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Opjetve

MOVl mejor.Jr eServicio de operaciones y administracion de

EINESIAENNTONMAGION del J-‘rv‘-u de Salut de les Illes Balears.

‘I

© M—'pur IJ SEIVICIOS G .IA atencion in-situ a usuarios.

= VIEJOraifes SerVicios de g estion, administracion y monitorizacion.

~ Gestionartedaiatred de comunicaciones del Servei de Salut.

" .Ujur elfservicio de copias de seguridad de todas las gerencias.
Ga antizar la s:.JJLJ- d de todos los servicios prestados.
Apoyar la tre OI‘I@IOI’] de procesos de gestion de servicio de TI.
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Revisartla doclumentacion del contrato del CESIC.

Anglizarlessitiacion actual de los sistemas de

informacioniaell Servei de Salut.

Investigacion de las causas de las deficiencias del
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" Propuesta de soluciones a los problemas
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SENVICIOS GEStOnNados poerel CESIC.

HEAMIERLESIAE GESHON' Y base de conocimientos del CESIC.
EURCaCIONBIEYAEIaciones .abn a CAIB

AcuerdeidesNIVEI"de Servicio.

InVentanolae d]:?pos]'@ de electronica de red.
Volumetrias: '

" Proceso de licitacion
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liCretsidel ContratopACtual del 31/03/2016 hasta 31/12/ 2018

—

| =

Prioridad Peticion Cambio = Desconocido  Peticion Servicio  Peticion Mejora Tarea Incidencia  Problema Total

1 muy bajo . 6.622 2.271 142 12.189
2 bajo . . 7.544 79.846 1.946 116.995
3 normal . . . . 33.328  266.585 29.697 393.244

4 alto . 536 11.711 1.555 17.064

5 muy alto 189 3.228 296 4.663

Total c . d 5 48.219 363.641 33.636 544.155
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Conpenativardeickets de Servicios del CESIC

]

Servicios Peticion Cambio Desconocido Peticion Servicio Peticion Mejora Tarea Incidencia Problema  Total %

Operaciones CESIC 344 237 4.372 47 14.545 65.619 23.214 108378 45,26%

Administradores 371 16 1.301 1.686 5.154 1.841 10.783  4,50%

Comunicaciones 110 6 1.547 202 2.580 884 68 5.397 2,25%

Gerencias del Ibsalut 442 18.885 8.389 69.476 1.014 98.975

41,33%

32 204 2.768 206 78 3.510

Copias de Seguridad 1,47%

Bases de datos 37 590 223 1.820 547 3.317 1,39%

Otros Servicios 91 33 2.037 311 1.720 3.854 1.058 9.104 3,80%

Total 28.936 31.911 147.013 27.820 239.464
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RESPENRSaAPIIadae _,Jr_ur"ur actual
CHLENOSIEE ,JCU.JCJJ(“_L.J%
Modificasion del contrato.
Reorganizacionide recurses de TI.
‘Mejora del'servicio. |
" Mejoras Fundamentales para el Servicio.

Otros Elementos a Considerar.
Priorizacion y Planificacion de las Mejoras Propuestas.
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RESPENSabilidadideNarsituacion actual:

- Direccionidel Servei de.:?a t de'les Illes Balears.
~ Ahorfoldeicostes,
Servicios Infiadotadoes.
' Desconocimientoide la realidad del Servei de Salut.
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Critarios efae JJJJJ(“J(‘JJI

GONBIMICOS: 55 p untos!obre 100.
JJJ_JJ LECNICELC ~l s v] 0: 45 puntos sobre 100.
'Ahorro de costes = peoramlento del servicio.

Ley 9/20 ,Je? cle nowembre de Contratos del
Sector Pub CO! —>ﬁflejor relacion calidad-precio.
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VBGjjiGacion delicontratio 35%:

- ObjetivosreduE personé]l'- hospitales.

' Prestar servicioser ‘€MOto.

Abaratar el'coste del servicio => Peor servicio =>
- Incremento de los costes del contrato.

»

18



UO c Universitat Oberta

de Catalunya . L. Int_roc_luccién.
2. Objetivos.

3. Metodologia.
4. Situacion actual.
5. Conclusiones.

REGIGENIZACION AEfecursos de TI:

" SENVICIOS dENINAEEINISal Ut :u,)g]'i'-? a OTIC.
_ ObjelVeEUNEIFCOSLES Y. JE| jorar la eficiencia de los servicios TI.
- Consecuenciass -
~ Reduccion detfecursos hospitales.
=T re.oﬁl“llerl'to dellservicio ofrecido.
Falta de colaborac ntre tecnicos de TI del Servei de Salut.
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VEjerasientlos senvicioside T1 del Ibsalut:
. .
Nickets, FAQSNprosedimiento en OTRS.
'rn'rr:mei:, CONUELOSIISENVICIOS €N SharePoint.
]_JJ,)_Jmlanro, nffaestrictura de redy aplicaciones actualizados en el
' ]nv [ario corporauyoe (GLPI).
" JL{.:L.DI] de servicios e infraestructuras de TI obsoletos.
‘Slstema Mas Seguros y robustos.
Mejora de la estructura interna de la OTIC.
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VEjorasiindementales para el Servicio:

U EQUIREMIENIORAE infraestructura)b'l‘ 1,
_ BrocedimientosiyAiujoside  trabajo.
_ Condicionesyabraleside los tecnicos del CESIC.

-~ Actualizar [aVersion de OnRS.
Perfiles de ustariofen'el Gest dentidades Corporativo (OIM).
Actuializacion del inventario en GLPT.
Catalogo d pI CACIONES Y. versiones soportadas en cada gerencia.
Definicion de la estructura Servei de Salut y definicion de responsables.
Red inalambrica corporativa.

Servicio de videoconferencia.
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Pleniiicacion delasivejoras: Pr

Mejora ici i Prioridad Dificultad

Actualizar Equipamiento e Infraestructura TI i Muy Alta Muy Alta
Procedimientos y Flujos de Trabajo jun- - Alta Normal
Condiciones Laborales Técnicos CESIC Muy Alta Muy Alta
Actualizar OTRS jun- - Alta Muy Alta
Inventario y GLPI jun- Normal Normal
Catalogo de aplicaciones jun- i Normal Alta

Estructura Servei de Salut jun- i Normal Alta

Gestor Identidades Corporativo (OIM) - i Muy Alta Alta

WiFi Corporativa i Normal Normal

Servicio Videoconferencias - jun- Alta Normal
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PHBZACION dEIas Mejorias: F @puestas

Mejoras Dificultad Importancia

Alta Muy Alta

Equipamiento e Infraestructura TI X Critica

Gestor Identidades Corporativo (OIM) Critica

Condiciones Laborales Técnicos CESIC Critica
Servicio Videoconferencias X Muy Grave

Procedimientos y Flujos de Trabajo X Muy Grave

Actualizar OTRS Critica

Prioridad

Inventario y GLPI Muy Grave

Estructura Servei de Salut Grave

WiFi Corporativa Grave

Catalogo de aplicaciones Grave
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OeSIEIEmMEntos a @ orJJJ_Jr)r'

CONtratacioNiUEISEIVICIOS Y/ urﬁhbr 0s en eliServei de Salut.
SeleccionideNsErsenal enilars J bdireccion de Tecnologia y Sistemas de

Infoermacions
- Inversion enSIfeniel’Serveilde Salut.
Gobernanza de las tecnologias de la informacion en el Servei de Salut.
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