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1. Introduccién

EL FONDO FINANCIERO DISTRITAL DE SALUD esta ejecutando el proyecto sistema de
informacion del sistema de emergencias médicas (SISEM) en el cual se requiere
implementar los siguientes componentes estructurales: Captura de informacion,
interoperabilidad con sistemas misionales internos y externos a la entidad, gestion de
informacién estratégica y modelo de inteligencia de negocios, que permita la articulacion
operativa y administrativa de la direccion de urgencias y emergencias en salud.

2. Mesa de Servicios
2.1. Operacion de la Mesa de Servicios

La mesa de servicios sera el punto Unico de contacto (PUC), de atencion centralizada para
todas las solicitudes, que prestara los servicios asociados al proyecto. la mesa de servicios
cuenta con los siguientes canales de comunicacién para la prestacién de nuestros servicios:

¢ solicitudes via correo electrénico a la cuenta helpdesk@skgtecnologia.com

e solicitudes via web directamente sobre la plataforma jira
https://skgtecnologia.atlassian.net/servicedesk/customer/portal

e via telefénica, marcando al punto Unico de atencién de la mesa de ayuda tel.
7443894 en Bogota

Alli la solicitud serda procesada por un equipo especializado de agentes de mesa,
encargados de brindar soporte a los incidentes reportados por los usuarios, donde se
registra las novedades a través de la herramienta Jira que permite llevar la trazabilidad de
la novedad desde su creacion hasta su cierre.

2.2. Flujo de Trabajo de Atencién

Toda solicitud realizada, seré atendida en un orden secuencial de trabajo (ver ilustracion 1
flujo de trabajo en atencién de solicitudes), en el cual cada etapa de la atencién contara con
un nombre de estado, descritos a continuacion:

o Registrado: Etapa inicial de la solicitud, enviada por parte del usuario a la mesa de
servicios.

e En Progreso: La solicitud cambiara a este estado una vez sea atendida por uno de
los agentes especializados de la mesa de servicios, el cual brindara el soporte y
tratamiento mas adecuado a lo requerido por el usuario.

e Suspendido: En caso de que la informaciéon suministrada por el usuario no sea
suficiente para darle gestiéon a la solicitud, el equipo de soporte suspendera el
servicio, notificando al usuario la necesidad de complementar la peticién realizada
para poder continuar la gestion.

e Pruebas UAT: Etapa en la cual el usuario realiza pruebas y verifica la solucion
suministrada por el equipo de soporte.

e Solucionado: si el usuario confirma que la solicitud fue atendida acorde a lo
requerido, el equipo de mesa de servicios dara por solucionada la peticion.

e Cancelado: Si a peticion del usuario se requiere no dar continuidad con la gestion
de la solicitud, el requerimiento se dara por finalizado.
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e Cerrado: Etapa final de la solicitud, la cual determina que no se requiere mas
atencioén por parte del equipo de soporte. Se debe tener en cuenta una vez el caso
se encuentra solucionado el cliente tiene 3 dias para realizar cualquier mencion si
la solucién no es la esperada, si no se recibe confirmacion o mencion alguna el caso
pasara a cerrado culminados los 3 dias

Informar del incidente

SE REANUDA LA ATENCION

CANCELADO # Cancelado REGISTRADO nicio de atencion EN PROGRESO # FALTA DE INFORMACION SUSPENDIDO

# SOLUCION TOTAL
FALLASP

SOLUCIONADO SOLUCION PARCIAL
PRUEBAS UAT

C ION. CASO
FIN DE ATENCION # SE SOLUCIONA EL CASO

CERRADO FIN DE ATENCION

llustracion 1 Flujo de trabajo en atencion de solicitudes

2.3. Categorizacion de Casos

Cada solicitud realizada por parte del usuario contara con un proceso de clasificacién, con
el fin de darle tratamiento y la solucién mas adecuada, todo requerimiento enviado al equipo
de la mesa de servicios tendra por categoria principal “incidente”, lo cual determina que se
encontrd una interrupcion o una reduccion de la calidad del servicio, sin embargo, dicho
incidente podra contar con dos posibles subcategorias, que segun al impacto generado al
servicio, corresponden a:

e Mejoras: En desarrollo de software, se entiende por optimizar, extender o dar
un mayor alcance de un producto o servicio a través de un proceso evolutivo
para satisfacer completamente las necesidades del negocio

e Control de Cambios: En el marco de un proyecto de desarrollo de software, es
un proceso que permite gestionar las solicitudes de cambio involucrando a las
partes interesadas con el fin de realizar el respectivo andlisis y de acuerdo con
su viabilidad y a su impacto ya que tiene costo adicional al pactado en el
proyecto, por tanto, puede ser aprobado o rechazado por las partes

e Bugs (Error): Se definen como todos los incidentes que generan interrupcion o
alteracion del normal funcionamiento del sistema, los cuales ingresaran al flujo
de trabajo una vez sean recibidas y se confirme por parte del equipo de la mesa
de servicios, que se cuenta con toda la informaciébn necesaria para ser
gestionada.
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e Enero 2023

El mes de enero se reportd un total de 1 incidente (ver ilustracion 2), de los cuales se
detalla a continuacion el resumen dentro de la gestién de estos por parte del equipo de
soporte:

o 1 capacitaciones/entrenamientos (100%), se encuentran en estado “Cerrado”

INCIDENTES DE ENERO
1.2
7 1 100%
w 1
=
5
=) 0.8
(S}
= 0.6
w
o 0.4
(a]
<
a 0.2
[
< 0
S Cerrado
Capacitaciones / Entrenamientos
W #TICKETS 1
B %PARTICIPACION 100%

llustracién 2 Estado de los incidentes registrados en enero 2023

SISEM ¥  Tipo: Todos ¥  Estado: Todos ¥  Responsable:

Fecha de Creacion: En las dlti.. v&@

En el plazo de 30 dias

Hace mas de minutos v

Entreel 1/ene/23 yel 1/feb/23

Enelrangode -3w4c hasteel 3w 4d

Actualizar Cerrar

llustracion 3 Herramienta Jira
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3. Historial de Incidentes Acumulados a Diciembre

En la tabla 1 se detalla el estado de los incidentes reportados a la mesa de servicio hasta
el mes de diciembre de 2022, donde se cuenta con un total de 148 incidentes, de los cuales:

Estado # de Casos
Pruebas UAT 60
Cerrado 88
Total Casos 148

Tabla 1 Historial de Incidentes Acumulados

Nota: Se realizo actualizacion del informe de mesa, donde se retiran los casos relacionados
con mejoras, la informacion relacionada con ello se presentard en un documento
independiente, ya que no corresponde a una falla en el proceso del desarrollo del software.

4. Infraestructura

El proyecto SISEM se compone de cuatro ambientes, a continuacion, se relacionaré el
estado del cluster y/o MV en el periodo comprendido entre 1 de enero de 2023 a 31 de
enero de 2023.

+ B SISEM 412852069158
Yo &* Sisem-Dev sisem-skg
Yr 8* Sisem Preprod sisem-preprod
Yr a* Sisem - Prod sisem-prod
¢ 8¢ Sisem-QA sisem-qa

llustracion 4 Ambientes SISEM

SISEM — Dev: En el ambiente sisem — dev se aloja un cluster compuesto por 3 nodos con
un total de 12 cpu virtuales y una memoria total de 48 GB

D Estado Nombre 1* Ubicacion Cantidad de nodos CPU virtuales totales Memoria total

O e sisem-dev us-east1-b 3 12 48 GB

cluster-1

llustracion 5 SISEM-DEV

e CPU

Eluso de la CPU en las MV del clister opera con un porcentaje de utilizacion optimo,
el porcentaje de utilizacién es inferior al 50%, la media de utilizacion de CPU es de
24.8%.
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VM Instance - CPU utilization [MEAN] ¢ rd
= Filtro Ingresar el nombre o el valor de |a propiedad [~] m
instance_name Latest Value
gke-sisem-dev-cluster-1-pool-2-c72f7cb9-fgmt 43.801%
gke-sisem-dev-cluster-1-pool-2-c72f7ch9-3wyo 42.793% - .
VM Instance - CPU utilization [MEAN]
gke-sisem-dev-cluster-1-pool-2-c72f7ch9-gpwh 35.453%

demosidcrue 15.602%

dev-sisem 12.823%

H
analisis-datos 1.098% E 24 8 %
1 .

[lustracion 6 WM Instance -CPU utilization SISEM DEV

e Memoria

El uso de la memoria en las MV del cluster es 6ptimo alcanzando un valor inferior a
las 10 GB en la ilustracion 8 se observa los valores en GB de uso de memoria
alcanzado por las MV, también se tiene que la media de utilizacion de memoria
corresponde a 1.62 GIB.

VM Memory Used [MEAN]  { v

= Filtro  Ingresar el nombre o el valor de la propiedad (2] m

instance_name Latestvalue & VM Instance - Memory usage [MEAN] L
gke-sisem-dev-cluster-1-pool-2-c72f7ch9-3wyo 9.134GiB

gke-sisem-dev-cluster-1-pool-2-c72f7ch9-gpwh 8.843GiB

gke-sisem-dev-cluster-1-pool-2-c72f7ch9-fgmt 7.926GiB § 1 6 2 G 3 B
dev-sisem 7.528GiB : . I

llustraciéon 7 VM Memory Used SISEM DEV

4.1. SISEM - Preproduccion

En este ambiente se aloja un clister compuesto por 4 nodos con un total de 32 CPU
virtuales y una memoria total de 48 GB.

[0 Eestado Nombre 4 Ubicacién Cantidad de nodos CPU virtuales totales Memoria total

D (V] sisem-pre-prod-cluster-1 us-eastl-b 4 32 32GB

llustracion 8 SISEM Preproduccion

e CPU

La utilizacion de la CPU en las MV del cluster opera con un porcentaje de utilizacion
optimo, el porcentaje de utilizacion es inferior al 50 %, la media de utilizacién de
CPU es de 14.3 %.
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VM Instance - CPU utilization [MEAN]  »4

/
= Filtro  Ingresar el nombre o el valor de la propiedad o m
T —— — VM Instance - CPU utilization [MEAN]
gke-sisem-pre-prod-cluster-1-pool-1-bbd34110-dfil ﬁﬂ 3%
gke-sisem-pre-prod-cluster-1-pool-1-bbd34110-ghbo 1502%
gke-sisem-pre-prod-cluster-1-pool-1-bbd34110-hw04 114%

gke-sisem-pre-prod-cluster-1-pool-1-bbd34110-ip9u 13.314% E 1 4.3 6

llustracion 9 WM Instance - CPU Utilization SISEM Preproduccion

e Memoria

VM Memory Used [MEAN] /
F Flro Ingresar el nombre o &l valor de |z propiedad [7] m
instance_name Latest Value d
ghe-sissmpreprod-cluster-1-paok1-bbd34110 731268

7.03268

68668
ghe-sisem-pre-pro 658768

VM Memory Used [MEAN]

—_

6.96 GiB

llustracion 10 VM Memory Used SISEM Preproduccion
4.2. SISEM Produccion

En el ambiente sisem — Produccion se aloja un cluster compuesto por 5 nodos con un totoal
de 10 cpu virtuales y una memoria total de 40.

D Estado Nombre I Ubicacién Cantidad de nodos CPU virtuales totales

O e cluster-1 us-east1

Memoria total

5 10 40 GB

[lustracion 11 Ambiente SISEM — Producciéon
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e CPU

VM Instance - CPU utilization [MEAN] [}

= Filtro :QS;ZSM el nombre o el valor de la prop o

instance_name Latest Value

gke-cluster-1-default-pool-b5070023-u0tt 48.501%

gke-cluster-1-pool-1-84fdc43b-m0Ozv 46.367% -
gke-cluster-1-default-pool-b5070023-g&di 38.084% VM Instance - CPU utiliza... .
gke-cluster-1-default-pool-7bb1d7d4-0d59 _87.14%

gke-cluster-1-default-pool-7bb1d7d4-17lh _35.866%

ins-prod-sisem ﬁgss%
ins-sisem-core-node-1 _18.399% 27 3 %

L ]
1-7de10 £ >

[lustracion 12 CPU Utilization SISEM Produccion

e Memoria

VM Instance - Memory usage [MEAN] ¢ (]
= Filtro :zs;edsare\ nombre o el valor de la prop Py
Nombre (de instance_id) Latest Value
7100424006879295111 9.139GiB
7100424006879295111 5.23GiB
2025188056596707664 3.06GiB
4400834197154920180 ﬁSBGiB i—
7100424006879295111 _1.1GiB VM Instance - Memory us...
4400834197154920180 _1.016Gi8
4400834197154920180 _0.7686iB
-
1-7de15 D 1.6 GIB

llustracion 13 Memory Usage SISEM Produccion
4.3. SISEM QA

En el ambiente sisem — QA se aloja una MV Fig. 17 con un total de 8 cpu virtuales y una
memoria total de 16 GB.

Instancias de VM

Configuracion de la maquina
= Filtro Ingresar el nombre o el valor de la propiedad

Tipo de maquina

Debes detener |a instancia de VM para editar su tipo de maquina

n2-custom-8-16384
O Estado Nombre 4 Zona oL vremory
. 8 16 GB
O & sisem-core- us-east1-
node-1 b

Plataforma de CPU

Intel Cascade Lake

llustracion 14 SISEM QA

10
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e CPU
La utilizacién de la CPU en la MV opera con un porcentaje de utilizacion éptimo
inferior al 50 % como se evidencia

Uso de CPU (5 VMs principales) @ :

).
26%

T T T
UTC-5 12ene 2023 19ene 2023 26 ene 2023

llustracion 15 Uso de CPU SISEM QA

e Memoria

El uso de la memoria en la MV opera con un porcentaje de utilizacion 6ptimo inferior
al 50 % como se evidencia.

En los cuatro ambientes anteriormente mencionados de proyecto SISEM se
evidencian un comportamiento éptimo.

Uso de memoria (espacio del usuaric) @ ExploraenMonitoring ¥ & T 3

uTc-5 5ene 2023 12 ene 2023 19 ene 2023 26 ene 2023

llustracion 16 Uso de Memoria SISEM QA
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