una de las tareas definidas en el procedimiento
actual, se procede a la ejecucion de la simulacién, en donde se obtiene la informacidn respectiva.
En relacion al analisis de tiempo fue definido cuando el lider de sistemas realiza la identificacién
de las necesidades de apropiacion de las Tl y se hace una estimacion del tiempo requerido en
cada tarea, la cual oscila entre 5 y 30 minutos.

Para la estimacion de los recursos se tuvo en cuenta los recursos humanos involucrados,

los cuales fueron asignados a cada una de las tareas para la ejecucién del procedimiento.
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Finalmente se realiza el anlisis de calendario, en la cual se define una jornada laboral de
8 horas iniciando la jornada laboral a las 7:00 am de lunes a viernes para los recursos

involucrados.

Figura 34
Simulacion AS-1S Andlisis de Tiempos, Recursos y Calendarios
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Nota. Diagrama simulacién Analisis de tiempos, recursos y calendario.

Propuesta de mejora TO — BE de los Procedimientos del Proceso de Gestion TICS de la
Subred Norte ESE, Alineados al Modelo MGGTI

Teniendo en cuenta el diagnoéstico realizado al proceso de gestion TICS de la Subred
Norte ESE, se puede evidenciar que los procedimientos que actualmente se tienen establecidos
no se encuentran alineados al Modelo de Gestién y Gobierno de TI (MGGT]), por lo anterior a
continuacion se presenta la propuesta de mejora para los procedimientos de los dominios de
Estrategia de TI, Gobierno de TI, Gestion de Sistemas de Informacion, Gestion de Servicios de

Tly Uso y Apropiacion de TI, de acuerdo a las etapas aplicables a cada uno de estos.
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Después de evaluadas cada una de las etapas, se procede a realizar el modelado del estado
futuro TO-BE de los procedimientos propuestos para el proceso Gestion TICS, utilizando la
notaciéon BPMN Version 4.0 y el software BPMS Bizagi Modeler Version 4.1.0.010, producto de
lo anterior se obtuvieron los siguientes diagramas, los cuales permiten mostrar coémo se
definieron las etapas seleccionadas para el dominio estrategia de TI del Modelo de Gestion y
Gobierno de TI - MGGTI.

Dominio Estrategia de TI: Teniendo en cuenta que este dominio se debe articular con
las politicas institucionales, se procede a la identificacion las etapas de este, con el fin de
proceder a la realizacion del disefio del procedimiento del estado futuro TO-BE, se seleccionaron
para este dominio las siguientes etapas: entendimiento estratégico, planeacion de TI, seguimiento
y evaluacion de la estrategia de Tl 'y comunicacion y divulgacion. (MINTIC, 2023). La siguiente

figura muestra el estado final del Procedimiento Dominio Estrategia de TI.



Figura 35

Procedimiento Dominio Estrategia de TI
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Nota. Modelado procedimiento Dominio Estrategia de T1 a treves de la herramienta Bizagi Modeler.
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Después de definido el procedimiento se da inicio a la simulacion del estado futuro TO-
BE, la figura que se presenta a continuacion se muestra la validacion es este, dentro del cual se
incluyen 20 llegadas, los cuales corresponden a la plataforma estratégica de la Subred Norte
ESE., la primera compuerta de aprobacion del Plan de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones — PET]I, con un valor de aprobacion del 95% que conlleva al inicio del
subproceso etapa 3: Seguimiento y Evaluacion de la Estrategia de Tl y con una posibilidad de no
aprobacion del 5%, el cual lleva a definir nuevamente la estrategia de TI. De igual forma se
incluye la compuerta del cumplimiento de los objetivos el cual se define un 95% de
cumplimiento que lleva al subproceso etapa 4: Comunicacion y Divulgacion y un 5% de no
cumplimiento lo que conlleva a la generacion de acciones correctivas.

Después de definidos los recursos, se realiza la simulacion del estado TO-BE, la cual se

presentan los resultados del nivel 1validacion del proceso, el cual se presenta a continuacion.

Tabla 22

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Estrategia de Tl

) Instancias
Nombre Tipo
completadas
PROCEDIMIENTO DOMINIO DE ESTRATEGIA DE Tl Proceso 20
INICIO Evento de inicio 20
Evaluacién de la situacion actual de la oficina de Tl Tarea 20

Identificacion de brechas entre los objetivos de estratégicos y capacidades

de la oficina de TI Tarea 20
Elaboracidn del Plan Estratégico de TI (PETI) Tarea 21
Definicién del portafolio de proyectos de Tl Tarea 21

Asignacion de

recursos humanos y financieros Tarea 21
Monitoreo periddico de avance Tarea 22
¢Se cumplieron los Objetivos? Compuerta 22
Definicion de acciones correctivas Tarea 2

Documentacion de las lecciones aprendidas Tarea 20
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Seguimiento de la adopcion de la estrategia Tarea 20
Aprobacion del Plan Estratégico de T1 (PETI) Tarea 21
Definicion de prioridades estratégicas Tarea 20
Publicacion de la estrategia en canales institucionales Tarea 20
¢Aprobacion del PETI? Compuerta 21
Definicién de indicadores de desempefio Tarea 20
Implementacion de tablero de control Tarea 20
Anélisis de objetivos estratégicos Tarea 20
Retroalimentacion de la ejecucion de la estrategia Tarea 20
FIN Evento de Fin 20
Definicidn del cronograma de implementacion Tarea 21
Elaboracidn del plan de comunicacion de la estrategia Tarea 20
Presentacion a la Alta Direccién Tarea 20
Socializacion con los equipos operativos Tarea 20
ETAPA 2: PLANEACION DE TI Tarea 20
ETAPA 3: SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA ESTRATEGIA

DETI Tarea 20
ETAPA 4: COMUNICACION Y DIVULGACION Tarea 20
ETAPA 1: ENTENDIMIENTO ESTRATEGICO Tarea 20

Nota. Resultados validacion simulacién.

En la siguiente tabla se presenta el resultado del analisis de tiempo TO — BE, para el
segundo nivel de simulacion en el cual fue definido el tiempo total de proceso. En donde no se
puede evidenciar con los procesos actuales la optimizacion de los tiempos ya que no se

encuentran implementados por parte de la Oficina de Sistemas de la Subred Norte ESE.
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Tabla 23
Simulacién TO-BE Analisis Tiempo Procedimiento Dominio Estrategia de Tl

) ) Tiempo Tiempo  Tiempo ]
. Instancias Instancias . . . Tiempo
Nombre Tipo o minimo  maximo  promedio
completadas  iniciadas total (m)

(m) (m) (m)

PROCEDIMIENTO DOMINIO

DE ESTRATEGIA DE TI Proceso 20 20 825 975 838.5 16770
INICIO Evento de inicio 20

Evaluacion de la situacion

actual de la oficina de TI Tarea 20 20 40 40 40 800
Identificacion de brechas entre

los objetivos de estratégicos y

capacidades de la oficinade TI  Tarea 20 20 40 40 40 800
Elaboracion del Plan Estratégico

de TI (PETI) Tarea 21 21 0 0 0 0
Definicion del portafolio de

proyectos de Tl Tarea 21 21 60 60 60 1260
Asignacion de recursos humanos

y financieros Tarea 21 21 30 30 30 630
Monitoreo periddico de avance  Tarea 22 22 30 30 30 660
¢Se cumplieron los Objetivos? Compuerta 22 22

Definicién de acciones

correctivas Tarea 2 2 30 30 30 60

Documentacion de las lecciones

aprendidas Tarea 20 20 50 50 50 1000
Seguimiento de la adopcion de

la estrategia Tarea 20 20 60 60 60 1200
Aprobacion del Plan Estratégico

de TI (PETI) Tarea 21 21 60 60 60 1260
Definicion de prioridades

estratégicas Tarea 20 20 60 60 60 1200
Publicacidn de la estrategia en

canales institucionales Tarea 20 20 15 15 15 300
¢Aprobacion del PETI? Compuerta 21 21

Definicion de indicadores de

desempefio Tarea 20 20 60 60 60 1200
Implementacidn de tablero de

control Tarea 20 20 60 60 60 1200

Andlisis de objetivos
estratégicos Tarea 20 20 30 30 30 600
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. . Tiempo Tiempo  Tiempo )
Nombre Tipo Instancias -Inistiammas minimo  maximo  promedio Tiempo
completadas  iniciadas total (m)
(m) (m) (m)
Retroalimentacion de la
ejecucion de la estrategia Tarea 20 20 30 30 30 600
FIN Evento de Fin 20
Definicion del cronograma de
implementacion Tarea 21 21 0 0 0 0
Elaboracion del plan de
comunicacion de la estrategia Tarea 20 20 30 30 30 600
Presentacion a la Alta Direccion ~ Tarea 20 20 20 20 20 400
Socializacion con los equipos
operativos Tarea 20 20 30 30 30 600
ETAPA 2: PLANEACION DE
Tl Tarea 20 20 30 30 30 600
ETAPA 3: SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE LA
ESTRATEGIADE TI Tarea 20 20 60 60 60 1200
ETAPA 4: COMUNICACION
Y DIVULGACION Tarea 20 20 30 30 30 600
ETAPA 1: ENTENDIMIENTO
ESTRATEGICO Tarea 20 20 0 0 0 0

Nota. Resultado simulacion analisis de tiempos.

En la tabla que se presenta a continuacion, se muestra el analisis de recursos, en esta

simulacion TO-BE, no se puede evidenciar la optimizacion del uso de los recursos, esto debido a

que en la actualidad no se tiene definido el procedimiento y no hay punto de comparacion.



Tabla 24

Resultado TO-BE Analisis Recursos Procedimiento Dominio Estrategia de Tl
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. ) Tiempo Tiempo ) ) Tiempo
. Instancias Instancias . . Tiempo promedio
Nombre Tipo o minimo  maximo total
completadas iniciadas (m)
(m) (m) (m)
PROCEDIMIENTO
DOMINIO DE Proceso 20 20 11270 13943 13162.75 263255
ESTRATEGIADE TI
INICIO Evento de inicio 20
Evaluacion de la situacion
o Tarea 20 20 40 870 419 8380
actual de la oficina de TI
Identificacion de brechas
entre los objetivos de
. . Tarea 20 20 80 880 643 12860
estratégicos y capacidades
de la oficina de TI
Elaboracion del Plan
o Tarea 22 22 420 1060  632.727272727273 13920
Estratégico de Tl (PETI)
Definicion del portafolio
Tarea 22 22 450 1030  645.454545454545 14200
de proyectos de Tl
Asignacion de
recursos humanos y Tarea 22 22 110 780 561.363636363636 12350
financieros
Monitoreo periodico de
Tarea 21 21 30 770  195.238095238095 4100
avance
¢Se cumplieron los
Compuerta 21 21
Objetivos?
Definicion de acciones
. Tarea 1 1 30 30 30 30
correctivas
Documentacion de las
) ) Tarea 20 20 660 1090 934 18680
lecciones aprendidas
Seguimiento de la
) ) Tarea 20 20 60 805  654.25 13085
adopcion de la estrategia
Aprobacion del Plan
) Tarea 22 22 60 240  111.818181818182 2460
Estratégico de Tl (PETI)
Definicion de prioridades
Tarea 20 20 520 900 7745 15490
estratégicas
Publicacion de la
estrategia en canales Tarea 20 20 15 15 15 300
institucionales
¢Aprobacion del PETI? Compuerta 22 22
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. . Tiempo Tiempo . . Tiempo
) Instancias Instancias . . Tiempo promedio
Nombre Tipo o minimo  maximo total
completadas iniciadas (m)
(m) (m) (m)
Definicién de indicadores
de Tarea 20 20 480 1070 8675 17350
desempefio
Implementacion de
Tarea 20 20 120 1070 918 18360
tablero de control
Analisis de objetivos
. Tarea 20 20 30 570  286.5 5730
estratégicos
Retroalimentacion de la
] N ] Tarea 20 20 30 790 571 11420
ejecucion de la estrategia
FIN Evento de Fin 20
Definicién del
cronograma de Tarea 22 22 390 870 574.545454545455 12640
implementacion
Elaboracion del plan de
comunicacion de la Tarea 20 20 330 1000 667 13340
estrategia
Presentacion a la Alta
o Tarea 20 20 50 790 5465 10930
Direccion
Socializacion con los
) ) Tarea 20 20 60 750  608.5 12170
equipos operativos
ETAPA 2:
, Tarea 20 20 540 870 7585 15170
PLANEACIONDE TI
ETAPA3:
SEGUIMIENTO Y
Tarea 20 20 540 1070 722 14440
EVALUACION DE LA
ESTRATEGIA DE TI
ETAPA 4:
COMUNICACION Y Tarea 20 20 600 1030 7735 15470
DIVULGACION
ETAPA 1:
ENTENDIMIENTO Tarea 20 20 0 29 19 380

ESTRATEGICO

Nota. Resultado simulacion andlisis de recursos.

En la tabla siguiente se muestra el analisis de calendarios en la simulacion TO-BE del

procedimiento, para los recursos fueron asignados los tiempos que usaran los involucrados,
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teniendo en cuenta el horario laboral de la Subred Norte ESE, el cual inician a las 7:00 am y

finalizan a las 4:30 pm de lunes a viernes.

Tabla 25

Resultado TO-BE Analisis Calendarios Procedimiento Dominio Estrategia de Tl

. . Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
. Instancias Instancias . . )
Nombre Tipo L minimo  maximo promedio
completadas iniciadas total (m)
(m) (m) (m)
PROCEDIMIENTO DOMINIO
Proceso 20 20 11969 13965 13209.25 ~ 264185
DE ESTRATEGIA DE TI
Evento de
20
INICIO inicio
Evaluacion de la situacion actual
- Tarea 20 20 40 870 419 8380
de la oficina de TI
Identificacion de brechas entre los
objetivos de estratégicos y Tarea 20 20 80 880 643 12860
capacidades de la oficina de Tl
Elaboracion del Plan Estratégico
J Tarea 22 22 420 1060 630 13860
de TI (PETI)
Definicion del portafolio de 644.090909
P Tarea 22 22 450 1030 14170
proyectos de Tl 090909
Asignacion de 561.818181
g Tarea 22 22 60 720 12360
recursos humanos y financieros 818182
198.695652
_ o Tarea 23 23 30 700 4570
Monitoreo periddico de avance 173913
¢Se cumplieron los Objetivos? Compuerta 23 23
Definicion de acciones correctivas ~ larea 3 3 30 90 50 150
Documentacion de las lecciones
_ Tarea 20 20 640 1100 925 18500
aprendidas
Seguimiento de la adopcién de la
9 _ P Tarea 20 20 60 795 658.25 13165
estrategia
Aprobacion del Plan Estratégico de 113.181818
P 9 Tarea 22 22 60 240 2490
TI (PETI) 181818
Definicion de prioridades
o Tarea 20 20 520 900 7745 15490
estratégicas
Publicacidn de la estrategia en
o Tarea 20 20 15 15 15 300
canales institucionales
22 22

¢Aprobacion del PETI? Compuerta
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. ) Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
) Instancias Instancias o . )
Nombre Tipo o minimo  méaximo promedio
completadas iniciadas total (m)
(m) (m) (m)
Definicion de indicadores de
Tarea 20 20 570 1080 870 17400
desempefio
Implementacidn de tablero de
Tarea 20 20 90 1080 9105 18210
control
Anélisis de objetivos estratégicos ~ Tarea 20 20 30 570 286.5 5730
Retroalimentacion de la ejecucion
_ Tarea 20 20 30 790 566.5 11330
de la estrategia
Evento de
20
FIN Fin
Definicion del cronograma de Tarea 29 2 390 870 575.909090 12670
implementacién 909091
Elaboracion del plan de
comunicacion de la Tarea 20 20 390 960 655.5 13110
estrategia
Presentacion a la Alta Direccion Tarea 20 20 140 810 591 11820
Socializacion con los equipos
_ qup Tarea 20 20 60 820 626.5 12530
operativos
ETAPA 2: PLANEACIONDETI  Tarea 20 20 540 870 758.5 15170
ETAPA 3: SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DE LA Tarea 20 20 540 1080 7185 14370
ESTRATEGIA DE TI
ETAPA 4: COMUNICACION Y
) Tarea 20 20 590 1020 758.5 15170
DIVULGACION
ETAPA 1: ENTENDIMIENTO
Tarea 20 20 0 29 19 380

ESTRATEGICO

Nota. Resultado simulacion andlisis de calendarios.

En relacion al procedimiento Dominio Estrategia de TI, no tiene una comparacion, esto

debido a que en la Subred Norte ESE el procedimiento definido actualmente la oficina de Tl

corresponde a Planeacion de tecnologias de la informacion, el cual no se encuentra alineado al

Modelo de Gestion y Gobierno TI (MGGT]).
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Después de realizada la respectiva simulacion, la implementacion de la propuesta de
mejora se obtiene un tiempo de ejecucion de 263255 tiempo total (m).

Dominio Gobierno de TI: Se evidencia que en este domino no se cuenta con
procedimientos, se procede a la identificacion de las fases de este dominio, con el fin de efectuar
el disefio del estado futuro TO-BE, en donde seleccionaron las siguientes etapas: Definicion de
Politicas de TI, Procesos de T, Estructura Organizacional de TI, Gestion de Proveedores de Tly
Alineacion de T1 con los procesos y servicios de la institucion.

Es de aclarar que el dominio de Gobierno de TI, desarrolla la estrategia de gestion de TI,
la cual, de basa en procesos, los cuales facilitan la administracion de los servicios, la
conformacién de un equipo efectivo y la articulacion con las estrategias y politicas
institucionales. En donde la Oficina de TI se articule con los demas procesos de la entidad con el
fin participar en toma de decisiones, liderazgo en temas especializados y compromisos para
desarrollar los servicios que tiene establecidos y nos nuevos por implementar. Lo cual conlleva a
formalizar las politicas, estandares y lineamiento de TI.

Para la definicion del procedimiento del Dominio de Gobierno de T, se tiene en cuenta la
plataforma Estratégica de la Subred, con el fin de alinearse a la mision, vision, principios,
valores y objetivos estratégicos institucionales.

Después de definido el procedimiento se da inicio a la simulacién del estado futuro TO-
BE, la figura que se presenta a continuacion se muestra la validacion es este, dentro del cual se
incluyen 21 llegadas, las cuales corresponden a la plataforma estratégica de la Subred, de igual
forma la compuerta de aprobacidn de las politicas de TI, con un porcentaje de aprobacion del
95%, lo que lleva a la aprobacién por parte de la Gerencia y una no aprobacién del 5% el cual

lleva al replanteamiento de estas. De igual forma se incluye la compuerta si el gobierno
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implementado fue efectivo el cual se define un 90% que conlleva al mantenimiento y la

evolucion y un 10% de no efectividad para lo se debe realizar la identificacion de mejoras.
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Figura 36

Procedimiento Dominio Gobierno de Tl
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Nota. Simulacion del procedimiento Dominio Gobierno de TI herramienta Bizagi Modeler.
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Después de definidos los recursos, se realiza la simulacién del estado TO-BE, la cual se

presentan los resultados del nivel 1 validacion del proceso, el cual se presenta a continuacion.

Figura 37

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Gobierno de Tl

=

Nota. Resultado simulacion. Tomado de. Herramienta Bizagi Modeler.

Tabla 26

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Gobierno de Tl

Nombre Tipo Instancias completadas
PROCEDIMIENTO DOMINIO GOBIERNO DE TI Proceso 21
INICIO Evento de inicio 21
Aprobacidn por Gerencia Tarea 23
Andlisis de los procesos Tarea 21
Disefio y documentacién Tarea 21
Revision y aprobacion Tarea 21

Disefio de la estructura de Tl Tarea 21
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Nombre Tipo Instancias completadas
Definicion de roles Tarea 21
Aprobacion Tarea 21
Definicion de los criterios de seleccion Tarea 21
Proceso de evaluacion Tarea 21
Revision y aprobacion del proceso de evaluacion Tarea 21
Mapeo de procesos Tarea 21
Identificacion de brechas Tarea 21
Definicion del Plan de accion Tarea 21
Revision del

modelo propuesto Tarea 21
¢Gobierno efectivo? Compuerta 21
Mantenimiento y evolucién Tarea 18
Identificar mejoras Tarea 3
FIN Evento de Fin 21
Identificacion de las Necesidades Tarea 21
Definicion de las Politicas de TI Tarea 23
Revision de las politicas de TI Tarea 23
¢Aprobacion de las politicas de TI? Compuerta 23
ETAPA 2. PROCESOS DE TI Tarea 21
ETAPA 3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE TI Tarea 21
ETAPA 5: ALINEACION CON

PROCESOS

INSTITUCIONALES Tarea 21
ETAPA 4: GESTION DE

PROVEEDORES DE Tl Tarea 21
FASE 1. DEFINICION DE POLITICAS DE TI Tarea 21

Nota. Resultado simulacion validacion del procedimiento.

En la siguiente tabla se presenta el resultado del analisis de tiempo TO — BE, para el

segundo nivel de simulacién analisis de tiempo en el cual fue definidos los tiempos para cada

una de las tareas del procedimiento. No se puede evidenciar con los procedimientos actuales la

optimizacion de los tiempos ya que no se encuentran implementados por parte de la Oficina de

Sistemas de la Subred Norte ESE.



142

Tabla 27
Resultado TO-BE Analisis Tiempo Procedimiento Dominio Gobierno de Tl

. . Tiempo Tiempo Tiempo .
Instancias Instancias Tiempo
Nombre Tipo minimo maximo promedio
completaa as niciaoa> total (m)
(m) (m) (m)
PROCEDIMIENTO DOMINIO
GOBIERNO DETI Proceso 21 21 2460 3090 2528571 53100
INICIO Evento de inicio 21
Aprobacién por Gerencia Tarea 23 23 30 30 30 690
Anélisis de los procesos Tarea 21 21 60 60 60 1260
Disefio y documentacién Tarea 21 21 30 30 30 630
Revision y aprobacion Tarea 21 21 60 60 60 1260
Disefio de la estructura de Tl Tarea 21 21 180 180 180 3780
Definicién de roles Tarea 21 21 360 360 360 7560
Aprobacion Tarea 21 21 30 30 30 630
Definicion de los criterios de
seleccion Tarea 21 21 180 180 180 3780
Proceso de evaluacion Tarea 21 21 120 120 120 2520
Revisién y aprobacion del proceso
de evaluacion Tarea 21 21 60 60 60 1260
Mapeo de procesos Tarea 21 21 60 60 60 1260
Identificacion de brechas Tarea 21 21 120 120 120 2520
Definicion del Plan de accién Tarea 21 21 180 180 180 3780
Revision del
modelo propuesto Tarea 21 21 60 60 60 1260
¢Gobierno efectivo? Compuerta 21 21
Mantenimiento y evolucion Tarea 18 18 60 60 60 1080
Identificar mejoras Tarea 3 3 120 120 120 360
FIN Evento de Fin 21
Identificacion de las Necesidades ~ Tarea 21 21 120 120 120 2520
Definicion de las Politicas de Tl Tarea 23 23 480 480 430 11040
Revision de las politicas de Tl Tarea 23 23 120 120 120 2760
¢Aprobacion de las politicas de
TI? Compuerta 23 23
ETAPA 2. PROCESOS DE Tl Tarea 21 21 30 30 30 630
ETAPA 3. ESTRUCTURA
ORGANIZACIONALDETI Tarea 21 21 30 30 30 630
ETAPA5: ALINEACION CON
PROCESOS
INSTITUCIONALES Tarea 21 21 60 60 60 1260
ETAPA 4: GESTION DE
PROVEEDORES DE Tl Tarea 21 21 0 0 0 0
ETAPA 1. DEFINICION DE
POLITICAS DE TI Tarea 21 21 30 30 30 630

Nota. Resultado simulacion analisis de tiempos.
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En la tabla que se presenta a continuacion, se muestra el nivel tres analisis de recursos, en

esta simulacion TO-BE, no se puede evidenciar la optimizacion del uso de los recursos, esto

debido a que en la actualidad no se tiene definido el procedimiento y no hay punto de

comparacion.

Tabla 28

Resultado TO-BE Anaélisis Recursos Procedimiento Dominio Gobierno de Tl

. . Tiempo  Tiempo )
Nombre Tipo Instancias Instancias minimo  maximo Tiempo promedio (m) Tiempo
completad as iniciadas total (m)
(m) (m)
PROCEDIMIENTO DOMINIO
GOBIERNO DETI Proceso 21 21 27029 34288 32711.4285714286 686940
Evento de
INICIO inicio 21
Aprobacion por Gerencia Tarea 23 23 420 1830 971.739130434783 22350
Anélisis de los procesos Tarea 21 21 570 1170 931.428571428571 19560
Disefio y documentacion Tarea 21 21 30 30 30 630
Revision y aprobacion Tarea 21 21 840 1530 1092.85714285714 22950
Disefio de la estructura de Tl Tarea 21 21 990 5670 2852.85714285714 59910
Definicion de roles Tarea 21 21 2190 5850 4091.42857142857 85920
Aprobacion Tarea 21 21 870 5520 3205.71428571429 67320
Definicion de los criterios de
seleccion Tarea 21 21 1230 2850 1865.71428571429 39180
Proceso de evaluacion Tarea 21 21 120 240 125.714285714286 2640
Revision y aprobacion del
proceso de evaluacion Tarea 21 21 120 1560 848.571428571429 17820
Mapeo de procesos Tarea 21 21 120 2160 1577.14285714286 33120
Identificacion de brechas Tarea 21 21 780 2520 1922.85714285714 40380
Definicion del Plan de accién Tarea 21 21 1620 2640 2291.42857142857 48120
Revision del
modelo propuesto Tarea 21 21 1020 2520 1885.71428571429 39600
¢ Gobierno efectivo? Compuerta 21 21
Mantenimiento y evolucion Tarea 18 18 900 2580 1463.33333333333 26340
Identificar mejoras Tarea 3 3 900 1020 960 2880
Evento de
FIN Fin 21
Identificacion de las
Necesidades Tarea 21 21 120 2500 1310 27510
Definicion de las Politicasde TI ~ Tarea 23 23 480 480 480 11040
Revision de las politicas de Tl Tarea 23 23 120 120 120 2760
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. . Tiempo  Tiempo .

Nombre Tipo Instancias Instancias minimo ~ maximo Tiempo promedio (m) Tiempo

completadas iniciadas total (m)

(m) (m)

¢Aprobacion de las politicas de
TI? Compuerta 23 23
ETAPA 2. PROCESOSDETI  Tarea 21 21 450 1080 631.428571428571 13260
ETAPA 3. ESTRUCTURA
ORGANIZACIONALDETI Tarea 21 21 840 3780 1522.85714285714 31980
ETAPA5: ALINEACION CON
PROCESOS
INSTITUCIONALES Tarea 21 21 90 2130 1404.28571428571 29490
ETAPA 4: GESTION DE
PROVEEDORES DE Tl Tarea 21 21 1200 2670 1978.57142857143 41550
ETAPA 1. DEFINICION DE
POLITICAS DE TI Tarea 21 21 30 30 30 630

Nota. Resultado simulacion andlisis de recursos.

En la tabla siguiente se muestra el nivel 4 andlisis de calendarios en la simulacién TO-BE

del procedimiento Dominio Gobierno de TI, para las tareas fueron asignados los tiempos que

usaran los involucrados, teniendo en cuenta el horario laboral de la Subred Norte ESE, el cual

inician a las 7:00 am y finalizan a las 4:30 pm de lunes a viernes.

Tabla 29

Resultado TO-BE Analisis Calendarios Procedimiento Dominio Gobierno de Tl

. . Tiempo Tiempo . .
. Instancias Instancias . . Tiempo promedio )
Nombre Tipo o minimo maximo Tiempo total (m)
completadas iniciadas (m)
(m) (m)
PROCEDIMIENTO
DOMINIO GOBIERNO DE
Tl Proceso 21 21 26880 34134 32575.3906396825  684083.203433333
Evento de
INICIO inicio 21
Aprobacion por Gerencia Tarea 22 22 480 1650 972.400624242424 21392.8137333333
Anélisis de los procesos Tarea 21 21 570 1200 928.571428571429 19500
Disefio y documentacion Tarea 21 21 30 30 30 630
Revision y aprobacion Tarea 21 21 870 1920 1111.42857142857 23340
Disefio de la estructurade Tl Tarea 21 21 1050 5490 2801.42857142857 58830
Definicion de roles Tarea 21 21 1710 5670 4137.14285714286 86880
Aprobacion Tarea 21 21 930 5340 3237.14285714286 67980
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Definicion de los criterios de
seleccion

Proceso de evaluacion
Revision y aprobacion del
proceso de evaluacion
Mapeo de procesos
Identificacion de brechas
Definicion del Plan de accion
Revision del

modelo propuesto

¢Gobierno efectivo?

Mantenimiento y evolucion

Identificar mejoras

FIN

Identificacion de las
Necesidades

Definicion de las Politicas de
TI

Revision de las politicas de Tl
¢Aprobacion de las politicas
de TI?

ETAPA 2. PROCESOS DE
TI

ETAPA 3. ESTRUCTURA
ORGANIZACIONALDETI
ETAPA 5: ALINEACION
CON

PROCESOS
INSTITUCIONALES
ETAPA 4: GESTION DE
PROVEEDORES DE Tl
ETAPA 1. DEFINICION DE
POLITICAS DE TI

Tarea

Tarea
Tarea
Tarea
Tarea

Tarea

Tarea

Compuerta
Tarea
Tarea
Evento de
Fin

Tarea

Tarea

Tarea

Compuerta

Tarea

Tarea

Tarea

Tarea

Tarea

21
21

21
21
21

21

21
21

20

21

21

22
22

22

21

21

21

21

21

21
21

21
21
21

21

21
21

20

21

22
22

22

21

21

21

21

21

1050
120

60

120

300

1620

960

713.203433

333329
900

120

480
120

480

900

90

870

30

2850
120

1260

2160

2460

2520

2400

2520
900

2560

480
120

1140

4620

2190

3030

30

2004.60936031746
120

656.495565079365

1574.60936031746

1917.4665031746

2222.85714285714

1865.71428571429

1394.66017166667
900

1318.57142857143

480
120

668.437441269841

1522.85714285714

1505.71428571429

1903.96206825397

30

42096.7965666667
2520

13786.4068666667

33066.7965666667

40266.7965666667

46680

39180

27893.2034333333
900

27690

10560
2640

14037.1862666667

31980

31620

39983.2034333333

630

Nota. Resultado simulacién andlisis de calendarios.

En relacion al procedimiento Dominio Gobierno de T1, no tiene una comparacion, esto

debido a que en la Subred Norte ESE no lo tiene definido.

Después de realizada la respectiva simulacion, la implementacion de la propuesta de

mejora se obtiene un tiempo de ejecucion de 686940 tiempo total (m).
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Dominio de Gestion de Sistemas Informacion. Dentro de este dominio la Oficina de
Sistemas de la Subred Norte ESE tiene definido el procedimiento gestion de los sistemas de
informacion de la tecnologia de la informacion, el cual no esta alineado a lo estipulado en el
Modelo MGGTI. Se realiza la identificacion de las fases de este dominio, con el fin de iniciar el
disefio en estado futuro TO-BE, dentro de este se van a disefiar las etapas de Gestion de la
Arquitectura de Sistemas de Informacion y Gestion del ciclo de vida de los Sistemas de
Informacion.

Este dominio es el encargado de apoyar los procesos administrativos, financieros y
asistenciales, ya que el contar con sistemas de informacion en las instituciones se habilita la
generacion de informacion, se garantiza la calidad de la informacion, fuente de datos para la
toma de decisiones, informacion disponible para los grupos de interés y mantener los atributos de
calidad definidos para los sistemas de informacion los cuales son mantenibles, escalables,
interoperables, seguros, funcionales y sostenibles financiera y técnicamente. Como lo define
(MinTIC, 2023).

Después de definido el procedimiento Gestion de Sistemas Informacion, se da inicio a la
simulacion del estado futuro TO-BE, la figura que se presenta a continuacion se muestra la
validacion de este, dentro del cual se incluyen 36 llegadas, las cuales corresponden a los
Sistemas de Informacion con que cuenta la Subred, se definen las compuertas de aprobacion del
catalogo de sistemas de informacion por parte del Jefe de la Oficina de Sistemas, con un valor de
aprobacion del 95% que conlleva a la publicacion del catalogo y al inicio del subproceso etapa 2:
Ciclo de Vida de los Sistemas de Informacion, dentro del cual de definen los requerimientos a

través de unas necesidades, se incluye la compuerta de aprobacién de los requerimientos el cual
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se define un 95% de cumplimiento que lleva al proceso de contratacion de dichos requerimientos
solicitados y un 5% de la no aprobacion. Seguido de la compuerta de la realizacion de las
pruebas en donde se define un 95% de aprobacion lo conlleva a la capacitacion de los usuarios y
entrada en produccion, luego un 10% de no aprobacién que conlleva al reporte al proveed y la
liberacion de una nueva version. Continta con la compuerta de la evaluacion de los ANS para lo
cual se define un 95% que no requiere mejoras y un 5% que si requiere, lo cual es reportado al
proveedor para la implementacion de estas.

Después de definidos los recursos, se realiza la simulacién del estado TO-BE, la cual se

presentan los resultados a continuacion:
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Figura 38

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Sistemas Informacion
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Nota. Simulacién del procedimiento Dominio Sistemas Informacion herramienta Bizagi Modeler.
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Después de definidos los recursos, se realiza la simulacion del estado TO-BE, la cual se

presentan los resultados del nivel 1 validacion del proceso, el cual se presenta a continuacion.

Figura 39

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Sistemas Informacion
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Nota. Resultado simulacion procedimiento Dominio Sistemas Informacion herramienta Bizagi

Modeler.

Tabla 30

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Sistemas Informacion

Nombre Tipo Instancias completadas
DOMINIO GESTION DE SISTEMAS

INFORMACION Proceso 36

INICIO Evento de inicio 36

¢Aprobacidn de los requerimientos? Compuerta 37

¢Pruebas exitosas? Compuerta 37

¢Requiere mejoras? Compuerta 36

FIN Evento de Fin 36
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Nombre Tipo Instancias completadas
¢Aprueba catalogo? Compuerta 38
Caracterizacion de los sistemas de informacion Tarea 38
Gestion del catalogo de sistemas de informacion Tarea 38
Clasificacién por criticidad y dependencias Tarea 38
Definicion del diagrama de componentes y relaciones Tarea 38
Revision y aprobacion Tarea 38
Publicacién del catalogo de sistemas de informacion Tarea 36
Recoleccion de requerimientos Tarea 36
Andlisis de brechas Tarea 36
Priorizacion de los requerimientos Tarea 37
Aprobacion de la matriz de requerimientos Tarea 37
Proceso de Contratacion Tarea 36
Elaboracion de los términos de referencia Tarea 36
Revision y aprobacion del contrato Tarea 36
Liberacion de la version Tarea 37
Ejecucion de pruebas Tarea 37
Reporte al proveedor Tarea 1
Correcciones a la version liberada Tarea 1
Capacitacion y puesta en produccion Tarea 36
Evaluacion y mejora Tarea 36
Definicion de indicadores Tarea 36
Medicidn y seguimiento de indicadores Tarea 36
Satisfaccion de los usuarios Tarea 36
Evaluacion de los ANS. Tarea 36
Reporte al proveedor de los hallazgos Tarea 1
Implementacién de mejoras Tarea 1
Informe de las acciones de mejora Tarea 1
Informe de seguimiento Tarea 36
ETAPA 1. GESTION DE ARQUITECTURA SISTEMAS DE INFORMACION  Tarea 36
ETAPA 2. CICLO DE VIDA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Tarea 36

Nota. Resultado simulacién validacién del procedimiento Dominio Sistemas Informacion

herramienta Bizagi Modeler.

En la tabla siguiente se presenta el resultado del analisis de tiempo TO — BE, para el

segundo nivel de simulacién analisis de tiempo en el cual fue definidos los tiempos para cada

una de las tareas del procedimiento. No se puede evidenciar con los procedimientos actuales la
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optimizacion de los tiempos ya que no se encuentran implementados por parte de la Oficina de

Sistemas de la Subred Norte ESE.

Tabla 31

Resultado TO-BE Analisis Tiempo Procedimiento Dominio Sistemas Informacion

. . . Tiempo Tiempo .
Nombre Tipo Instancias Instancias ~ Tiempo méximo promedio Tiempo
completadas iniciadas minimo (M) total (m)
(m) (m)
DOMINIO GESTION DE SISTEMAS 4605.83333
INFORMACION Proceso 36 36 4490 6170 333333 165810
Evento de
INICIO inicio 36
¢Aprobacion de los requerimientos? Compuerta 37 37
¢Pruebas exitosas? Compuerta 37 37
¢Requiere mejoras? Compuerta 36 36
Evento de
FIN Fin 36
¢Aprueba catalogo? Compuerta 38 38
Caracterizacion de los sistemas de
informacion Tarea 38 38 480 480 480 18240
Gestion del catalogo de sistemas de
informacion Tarea 38 38 480 480 480 18240
Clasificacion por criticidad y
dependencias Tarea 38 38 480 480 480 18240
Definicién del diagrama de componentes
y relaciones Tarea 38 38 120 120 120 4560
Revision y aprobacion Tarea 38 38 120 120 120 4560
Publicacion del catalogo de sistemas de
informacion Tarea 36 36 15 15 15 540
Recoleccion de requerimientos Tarea 36 36 480 480 480 17280
Anaélisis de brechas Tarea 36 36 120 120 120 4320
Priorizacion de los requerimientos Tarea 37 37 120 120 120 4440
Aprobacion de la matriz de
requerimientos Tarea 37 37 30 30 30 1110
Proceso de Contratacion Tarea 36 36 30 30 30 1080
Elaboracion de los términos de referencia ~ Tarea 36 36 120 120 120 4320
Revision y aprobacion del contrato Tarea 36 36 30 30 30 1080
Liberacion de la version Tarea 37 37 30 30 30 1110
Ejecucion de pruebas Tarea 37 37 480 480 480 17760
Reporte al proveedor Tarea 1 1 15 15 15 15
Correcciones a la version liberada Tarea 1 1 0 0 0 0
Capacitacion y puesta en produccion Tarea 36 36 480 480 480 17280
Evaluacion y mejora Tarea 36 36 60 60 60 2160
Definicion de indicadores Tarea 36 36 60 60 60 2160
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] ] ] Tiempo Tiempo ]

Nombre Tipo Instancias Instancias  Tiempo méximo promedio Tiempo
completadas iniciadas minimo (M) total (m)
(m) (m)

Medicion y seguimiento de indicadores Tarea 36 36 30 30 30 1080
Satisfaccion de los usuarios Tarea 36 36 5 5 5 180
Evaluacion de los ANS. Tarea 36 36 60 60 60 2160
Reporte al proveedor de los hallazgos Tarea 1 1 15 15 15 15
Implementacién de mejoras Tarea 1 1 0 0 0 0
Informe de las acciones de mejora Tarea 1 1 120 120 120 120
Informe de seguimiento Tarea 36 36 120 120 120 4320
FASE 1. GESTION DE
ARQUITECTURA SISTEMAS DE
INFORMACION Tarea 36 36 60 60 60 2160
FASE 2. CICLO DE VIDA DE LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Tarea 36 36 480 480 480 17280

Nota. Resultado simulacion analisis de tiempos procedimiento Dominio Sistemas

Informacion herramienta Bizagi Modeler.

En la tabla que se presenta a continuacion, se muestra el nivel tres anélisis de recursos, en

esta simulacion TO-BE, no se puede evidenciar la optimizacion del uso de los recursos, esto

debido a que en la actualidad no se tiene definido el procedimiento y no hay punto de

comparacion.

Tabla 32

Resultado TO-BE Analisis Recursos Procedimiento Dominio Sistemas de Informacion

Tiempo

Tiempo

. Instancias Instancias . . Tiempo promedio Tiempo

Nombre Tipo . minimo ~ méaximo
completadas iniciadas (m) total (m)
(m) (m)
DOMINIO GESTION DE
SISTEMAS
INFORMACION Proceso 36 36 4490 6170 4605.83333333333 165810
Evento de

INICIO inicio 36
¢Aprobacion de los
requerimientos? Compuerta 37 37
¢Pruebas exitosas? Compuerta 37 37
¢Requiere mejoras? Compuerta 36 36
FIN Eventode Fin 36
¢ Aprueba catalogo? Compuerta 38 38
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] ] Tiempo  Tiempo ] ] ]
) Instancias Instancias . . Tiempo promedio Tiempo
Nombre Tipo minimo  méaximo
completad as iniciada 3 (m) total (m)
(m) (m)

Caracterizacion de los sistemas de
informacion Tarea 38 38 430 480 430 18240
Gestion del catalogo de sistemas
de informacién Tarea 38 38 480 480 480 18240
Clasificacion por criticidad y
dependencias Tarea 38 38 480 480 480 18240
Definicion del diagrama de
componentes y relaciones Tarea 38 38 120 120 120 4560
Revision y aprobacion Tarea 38 38 120 120 120 4560
Publicacion del catalogo de
sistemas de informacion Tarea 36 36 15 15 15 540
Recoleccion de requerimientos Tarea 36 36 480 480 480 17280
Anélisis de brechas Tarea 36 36 120 120 120 4320
Priorizacion de los requerimientos ~ Tarea 37 37 120 120 120 4440
Aprobacion de la matriz de
requerimientos Tarea 37 37 30 30 30 1110
Proceso de Contratacion Tarea 36 36 30 30 30 1080
Elaboracion de los términos de
referencia Tarea 36 36 120 120 120 4320
Revision y aprobacién del contrato  Tarea 36 36 30 30 30 1080
Liberacion de la version Tarea 37 37 30 30 30 1110
Ejecucion de pruebas Tarea 37 37 480 480 480 17760
Reporte al proveedor Tarea 1 1 15 15 15 15
Correcciones a la version liberada ~ Tarea 1 1 0 0 0 0
Capacitacion y puesta en
produccion Tarea 36 36 480 480 480 17280
Evaluacion y mejora Tarea 36 36 60 60 60 2160
Definicion de indicadores Tarea 36 36 60 60 60 2160
Medicion y seguimiento de
indicadores Tarea 36 36 30 30 30 1080
Satisfaccion de los usuarios Tarea 36 36 5 5 5 180
Evaluacion de los ANS. Tarea 36 36 60 60 60 2160
Reporte al proveedor de los
hallazgos Tarea 1 1 15 15 15 15
Implementacién de mejoras Tarea 1 1 0 0 0 0
Informe de las acciones de mejora  Tarea 1 1 120 120 120 120
Informe de seguimiento Tarea 36 36 120 120 120 4320
FASE 1. GESTION DE
ARQUITECTURA SISTEMAS
DE INFORMACION Tarea 36 36 60 60 60 2160
FASE 2. CICLO DE VIDA DE
LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Tarea 36 36 480 480 480 17280
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Nota. Resultado simulacion anélisis de resultados procedimiento Dominio Sistemas

Informacion Herramienta Bizagi Modeler.

En la tabla siguiente se muestra el nivel 4 analisis de calendarios en la simulacion TO-BE
del procedimiento Dominio Sistemas de Informacion, para las tareas fueron asignados los
tiempos que usaran los involucrados, teniendo en cuenta el horario laboral de la Subred Norte

ESE, el cual inician a las 7:00 am y finalizan a las 4:30 pm de lunes a viernes.

Tabla 33

Resultado TO-BE Analisis Calendarios Procedimiento Dominio Sistemas de Informacién

Tiempo  Tiempo

Nombre Tipo Instancias Instancias minimo  méaximo  Tiempo promedio (m) Tiempo
completad as iniciada 3 total (m)
(m) (m)
DOMINIO GESTION DE
SISTEMAS
INFORMACION Proceso 36 36 4490 6170 4605.83333333333 165810
Evento de
INICIO inicio 36
¢Aprobacion de los
requerimientos? Compuerta 37 37
¢Pruebas exitosas? Compuerta 37 37
¢Requiere mejoras? Compuerta 36 36
FIN Evento de Fin 36
¢ Aprueba catalogo? Compuerta 38 38
Caracterizacion de los sistemas
de informacion Tarea 38 38 480 480 480 18240
Gestion del catalogo de sistemas
de informacion Tarea 38 38 480 480 480 18240
Clasificacion por criticidad y
dependencias Tarea 38 38 480 480 480 18240
Definicién del diagrama de
componentes y relaciones Tarea 38 38 120 120 120 4560
Revision y aprobacion Tarea 38 38 120 120 120 4560
Publicacion del catalogo de
sistemas de informacion Tarea 36 36 15 15 15 540
Recoleccion de requerimientos Tarea 36 36 480 480 480 17280
Anaélisis de brechas Tarea 36 36 120 120 120 4320

Priorizacion de los
requerimientos Tarea 37 37 120 120 120 4440
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] ] Tiempo  Tiempo ]

Nombre Tipo Instancias Instancias minimo  méaximo  Tiempo promedio (m) Tiempo
completad as iniciada 3 total (m)
(m) (m)

Aprobacion de la matriz de
requerimientos Tarea 37 37 30 30 30 1110
Proceso de Contratacion Tarea 36 36 30 30 30 1080
Elaboracion de los términos de
referencia Tarea 36 36 120 120 120 4320
Revision y aprobacion del
contrato Tarea 36 36 30 30 30 1080
Liberacion de la version Tarea 37 37 30 30 30 1110
Ejecucion de pruebas Tarea 37 37 480 480 480 17760
Reporte al proveedor Tarea 1 1 15 15 15 15
Correcciones a la version
liberada Tarea 1 1 0 0 0 0
Capacitacion y puesta en
produccion Tarea 36 36 480 480 480 17280
Evaluacién y mejora Tarea 36 36 60 60 60 2160
Definicion de indicadores Tarea 36 36 60 60 60 2160
Medicion y seguimiento
de indicadores Tarea 36 36 30 30 30 1080
Satisfaccion de los usuarios Tarea 36 36 5 5 5 180
Evaluacion de los ANS. Tarea 36 36 60 60 60 2160
Reporte al proveedor de los
hallazgos Tarea 1 1 15 15 15 15
Implementacién de mejoras Tarea 1 1 0 0 0 0
Informe de las acciones de
mejora Tarea 1 1 120 120 120 120
Informe de seguimiento Tarea 36 36 120 120 120 4320
FASE 1. GESTION DE
ARQUITECTURA SISTEMAS
DE INFORMACION Tarea 36 36 60 60 60 2160
FASE 2. CICLO DE VIDA DE
LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Tarea 36 36 480 480 480 17280

Nota. Resultado simulacion anélisis de calendarios procedimiento Dominio Sistemas

Informacion herramienta Bizagi Modeler.

En relacion al procedimiento Dominio Sistemas de Informacion, no tiene una

comparacion, esto debido a que en la Subred Norte ESE no lo tiene definido, cuenta con un

procedimiento denominado procedimiento gestion de los sistemas de informacion de la
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tecnologia de la informacién, el cual no se encuentra alineado con el Modelo de Gestion y
Gobierno de TI - MGGTI.

Después de realizada la respectiva simulaciéon, la implementacién de la propuesta de
mejora se obtiene un tiempo de ejecucion de 165810 tiempo total (m).

Dominio de Gestion de Servicios de T1. Se evidencia que el dominio se tiene definido
un procedimiento, el cual no esta alineado a lo estipulado en el Modelo MGGTI. Se procede a la
identificacion de las fases de este dominio, con el fin de efectuar el disefio del estado futuro TO-
BE, en donde seleccionaron las siguientes etapas: Arquitectura de Servicios, Transicion de
Servicios, Entrega de Servicios, Garantia y Cumplimiento de los Servicios y Mejora Continua de
los Servicios.

Este dominio se encarga de crear valor frente a la innovacion y eficacia encaminando a la
institucién hacia la transformacién digital. Entregar servicios y productos de valor y brindar
respuesta oportuna a la demanda en los diferentes procesos de la entidad. (MinTIC, 2023).

Después de definido el procedimiento Gestion de Servicios de Tl, se da inicio a la
simulacion del estado futuro TO-BE, la figura que se presenta a continuacion se muestra la
validacion de este, dentro del cual se incluyen 23 llegadas, las cuales corresponden al total de
servicios de TI. Se definen las compuertas de aprobacidn del catadlogo de servicios de TI por
parte del Jefe de la Oficina de Sistemas, con un valor de aprobacién del 95% que conlleva a la
publicacién del catalogo de servicios de Tl y al inicio del subproceso etapa 2: transicién de
servicios en donde se planifican los nuevos servicios y se establece la compuerta de las
realizacion de pruebas exitosas con un 95% de éxito lo que lleva al subproceso etapa 3. Entrega

de Servicios. Luego de define el subproceso etapa 4. Garantia y cumplimiento de los servicios en



157

donde se realiza la evaluacion de los Acuerdos de Niveles de Servicios con un cumplimiento del
95% que lleva al subproceso etapa 5. Mejora continua de los servicios de TI.
Después de definidos los recursos, se realiza la simulacién del estado TO-BE, la cual se

presentan los resultados a continuacion:
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Figura 40

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Gestién de Servicios de Tl
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Nota. Simulacion del procedimiento Dominio Gestién de Servicios de Tl herramienta Bizagi Modeler.
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Después de definidos los recursos, se realiza la simulacion del estado TO-BE, la cual se

presentan los resultados del primer nivel validacion del proceso, el cual se presenta a

continuacion.

Figura 41
Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Gestion Servicios Tl
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Nota. Resultado simulacion validacion del procedimiento Dominio Gestion de Servicios de Tl

herramienta Bizagi Modeler.

Tabla 34

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Gestién Servicios Tl

Nombre Tipo Instancias completadas
DOMINIO GESTION DE SERVICIOS DE TI Proceso 23
Inicio Evento de inicio 23
¢Aprueba catalogo? Compuerta 24
¢Pruebas exitosas? Compuerta 25
FIN Evento de Fin 23
¢Requiere acciones de mejora? Compuerta 23
Identificar y estructurar los servicios de Tl Tarea 24
Elaboracion del catalogo de servicios Tl Tarea 24
Aprobacion del Catalogo de Servicios de TI Tarea 24
Publicacidn del catalogo de servicios de TI Tarea 23
Definicion de los Acuerdos de Niveles de Servicios Tarea 23
Gestion de Niveles de Servicios Tarea 23
Planificacion de los nuevos servicios de TI Tarea 23
Definicion del Plan de Pruebas Tarea 25
Ejecucion de pruebas de los nuevos servicios de Tl Tarea 25

Despliegue de los nuevos servicios e Tl Tarea 23
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Gestion de incidentes y solicitudes

Soporte servicios de Tl a usuarios

Informes operativos

Monitoreo

Evaluacion de los Acuerdos de Niveles de servicios
Informe de cumplimiento

Retroalimentacion con los usuarios

Definicion de indicadores

Andlisis de resultados

Definicion del plan de mejora

Implementacion de las oportunidades de mejora
Seguimiento de las oportunidades de mejora
Mejora continua de los servicios de Tl

Mesa de servicios

ETAPA 1. ARQUITECTURA DE SERVICIOS
ETAPA 2. TRANSICION DE SERVICIOS
ETAPA 3. ENTREGA DE SERVICIOS

ETAPA 4: GARANTIA Y CUMPLIMIENTO DE LOS SERVICIOS

ETAPA 5. MEJORA CONTINUA

Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea
Tarea

23
23
23
23
23
23
20
23
23
20
20
20
23
23
23
23
23
23
23

Nota. Resultado simulacion validacion del procedimiento Dominio Gestidn de Servicios

de Tl herramienta Bizagi Modeler.

En la siguiente tabla se presenta el resultado del analisis de tiempo TO — BE, para el

segundo nivel de simulacién analisis de tiempo en el cual fue definidos los tiempos para cada

una de las tareas del procedimiento. No se puede evidenciar con los procedimientos actuales la

optimizacion de estos ya que no se encuentran implementados por parte de la Oficina de

Sistemas de la Subred Norte ESE.
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Resultado TO-BE Analisis Tiempo Procedimiento Dominio Gestion Servicios Tl
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Instancias Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
Nombre Tipo o . ) promedio
completadas iniciadas  minimo(m) maximo (m) - total (m)

DOMINIO GESTION DE SERVICIOS 6899.347826
DE TI Proceso 23 23 6375 10215 08696 158685

Evento de
Inicio inicio 23

Compuert
¢Aprueba catalogo? a 24 24

Compuert
¢Pruebas exitosas? a 25 25

Evento de
FIN Fin 23

Compuert
¢Requiere acciones de mejora? a 23 23
Identificar y estructurar los servicios de Tl Tarea 24 24 480 480 480 11520
Elaboracion del catalogo de servicios Tl Tarea 24 24 2880 2880 2880 69120
Aprobacion del Catalogo de Servicios de
TI Tarea 24 24 60 60 60 1440
Publicacion del catalogo de servicios de
TI Tarea 23 23 15 15 15 345
Definicion de los Acuerdos de Niveles de
Servicios Tarea 23 23 480 480 430 11040
Gestion de Niveles de Servicios Tarea 23 23 0 0 0 0
Planificacion de los nuevos servicios de
Tl Tarea 23 23 240 240 240 5520
Definicion del Plan de Pruebas Tarea 25 25 0 0 0 0
Ejecucion de pruebas de los nuevos
servicios de Tl Tarea 25 25 120 120 120 3000
Despliegue de los nuevos servicios e Tl Tarea 23 23 120 120 120 2760
Gestion de incidentes y solicitudes Tarea 23 23 480 480 480 11040
Soporte servicios de Tl a usuarios Tarea 23 23 480 480 480 11040
Informes operativos Tarea 23 23 120 120 120 2760
Monitoreo Tarea 23 23 30 30 30 690
Evaluacion de los Acuerdos de Niveles de
servicios Tarea 23 23 30 30 30 690
Informe de cumplimiento Tarea 23 23 120 120 120 2760
Retroalimentacion con los usuarios Tarea 20 20 60 60 60 1200
Definicion de indicadores Tarea 23 23 120 120 120 2760
Anélisis de resultados Tarea 23 23 120 120 120 2760
Definicion del plan de mejora Tarea 20 20 120 120 120 2400
Implementacidn de las oportunidades de
mejora Tarea 20 20 120 120 120 2400
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. . . . Tiempo ]
Nombre Tipo Instancias Instancias Tiempo Tiempo promedio Tiempo
completadas iniciadas  minimo(m) maximo (m) ™) total (m)

Seguimiento de las oportunidades de
mejora Tarea 20 20 120 120 120 2400
Mejora continua de los servicios de Tl Tarea 23 23 0 0 0 0
Mesa de servicios Tarea 23 23 480 480 430 11040
ETAPA 1. ARQUITECTURA DE
SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 2. TRANSICION DE
SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0
ETAPA 3. ENTREGA DE SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0
ETAPA 4: GARANTIA Y
CUMPLIMIENTO DE LOS SERVICIOS  Tarea 23 23 0 0 0
ETAPA 5. MEJORA CONTINUA Tarea 23 23 0 0 0

Nota. Resultado simulacion analisis de tiempo Dominio Gestion Servicios T1 herramienta

Bizagi Modeler.

En la tabla que se presenta a continuacion, se muestra el nivel tres analisis de recursos, en

esta simulacion TO-BE, no se puede evidenciar la optimizacion del uso de los recursos, esto

debido a que en la actualidad se tiene definido el procedimiento denominado gestion de

incidentes y mesa de servicio, el cual no se encuentra alineado al dominio gestion de servicios de

TI.

Tabla 36

Resultado TO-BE Analisis Recursos Dominio Gestién Servicios Tl

. . Tiempo  Tiempo .
) Instancias Instancias . . . ) Tiempo
Nombre Tipo o minimo  méaximo  Tiempo promedio (m)
completadas iniciadas total (m)
(m) (m)
DOMINIO GESTION DE
SERVICIOS DE TI Proceso 23 23 39480 43028 41481.6086956522 954077
Evento de
Inicio inicio 23
¢ Aprueba catalogo? Compuerta 23 23
¢Pruebas exitosas? Compuerta 24 24
Evento de
FIN Fin 23




. . Tiempo  Tiempo .
Nombre Tipo Instancias Instancias minimo  méaximo  Tiempo promedio (m) Tiempo
completadas iniciadas total (m)
(m) (m)
¢Requiere acciones de
mejora? Compuerta 23 23
Identificar y estructurar los
servicios de Tl Tarea 23 23 430 11018 5749 132227
Elaboracion del catalogo de
servicios Tl Tarea 23 23 2880 11040 8535.65217391304 196320
Aprobacion del Catalogo de
Servicios de Tl Tarea 23 23 60 5820 1424.34782608696 32760
Publicacion del catalogo de
servicios de Tl Tarea 23 23 15 15 15 345
Definicion de los Acuerdos
de Niveles de Servicios Tarea 23 23 2625 8565 6326.73913043478 145515
Gestion de Niveles de
Servicios Tarea 23 23 2220 10560  4706.08695652174 108240
Planificacion de los nuevos
servicios de Tl Tarea 23 23 930 5940 3515.21739130435 80850
Definicion del Plan de
Pruebas Tarea 24 24 0 0 0 0
Ejecucion de pruebas de los
nuevos servicios de Tl Tarea 24 24 120 360 166.25 3990
Despliegue de los nuevos
serviciose Tl Tarea 23 23 120 240 139.565217391304 3210
Gestion de incidentes y
solicitudes Tarea 23 23 480 840 537.391304347826 12360
Soporte servicios de Tla
usuarios Tarea 23 23 480 720 516.521739130435 11880
Informes operativos Tarea 23 23 120 240 135.652173913043 3120
Monitoreo Tarea 23 23 30 270 70.4347826086957 1620
Evaluacion de los Acuerdos
de Niveles de servicios Tarea 23 23 630 4560 2397.39130434783 55140
Informe de cumplimiento Tarea 23 23 420 2310 1767.39130434783 40650
Retroalimentacion con los
usuarios Tarea 22 22 60 60 60 1320
Definicion de indicadores Tarea 23 23 1080 2370 1882.17391304348 43290
Anélisis de resultados Tarea 23 23 360 2280 1661.73913043478 38220
Definicion del plan de
mejora Tarea 22 22 120 120 120 2640
Implementacién de las
oportunidades de mejora Tarea 22 22 120 120 120 2640
Seguimiento de las
oportunidades de mejora Tarea 22 22 120 120 120 2640
Mejora continua de los
servicios de Tl Tarea 23 23 0 2070 1029.13043478261 23670
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Tiempo  Tiempo

Nombre Tipo Instancias Instancias minimo  méaximo  Tiempo promedio (m) Tiempo
completadas iniciadas total (m)
(m) (m)

Mesa de servicios Tarea 23 23 480 720 496.95652173913 11430
ETAPA 1.
ARQUITECTURA DE
SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 2. TRANSICION
DE SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 3. ENTREGA DE
SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 4: GARANTIA Y
CUMPLIMIENTO DE LOS
SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 5. MEJORA
CONTINUA Tarea 23 23 0 0 0 0

Nota. Resultado simulacion analisis de recursos Dominio Gestién Servicios Tl

herramienta Bizagi Modeler.

En la tabla siguiente se muestra el cuarto nivel analisis de calendarios en la simulacién
TO-BE del procedimiento Gestidn de Servicios de T, para las tareas fueron asignados los
tiempos que usaran los involucrados, teniendo en cuenta el horario laboral de la Subred Norte

ESE, el cual inician a las 7:00 am y finalizan a las 4:30 pm de lunes a viernes.

Tabla 37

Resultado TO-BE Analisis Calendarios Dominio Gestién Servicios Tl

Tiempo  Tiempo

) Instancias Instancias . . Tiempo promedio  Tiempo
Nombre Tipo . minimo  maximo
completadas iniciadas (m) total (m)
(m) (m)
DOMINIO GESTION DE
SERVICIOS DE TI Proceso 23 23 39360 43028 41426.8260869565 952817
Evento de
Inicio inicio 23
¢ Aprueba catalogo? Compuerta 23 23
¢{Pruebas exitosas? Compuerta 24 24
Evento de
FIN Fin 23

¢Requiere acciones de mejora? Compuerta 23 23




. . Tiempo  Tiempo . . ]
Nombre Tipo Instancias Instancias minimo méximo Tiempo promedio  Tiempo
completadas iniciadas (m) total (m)
(m) (m)
Identificar y estructurar los
servicios de Tl Tarea 23 23 480 11018 5749 132227
Elaboracion del catalogo de
servicios Tl Tarea 23 23 2880 11040 8535.65217391304 196320
Aprobacion del Catalogo de
Servicios de Tl Tarea 23 23 60 5820 1424.34782608696 32760
Publicacion del catalogo de
servicios de Tl Tarea 23 23 15 15 15 345
Definicion de los Acuerdos de
Niveles de Servicios Tarea 23 23 2625 8565 6326.73913043478 145515
Gestion de Niveles de Servicios ~ Tarea 23 23 2220 10560 4755.65217391304 109380
Planificacion de los nuevos
servicios de Tl Tarea 23 23 930 5940 3520.4347826087 80970
Definicion del Plan de Pruebas Tarea 24 24 0 0 0 0
Ejecucion de pruebas de los
nuevos servicios de Tl Tarea 24 24 120 360 156.25 3750
Despliegue de los nuevos
serviciose TI Tarea 23 23 120 360 144.782608695652 3330
Gestion de incidentes y
solicitudes Tarea 23 23 430 960 536.086956521739 12330
Soporte servicios de Tla
usuarios Tarea 23 23 480 720 521.739130434783 12000
Informes operativos Tarea 23 23 120 360 140.869565217391 3240
Monitoreo Tarea 23 23 30 390 73.0434782608696 1680
Evaluacion de los Acuerdos de
Niveles de servicios Tarea 23 23 630 4800 2373.91304347826 54600
Informe de cumplimiento Tarea 23 23 420 2280 1677.39130434783 38580
Retroalimentacion con los
usuarios Tarea 22 22 60 60 60 1320
Definicion de indicadores Tarea 23 23 1080 2130 1879.5652173913 43230
Anélisis de resultados Tarea 23 23 480 2280 1674.78260869565 38520
Definicion del plan de mejora Tarea 22 22 120 120 120 2640
Implementacién de las
oportunidades de mejora Tarea 22 22 120 120 120 2640
Seguimiento de las
oportunidades de mejora Tarea 22 22 120 120 120 2640
Mejora continua de los servicios
de Tl Tarea 23 23 0 2010 1006.95652173913 23160
Mesa de servicios Tarea 23 23 480 720 506.086956521739 11640
ETAPA 1. ARQUITECTURA
DE SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 2. TRANSICION DE
SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
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. . Tiempo  Tiempo . . .
. Instancias Instancias " L Tiempo promedio  Tiempo
Nombre Tipo o minimo  maximo
completadas iniciadas (m) total (m)

(m) (m)

ETAPA 3. ENTREGA DE

SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 4: GARANTIAY

CUMPLIMIENTO DE LOS

SERVICIOS Tarea 23 23 0 0 0 0
ETAPA 5. MEJORA
CONTINUA Tarea 23 23 0 0 0 0

Nota. Resultado simulacion analisis de calendarios Dominio Gestion Servicios Tl

herramienta Bizagi Modeler.

En relacion al procedimiento Dominio Gestion de Servicios de TI, no tiene una
comparacion, esto debido a que en la Subred Norte ESE no lo tiene definido, cuenta con el
procedimiento denominado Gestion de Incidentes y Mesa de Servicios y Administracion de
Software y Hardware, los cual no se encuentra alineado a lo definido en el Modelo de Gestion 'y
Gobierno de TI - MGGTI.

Después de realizada la respectiva simulacién, la implementacién de la propuesta de
mejora se obtiene un tiempo de ejecucion de 954077 tiempo total (m).

Dominio uso y apropiacion de T1: Se evidencia que el dominio se tiene definido un
procedimiento, el cual no esté alineado a lo estipulado en el Modelo MGGTI. Se procede a la
identificacion de las fases de este dominio, con el fin de efectuar el disefio del estado futuro TO-
BE, en donde seleccionaron las siguientes etapas: Identificar necesidades y oportunidades de uso
y apropiacién de TI, acciones para movilizar a los interesados y evaluacidn, monitoreo y mejora
de las acciones para movilizar a los interesados.

Este dominio estad encaminado a la definicién de la estrategia de uso y apropiacion de los

servicios y productos de TI, por lo que se hace necesario que los procesos de la entidad apropien,



167

use e incorpore en el los funcionarios estas practicas de forma cotidiana. Tomado de (MinTIC,
2023).

Después de definido el procedimiento Dominio Uso y Apropiacion de T, se da inicio a la
simulacion del estado futuro TO-BE, la figura que se presenta a continuacion se muestra la
validacion de este, dentro del cual se incluyen 10 llegadas que corresponden a los sistemas de
informacidn con que cuenta la Subred Norte ESE. Se define la compuerta de cumplimiento de
los objetivos definidos en el plan de uso y apropiacién con un 90% de cumplimiento que lleva a
la mejora continua y finalmente a la actualizacién del plan definido.

Después de definidos los recursos, se realiza la simulacién del estado TO-BE, la cual se

presentan los resultados a continuacion:
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Figura 42

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Uso y Apropiacion Tl
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Nota. Resultado validacion simulacion del procedimiento Dominio Uso y Apropiacion T herramienta Bizagi Modeler
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Después de definidos los recursos, se realiza la simulacion del estado TO-BE, la cual se
presentan los resultados del nivel de validacion del procedimiento, el cual se presenta a

continuacion.

Figura 43

Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Uso y Apropiacion de Tl

Nota. Simulacion validacién del procedimiento Dominio Uso y Apropiacion T1 herramienta Bizagi

Modeler.

Tabla 38
Resultado TO-BE Procedimiento Dominio Uso y Apropiacién de TI

Nombre Tipo Instancias
completadas
DOMINIO USO Y APROPIACION DE TI Proceso 10
INICIO Evento de inicio 10
Diagnostico del uso y la apropiacion de las TICS Tarea 10
Encuestas y entrevistas a los usuarios Tarea 10
Analisis de brechas y resultados Tarea 10
Identificacion de oportunidades Tarea 10

Documentacion de necesidades y oportunidades priorizadas Tarea 10
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Nommbre Tipo Instancias
completadas

Disefio de la estrategia de comunicacién Tarea 10
Desarrollo del Plan de formacién Tarea 10
Creacion de material didactico Tarea 10
Implementacion de programa de formadores Tarea 10
Ejecucion del Plan de Formacion Tarea 10
Establecer canales de soporte Tarea 10
Implementacidn de incentivos y reconocimientos Tarea 10
Seguimiento de las adopciones Tarea 10
Definicion de indicadores de uso y apropiacién Tarea 10
Evaluacion del nivel de uso y adopcion Tarea 11
Encuestas de satisfaccion Tarea 11
Anélisis de resultados Tarea 11
¢Se alcanzaron los objetivos? Compuerta 11
Documentacion de las mejores préacticas Tarea 10
Identificacion de barreras de acceso y uso Tarea 1
Definicion de acciones correctivas Tarea 1
Implementacién de ajustes Tarea 1
Planificacion de mejoras continuas Tarea 10
Informe resultados Tarea 10
Actualizacion de las estrategias Tarea 10
FIN Evento de Fin 10
FASE 1. IDENTIFICACION DE NECESIDADES Y

OPORTUNIDADES DE USO Y APROPIACION DE TI Tarea 10
FASE 2. ACCIONES PARA MOVILIZAR INTERESADOS  Tarea 10
FASE 3. EVALUACION. MONITOREO Y MEJORA Tarea 10

Nota. Resultado simulacién validacion del procedimiento Dominio Uso y Apropiacion T1 herramienta

Bizagi Modeler.

En la tabla siguiente se presenta el resultado del analisis de tiempo TO — BE, para el

segundo nivel de simulacion analisis de tiempo en el cual fue definidos los tiempos para cada



171

una de las tareas del procedimiento. No se puede evidenciar con los procedimientos actuales la
optimizacion de los tiempos ya que no se encuentran implementados por parte de la Oficina de

Sistemas de la Subred Norte ESE.

Tabla 39
Resultado TO-BE Analisis Tiempo Procedimiento Dominio Uso y Apropiacion de Tl

Tiempo Tiempo Tiempo

Nombre Tipo Instancias I-ns.ta.nmas minimo maximo promedio Tiempo
completadas iniciadas total (m)
(m) (m) (m)
DOMINIO USO Y APROPIACION
DETI Proceso 10 10 2190 2670 2238 22380
Evento de
INICIO inicio 10
¢Se alcanzaron los objetivos? Compuerta 11 11
Evento de
FIN Fin 10
Diagnostico del uso y la apropiacion
delas Tl Tarea 10 10 120 120 120 1200
Encuestas y entrevistas a los usuarios ~ Tarea 10 10 30 30 30 300
Andlisis de brechas y resultados Tarea 10 10 120 120 120 1200
Identificacion de oportunidades Tarea 10 10 60 60 60 600
Documentacién de necesidades y
oportunidades priorizadas Tarea 10 10 480 480 480 4800
Disefio de la estrategia de
comunicacion Tarea 10 10 120 120 120 1200
Desarrollo del plan de formacién Tarea 10 10 120 120 120 1200
Implementacién de programa de
formadores Tarea 10 10 60 60 60 600
Creacion de material didactico Tarea 10 10 120 120 120 1200
Ejecucion de formacion Tarea 10 10 60 60 60 600
Establecer canales de soporte Tarea 10 10 30 30 30 300
Implementacién de incentivos y
reconocimientos Tarea 10 10 30 30 30 300
Seguimiento de las adopciones Tarea 10 10 60 60 60 600
Definicion de los indicadores de uso
y apropiacion Tarea 10 10 60 60 60 600
Evaluacion del nivel de uso y
adopcion Tarea 11 11 30 30 30 330
Encuestas de satisfaccion Tarea 11 11 30 30 30 330
Anélisis de resultados Tarea 11 11 120 120 120 1320
Identificacion de barreras Tarea 1 1 60 60 60 60

Documentacién de las mejores
préacticas Tarea 10 10 240 240 240 2400
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Instancias Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
Nombre Tipo L minimo maximo promedio
completadas iniciadas total (m)
(m) (m) (m)

Planificacion de mejoras continuas Tarea 10 10 120 120 120 1200
Informe de resultados Tarea 10 10 60 60 60 600
Actualizacion de las estrategias Tarea 10 10 120 120 120 1200
Definicién de acciones correctivas Tarea 1 1 120 120 120 120
Implementacidn de ajustes Tarea 1 1 120 120 120 120
ETAPA 1. IDENTIFICACION DE
NECESIDADES Y
OPORTUNIDADES Tarea 10 10 0 0 0 0
ETAPA 2. ACCIONES PARA
MOVILIZAR INTERESADOS Tarea 10 10 0 0 0 0
ETAPA 3. EVALUACION.
MONITOREO Y MEJORA Tarea 10 10 0 0 0 0

Nota. Resultado simulacion analisis de tiempos. Dominio Uso y Apropiacion TI herramienta

Bizagi Modeler.

En la tabla que se presenta a continuacion, se muestra el nivel tres analisis de recursos, en
esta simulacion TO-BE, no se puede evidenciar la optimizacion del uso de los recursos, esto
debido a que en la actualidad no se tiene definido el procedimiento y no hay punto de

comparacion.

Tabla 40

Resultado TO-BE Anélisis Recursos Procedimiento Dominio Uso y Apropiacion de Tl

. . Tiempo Tiempo Tiempo )
. Instancias Instancias . . . Tiempo
Nombre Tipo o minimo maximo promedio
completadas iniciadas total (m)
(m) (m) (m)
DOMINIO USO Y APROPIACION
DE TI Proceso 10 10 8280 11514 10501.5 105015
Evento de
INICIO inicio 10
¢Se alcanzaron los objetivos? Compuerta 12 12
Evento de
FIN Fin 10
Diagnostico del uso y la apropiacion de
las Tl Tarea 10 10 120 1191 655.5 6555
Encuestas y entrevistas a los usuarios Tarea 10 10 30 30 30 300

Andlisis de brechas y resultados Tarea 10 10 1170 1170 1170 11700




Instancias  Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
Nombre Tipo L minimo maximo promedio
completadas iniciadas total (m)
(m) (m)
Identificacion de oportunidades Tarea 10 10 60 300 156 1560
Documentacion de necesidades y
oportunidades priorizadas Tarea 10 10 480 780 552 5520
Disefio de la estrategia de
comunicacion Tarea 10 10 300 660 492 4920
Desarrollo del plan de formacién Tarea 10 10 360 600 432 4320
Implementacién de programa de
formadores Tarea 10 10 60 240 102 1020
Creacion de material didactico Tarea 10 10 180 360 270 2700
Ejecucion de formacion Tarea 10 10 60 240 183 1830
Establecer canales de soporte Tarea 10 10 30 210 90 900
Implementacion de incentivos y
reconocimientos Tarea 10 10 30 60 45 450
Seguimiento de las adopciones Tarea 10 10 60 390 252 2520
Definicion de los indicadores de uso y
apropiacion Tarea 10 10 60 900 540 5400
Evaluacion del nivel de uso y adopcion ~ Tarea 12 12 30 30 30 360
Encuestas de satisfaccion Tarea 12 12 30 30 30 360
Anélisis de resultados Tarea 12 12 120 1560 930 11160
Identificacion de barreras Tarea 2 2 60 60 60 120
Documentacion de las mejores
préacticas Tarea 10 10 420 1740 1230 12300
Planificacion de mejoras continuas Tarea 10 10 720 1620 1188 11880
Informe de resultados Tarea 10 10 600 1500 990 9900
Actualizacion de las estrategias Tarea 10 10 360 1680 876 8760
Definicion de acciones correctivas Tarea 2 2 120 120 120 240
Implementacion de ajustes Tarea 2 2 120 120 120 240
ETAPA 1. IDENTIFICACION DE
NECESIDADES Y
OPORTUNIDADES Tarea 10 10 0 0 0 0
ETAPA 2. ACCIONES PARA
MOVILIZAR INTERESADOS Tarea 10 10 0 0 0 0
ETAPA 3. EVALUACION.
MONITOREO Y MEJORA Tarea 10 10 0 0 0 0

Nota. Resultado simulacion analisis de recursos Dominio Uso y Apropiacion T1 herramienta

Bizagi Modeler.
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En la tabla siguiente se muestra el nivel 4 analisis de calendarios en la simulacion TO-BE

del procedimiento Dominio Sistemas de Informacion, para las tareas fueron asignados los
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tiempos que usaran los involucrados, teniendo en cuenta el horario laboral de la Subred Norte
ESE, el cual inician a las 7:00 am y finalizan a las 4:30 pm de lunes a viernes.

Tabla 41
Resultado TO-BE Andlisis Calendarios Procedimiento Dominio Uso y Apropiacion de Tl

. . Tiempo Tiempo Tiempo .
. Instancias Instancias . . . Tiempo
Nombre Tipo o minimo maximo promedio
completadas iniciadas total (m)
(m) (m) (m)

DOMINIO USO Y APROPIACION

Proceso 10 10 8520 11396 10477.5 104775
DETI

Evento de
INICIO o 10

inicio
¢ Se alcanzaron los objetivos? Compuerta 11 11

Evento de
FIN 10

Fin
L1agnosuco Uel uso y 1a apropiacion ae

Tarea 10 10 120 1191 655.5 6555
las Tl
Encuestas y entrevistas a los usuarios Tarea 10 10 30 30 30 300
Anélisis de brechas y resultados Tarea 10 10 1170 1170 1170 11700
Identificacion de oportunidades Tarea 10 10 60 300 156 1560
LOCUMENTacion ae necesiaades y

. L Tarea 10 10 480 780 552 5520

oportunidades priorizadas
Disefio de la estrategia de

Tarea 10 10 300 660 492 4920

comunicacion
Desarrollo del plan de formacién Tarea 10 10 360 600 432 4320

Impiementacion ae programa ae

Tarea 10 10 60 240 102 1020
formadores
Creacion de material didactico Tarea 10 10 180 360 270 2700
Ejecucion de formacion Tarea 10 10 60 240 183 1830
Establecer canales de soporte Tarea 10 10 30 210 20 900
IMPIEMENTAcion e INCENUVOS Yy

Tarea 10 10 30 60 45 450

reconocimientos
Seguimiento de las adopciones Tarea 10 10 60 390 252 2520

LETINICION ae 10S Inaicaqaores ae uso y

o Tarea 10 10 60 900 540 5400
apropiacion
Evaluacion del nivel de uso y adopcién ~ Tarea 11 11 30 30 30 330
Encuestas de satisfaccion Tarea 11 11 30 30 30 330
o 872.727272
Anélisis de resultados Tarea 11 11 120 1320 9600
727273

Identificacion de barreras Tarea 1 1 60 60 60 60
Documentacién de las mejores

. larea 10 10 420 1860 1308 13080
practicas
Planificacion de mejoras continuas Tarea 10 10 840 1740 1278 12780

Informe de resultados Tarea 10 10 540 1620 942 9420
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. . Tiempo Tiempo Tiempo .
. Instancias Instancias Tiempo
Nombre Tipo L minimo maximo promedio
completadas iniciadas total (m)
(m) (m) (m)
Actualizacion de las estrategias Tarea 10 10 600 1800 924 9240
Definicion de acciones correctivas Tarea 1 1 120 120 120 120
Implementacién de ajustes Tarea 1 1 120 120 120 120
ETAPA 1. IDENTIFICACION DE
NECESIDADES Y Tarea 10 10 0 0 0 0
OPORTUNIDADES
ETAPA 2. ACCIONES PARA
Tarea 10 10 0 0 0 0
MOVILIZAR INTERESADOS
ETAPA 3. EVALUACION.
Tarea 10 10 0 0 0 0

MONITOREO Y MEJORA

Nota. Resultado simulacion andlisis de calendarios Dominio Uso y Apropiacion T1 herramienta

Bizagi Modeler.

En relacion al procedimiento Dominio Uso y Apropiacion de TI, no tiene una
comparacion, esto debido a que en la Subred Norte ESE no lo tiene definido, cuenta con un
procedimiento denominado Gestion del cambio de tecnologias de la informacion, el cual no se
encuentra alineado con el Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGTI.

Después de realizada la respectiva simulacion, la implementacion de la propuesta de
mejora se obtiene un tiempo de ejecucion de 105015 tiempo total (m).

Con los datos de las tablas anteriores, obtenidos en la simulacion de los estados AS —IS 'y
TO —BE se realiz6 la comparacion de los tiempos de ejecucion de cada una uno de los
procedimientos de los dominios propuestos, en donde se puede evidenciar la conveniencia de la
implementacion de la propuesta de mejora por la optimizacion del tiempo total de la ejecucion. A

continuacion, se presentan los resultados en la siguiente tabla.
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Tabla 42
Comparacion Resultados Analisis de Tiempo AS-ISy TO-BE

Actual (AS-IS) Mejora (TO- BE)
Dominio ; ; ;
Procedimiento Tiempo Procedimiento Tiempo total  Tiempo
total (m) (m) (m)
Dominio de Estrategiade  Planeacion de tecnologias 4 179 920 pominio de Estrategia de Ti 16770 -1.155.150
TI de la informacion
Dominio Gobierno de TI  No se tiene definido 0 Dominio Gobierno de TI 53.100 53.100
Gestidn de los Sistemas de
D'om|n|o de Gestién Qg Informaf:lpn de la 779.800 D_omlnlo de Gestién o_Ig 165.810 -613.990
Sistemas de Informacion ~ Tecnologias de la Sistemas de Informacion
Informacion.
Dominio de Gestion de Gestion de Incidentes y 2533 Dominio de Gestion de
Servicios de TI. Mesa de Servicios ' Servicios de TI. 158.685  156.152

o Gestion del cambio de . L
Dominio uso y tecnologias de Ia 2470 %ST_'I”'O uso'y apropiacion 22.380 19.910

apropiacionde Tl ) )
informacion

Nota: La tabla anterior muestra el comparativo de los procedimientos actuales y la mejora

propuesta

Como se muestra en la tabla anterior, el tiempo total de simulacion correspondiente a la
propuesta de mejora para los procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion de la
Subred Norte ESE el cual presenta una reduccion del 11%, especificamente en el dominio
relacionado con la Gestion de Servicios de TI. En contraste, no se evidencian disminuciones en
los tiempos de los deméas dominios. Esto se debe a que no es posible establecer una comparacion
directa con la situacion actual, ya que la propuesta de mejoramiento incorpora nuevas fases en
cada uno de los dominios del Modelo de Gestion y Gobierno de TI, las cuales no estan
contempladas en los procesos vigentes. Por lo tanto, los tiempos asociados a estos dominios

reflejan actividades adicionales necesarias para cumplir con los lineamientos del modelo.
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Para el proyecto de "Mejoramiento de los procedimientos de la oficina de sistemas de

informacidn - TICS a través de la metodologia de gestion de procesos — BPM en la Subred

Integrada de Servicios de Salud Norte de la ciudad de Bogota D.C", a continuacion, se

establecen los riesgos potenciales, tomando como base los hallazgos detallados de la

metodologia previa:

Tabla 43

Definicién de Mapa de Riesgos del Proyecto

Tipo de
riesgo

Riesgo

Descripcion del riesgo

Probabilidad de ocurrencia

Impacto
Valoracion del

4
Alta

3

Media
alta

2 1 4 3 2 1 riesgo

Media Baja Alta Media Media

: N Baja
Baja Alta Baja /

Operacional

Operacional

Operacional

Operacional

Operacional

Incompletitud
enla
Caracterizacion
de Nuevos
Procedimientos

Desalineacion
con Modelos de
Gestion de TI

Resistencia al
Cambio y Falta
de Adopcién

Insuficiente
Participacion y
Compromiso de
Avreas

Desactualizacio
ny Dificultad
enel
Mantenimiento
de los
Procedimientos:

El proyecto podria no
lograr la caracterizacion
exhaustiva y el desarrollo
de todos los
procedimientos necesarios
para cubrir la operacion
total de la oficina, dejando
vacios que afecten la
eficiencia post-
implementacion

Los nuevos 0 mejorados
procedimientos podrian
carecer de una vision
integral de gobierno, lo
que afectarfa la toma de
decisiones, la supervision
y la rendicion de cuentas
en la gestion de Tl, y
comprometeria la
conformidad con marcos
de referencia clave.
Dificultad en la
implementacion efectiva
de los nuevos
procedimientos, baja
adherencia por parte del
personal, y un retorno de
lainversién limitado en el
esfuerzo de BPM.

Sino se logra el
compromiso y la
participacion adecuada de
todas las partes
interesadas, los
procedimientos resultantes
podrian no reflejar las
necesidades operativas
reales, ser incompletos o

generar conflictos internos.

Los beneficios del
proyecto BPM serian
efimeros, y los
procedimientos podrian
perder su relevancia o
efectividad con el tiempo,
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Probabilidad de ocurrencia Impacto
Tipo de Riesgo Descripcion del riesgo Valoracion del
riesgo 4 3 2 1 4 3 2 1 riesgo
Media Media . Media Media .
Alta - .
alta Baja Baja Alta Alta Baja Baja
afectando la optimizacion
continua.

Problemas técnicos o de
gestion en la plataforma

Fallo en la Almera podrian dificultar
. Integraciéncon  la consulta y el acceso a

Operacional - by -t rmas los procedimientos 1 1 2

Existentes

actualizados, generando
ineficiencias o errores
operacionales.

Nota. La tabla anterior se presenta la definicion los posibles riesgos en la ejecucion del proyecto.

Se definieron un total de seis (6) riesgos, los cuales fueron catalogados como riesgos

operacionales. Se evidencia en la valoracion del riesgo que dos de estos presentan un riesgo de

ocurrencia alto, lo cuales son:

Incompletitud en la Caracterizacion de Nuevos Procedimientos: El proyecto podria no

lograr la caracterizacion exhaustiva y el desarrollo de todos los procedimientos necesarios para

cubrir la operacion total de la oficina, dejando vacios que afecten la eficiencia post-

implementacion.

Resistencia al Cambio y Falta de Adopcidn. Dificultad en la implementacion efectiva de

los nuevos procedimientos, baja adherencia por parte del personal, y un retorno de la inversién

limitado en el esfuerzo de BPM.

Estos riesgos deben ser gestionados a lo largo del ciclo de vida del proyecto para asegurar

su exito y la consecucion de los objetivos de mejora.

Cronograma de la Ejecucion del Proyecto

Con el objetivo de optimizar la eficiencia y efectividad operativa, se ha desarrollado el

proyecto el Mejoramiento de los Procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacién — TIC
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en la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte de la ciudad de Bogota D.C. Este proyecto
esta impulsado mediante la aplicacion de la Metodologia de Gestion de Procesos de Negocio
(BPM).

Para guiar la ejecucion de esta iniciativa, se ha estructurado un cronograma detallado que
comprende siete fases clave, cada una disefiada para avanzar progresivamente hacia el objetivo
de optimizacion. A continuacion, se presenta la secuencia de las fases establecidas para la
implementacidn de este proyecto de mejora:

Diagnostico y Andlisis Inicial. Esta fase fundacional se dedica a una evaluacion
exhaustiva del panorama actual de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de Informacion
—TIC. Se identificaran los procesos existentes, se analizaran sus interacciones y se estableceran
los objetivos claros de mejora, sentando las bases para el trabajo subsiguiente.

Modelado AS-IS (Estado Actual). En esta etapa, se realizara una documentacién
minuciosa y un mapeo grafico de los procedimientos tal como se ejecutan en la actualidad. Esto
permitira obtener una comprensién clara y detallada de los flujos de trabajo.

Analisis de Brechas y Oportunidades. Tras el modelado AS-IS, esta de crucial se
enfocara en comparar el estado actual con las mejores practicas y los objetivos deseados. Se
identificaran las brechas de rendimiento, las ineficiencias y las areas con mayor potencial de
optimizacion, derivando oportunidades concretas de mejora que guiaran el disefio futuro.

Disefio TO-BE (Estado Futuro). Basandose en el analisis de brechas y las
oportunidades identificadas, se procedera al disefio de los nuevos procedimientos optimizados.
Esta fase implicara la redefinicion de flujos de trabajo, la incorporacién de automatizaciones.

Plan de Implementacion. Una vez que los procedimientos TO-BE estén disefiados, se

desarrollara un plan de accion detallado para su puesta en marcha. Este plan incluird la definicion
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de tareas especificas, la asignacion de recursos, la estimacion de tiempos, la identificacion de los
equipos responsables y la mitigacién de posibles riesgos.

Documentacion y Formalizacion. Los procedimientos redisefiados serdn documentados,
asegurando que su descripcion sea clara, concisa y accesible para todos los usuarios. Esta fase
también implica la formalizacién y aprobacion de los nuevos lineamientos, garantizando su
adopcion oficial dentro de la Subred.

Implementacion del Piloto. Como paso final en este cronograma, se llevaréa a cabo una
implementacion piloto de los procedimientos mejorados en un entorno controlado. Esta fase
permitira validar la efectividad de los nuevos disefios, identificar cualquier ajuste necesario y

asegurar una transicion antes de su despliegue completo en la institucion.

Tabla 44

Cronograma Ejecucion del Proyecto

Fase Actividad Descripcion Responsable Inicio Fin

FASE 1: DIAGNOSTICO Y ANALISIS INICIAL

Conformacion del equipo de Seleccion y asignacion del equipo

11  trabajo multidisciplinario Jefe TICS 2/01/2024  5/01/2024
Andlisis situacional actual Evaluacion del estado actual de los

12 procedimientos TICS Lider proyecto 8/01/2024  19/01/2024
Identificacion de stakeholders Mapeo de actores involucrados en los

13 procesos Lider proyecto 22/01/2024 26/01/2024
Revision documental de Anélisis de documentacion actual de los 5

14  procedimientos existentes dominios MGGTI Lider proyecto 29/01/2024  9/02/2024

FASE 2: MODELADO AS-IS (Estado Actual)
Mapeo del Dominio de Estrategia ~ Modelado de procedimientos:
deTI Entendimiento estratégico, Planeacion,

S t A Equipo gestion
21 Seguimiento y evaluacion, Comunicacion administrativa 12/02/2024 23/02/2024

Mapeo del Dominio Gobierno de Modelado de: Politicas de T1, Procesos de

TI TI, Estructura organizacional, Gestion de Eaui ti6
22 proveedores, Alineacion institucional guipo gestion 26/02/2024 8/03/2024
administrativa
Mapeo del Dominio Gestion de Modelado de: Gestion de arquitectura, . B
23 Sistemas de Informacién Gestion del ciclo de vida de sistemas Equipo gestion 11/03/2024  22/03/2024

administrativa
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Fase Actividad Descripcién Responsable Inicio Fin
Mapeo del Dominio Gestion de Modelado de: Arquitectura de servicios,
Servicios de Tl Transicion, Entrega, Garantiay Eaui ti6
24 cumplimiento, Mejora continua guipo gestion 25/03/2024 5/04/2024
administrativa
Mapeo del Dominio Uso y Modelado de: Identificacion de necesidades,
Apropiacién de Tl Acciones para movilizar interesados, Equi ti
25 Evaluacion y monitoreo guipo gestion 8/04/2024 19/04/2024
administrativa
Validacién de modelos AS-IS Revision y aprobacion de modelos con
26 usuarios clave Usuarios Lideres 22/04/2024  3/05/2024
FASE 3: ANALISIS DE BRECHAS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de problemas y Anélisis de ineficiencias en procesos
31  cuellos de botella actuales Lider proceso 6/05/2024  17/05/2024
Anélisis de causa raiz Identificacion de causas fundamentales de ) »
roblemas Equipo gestion
32 p administrativa 20/05/2024 31/05/2024
Benchmarking y mejores practicas Investigacion de estandares y buenas ) »
33 practicas del sector Equipo gestion 3/06/2024  14/06/2024
administrativa
Priorizacion de oportunidades de Matriz de impacto vs esfuerzo para priorizar
34  mejora mejoras Director de Proyecto ~ 17/06/2024 21/06/2024
FASE 4: DISENO TO-BE (Estado Futuro)
Disefio del modelo fut Redisefio optimizado de procedimientos ) »
41 isefo.del modelg futuro - estratéqicos Equipo gestion
Dominio Estrategia de Tl g adminisirativa 24/06/2024  5/07/2024
42 Biseﬁo'delgmt?delc’f tuTr? - Reldiseﬁo de procedimientos de gobierno y Equipo gestion
. ominio Gobierno de oliticas
P administrativa 8/07/2024  19/07/2024
Disefo.del modelo futuro - isefi imi i6
43 Boee o e Stlstemas g:tciezir;o de procedimientos de gestion de Equipo gestion
administrativa 22/07/2024  2/08/2024
Disefo.del modelo futurg - L - -
44 Dominio Gestion de Servicios Redisefio de procedimientos de servicios de . .
Equipo gestion
o T it 5/08/2024  16/08/2024
45 Blseno,del modgjo futurog -
. ominio Uso y Apropiacion Redisefio de procedimientos de apropiacion Ewi 5
tecnoldgica quipo gestion
9 administrativa 19/08/2024  30/08/2024
46  Validacion de modelos TO-BE ~ Revisiony aprobacion de disefios futuros oo 1ics 2109/2024  13/09/2024
FASE 5: PLAN DE IMPLEMENTACION
Definicion de estrategia de pefinicic’m d_e’enfoque y cronograma de
51  implementacion implementacion Lider proyecto 16/09/2025 20/09/2025
Desarrollo de plan de gestion del Estrategia para gestionar la resistencia al ) B
cambio cambio Equipo gestion
52 administrativa 23/09/2025  4/10/2025
Disefio del plan de capacitacion Programa de formacién para usuarios en
Equipo gestion
NUEVOS Procesos
53 p administrativa 7/10/2025 18/10/2025
Identificacion de requerimientos Definicion de herramientas y sistemas ) »
54  tecnolégicos necesarios Equipo gestion 21/10/2025  1/11/2025

administrativa
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Fase Actividad Descripcién Responsable Inicio Fin
FASE 6: DOCUMENTACION Y FORMALIZACION
Elaboracion de manuales de Documentacion detallada de nuevos . »
61  procedimientos procedimientos Equipo gestion 4/11/2025  22/11/2025
administrativa
Desarrollo y actualizacion de Creacion de herramientas de apoyo para la ) B
instructivos y formatos operacion Equipo gestion
6.2 y P administrativa 25/11/2025 6/12/2025
Definicion de indicadores de Establecimiento de KPIs para monitorear el Eaui B
estion desempefio quipo gestion
63 9 P administrativa 9/12/2025  13/12/2025
Validacion final de documentacion  Revision y aprobacion de toda la
6.4 documentacion Comité Directivo 16/12/2025 20/12/2025
FASE 7: IMPLEMENTACION PILOTO
Identifice_lcic’)n de procedimientos para
71 Seleccion de procesos piloto prueba piloto Lider proyecto 23/01/2026 27/01/2026

Nota. La table anterior presenta el cronograma para la ejecucion del proyecto
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Conclusiones

Al realizar el diagnostico de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de
Informacion-TIC de la Subred Norte ESE, mediante técnicas de observacion directa y analisis
documental, se evidencio que el 100% de los procedimientos existentes no se encuentran
alineados con lo descrito en las guias de los Dominios del Modelo de Gestién y Gobierno de TI -
MGGT]I del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial de MINTIC. Las principales
brechas identificadas incluyen la falta de documentacidn estructurada, ausencia de indicadores de
desempefio y carencia de roles claramente definidos.

Con el disefio y la alineacion de los procedimientos de la Oficina de Sistemas de
Informacion-TIC de la Subred Norte ESE conforme a los dominios de Estrategia de T1, Gobierno
de TI, Gestién de Sistemas de Informacion, Gestion de Servicios de Tl 'y Uso y Apropiacion del
MGGTI, se adoptan mejores practicas como la gestion por procesos, la documentacién
estandarizada y la definicion clara de responsabilidades. Estas mejoras permiten alcanzar mayor
eficiencia operativa, reducir tiempos de respuesta y contribuir significativamente al
mejoramiento de la gestion de Tl en la institucion.

Mediante la metodologia BPM se realiz6 el modelado de los procedimientos clave de la
Oficina de TIC (Planeacion de tecnologias de la informacion, gestion de sistemas de
informacidn, gestién de incidentes y mesa de servicios y gestion del cambio de tecnologias de la
informacidn), identificando el estado actual (AS-1S) y proyectando el estado futuro (TO-BE)
alineado con los lineamientos del MGGTI. La simulacion realizada en Bizagi Modeler demostro
mejoras significativas en la reduccion de cuellos de botella y optimizacion de recursos en
comparacion con los flujos de trabajo actuales, aunque estos Gltimos no estén formalmente

documentados bajo el estindar BPMN ni alineados con el MGGT.
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Los procedimientos disefiados y alineados con las guias de los Dominios del MGGTI
logran un aumento en la productividad mediante la reduccién de tiempos de respuesta y la
eliminacién de reprocesos identificados en el diagnostico inicial. La aplicacion de técnicas de
modelado BPM ha permitido visualizar, analizar y optimizar los flujos de trabajo, garantizando
asi el logro de los objetivos institucionales y contribuyendo significativamente al mejoramiento
continuo de la gestion de Tl en la Subred Norte ESE."

A través de técnicas de investigacion como la observacion y la encuesta aplicadas a los
colaboradores de la Oficina de Sistemas de Informacion-TIC de la Subred Norte ESE, se
evidencid un desconocimiento generalizado sobre los Dominios del MGGTI. La implementacion
de la metodologia BPM permitié modelar, analizar y mejorar los procedimientos clave,
alineandolos con este modelo integral de gestion. Los resultados demuestran una mejora
significativa en la eficiencia operativa, eliminacidn de reprocesos y una mejor alineacion entre la
estrategia organizacional y los servicios de TI, contribuyendo asi al cumplimiento de los

objetivos institucionales y a la transformacion digital de la entidad.
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Recomendaciones

La automatizacién de procesos a través del uso y aplicacion de tecnologias de TI dentro
de la Subred Norte ESE permite la adopcion de mejores préacticas con el fin de alcanzar la
eficiencia, lograr los objetivos propuestos y contribuir en el mejoramiento de la gestion de TI.

El disefio de proceso a traves de metodologias como BPM dentro de la Subred Norte ESE
permite evaluar la mejora continua, ya que con su optimizacién se reducen los tiempos de
respuesta, recursos y contribuye al mejoramiento de la gestion de Tl en la institucion.

El uso de modelos integrados actualizados, permiten a la Subred Norte ESE, generar las
capacidades requeridas para prestar servicios de Tl a los usuarios, con el uso correcto de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, permitiendo alinear la estrategia de la

organizacion y al apoyo al cumplimiento de los objetivos.
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Glosario

Gestion de Procesos de Negocios (BPM): “Los Procesos de Negocio son el grupo de
actividades, l6gicamente relacionadas que, utilizando los recursos de la organizacion, se realizan
para cumplir con su mision.” Este enfoque busca la alineacidn de los de los elementos y aspectos
de la organizacion para obtener un impacto dirigido hacia los clientes. (Diaz Piraquive, 2008).

Finalidad de los procesos BPM: facilitar el cumplimiento de las metas y objetivos que
se ha trazado la empresa, con el fin de mejorar su rendimiento, productividad, implementacion
de la innovacion y de esta forma lograr la satisfaccion y fidelidad de los clientes. (Diaz
Piraquive, 2008).

Ventajas de la implementacion de la Gestion de procesos — BPM dentro de las
organizaciones: con la implementacion de sistemas de gestion de procesos dentro de la empresa
se obtiene: transparencia, control, agilidad, seguridad, reduccion de costos y productividad. (Diaz
Piraquive, 2008).

Ciclo de vida de Gestion de Procesos de Negocios (BPM): esta compuesto por las fases
de andlisis de procesos, disefio de procesos, ejecucion de los procesos de negocio y
monitorizacion y analisis. (Martinez Martinez, Colmenares Villalta, Goncalves, & Gonzalez,
2016).

Analisis de los procesos: Se hace necesario el diagnostico de los procesos actuales y
determinar los nuevos. Disefio de procesos: el disefio se debe realizar teniendo en cuenta lo
establecido en la metodologia BPM. Ejecucién de los procesos de negocio: integracion y
automatizacion de los procesos definidos por la organizacion. Monitorizacién y analisis: se

requiere realizar el seguimiento y evaluacién de los procesos establecidos, si estan cumpliendo
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con los objetivos trazados, de lo contrario constituir actividades de mejoramiento, seguimiento y
medidas correctivas si es necesario. (Martinez Martinez, Colmenares Villalta, Goncalves, &
Gonzélez, 2016).

Gestion de TI. Es el &rea responsable del manejo de las tecnologias de la con
informacidn dentro de la organizaciéon, son los que se encargan de la administracion de las
actividades, recursos relacionados con las tecnologias de TI.

Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGTI: Modelo que le permite a las
instituciones generar las capacidades requeridas para prestar servicios de Tl a los usuarios, con el
uso correcto de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones. EI modelo lo componen
seis dominios cuya finalidad es la de alinear las necesidades institucionales a través del uso
adecuado de las TIC: Estrategia de Tl, Gobierno de TI, Gestion de Sistemas de Informacion,
Gestion de Informacion, Gestion de Servicios de Tly Uso y Apropiacion de TI.

Metodologia de redisefio de proceso: Dentro de estas se encuentran la reingenieria,
mejoramiento continuo de procesos, redisefio de procesos, Seis Sigma, Business Process
Management (BPM). (Aguirre Mayorga, 2007).

Mejoramiento continuo de procesos. Conjunto de actividades que se encargan del
procesamiento de entradas con el fin de producir una salida por medio de una transformacion.
Cambios menores, especificos y continuos en los procesos. (Aguirre Mayorga, 2007).

Redisefio de procesos. Usada para el redisefio o disefio de nuevo procesos después de la
implantacion de tecnologias informéaticas como ERP y CRM, o el aprovechamiento del internet

con el fin de innovar en los productos, procesos o servicios. (Aguirre Mayorga, 2007).
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Seis Sigma. Metodologia usada para el mejoramiento empresarial. Es usado para
procesos de manufactura, requiere el uso de herramientas estadisticas para el control de los

procesos. (Aguirre Mayorga, 2007).
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Listado de Apéndices

Apéndice A
Proceso Gestion 7IC’S

Cédigo AP-GI-C-01-03

- Secreturis 3¢ Salud Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.F
Fecha 2023-05-02

. Subred Integrada de Servicios de Satud iR s TIES
Norte ES.E. Version  Vigente: 3.0

Estratégica Misional Apoyo Evaluacion
A Objetivo

Uiderar |2 planeacion estratégica de las Tecnologias de la Informacion v las Comunicaciones, mediante la definicion v ejecucion de planes, proyectos y lineamientos que
permitan el fortalesmiento de: Gobierro abierto, servicios y soluciones, innevacién de TICS en el marco de los objetivos estratégicos institucionales,

A Alcance

Tnicia con la definicién de las estratégica, politicas y lineamientos que dertermina |2 operacion de las Tecnlogias de la Infomacion y 1as Comunicaciones. Postariorments se
determinan los recursos necesarios para el soporte a la operacion de los servicios de TT y continua con la admini ion, soporte, r imiento, seguridad y operacion de

los sistemas de informacion y finalmente la publicacion y gestion de la informacién como apoyo a la toma de decisiones.

A Grupo de estandar y numero de estandares asociados

Estdndares del 140 al 153

A Politicas institucionales aplicables

"Politica Gobierno Digital

Politica Segundad Digital

Politica de Getion y Admimstracion del Riesgo

Politica de Gestion y Administracion del Roesgo

Politica de prestacion de Servicios

Poltiica de Humanizacion del Servicio

Poltica de Gestion de Tecnologia

Politica de Gestién de la Informacion y Comunicaciones”
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Apéndice B

Ficha Técnica Encuesta

Realizar el diagndstico de los procedimientos asociados a la oficina
Objetivo general. de Sistemas de Informacién — TIC de la Subred Norte ESE, a través

de la aplicacion del presente instrumento.

Definir el conocimiento que tiene los funcionarios de la oficina de
Objetivos Sistemas de Informacién — TIC acerca de los procesos establecidos.
especificos.

Determinar si los procedimientos son eficaces en el momento de

su aplicacion. Implementar Metodologias de Gestion de procesos

para su optimizacién, como resultado del diagndstico.

La muestra que se tomara es la poblacion total de la Oficina de

. Sistemas de Informacion — TIC, la cual corresponde a 25
Tamarfio de la

muestra. usuarios.

Técnica de recoleccion. Encuesta electronica

Herramienta de Escala de Likert

medicion de la

encuesta

Este instrumento tiene la finalidad de realizar el diagnostico de los procesos definidos por la
Oficina de Sistemas de Informacion -TIC, su aporte es muy importante y con fines netamente

académicos.
DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre

Genero:
Femenin
0
Masculi

no
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Promedio edad:
Entre 15— 35
Entre 3545
Entre 46 — 65
Mayor de 66

1 ¢Dentro del mapa de procesos de la Subred Norte ESE, usted a cuél pertenece?
« Estratégico
« Misional
» Apoyo
« Evaluacion

2 ¢Dentro de la estructura de la oficina de Sistemas de Informacién — TIC a cuél proceso usted
pertenece?

« Grupo de infraestructura

e Grupo HIS

« Grupo de redes y comunicaciones

« Soporte técnico

« Grupo de procesos y normatividad

« Gestion de la informacion

o Soluciones informéticas

INFORMACION RELACIONADA CON LOS PROCEDIMIENTOS
3 Tiene conocimiento si dentro de la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC se

tienen establecidos procesos y procedimientos.

« Total desconocimiento

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion

4 Tiene conocimiento si los siguientes procedimientos son los establecidos por la oficina

de sistemas de informacion — TIC: identificacion y obtencion de datos, salida y entrega
de informacion, administracion de software y hardware, transformacion y verificacién
de datos, alimentacion almacenamiento y respaldo de datos.

« Total desconocimiento

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion

5 Tiene conocimiento si se estan aplicando de los procesos definidos por la
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Oficina de sistemas de Informacion — TIC.

o Total desconocimiento
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10

11

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si los procedimientos del area de Sistemas de Informacion — TIC
tiene algun el grado de aplicabilidad y adherencia.
Total desconocimiento

Conocimiento parcial
Tiene conocimiento

Total conocimiento y apropiacion

Tiene conocimiento si los procedimientos establecidos por la oficina de Sistemas de
Informacion — TIC con eficientes

« Total desconocimiento

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si los procedimientos establecidos por la Oficina de Sistemas de
Informacion -TIC se encuentran alineados con las estrategias de la Subred Norte ESE.
Total desconocimiento

Conocimiento parcial
Tiene conocimiento

Total conocimiento y apropiacion

Tiene conocimiento si los procedimientos definidos por la Oficina de Sistemas de
Informacion -TIC son entendibles y aplicables.

« No tiene conocimiento

« Bajo nivel de conocimiento

« Regular nivel de conocimiento

« Alto nivel de conocimiento
Tiene conocimiento si los procedimientos de la oficina de sistemas de Informacion —
TIC, se encuentran alineados con Modelo de Gestion y Gobierno de Tl - MGGTI
Total desconocimiento

Conocimiento parcial

Tiene conocimiento

Total conocimiento y apropiacion
Conoce el Modelo de Gestion y Gobierno de TI — MGGTI emitido por MINTIC
« Total desconocimiento
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« Conocimiento parcial

12

13

14

15

16

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si el equipo de la Oficina de Sistemas de Informacion —
TIC participo en la elaboracion de los procedimientos.

« Total desconocimiento

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion
Tiene algin conocimiento si el manual de procedimientos esté actualizado y
corresponde a las facultades de la Oficina de Sistemas de Informacion - TIC

« Total desconocimiento

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion
Tiene conocimiento si en el ultimo afio se han realizado capacitaciones sobre los
procedimientos definidos por la Oficina de Sistemas de Informacién — TIC
(Identificacién y obtencidn de datos, salida y entrega de informacion, administracion de
software y hardware, Transformacion y verificacion de datos, Alimentacion
almacenamiento y respaldo de datos).

« Total desconocimiento

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion
Califique el nivel de conocimiento de los ANS (Acuerdos de Niveles de Servicios)
de la Oficina de Sistemas de Informacion — TIC.

« Total desconocimiento

« Conocimiento parcial

« Tiene conocimiento

« Total conocimiento y apropiacion

Tiene conocimiento de los indicadores establecidos por la Oficina de Sistemas de
Informacion — TIC

« Total desconocimiento
« Conocimiento parcial
« Tiene conocimiento
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« Total conocimiento y apropiacion
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Ficha Observacion.

Objetivo

Objetivos

especificos.

Descripcio
n del
procedimie

nto

Nombre de
la
institucion
Direccion
Portal
Web
Naturaleza
dela
entidad.

No.

gee\l/isar los procedimientos asociados a la oficina de Sistemas de Informacion — TIC
ela

Subred Norte ESE, a través de la aplicacion del presente instrumento.
Determinar el grado de conocimiento y apropiacion de los procedimientos
establecidos para la oficina de Sistemas de Informacion — TIC.

Implementar Metodologias de Gestidn de procesos para la optimizacion, como
resultado de la observacion efectuada.

Se proceso consiste en el ingreso a la pagina web de la Subred Norte en el link
“Intranet”, el cual se encuentra en la ruta:
http://172.24.24.100/intranet/index.php?option=com_edocman&view=categories
&id=0&Itemid

=472, y posterior a esto de ingresa al link de Gestion documental y posterior a

esto se accede al link de procedimientos y se hace el filtrado del area
correspondiente a Sistemas de informacion — TIC. Posteriormente se inicia la
identificacion de los procedimientos y la revision correspondiente de los
mismos.

DATOS DE IDENTIFICCION

Pdblica; | Privada | Mixta] |

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

p e la
Descripcion r n Oficina
. 0] t de
Se cuenta con la caracterizacion de
.. .. c 0 Sistema
los procedimientos de la Oficina de
] ., e S sde
Sistemas de Informacion — TIC de la
d Informa
Subred.
) ) i d cion —
Se encuentra normalizada y publicada
m e TIC de

la caracterizacion de los
i la


http://172.24.24.100/intranet/index.php?option=com_edocman&view=categories&id=0&Itemid=472
http://172.24.24.100/intranet/index.php?option=com_edocman&view=categories&id=0&Itemid=472
http://172.24.24.100/intranet/index.php?option=com_edocman&view=categories&id=0&Itemid=472

Subred

Se tiene definido un acceso web para la
consulta de los procedimientos de la
Oficina de Sistemas de Informacion — TIC
de la Subred

Lo

tien

No

lo

Observacion

tien
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Se tiene definidos y documentados

los procedimientos de la Oficina de
Sistemas de Informacion — TIC de la
Subred

Identificar los procedimientos
relacionados con la Oficina de Sistemas
de Informacion — TIC.

Los procedimientos son acordes Yy
suficientes de acuerdo a la estructura de
la Oficina de Sistemas de Informacion -
TIC

Los procedimientos se encuentran
estructurados y la informacion es
entendible para el usuario.

Los procedimientos se encuentran
alineados con el Modelo de Gestion y
Gobierno de TI - MGGTI
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Apéndice D
Descripcion Procedimiento Planeacion de Tecnologias de la Informacion.

Cddigo: AP-GI-P-04-01

Objetivo. Formular las iniciativas de tecnologia de la informacion (T1) de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E., articuladas con los objetivos estratégicos y
operativos, a través de un proceso estructurado de: Evaluacion, seleccion, implementacion y
seguimiento de proyectos de TI.

1. Identificar necesidades de TI. Identificar las necesidades de infraestructura
tecnoldgica de la entidad y sus procesos, mediante la el analisis de informes y resultados de
gestion.

2. Formular el portafolio de los proyectos estratégicos de TI. Formular el portafolio
de proyectos estratégicos de TI, que permita la operacionalizacion de los objetivos y acciones
estratégicas definidas en el PETI.

3. Formular el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion — PETI. Formular
el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion - PET], alineado con los motivadores
estratégicos: Nacional, sectorial, institucional, lineamientos y politicas internas y externas.

4. Implementar el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion — PETI.
Implementar el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion - PETI, mediante el diagrama
de Gantt definido e incluido en el mismo.

5. Seguimiento al Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion — PETI.
Realizar el seguimiento y control al PETI, mediante el cumplimiento de las metas definidas en el

Cuadro de Mando Integral — CMI.
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6. Mejoras en el PETI. Implementar acciones para mejorar continuamente en el

desempefio y gestion del PETI
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Apéndice E
Descripcion Procedimiento Gestion Cambio Tecnologias de la Informacion

Cddigo AP-GI-P-06-01

Objetivo: Definir la estrategia y herramientas Encaminadas a concientizar funcionarios y
colaboradores sobre el uso de las tecnologias de la informacion para el ambito profesional y
laboral.

1. Identificar necesidades de apropiacion en los procesos de gestion de la entidad: Se
identifican las necesidades de apropiacion de los componentes de TI, las necesidades de los
procesos, para establecer el plan de sensibilizacion y capacitacion sobre el uso y manejo de
herramientas de TI.

2. Definir y proyectar la estrategia de Uso y Apropiacién de la Subred Norte: Se
define y proyecta la estrategia de uso y apropiacion que permita la gestion de las iniciativas
definidas por la Oficina de Sistemas TIC con los funcionarios y/o colaboradores de la entidad.

3. Establecer las herramientas para la ejecucion de la estrategia de uso y apropiacion:
Se identifican las herramientas a aplicar de acuerdo a las tematicas definidas en la estrategia de
uso y apropiacion a los funcionarios y colaboradores.

4. Ejecutar la estrategia de Uso y Apropiacién: De acuerdo al cronograma
establecido en la estrategia de uso y apropiacion, se inicia la ejecucion de la estrategia.

5. Medir el nivel de adherencia de las tematicas definidas: Se realiza evaluacion y
seguimiento periddico a los funcionarios y/o colaboradores sobre las tematicas aprendidas de
acuerdo al plan de sensibilizacion y capacitacion de TI.

6. Generar informe de resultados de ejecucién del plan de sensibilizacion y

capacitacion de TI. Se realiza informe de resultados de acuerdo a la ejecucion del plan 'y
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evaluacion de conocimiento a los funcionarios y/o colaboradores, con el fin de establecer las

tematicas que se requieren reforzar y nuevas necesidades detectadas.
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Apéndice F
Descripcion Procedimiento Gestion Sistemas de Informacion TI

Codigo AP-GI-P-08-01

Objetivo: Mantener actualizado los sistemas de Informacion de la subred integrada de
servicios de salud Norte ESE, a partir de la recepcion de los requerimientos funcionales,
operativos y normativos definidos por los usuarios, con el fin de atender las necesidades de
informacidn de los procesos misionales y de apoyo.

1. Identificar las necesidades de mejora de los sistemas de informacion sobre
aspectos operativos y normativos. Los lideres de proceso identifican las necesidades de mejora
que se deban contemplar en el sistema de informacion por parte del proveedor del software.

2. Recepcionar las necesidades operativas y normativas relacionadas al sistema de
informacion. Se realiza recepcién de necesidades por parte del jefe de la Oficina de Sistemas.

3. Analizar las necesidades. Se realiza el andlisis de la necesidad, verificando su
viabilidad, de acuerdo con las funcionalidades del sistema de informacion.

4. Reportar solicitud de necesidad al proveedor. De acuerdo con la necesidad, se
realiza la solicitud describiendo el detalle de la misma y se registra en la plataforma de soporte
del proveedor generando un No. de ticket.

5. Recibir y analizar respuesta del proveedor. Una vez el proveedor de sistema de
informacidn, genera la respuesta a la solicitud en la plataforma, se verifica y se informa a los
usuarios del sistema, analizando la respuesta.

6. Registrar requerimiento en la plataforma del proveedor. Se registra la necesidad o

el requerimiento al area Comercial, diligenciando en la
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7. opcion de Solicitudes de requerimientos del centro de soporte en linea, anexando
los documentos que considere necesarios para su soporte.

8. Recibir respuesta del requerimiento por parte del proveedor. Una vez el area
Comercial, analiza la solicitud enviara una oferta a la Institucion, donde se indicara el niamero de
horas y las condiciones comerciales que se requieren para llevar a cabo el proceso de
levantamiento de informacion y el andlisis del requerimiento.

9. Aprobar requerimiento. Una vez se verifique las condiciones comerciales, se
determina si el requerimiento es pertinente realizarlo y enviarlo a desarrollar.

10. Elaborar y entregar ajuste o desarrollo. EI proveedor realiza el ajuste o desarrollo
solicitado por los usuarios.

11. Actualizar software en ambiente de pruebas. Una vez el proveedor envia los
ajustes o desarrollos solicitados, se procede a ejecutar la actualizacion en un ambiente de pruebas
para su verificacion.

12.  Realizar pruebas del requerimiento y/o solicitud. Se realiza mesa técnica de
trabajo para realizar las pruebas del ajuste o desarrollo con el personal involucrado.

13.  Aprobar ajuste o desarrollo del sistema. De acuerdo al resultado de las pruebas se
aprueba la solicitud o desarrollo.

14.  Realizar capacitaciones. Se realiza las capacitaciones a todo el personal
relacionado sobre las modificaciones realizadas al Software.

15.  Realizar pruebas del software a nivel general. Una vez se verifiquen los ajustes o
desarrollos, se informa a todos los usuarios del sistema que deben realizar pruebas en cada uno

de los médulos para realizar actualizacion requerida.
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16.  Realizar actualizacién en el ambiente de produccién. Una vez se realiza las
pruebas a satisfaccion por parte de los lideres del mddulo, se programa actualizacion del sistema

en ambiente de produccién.
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Apéndice G
Descripcion Procedimiento Gestion Incidentes y Mesa de Servicio

Codigo AP-GI-P-05-01

Objetivo: Asegurar la prestacion de los servicios TIC, mediante la oportunidad
gestionando las incidencias, peticiones y soporte de los servicios establecidos en la Subred Norte
ESE, mediante el uso de la aplicacion de la Mesa de ayuda, con el fin de solucionar de manera
agil y eficiente las solicitudes del cliente interno, manteniendo asi la operatividad de los mismos.

1. Registro de solicitud en mesa de servicios. De acuerdo con los parametros
establecidos y los canales disponibles, se registra la incidencia, solicitud y/o problema en la
aplicacion de la Mesa de ayuda, la cual asignard un Agente de Servicio para la atencion de la
misma.

2. Clasificacion de solicitud. Clasificar la solicitud de acuerdo a criticidad.

3. Analisis de la solicitud. Para comenzar la atencion, se establece si corresponde a
un requerimiento o incidencia. De acuerdo al analisis de la especialidad y/o temética se asigna al
técnico competente. Si es un incidente, se generan acciones para establecer el diagndstico y
restaurar el servicio. Si es un requerimiento de competencia de la mesa de servicio, se da
respuesta a lo solicitado; de lo contrario se redirecciona a la dependencia que corresponda.

4. Realizar diagndstico de la solicitud. En los casos en los que se requiera, se deben
identificar las causas, analizar la situacion presentada y registrar las acciones para su solucion; el
registro y la cantidad de acciones a realizar dependera de la misma atencién. Esto puede implicar

coordinacidn con terceros, 0 nueva reasignacion.
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5. Realizar la atencion de la solicitud segin corresponda. Para la atencion, es posible
que se requiera prestar el servicio telefonico, remoto o personal, la documentacion se realizara
posterior a la misma.

6. Registro de la solucién. Se registra solucion o respuesta y se genera notificacion al
usuario a través del aplicativo de mesa de servicio.

7. Aplicacion encuesta de satisfaccion. La encuesta es diligenciada por el usuario
posterior a su recibo y registrada en la aplicacion. La encuesta aplica segun lo definido por cada

servicio.



