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RESUMEN

La presente tesis desarrolla la aplicacion de las buenas préacticas ITIL en una empresa de
outsourcing que brinda servicios de tecnologias de informacion en una reconocida

empresa minera en el PerQ.

El trabajo se enfoca en el estudio de 4 hipdtesis, 1 general y 3 especificas, que permiten
demostrar la influencia positiva de la implementacion de la mejora basada en ITIL en las
variables dependientes especificas con la finalidad de mejorar el servicio de Service Desk
brindado a la empresa minera; asi como la satisfaccion de los usuarios de la empresa
minera, puesto que se desed aprovechar al maximo los recursos financieros, tecnoldgicos

y humanos; y asi alcanzar una méaxima rentabilidad en el menor tiempo posible.

Respecto a la metodologia se determiné muestras representativas de acuerdo a cada
hipdtesis estudiada con la utilizacion de instrumentos estadisticos para medir el impacto
que tuvieron las variables independientes en el estudio, enfocados desde 2 tiempos, pre
testy post test.

A continuacion se invita a la lectura del trabajo de investigacion.

Palabras clave: ITIL, mejora continua, proceso de gestion de incidencias, satisfaccion,

expectativas.



ABSTRACT

This thesis develops the application of ITIL best practices in an outsourcing company that

provides information technology services in a recognized mining company in Peru.

The work focuses on the study of 4 hypotheses, 1 general and 3 specific, which allow
demonstrating the positive influence of the ITIL-based implementation improvement on
the specific dependent variables in order to improve the Service Desk service provided to
the mining company; as well as the satisfaction of the users of the mining company; since
it was desired to take full advantage of financial, technological and human resources; and

thus achieve maximum profitability in the shortest possible time.

Regarding the methodology, representative samples were determined according to each

hypothesis studied with the use of statistical instruments to measure the impact that

independent variables had in the study, focused from 2 times, Pre test and Post test.

You are invited to read the research paper.

Keywords: ITIL, continuous improvement, incident process, satisfaction,

expectations.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Introduccidén

La mineria peruana esta caracterizada por ser uno de los sectores mas relevantes en
la economia del pais ya que aporta un gran porcentaje a las exportaciones totales y
ademas genera grandes movimientos de capital con cifras aproximadamente de 5 mil

millones de ddlares al afo.

Uno de los facilitadores es la Tecnologia de la Informacién (IT), considerado como
un socio estratégico para las empresas y que, alineado a sus planes de negocio, apoya
de manera sustancial en el desarrollo y cumplimiento de los objetivos planteados por
la gerencia de una forma mas eficaz y eficiente. Es aqui donde se desarrolla el
concepto de Service Desk, definido como Unico punto de contacto para los usuarios,
de modo que puedan reportar incidencias, generar requerimientos segun sus
necesidades y asi lograr continuar con la operacion normal del servicio con el menor
impacto posible y siempre dentro de lo establecido en el acuerdo de nivel de servicio

(SLA — Service Level Agreement en inglés) y las prioridades del negocio.

Por tanto, contar con un buen servicio de Service Desk le permite a la empresa
ejecutar las actividades de manera continua, aprovechando eficientemente los

recursos para obtener la maxima rentabilidad en el menor tiempo posible.

En la presente investigacion se desarrollara la probleméatica de como mejorar el

servicio de Service Desk brindado por un outsourcing a una empresa minera.

El cliente, que es la empresa minera en estudio, ha terciarizado el servicio de Service
Desk desde hace 5 afios; sin embargo, hace 3 afios se ha estado recibiendo
comentarios, correos e incluso llamadas de los usuarios, empleados de la empresa
minera, para expresar su malestar o inconformidad acerca del servicio de Service

Desk brindado en la sede de Lima, Peru.



De ahi que, los usuarios ya no se sienten satisfechos con el servicio brindado porque

sus expectativas no han sido cubiertas en su totalidad en los tiempos establecidos.

Los aspectos mas importantes que se tomaran en la presente investigacion se enfocan

en la gestion de tickets, de la cual derivan los principales problemas especificos:

» Problema especifico 1: Tiempo de atencion de los tickets

» Problema especifico 2: Tiempo de resolucion de los tickets

Otro aspecto importante que suma al servicio brindado es la satisfaccion del usuario;
puesto que no solo era importante resolver los problemas sino también ofrecer una

experiencia de atencion personalizada.

Finalmente, la presente tesis esta compuesta por 5 capitulos que fueron desarrollados
de la siguiente forma; en el Capitulo I, se encontrara los aspectos relacionados al
planteamiento, la cual basicamente justifica el objetivo del estudio; en el Capitulo II,
se muestran todo los datos tedricos revisados por cada variable del estudio, asi como
el planteamiento de las hipotesis; en el Capitulo 111, se desarrolla la metodologia del
disefio de investigacion; en el Capitulo 1V, se presenta la metodologia aplicada, los
resultados y el andlisis de los mismo y finalmente en el Capitulo V, se concreta con

las conclusiones y recomendaciones finales.



1.2.Formulacion del problema y justificacion del estudio

Para poder llegar a las metas propuestas es importante contar con un servicio
continuo de soporte de sistemas, para asi evitar los retrasos o cuellos de botella en
las actividades diarias causadas por imprevistos o interrupciones no planeadas en el

servicio dentro de los tiempos establecidos en el SLA. Véase Figura 1.
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B .
([

IT Organization

&

OLA’s

_—v
.'e
} 3

- UC’s I uc’
Q- \ \ S
a ﬂ \ (== ,
Supplier(s)

Figura 1: Tipos de contratos en la Gestion de Nivel de Servicio
Fuente y elaboracion: Aryo Nurutomo

Fue asi que la investigacion del objetivo general se desarrolla en la atencion del
Servicio de Service Desk, mencionado lineas arribas. Para mayor entendimiento es
preciso describir el flujo del proceso de atencidn de tickets de Service Desk, que se
muestra en la Figura 2; la cual se describe a continuacion:

1. Cuando un usuario, colaborador de la empresa minera en estudio, tiene una
necesidad que deba ser resuelta por el area de sistemas, en particular el servicio
de Service Desk, ingresa a un portal web para generar un ticket de servicio en el
cual indica su solicitud llenando los siguientes campos:

v Nombre del solicitante
v Areadel solicitante
v/ Descripcidn del inconveniente o requerimiento

2. Luego de ello, el ticket es enviado automaticamente a un dashboard on-line que

es monitoreado por una mesa de ayuda la cual se encarga, segun lo solicitado, de
3



derivar los tickets a los respectivos especialistas para su resolucion. En caso este
se pueda gestionar remotamente, se procede a atender al usuario.

3. Si el problema reportado pertenece a la Sede Lima y es necesario el apoyo
presencial del soporte de campo, el ticket es asignado al grupo de trabajo de Lima
y el personal encargado del soporte se comunica telefonicamente con el usuario
afectado para coordinar una visita y pueda darle solucién al inconveniente.
Asimismo, si el problema es de otra sede 0 no esta en manos del personal de
soporte poder solucionarlo (ya que puede tratarse de temas fuera de su alcance),
es derivado a otros grupos de trabajo para que se contacten con el usuario. Para
cada incidencia existen grupos de trabajo especializados y dentro de ellos,
personal de sistemas a cargo de brindar soluciones a diversos problemas, sin
embargo, y para fines de la presente investigacién solo se enfocara en la sede
Lima, como se menciono lineas arriba.

4. Posteriormente, el personal designado atiende la solicitud del cliente, y luego de
solucionarlo, da por finalizado el servicio. En caso de que el personal de soporte
nivel 2 no pueda solucionarlo, este se comunicara con la supervision de soporte
para solicitar apoyo con el problema suscitado y resolver el incidente reportado

por el usuario.

PROCESO DE ATENCION DE TICKETS

GENERAR TICKET EN

U/ SERVICE NOW

-

o e 9 g m/‘\ —
T ATENCION ™ SOLUCIONAR _ANCIDENTE, N
< 5 S——Si—{  INODENTEVIA SOLUCIONADO >l CERRAR INCIDENTE {

AEMOTA ? -
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|
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oae - — N
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z ———NO—»f  DETRABAID | ——3 )
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AR, .
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v\f
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DE
supeRvIsiON —‘

SOPORTE N2

Figura 2: Proceso de Atencién de tickets
Fuente y elaboracidn: Propia



El problema surge cuando, telefonicamente, la mesa de ayuda le asigna al personal
de soporte presencial, un ticket para atender a un usuario, pero no le indican
exactamente cual es el problema o requerimiento en detalle:
v/ Yasea porque el usuario no se logrd explicar bien en el ticket, o
v/ Porque el agente de mesa de ayuda no se comunico con el usuario para
esclarecer el inconveniente y poder explicarselo al personal de soporte para
que este pueda decidir qué solucién darle al incidente.

Debido a la falta de claridad del problema, el personal de soporte no tiene otra opcién

que acercarse al usuario para entender el problema que fue reportado en el ticket.

Al no saber con exactitud cual es el problema del usuario, es poco probable que se
tenga la herramienta para solucionar el inconveniente de una manera eficiente, lo

cual hace que el usuario deba esperar mas tiempo para que su problema sea resuelto.

La situacion se agrava cuando son varias atenciones asignadas en un periodo corto,
tanto en el primer escenario (para atender al usuario) como en el segundo escenario
(para resolver el problema) los tiempos se extienden mas de lo debido, dando lugar

a cierta incomodidad al usuario por la demora.

Ademas, existe la posibilidad de que el personal de soporte se olvide de las atenciones
indicadas via telefonica y tenga que ir a su oficina para revisar el dashboard en su PC

(del grupo de trabajo de Lima) y recordar las atenciones asignadas.

Por ende, algunas de las quejas mas comunes hacen referencia a los tiempos de
atencion o el tiempo de resoluciédn del ticket, como las siguientes:
v/ El personal de soporte no se comunica con el usuario en un tiempo prudente
0 se olvida de atenderlo.
v/ El personal de soporte no tiene las herramientas necesarias para solucionar el

problema antes de acercarse donde el usuario.



Todo esto, genera que el usuario se incomode ya que no puede continuar con sus
actividades que son de vital importancia para el cumplimiento de las metas trazadas

en el area y como empresa.

Un ejemplo de esta problematica es cuando se trata de atender a un gerente y no se
pueda brindar una atencion o solucion en un tiempo corto o prudencial, dado que
estos usuarios “vip” estan involucrados en procesos criticos que afectan directamente
al logro de los objetivos de la empresa y por ello no deberian esperar mucho tiempo

para que el personal de soporte resuelva el inconveniente.

En relacion a ello, se ha observado y enfocado en como mejorar el tiempo de atencién

de los tickets del servicio de Service Desk.

Se considera “tiempo de atenciéon” desde el momento en que el usuario genera el
ticket en el portal web, hasta que es contactado por la mesa de ayuda o por el personal
de soporte presencial. Ese tiempo que el usuario espera para ser atendido puede ser
considerado un “tiempo muerto”, ya que es ahi donde el usuario se lleva la primera

impresion del servicio contratado y lo califica seguin su expectativa.

Al respecto se ha observado que la percepcion del usuario sobre la atencién de los
tickets esta lejos de ser completamente satisfecha, debido a que actualmente el tiempo
es un recurso no renovable; es decir, un tiempo perdido en una empresa, mas ain en
una empresa del sector minero, es un tiempo no recuperado, en otros términos, no

rentable.

Bajo esta premisa, se podria llegar a la conclusion de que la empresa de outsourcing
no estd siendo rentable para la empresa minera al no cumplir con los términos
definidos en el SLA.

Una de las claves para optimizar este recurso es sacarlo del analisis convencional,
evaluarlo mediante indicadores y ponerlo como parte de la vision estratégica de la
organizacion como un recurso que requiere ser gestionado para beneficio directo de

los resultados del negocio.



Otro problema a considerar para resolver con prontitud es como mejorar el tiempo
de resolucion de los tickets de Service Desk. Cabe resaltar que el “tiempo de
resolucion” se considera desde que el ticket es asignado al personal de mesa de ayuda
0 soporte de campo hasta que este mismo lo resuelve y recibe el visto bueno del

usuario.

En algunos casos el tiempo de resolucion es corto dado que son soluciones rapidas.
Por otro lado, es necesario solicitarle unos minutos al usuario para poder intervenir

el equipo en caso sea necesario y se logre resolver el problema.

La situacion se complica, como ya se habia mencionado lineas arriba, cuando por
ejemplo, el personal de soporte de campo no tiene las herramientas necesarias a su
disposicion o bien no conoce del tema para darle una solucidn rapida sin tomarse mas

tiempo del estimado.

Cuando sucede este segundo escenario (no conoce el tema), y en algunos casos surge
otro incidente donde se necesita del apoyo del personal de soporte, es probable que
los tiempos tanto de atencion como de resolucion para el siguiente usuario se vean
afectados de forma negativa, ya que no puede abandonar al usuario actual para ir a

atender a otro.

Donde si se sucede esta excepcién muy pocas veces, es cuando se trata de atender a
algln gerente que necesite de apoyo urgente de personal de soporte, dado que como
ya se menciond, estos usuarios “vip” estan involucrados en los procesos core de la

empresa, y no pueden o no deberian esperar mucho tiempo para recibir apoyo.

Esta demora ha sucedido en algunas ocasiones y es ahi donde el gerente se comunica
con el superintendente de IT Peru para quejarse por la falta de atencion y compromiso
con el servicio y entre otros comentarios, le expresa su incomodidad y malestar.

Mientras, el usuario anterior se ve afectado con el tiempo de espera.

Estos inconvenientes que se ven con los gerentes son observados por los demas
usuarios y poco a poco van tomando una posicion menos tolerante cuando el tiempo

de resolucion del ticket se extiende més de lo estimado, lo cual genera un cierto nivel
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de desconfianza con especialista del servicio en campo de Service Desk. Incluso se
ha llegado a pensar que la posible causa de todos estos problemas pueda ser el

rendimiento del personal.

Finalmente, se considerd y desarrolld6 con especial énfasis en como mejorar la

satisfaccion de los usuarios respecto del servicio de Service Desk.

Definir satisfaccion de los usuarios, es actualmente, unos de los items mas
cuestionados por ser el recurso intangible mas importante en el desarrollo integral de

una organizacion de cualquier sector.

Sobre la base de la idea expuesta es que se describe la satisfaccion como la relacion
entre la experiencia que se origina al usar un producto y/o servicio con las

expectativas que el cliente tiene.

Dentro de este marco es necesario describir los factores que han dado origen a este
problema:
v/ No hay herramientas de monitoreo que establezcan tiempos concretos segln
el perfil del usuario.
v No se realizan evaluaciones continuas al servicio de Service Desk.
v/ No se analizan los procesos de atencion para determinar si existen cuellos de
botella y al no evaluar si existen dichas restricciones, no se puede dar solucién
a las quejas de los usuarios respecto del tiempo de atencién a tal punto de que
se asume que dichos reclamos pueden ser subsanados o justificados con la

cantidad de atenciones asignadas al Unico personal de soporte presencial.

Precisemos, antes que nada, que los beneficiados, los usuarios internos
pertenecientes a la empresa minera, puedan tener un mejor desempefio en sus
procesos, si el servicio de Service Desk presentase una mejora en la resolucion de las
incidencias/requerimientos para que sean resueltos en la primera llamada o aviso; y
adicionalmente se complementen con herramientas de monitoreo, que permitan

predecir y anticiparse a los hechos.



Como menciona Patricia Espinosa, Gerente de Productos de DTS Call Center, “un
servicio de Service Desk busca la resolucion en la primera llamada, para evitar el
soporte en terreno y no perder continuidad... porque es importante resolver el

requerimiento y aiin mas hacer que ese cliente quede satisfecho”.

Problema Principal:

¢ Como mejorar el servicio de Service Desk en una empresa minera?

Problemas secundarios:

a. ¢Como mejorar el tiempo de atencidn de los tickets de Service Desk?

b. ¢Como mejorar el tiempo de resolucion de los tickets de Service Desk?

c. ¢Como mejorar la satisfaccion de los usuarios respecto del servicio de

Service Desk?

Justificacion del estudio

El servicio de Service Desk en las empresas mineras se ha desarrollado a lo largo de
los dltimos tiempos de manera exponencial, considerando la gran importancia que
tiene en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion a la que se
debe.

De ahi que resulta de gran relevancia para el estudio, mencionar los beneficios de la
mejora de este servicio dentro de una empresa minera, como son los siguientes:

1. Apoya a la mision de la organizacion debido a que colabora con el

cumplimiento de los planes estratégicos y operativos como proceso de apoyo

en tiempo real, generando rentabilidad a la empresa.



2. Anivel operacional, es importante dentro de la empresa minera debido a que
optimiza los tiempos de las actividades en el servicio brindado y ello beneficia
a cumplir con las expectativas del cliente, mejorando la satisfaccion del
mismo respecto de la empresa tercerizada.

3. A nivel usuario, permite un 6ptimo desempefio en sus funciones, generando
valor competitivo y fomentando el trato justo; en otras palabras, el servicio
estd orientado a todos los usuarios desde los menores cargos hasta los
gerenciales, y siempre con el Unico objetivo de satisfacer sus necesidades.

4. A nivel tecnoldgico, permite a la empresa estar actualizados en la innovacion
a pesar de los constantes cambios de las TICS y las exigencias del mundo
globalizado, utilizando las mejores herramientas de gestion que integren los
procesos y estas permitan tomar decisiones lo més acertadas posibles.

5. Anivel de la competencia, genera un valor agregado porque es fundamental
contar con un area especializada de T dentro de la organizacion, debido a
gue actualmente la empresa minera en estudio se encuentra dentro de las 20
mejores empresas mineras a nivel mundial.

6. A nivel social, aporta a la sociedad del conocimiento, ya que permite a los
usuarios aprender y/o profundizar sus conocimientos acerca de las TICS y la
importancia que tienen estas para la toma de decisiones en sus funciones

designadas y sobre la repercusién que tienen estas sobre la empresa.

Asimismo, es importante recalcar que los beneficiados con el mejoramiento de esta
problematica son los usuarios y la empresa de servicios, ya que, al haber un buen
resultado en las encuestas de satisfaccion, el cliente renovara el contrato de servicio

por mas tiempo.

De no ser este el escenario, la minera (el cliente) convocara un concurso para una
nueva licitacion, lo que significa que existe la posibilidad de que no renueve el
contrato de servicio que viene celebrando desde hace 5 afios con la actual empresa
de outsourcing y que, otra empresa (de outsourcing) ofrezca mejores propuestas, o
por el contrario, que la actual empresa continde pero con algun valor diferenciado
respecto de las demas, como mejores beneficios o un mejor nivel de servicio acorde

a la necesidad del cliente, reduccion en la factura mensual, entre otras.
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Por tanto, dadas las justificaciones previas, la primera problematica a desarrollar es
coémo mejorar el tiempo de atencion de los tickets del servicio de Service Desk; como
se menciond lineas arriba, los usuarios de la empresa minera no se encuentran
satisfechos con el largo tiempo que trascurre para la atencion de los tickets; es decir,
desde el momento en que generan el ticket hasta que reciben respuesta del personal
de soporte, por lo que dudan que dichos tiempos estén dentro de las clausulas

estipuladas en el contrato de servicio (SLA).

Al solucionar este problema se podran evidenciar mejoras en varios aspectos como
son:

v/ En primera instancia, la disminucion del tiempo de atencion de los tickets, el
cual es importante tanto para la empresa de servicios de outsourcing como
para la tranquilidad y confianza de los usuarios con respecto al personal de
soporte. Los usuarios seran atendidos rapidamente y se gestionara de manera
mas eficiente la solucion de sus inconvenientes para que puedan continuar sus
labores y no se vean afectados. La empresa de outsourcing demostrara al
cliente que los SLA definidos si se estan cumpliendo.

v/ Ensegundo lugar, evitara que algunas actividades importantes de la empresa
minera se vean afectadas por dicha demora, y estas a su vez puedan afectar a
los procesos core. Al tener una rapida atencion se podra brindar un
diagnostico preliminar y realizar una accion rapida para luego, en

coordinacion con la disponibilidad del usuario, resolver el incidente.

Adicionalmente y bajo una buena gestién de los tiempos para la atencion a los
usuarios, se logrard superar sus expectativas respecto al tiempo de atencion del

personal de soporte.

De ahi que, esta problematica conduce a plantear una segunda interrogante para un
escenario luego de la atencion, el cual se enfoca en como mejorar el tiempo de

resolucion de los tickets.

Tan importante como el tiempo de la atencion, es el tiempo de la resolucion del

problema reportado por el usuario, puesto que no es eficiente atender al usuario en
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breves segundos y resolver el problema en horas, debido a que ello afecta directa y
negativamente en la productividad del usuario.

Asimismo, una mala solucién también incide en el tiempo de resolucion, ya que éste
puede extenderse por mas tiempo (horas/dias) si es que no se tiene el conocimiento

o las herramientas necesarias en el momento adecuado.

Esta problemaética es una de las principales causas de la disminucion del grado de
satisfaccion del usuario con respecto del servicio de Service Desk por diferentes
motivos:

v/ Falta de herramientas tecnoldgicas para brindar soporte. Cuando el personal
de soporte es notificado via telefonica por la mesa de ayuda para atender a un
usuario, no le brindan la informacion adecuada acerca del incidente, por lo
que debera acercarse a la ubicacion del usuario afectado para escuchar el
problema y poder, en base a lo indicado, darle una solucién. El problema
radica en que no siempre se acerca donde el usuario inmediatamente después
de la Ilamada ya que puede estar atendiendo a otro usuario, y cuando lo hace,
no suele tener las herramientas consigo para resolver dicha incidencia.

v/ Falta de conocimiento para la solucion de las incidencias reportadas. En
algunas ocasiones, el personal de soporte no conoce el problema y por ende
tampoco la solucién, por lo que debe recurrir a fuentes de informacién para
indagar acerca de lo reportado o comunicarse con la supervision de soporte
para solicitar apoyo con el problema. Estas acciones provocan que el tiempo

de resolucidn de la incidencia se extienda mas de lo normal.

La existencia de ambos motivos influye negativamente en la percepcion del usuario
con respecto al grado de confiabilidad que tiene con el personal que brinda el soporte,
pues se evidencia que éste no estd preparado, no ha sido capacitado o en el peor de
los casos no esta calificado para las funciones del puesto. Ello pone en tela de juicio
la capacidad del personal de soporte para la resolucion de incidentes y por ende se
genera una mala percepcién acerca del servicio de Service Desk brindado por la

empresa de outsourcing.
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De no mejorar los resultados en la resolucion de los tickets de Service Desk por las
demoras mencionadas anteriormente, puede ocasionar grandes prejuicios para la
empresa de outsourcing. En caso este comportamiento no mejore la empresa minera
(el cliente) evaluara si continGa 0 no con el contrato que actualmente se celebra con

el proveedor de servicios de outsourcing.

Resolver ambos problemas nos lleva a plantear la tercera problematica: como
mejorar la satisfaccion del usuario respecto del servicio de Service Desk; asi como
mejorar la percepcion del &rea de sistemas debido a que los tiempos de atencion y
resolucion de los tickets mejoraran notoriamente y, a su vez, se evitaran cuellos de
botella en los procesos criticos para el negocio, como retrasos en el tiempo de envio
de documentos, validaciones de compras, firmas, entre otras tareas administrativas

importantes.

Seré necesario conocer cudles son las inquietudes que aquejan al usuario final, cuales
son sus sugerencias, implementar estrategias 0 cambios orientados al cliente, de
modo que se simplifiquen los procesos y como resultado, beneficie directamente a
toda la organizacion ya que contribuye con el cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

Los beneficios primordiales son:

v/ Aporta en el desarrollo de la teoria de la satisfaccion del usuario respecto del
servicio de Service Desk porque en nuestro pais esta problematica no ha sido
muy desarrollada ni profundizada a nivel académico.

v/ Permite generar valor agregado en el desarrollo de las funciones de los
usuarios, asi como aumentar la productividad y el cumplimiento de las
actividades programadas en la empresa minera.

v/ Contribuye a un mejor clima laboral de la empresa minera.
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1.3. Antecedentes relacionados con el tema

» Autor: Alfaro Paredes, Emigdio Antonio. Tesis para optar el grado de licenciado
en Ingenieria Informatica. Titulo: “Metodologia para la auditoria integral de la
gestion de la tecnologia de informacién”. Pontificia Universidad Catolica del
Pert, PERU, 2008.

Fuente: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/1048?show=full
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

La presente investigacion tiene como problema la causal que no existe una
metodologia para la auditoria integral de la gestion de la tecnologia de
informacion, puesto que las organizaciones a nivel mundial no orientan de
forma especifica los procedimientos a seguir para una evaluacion integral
de la gestion informatica, y asi poder alcanzar los objetivos del plan
estratégico; solo se limitan a explicar de manera amplia, técnica y
ordenada aquellos elementos a tener en cuenta para una correcta gestion

informatica.

Es asi que, se tuvo como objetivo principal desarrollar una metodologia
con un enfoque de procesos, basado en estandares de calidad
internacionales para la auditoria integral de la gestién de las tecnologias
de informacién, llamado MAIGTI, que permita enlazar los diversos
conceptos propuestos por los mas importantes estandares de calidad
internacionales, y de esa manera, permita contribuir a la generacion de
valor de las organizaciones que la utilicen. MAIGTI fue aplicado y
auditado con éxito por el autor de la tesis en varias empresas,
demostrandose que puede ser aplicado a diferentes entidades usuarias de

tecnologia de informacion.

Esta metodologia propuesta fue probada completamente, validada y
corregida en dos de las empresas de seguros mas importantes del Peru,
siendo un aporte importante para mejorar la gestion informatica en las

organizaciones peruanas. Fue aplicada tambien de manera parcial, en otras
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entidades en las cuales el autor de la tesis realiz6 auditorias de la gestion

informatica.

Como conclusion, se puede mencionar que este antecedente contribuyo a
la solucion del problema de su organizacion a través de una propuesta
metodoldgica alineada a los estandares internacionales (COBIT, ISO/IEC
12207, ISO/IEC 17799, ISO/IEC 20000 y PMBOK), de manera que se
logren evaluaciones integrales mucho mas acertadas y se contribuya al
logro de los objetivos organizacionales. Este antecedente influye en la
presente investigacion con el aporte del marco tedrico y la metodologia
utilizada. (Alfaro, 2008)

» Autor: Alvarez Balde6n, Juan. Tesis para optar el grado de licenciado en
Ingenieria Informatica. Titulo: “Disefio del proceso de gestion del catédlogo de
servicios segun ITIL v3 para una entidad financiera de créditos para el proceso
de afiliacion de clientes”. Pontificia Universidad Catélica del Pera, PERU, 2015.
Fuente: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/6391?show=full
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

La siguiente tesis se desarrolla dentro de una entidad financiera de
créditos, que no cuenta formalmente con una gestién de los servicios de
TI. En este contexto se presenta una falencia por parte del area de
tecnologias encargada. De ahi que se tiene por objetivo analizar el proceso
de Gestion del Catalogo de Servicios, segun ITIL v3, en el area de
Tecnologias de Informacion para el proceso de afiliacion de nuevos
clientes y con ello se pretendié ordenar los servicios, distribuirlos de
manera eficiente en cuanto a recursos y necesidades y también dar a

conocer como este aporta a las actividades y objetivos de la organizacion.

El procedimiento que se siguid fue identificar los procesos de negocio
principales y los servicios de TI necesarios para soportarlos y mapear la
relacion entre ellos; conjuntamente se definidé los SLA (Service Level
Agreement) y OLA (Operational Level Agreement). Asimismo, se

selecciondé para este trabajo, las definiciones, planteamientos vy
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recomendaciones del marco de referencia ITIL v3 (Information
Technology Infraestructure Library), tomando en base a su proceso
Ilamado gestion del catalogo de servicios, debido a que es la principal
herramienta que se adapta y que en si propone un enfoque de solucion a lo
que se busca. Se concluye que la gestién del catdlogo de servicios
planteada en este proyecto, es una herramienta conveniente para el

ordenamiento y mejora de los procesos.

La base principal del catalogo es el modelado a doble vista de ITIL, pues
permite identificar rapidamente los procesos y actividades; por
consecuencia, es esencial que se lo mantenga actualizado a la fecha para
reflejar la realidad de la organizacion, con el fin de ser el soporte principal

de las operaciones.

Finalmente respecto a los procesos de negocios, es importante
mantenerlos, mejorarlos y realinearlos a los objetivos o metas para que
sigan siendo el punto de partida para el desarrollo del catalogo de servicios,
esto resulta necesario porque la organizacién se encuentra en un entorno
cambiante debido a su desarrollo del mercado en el que opera, ello genera

que se tomen o apliquen nuevas estrategias para afrontar estos cambios.

Esta investigacion aporté a la presente tesis como marco teérico y como
referencia clave para la gestion de servicios de TI bajo el enfoque ITIL.
(Alvarez, 2015)

» Autor: Elgohary, Wagih. Tesis para optar el grado de doctor en Flosofia. Titulo:
"Online technology and organization challenges: An examination of netflix and
customer satisfaction”. Capella University, Estados Unidos, 2010.

Fuente: http://search.proquest.com/docview/851313139?accountid=45097
Recuperado el 11 de noviembre 2016

La satisfaccion del cliente es un tema importante para Netflix. Varios

estudios han indicado que la estrategia de negocio de esta empresa ha
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causado clientes insatisfechos. Ademas, Netflix ha afrontado varios juicios
de clientes insatisfechos. En este antecedente se abord6 la relacion de la

teoria del marketing y el rol de formar la lealtad del cliente.

El investigador us6 un disefio de investigacion descriptivo, método
cuantitativo, con el propdsito de describir la situacion con los clientes de
Netflix. Las preguntas de la investigacion se enfocaron en la satisfaccion
del cliente y su nivel de lealtad del cliente, los elementos que influyen en
la satisfaccion y la razon de la satisfaccion o decepcion con la

organizacion.

La muestra del investigador fue de 160 participantes quienes fueron
seleccionados aleatoriamente en el condado de California. El investigador
se enfoco en desarrollar una lista de las posibles variables que estuviesen

conectadas con la lealtad de Netflix ademas de la satisfaccion del cliente.

El investigador se enfocé en distintas variables claves que juegan un rol
importante en la satisfaccion de los clientes entre los miembros de Netflix.
Esas variables son la conveniencia general, precio, horas y dias de
operacion, eficiencia en la entrega y la variedad de peliculas. El resultado
del estudio indico que los clientes confian en los servicios de Netflix, y
que todos los test indicaban que existe valor en ese mercado.

Las recomendaciones del investigador a la gerencia de Netflix incluyeron
que deben enfocarse en mantener esa buena imagen y proveer la calidad
de servicio y tomar en consideracién algin problema con los clientes de
Netflix y solucionarlo antes de que se llegue a un juicio. Este antecedente
aporto a la elaboracion de la presente tesis con respecto al marco teorico
de satisfaccion del cliente, estrategias de marketing y servicios. (Elgohary,
2010)
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» Autor: Gantman, Sonia. Tesis para obtar el grado de doctor de Filosofia en los
Negocios. Titulo: Three interdisciplinary studies on IT outsourcing. Bentley
University, Estados Unidos, 2012.

Fuente: http://search.proquest.com/docview/1033572117?accountid=45097
Recuperado el 11 de noviembre 2016

En la presente investigacion, Gantman provee una vision interdisciplinaria
sobre el rol de la experiencia colaborativa del cliente interno en la gestion
de la comunicacién durante un proyecto complejo de contratacion externa,
construyendo una relacion cliente-proveedor de calidad y lograr el éxito
del proyecto. Se desarrollé tres estudios que representan tres tipos de
direcciones en la investigacion ITO y que crean conexiones
interdisciplinarias entre la investigacion tradicional basada en IS sobre
ITO y otros campos de investigacion.

El primer estudio, se orientd al analisis de datos, se centra en las decisiones
de abastecimiento en el sector publico, como un &rea de investigacion
interdisciplinaria, y propone un marco analitico basado en analisis de
literatura relevante de varias disciplinas de investigacion. Los datos para
este estudio se obtuvieron de ochenta y dos redes de seguridad publica
(PSN), estos incluyen informacién completa sobre la historia de PSN, las
caracteristicas de la organizacién y las précticas del gobierno. El estudio
sienta las bases para el desarrollo futuro del area de investigacion ITO del
sector publico para identificar las caracteristicas distintivas y proporcionar
un marco analitico que sirvié como punto de partida para la investigacion

sistematica del ITO en este sector.

En el segundo estudio se propuso un modelo tedrico de la relacion ITO
enfocado en la comunicacion y el planteamiento de iniciativas
colaborativas interorganizacionales que pueden presentar ventajas en las
relaciones de outsourcing debido a la experiencia de colaboracion.
Asimismo, se demostro la importancia de la comunicacion interna en una
organizacion durante proyectos complejos de desarrollo de SI (ISD) como

también la comunicacion entre el cliente y el vendedor. El autor aplicé una
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experiencia interna de colaboracion, que fue importante para construir
relaciones de tercerizacion en el contexto de una organizacion del sector
publico o privado, debido a que los conocimientos se encuentran muy

conexos a la calidad de la comunicacién organizacional.

El tercer estudio de este antecedente, se centrd en la dimensién de la
gestion de contratos ITO; donde se observo cuales son los desafios de un
proyecto de desarrollo subcontratado, y se concluye que es necesario
realizar controles asi como fomentar entornos creativos, donde el control
excesivamente estricto puede impedir la novedad deseada del producto

final.

Este antecedente aporta a la presente investigacion como una colaboracién
para la toma de decisiones de proyectos ITO con respecto a la seleccion
del proveedor, a la construccion de un equipo de tercerizacion y al
desarrollo de mecanismos de gobernanza para proyecto subcontratados.
(Gantman, 2012)

Autor: Gomez Alvarez, Jess Rafael. Tesis para optar el grado de licenciado en
Ingenieria Informatica. Titulo: “Implantacion de los procesos de gestion de
incidentes y gestion de problemas segun ITIL v3.0 en el &rea de tecnologias de la
informacion de una entidad financiera”. Pontificia Universidad Catolica del Pert,
PERU, 2012.

Fuente: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/1433?show=full
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

En la presente investigacion se menciona que muchas areas de sistemas
de las empresas no tienen una adecuada gestion de incidentes o de
problemas de los sistemas de informacion empresariales en sus ambientes
productivos, es por ello que, muchas veces el personal de soporte de
sistemas que atiende estos eventos, no tiene definido el proceso de
escalamiento o los tiempos de atencion en que deben ser atendidos segln

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

Tl asi como en la continuidad del negocio.

Es por ello, que tomando en cuenta esta necesidad en el area de
Tecnologias de Informacion de las empresas, se presenta el siguiente
proyecto de tesis, para poder tener procesos definidos de gestion de
incidentes y de problemas con una vision de organizacion para la atencion
de estos eventos. Para el analisis de los procesos anteriormente
mencionados, la presente tesis se basard en las mejores practicas

recomendadas por el marco referencial de ITIL.

En la presente tesis se analiza la problematica actual del area de
Tecnologia de Informacion de una entidad financiera mostrando una
solucion alineada a los lineamientos estratégicos del negocio. Asimismo
se muestran los resultados mes a mes de los procesos implantados para

poder obtener conclusiones y proponer mejoras futuras. (Gémez, 2012)

» Autor: LeBlanc, Birgit. Tesis para optar el grado de master en Artes de Liderazgo.
Titulo: "Developing and implementing a “people plan” for information &
technology services in northern health”. Royal Roads University, Canada, 20009.
Fuente http://search.proquest.com/docview/305158574?accountid=45097

Recuperado el 11 de noviembre 2016

Este estudio exploro el desarrollo e implementacién de un plan de personal
para los servicios de tecnologia y la informacién en Northern Health: plan
que tenia por finalidad contratar personal productivo para establecer con
los objetivos de la organizacion, el crecimiento personal y el desarrollo
profesional. Esta investigacion reuni¢ informacion a través de diversas
metodologias incluyendo encuestas en linea, focus groups y entrevistas
individuales con los diversos grupos como los lideres estratégicos, lideres

de servicios de informacion y tecnologia y al personal de la misma area.
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Los hallazgos del estudio sugieren que el alineamiento estratégico, la
satisfaccion del trabajo, el compromiso organizacional y las futuras
habilidades de los profesionales de T son areas que el Northern Health IT

Service deberia enfocarse para convertirse en un empleador de eleccion.

Las recomendaciones que se plantearon es en primer lugar contar con el
apoyo de los lideres del Northern Health IT Services, creando un ambiente
de trabajo satisfactorio y habilitador, planes de aprendizaje individual,
planes anuales de formacion, revisiones exhaustivas del desempefio y la
evaluacion de la alineacion estratégica. Esta investigacion se basé en los
principios éticos de Roads University.

Esta investigacion aport6 a la presente tesis brindando un marco teérico
sobre las diversas metodologias y estrategias sobre la evaluaciéon de

servicios de tecnologias de la informacion. (LeBlanc, 2009)

» Autor: Pacheco Espinoza, Jonathan. Infome de experiencia profesional para optar el
titulo de Ingeniero Informético. Titulo: "Estabilizacion y mejoras del servicio para
un proyecto de implementacion de helpdesk y soporte”. Universidad Ricardo Palma,
PERU, 2011.

Fuente: http://cybertesis.urp.edu.pe/bitstream/urp/30/1/pacheco_ja.pdf
Recuperado el 11 de noviembre 2016

La presente investigacion tuvo como problematica principal la atencion no
Optima del servicio de HelpDesk en la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC) debido a que se originé insatisfaccion de los usuarios y
una percepcion de un mal servicio, a consecuencia que no contemplaban
mejores practicas segun metodologias de HelpDesk por el anterior
proveedor. El estudio se realiz6 en los meses de enero hasta octubre del
2009, en la universidad ya mencionada, sedes Monterrico, San Isidro y
Sede Norte.

El objetivo de este antecedente fue aumentar la eficiencia y efectividad de

la atencion del servicio de HelpDesk y del soporte técnico, presentar en
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base a la experiencia laboral, el desarrollo empleado en la estabilizacion
del servicio de HelpDesk en la UPC, aplicando los conocimientos, mejoras
practicas y el apoyo constante del equipo humano a cargo con el fin de
lograr una mejor percepcion del servicio de HelpDesk a los usuarios
finales de UPC.

El procedimiento que se siguié fue describir la experiencia laboral del
trabajo desempefiado por 11 meses en la implementacion y estabilizacion
del proyecto de HelpDesk — UPC, encargado de la empresa de outsourcing
CosapiData. El proyecto tuvo 2 fases, la implementacion de HelpDesk en
las respectivas sedes y la estabilizacion del servicio. Las conclusiones que
se llegaron fue demostrar que la comunicacion es importante en la mejora
continua del proyecto, la calidad del servicio es esencial en todo proyecto
de outsourcing/helpdesk, fue necesario tener una evaluacién de los

trabajadores para contratar al personal en base al perfil definido.

Este antecedente aportd a la investigacion en el marco tedrico sobre los
servicios del outsourcing, la documentacion respaldada y las
recomendaciones sobre mejora continua que se debe seguir para alcanzar
un alto grado de satisfaccion de los usuarios internos y externos. (Pacheco,
2011)

» Autor: Passero, Denise. Tesis para optar el grado de master en Artes en Negocios y
Estudios Politicos. Titulo: "Frameworks for best practices in information technology
management". Empire State College of New York, Estados Unidos, 2010.

Fuente: http://search.proquest.com/docview/757375726?accountid=45097

Recuperado el 11 de noviembre 2016
La naturaleza cambiante de la tecnologia es el principal de todos los
cambios asumidos por gerentes y directores de TI. Ademas de ello, cada
tipo de organizacion tiene necesidades variables relacionadas a la
tecnologia, el personal y los clientes internos o externos o ambos. El
objetivo de este estudio fue proveer una guia para los gerentes de Tl y
ayudarlos a encontrar recursos que puedan liderar una efectiva gestion y

entrega de servicios de tecnologia a sus organizaciones. Asi mismo, la
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hipotesis de esta investigacion en T1 se enfoco en que, dados los rapidos
cambios en la tecnologia, directores de TI, jefes, gerentes y el staff
necesitan sélidos lineamientos para gestionar la tecnologia de la
informacién porque la gestion de TI involucra a personas, equipos Y la

infraestructura propia de la institucion.

La investigacion muestra que hay muchos cambios asumidos por los
gerentes de T1 y sus colaboradores. En el texto se enfatiza la necesidad de
los gerentes de Tl de entender los objetivos de negocio de las
organizaciones en las que trabajan, estos objetivos definen la razon de la
existencia de la organizacion y presion asumida por los gerentes de Tl de
estar en constante monitoreo y control para encontrar métricas que midan
la efectividad organizacional de la gestion de las estrategias adoptadas por
los gerentes de T1 a sus colaboradores.

Este antecedente tiene como estructura, en el capitulo 1, el desarrollo
tedrico de los nuevos retos del administrador de tecnologias de la
informacion; en el capitulo Il, se menciona los cambios de TI en la
organizacion; en el capitulo Ill, los cambios tecnoldgicos en la

organizacion y el capitulo 1V, gestion de servicios.

La investigacion adoptd estandares y buenas practicas de los marcos de
trabajo para gestionar el cambio y agregar valor a la tecnologia para la
organizacion. Adicionalmente para gestionar el cambio en la organizacion,
los gerentes de TI deben hacer frente al impacto del cambio en la cultura
organizacional. La razon para el cambio debe estar clara y debe estar
alineado a los objetivos del negocio.

Este antecedente aportdé a la presente investigacion como fuente de
informacidn o punto de partida para las gestiones de TI, del cual se logrd
evaluar las estrategias implementadas; asi como las mejoras alcanzandas,
las cuales fueron necesarias para cumplir con las mejores practicas y

estandares actuales. (Passero, 2010)
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1.4. Objetivos generales y especificos

Objetivo general

Implementar una estrategia de mejora continua basada en ITIL para mejorar el

servicio de Service Desk en una empresa minera.

Obijetivos especificos

a) Implementar el proceso de mejora CSI para mejorar el tiempo de atencién
de los tickets del servicio de Service Desk.

b) Implementar el proceso de mejora CSI para mejorar el tiempo de
resolucion de los tickets de Service Desk.

c) Implementar el proceso de gestion de incidencias para mejorar la

satisfaccion de los usuarios respecto del servicio de Service Desk.
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1.5. Limitaciones del estudio

El presente estudio esta enfocado en el servicio de Service Desk que se brinda dentro

de una empresa minera ubicada en el distrito de Lima, Per.

La empresa minera en cuestion es una de las principales protagonistas del sector
minero tanto a nivel nacional como internacional. Actualmente cuenta con tres sedes

ubicadas en la costa y sierra de nuestro pais.

Es en la sede de Lima, donde se desarrollara con exclusividad el presente estudio, en
el rea de Sistemas, sub area de soporte y el servicio de Service Desk; que es brindado

por una empresa de outsourcing desde el afio 2011.

Sin embargo, para las demostraciones necesarias, el periodo de estudio fue entre los

afios 2015 al 2016 y la informacion depende exclusivamente de la empresa minera.

La empresa prestadora de servicios en estudio cuenta con 31 afios de experiencia en
el rubro de “Outsourcing de Procesos de Negocios y Outsourcing de Tecnologia de
la informacion (TI)” y ademas es la organizacién con mayor confiabilidad y

experiencia del Perd.

Por tanto, solo se considerara para el estudio a los usuarios de la empresa minera de

la sede de Lima.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas relacionadas con el tema

Marco Histérico

v/ Estrategia de mejora continua basada en ITIL

Historiade ITIL

El concepto de ITIL tiene sus antecedentes en la Europa del siglo XX como
respuesta a la falta de estandarizacion de los procesos de las organizaciones. A
continuacion, se menciona los antecedentes mas relevantes respecto de esta

variable:

Morejon & Barronuevo (2016) sostiene que los origenes datan en la década de
los 80, por la Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacién del
Gobierno Britanico (Central Computer and Telecomunications Agency -
CCTA), el cual crea una guia para aumentar la eficiencia y reducir los costos de
los recursos de las tecnologias de informacion en el sector publico de Inglaterra.
Sin embargo, esta guia resultd ser una sorpresa porque logro ser utilizada y
adaptada en organizaciones de diferentes rubros. Luego de ello, ITIL, fue
considerado debido a su versatilidad como un conjunto de "buenas practicas"
respecto a la gestion de la seguridad de la informacidn, gestion de niveles de

servicios, entre otros.

De ahi que ITIL, es actualmente considerado como una “guia de buenas
practicas” que a lo largo del tiempo ha sufrido cambios. Una de las versiones de
ITIL mas utilizada, es ITIL V3, versidn publicada en el afio 2007.

A continuacion en la Figura 3 se explica brevemente los detalles de esta version:
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ITIL V3 consta de cinco
libros referidos al ciclo de
vida del servicio.

Estos libros son:
-Estrategia de servicios.
-Disefio de servicios.
-Transicidn de servicios.
-Operacion de servicios.

-Mejora continua de
servicios.

Cada uno de los cinco libros
de ITIL estan enfocados a
una fase especifica dentro
del ciclo de vida del
Servicio.

Transicion del servicio, se
asegura que los cambios en
los servicios y procesos de
la gestion de servicios se
lleven a cabo de manera
coordinada.

Disefio del servicio, se
enfoca en disefiar nuevos
servicios de Tl ylo
modificar los ya existentes.

Estrategia del  servicio,
proveer orientacion,

desarrollar e implementar la
gestion de servicios de TI.

Mejora continua del
servicio (CSI), usa métodos

derivados de la gestion de
calidad para aprender de los
errores y logros del pasado.

CSI implementa un sistema
de retroalimentacion  de
"vuelta  cerrada", para
mejorar continuamente la
efectividad y eficiencia de
procesos y servicios .

Figura 3: Cinco libros de ITIL v.3

Fuente: (Morejon & Barronuevo, 2016, pag. 17)

Elaboracion: Propia

Por tanto, se puede concluir que ITIL es un marco de trabajo para la gestion de

servicios de TI en cualquier tipo de organizacion, donde toda persona se

encuentra involucrada, desde los altos mandos de la direccion hasta las areas

operativas.
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Historia de la Mejora Continua

El término de “Mejora” es la aplicacion de acciones correctivas a cualquier falla

observada en actividades, procesos o flujos de informacién. De modo particular,

aparece el concepto de “Mejora Continua” dentro de las organizaciones que

ofrecen productos o servicios. En la Figura 4 se desarrollara una breve resefia

historica:

NCR
establecio
un sistema
para

resolver y
mejorar los
niveles de
cahdad.

Siglo XIX

Lincoln
Electric
Company
instaurd un
sistema de
bonos
basado en

ganancias
lo cual la
llevo a
obtener la
mejor
productivid
ad del

sector.

Japon
empezé6 a
practicar la
mejora
continua y
logro
cambiar la
percepcion
de los
productos
japoneses a
ser
siNONIMos
de alta
calidad.

1950

Canon
logro
ahorar 200
millones de
dolares en
costos
directos
luego de la
mmplantaeci
on de la
mejora
continua

1970

Empresas
americanas
como
Xerox,
Motorola y
Harley
Davidson
retoman el
desarrollo
de sistemas
de mejora
continua

1980

Empresa
automotriz
implant6 el
sistema JIT
con el
objetivo de
mejorar la
calidad y la
productivid
ad.

1984

Figura 4: Historia de la Mejora Continua
Fuente: (Rosero, 2011, pag. 2)

Elaboracién: Propia
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v Servicio de Service Desk

Historia de Service Desk

Para conocer sobre Service Desk, se debe estudiar algunos conceptos previos

sobre su antecesor, Help Desk, desarrollado en el siglo XX; a continuacion

mayor alcance en la siguiente cita en inglés, la cual se resume de la siguiente

forma:
Before the start of the 20th century, companies often relied on a basic
means of interaction, including face-to-face conversations. In 1876,
telephone is invented. Less than two decades later, telephone
switchboard got invented, allowing customers to directly
communicate with the original store about their problem. Fast
forward to the 1960s. Call centers emerged, allowing big companies
to invest money in departments and staff primarily dedicated to
handling and receiving inquiries from customers. .. In the late 1980s,
outsourcing began as an industry, with many companies outsourcing

customer service. (Finances Online: Reviews for business, s.f.)

Como se menciona lineas arriba, la comunicacion entre el cliente y las
empresas ha evolucionado y ha ido implementando medios mas accesibles para
los consumidores, ya que antes, por ejemplo, el cliente tenia que acercarse a la
misma tienda donde compr6 el producto o servicio para resolver cualquier
consulta o problema que tuviese. Luego de la invencién del teléfono y el boom
de los call center, los clientes pueden comunicarse con representantes de las
empresas para solicitar informacion o ayuda con cualquier inconveniente,
esperando que estos asesores telefonicos les resuelvan.

En resumen, la evolucion de las tecnologias permitié facilitar al cliente ponerse
en contacto con la empresa de una manera mas rapida y directa; y las empresas
a su vez aprovecharon el crecimiento de los call center para atender a los miles

de clientes que necesitaban ayuda.
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¢ Y cdmo se relaciona Help Desk con Service Desk?

Esta interrogante es un tema analizado por varios autores; sin embargo, las
diferencias radicas en las funciones a realizar pero estas no son excluyentes.

Como lo mencionan en Atlassian en su publicacion en inglés:

The ITIL definition of service desk is:
“The single point of contact between the service provider and the
users. A typical service desk manages incidents and service requests,
and also handles communication with the users.” (Source: ITIL 2011
glossary)
Some explanations on how a help desk is different to a service desk:
= A help desk was born of IT-centricity (mainframe computing),
whereas a service desk was born of IT service-centricity (the
above-mentioned ITIL-espoused approach to delivering IT as
a service).
= |t might seem petty, but many will say that a help desk
provides help, whereas a service desk provides service, i.e.
with a service desk there’s a focus on delivering a service to
end users with some semblance of customer service.
= A help desk is considered to be focused on break-fix (what
ITIL calls incident management), whereas a service desk is
there to assist with not only break-fix but also with service
requests (requests for new services) and requests for
information (such as “how do I do X?”). Although there’s no
reason why a help desk can’t also offer these additional
capabilities (other than IT terminology trends).
= A help desk was an add on to existing IT activities, whereas
the service desk is part of a service-based IT service delivery
and IT support ecosystem built around something called “the
service lifecycle.” Probably a big reason why the term service

desk was used over help desk in ITIL.
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= Those versed in ITIL will state that a help desk is tactical,
whereas a service desk is strategic. This will, of course, differ
across organizations.
= A help desk might be considered as offering a subset of service
desk capabilities by some, or be qualified as limited in scope
by statements such as “the evolution of help desk to the service
desk.”
En conclusion, la diferencia primordial entre Help Desk y Service Desk, radica
en que el primero fue creado para solucionar problemas técnicos que los usuarios
no podian solucionar, y el segundo, es la evolucion del primero pero nacido
dentro del marco de trabajo de las buenas préacticas de ITIL, enfocado en la
gestion de servicios de TI.
Importante resaltar que anteriormente Help Desk se enfocaba Gnicamente en
resolver los problemas técnicos, a diferencia del Service Desk que, ademas de

resolver dichos problemas, atiende requerimientos o solicitudes de informacion.

Proceso de mejora CSI

CSI, siglas en inglés, que logra ser traducido como Perfeccionamiento Continuo
del Servicio o Proceso de Mejora Continua, que atravesé varios cambios
mencionados a continuacion:

IT Process Maps GbR (2010), sostiene que los antecedentes histéricos del (CSI)
tuvo su origen en ITIL v2, ya que en el proceso de Gestion de Nivel de Servicio
se menciona el perfeccionamiento continuo tales como la revision de servicios y
la aplicacién de un plan de mejoras al servicio (SIP); ya con la aparicién de ITIL
v3, se focaliza mas el perfeccionamiento continuo de servicios y procesos. Con
la siguiente versién del marco de buenas précticas, ITIL V3, toma un nuevo
nombre y se define como Mejora Continua del Servicio o Continual Service
Improvement (CSI), el cual tiene como mision implementar el ciclo de Deming
para la mejora de los servicios TI. Asimismo, se desarroll6 una definicion mas

integral acerca del proceso de Mejora CSI y los pasos a seguir, ver Figura 5
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El Proceso de Mejora CSI se compone de

El CSI permite a la organizacion TI: siete pasos que permiten, elaborar planes
de mejora del servicio:

Conocer en profundidad la calidad y +Paso 1: Qué debemos medir
rendimiento de los servicios Tl ofrecidos. *Paso 2: Qué podemos medir
* Detectar oportunidades de mejora. «Paso 3: Recopilar los datos necesarios.
«Proponer acciones correctivas. «Paso 4: Procesar los datos (informacion).
* Supervisar su implementacion. «Paso 5: Analizar los datos (conocimiento).
+Paso 6: Proponer medidas correctivas
(sabiduria).
«Paso 7: Implementar las medidas
correctivas.

Figura 5: Proceso de Mejora CSI en una empresa de Tl
Fuente y elaboracidon: (GBR, 2010)

Para que el CSI sea efectivo tiene, ademas, que adaptarse a la vision y estrategia
del negocio. Sin unos objetivos claros es imposible determinar cuales han de ser
los aspectos prioritarios en el proceso de mejora y la organizacion Tl puede
terminar volcando sus esfuerzos en aspectos irrelevantes para el desarrollo del

negocio (ver Figura 6).

Visidn
Ohjetivos

Qué
o medir
Informacion

Que
mediremos

Figura 6: Pasos del proceso CSI
Fuente y Elaboracion: (Osiatis, 2010)

Asi mismo, IT Process Maps GbR (2010) afirma que es imprescindible tener
en cuenta cual es la vision y estrategia de las organizaciones de TI; puesto que
permiten que los objetivos estratégicos logren alinearse con las necesidades del

negocio; es decir el proceso de CSI, nunca debe ser un objetivo en si mismo,
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debe ser periddicamente revisado para asegurar su continua adecuacion a los
objetivos marcado por la gestion de los servicios TI. Por ese motivo las
principales actividades del Proceso de Mejora Continua se resumen en:

= Decidir queé se debe medir.

= Definir lo que finalmente se medira.

= Realizar dichas mediciones.

= Procesar los datos recogidos.

= Analizar la informacién recabada.

= Proponer y documentar posibles mejoras en base al

conocimiento adquirido.

= Implementar las mejoras propuestas. (Osiatis, 2010)

v Tiempo de atencion de los tickets

Desarrollar un marco historico con referencia al tiempo de atencion de los
tickets, se encuentran muy relacionado con el servicio al cliente, concepto que
ha ido evolucionando a lo largo del tiempo.

La Escuela Empresarial UNIPYMES (2014), afirma la importancia del servicio
al cliente, la cual ha tenido grandes cambios debido a los avances tecnoldgicos,
por ejemplo, desde la aparicion de teléfono se logré un dominio en el servicio de
comunicaciones por algunas décadas, hasta la llegada del Internet y el uso del
correo electronico. Posteriormente, con el apogeo del Internet en el afio 2000, se
pretendi6 usar la “pagina web” como un medio para ofrecer y obtener productos
en un tiempo mas reducido, en el cual se logrd responder las dudas de los
usuarios; aumentando asi la satisfaccion con el servicio brindado.

Luego de ello, en la tltima década y con el boom de la era digital y el desarrollo
de los “moviles inteligentes” se traza una nueva perspectiva con referente a la
comunicacion, la cual alcanza a ser mas rapida y mas facil entre el usuario y la
empresa; donde “los medios sociales” son la clave para que el usuario pueda
exigir un mejor servicio.

Esta nueva etapa ha “obligado” a todas las organizaciones a adoptar varios

canales sociales y a esforzarse para evitar un “voz a voz” negativo. (Empresarial,

2014).
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Segln Caballero, A., Garcia, M., Garuz, M., Gideon N., Ramirez, P. (2013) en
su trabajo de investigacion "El origen y evolucion del servicio al cliente”, se
remonta desde tiempo antiguos desde el Paleolitico (1800 - 7000 a.c.) con la
busqueda de la satisfaccion de necesidades de salud hasta la edad contemporanea
donde se observan circulo de calidad y programas para el servicio exigiendo
altos estandares de excelencia. (pag. 4)

Tiempo de resolucion de tickets

El tiempo de resolucion de tickets tiene su origen en el Acuerdo de Nivel de
Servicio (SLA) definido en la fase de implementacion del proceso de Gestidn
de Niveles de Servicio, el cual concluye con la elaboracién y aceptacion de los
acuerdos necesarios para la prestacion de un servicio. Asi mismo como lo
menciona (Osiatis, 2010), los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS) tienen una
descripcion del servicio que abarca aspectos generales y especificos, que tienen
como propiedad fundamental la organizacién y estructuracion, el cual debe
involucrar a todo el recurso humano de la organizacién; es decir, al cliente y al
proveedor quiénes reciben la informacion respectiva. La elaboracion de un
SLA requiere tomar en cuenta aspectos no tecnologicos entre los que se
encuentran:

= La naturaleza del negocio del cliente.

= Aspectos organizativos del proveedor y cliente.

= Aspectos culturales locales.

Tomando como punto de referencia el SLA, podemos resaltar la importancia
del mismo y ahondar en el tema, en especial detallar que, para este estudio, se
estudiara de manera especifica el tiempo de resolucién de tickets como variable
dependiente puesto que permitira un mejor enfoque en el desarrollo de la

investigacion y limitara el estudio del proceso seleccionado.

Proceso de gestion de incidencias

El proceso de gestion de incidencias se origina en el marco de las buenas

practicas de ITIL y es considerado de suma importancia para esta investigacion
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puesto que buscara optimizar la resolucion de los eventos que afecten a la
correcta operacion del servicio.

Rosero (2011), sostiene que la Gestion de Incidencias tiene como objetivo
resolver rapida y eficazmente cualquier evento que cause una interrupcién no
planeada en el servicio [...], asimismo menciona que la gestion de incidencias
no debe confundirse con la gestioén de problemas, puesto que el primero trata de

restaurar el servicio y el segundo trata de encontrar la causa (ver Figura 7)

*Detectar cualquier alteracion en los servicios TI.
*Registrar y clasificar estas alteraciones.

+Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el SLA
correspondiente.

»Mejorar la productividad de los usuarios.
» Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
»Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
+Optimizacién de los recursos disponibles.

*Una CMDB més precisa, pues se registran los incidentes en relacion con los elementos de
configuracion.

+Y principalmente: mejora la satisfaccién general de clientes y usuarios.

Figura 7: Gestion de incidencias
Fuente: (Osiatis, 2010)
Elaboracidn: Propia

Satisfaccion del usuario

Antes de desarrollar los antecedentes de la satisfaccion del usuario es importante
profundizar sobre la usabilidad. La Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), se dispone de dos definiciones de usabilidad; en la
ISO/IEC 9126 menciona, “la usabilidad se refiere a la capacidad de un software
para ser entendido, aprendido, usado y para ser atractivo al usuario, en
condiciones especificas de uso” y la ISO/IEC 9241 afirma, “la usabilidad es la
eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que un productos permite alcanzar

objetivos especificos a usuarios especificos en un contexto de uso especifico”.
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Es decir en la primera definicion hace referencia al énfasis en los atributos
internos y externos del producto con el fin de lograr mayor productividad y
eficiencia; sin embargo, en la segunda definicion refiere al concepto de calidad
con respecto al servicio y a cumplir con las expectativas del cliente.

A continuacién se menciona la conceptualizacion de satisfaccion del usuario o

cliente a lo largo del tiempo:

“En un sentido basico, la satisfaccion es un concepto psicologico
que implica el sentimiento de bienestar y placer resultante de
obtener lo que uno desea y espera de un producto o servicio
determinado (Sancho, 1998). Para Pizam & Ellis (1999) la
satisfaccion del cliente es el principal criterio cuando se trata de
determinar la calidad del producto o servicio, y es clave para la
perdurabilidad de la empresa dado que influye en la decision del
cliente de repetir en la experiencia del servicio y su efecto
multiplicador en términos de comunicacion “boca en boca”.

(Morillo, 2009, péag. 204)

De ahi que, se logra observar la interrelacion entre “calidad” y “satisfaccion del

cliente” como lo dice el siguiente autor, quién cita a otras autoridades del tema:

“A partir de las definiciones expuestas se deduce la estrecha
vinculacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente; asi lo sefialan numerosos especialistas y organizaciones
como The International Organization for Standardization (ISO
8402, 1994), Lele, M. & Sheth, J. (1987), Evans y Lindsay (2007),
Minch (1998),4, Kotler, y Armstrong (2003), Cobra (2002),
Ginebra y Arana (1999), Scoot (1992), Cronin & Taylor (1992),
Kotler, et al; la satisfaccidn del cliente se logra cuando se cumplen
las expectativas del mismo con servicios de calidad; es decir, para
satisfacer a los clientes es necesario conocer bien sus expectativas
para ofrecer un servicio adaptado a sus expectativas... mientras
mayor sea esta adaptacion, el servicio sera de mayor calidad y, por

consiguiente, su satisfaccion. (Morillo, 2009, pag. 205)
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Por tanto, se concluye que la satisfaccion es un estado subjetivo final que se logra
al cumplir las expectativas del usuario y/o cliente de forma positiva o negativa
respecto de un producto y/o servicio. Es ademas un factor clave en la evaluacién
de calidad de la empresa prestadora de servicios o generadora de un producto,

que tiene por objetivos estratégicos alcanzar una mayor efectividad.

Estructura Teorica y Cientifica

v Estrategia de mejora continua basada en ITIL

Para definir esta variable es necesario estudiar conceptos claves que nos
brindaran un mejor entendimiento de los conceptos béasicos sobre mejora
continua e ITIL. Estas pueden estar relacionadas en diferentes formas; a
continuacion, se desarrollard la definicion propia de cada una y luego su
interrelacion.

Un punto importante es definir que representa calidad dentro de la gestion de

una organizacion, como lo mencionan los siguientes autores:

¢ Qué es calidad?

Un autor muy reconocido es Edwards Deming, quién enfoco a la calidad como
un factor estratégico dentro de la organizacion porque permite optimizar los
procesos para obtener mejores resultados satisfaciendo las necesidades del

cliente con el mejor de los servicios.

La “filosofia” de Deming

El enfoque del problema de la calidad, tal como lo establece Deming,
se ve en sus ‘“catorce puntos” de la gestion empresarial. Cada uno de
ellos se describe con detalle a lo largo de las paginas de este capitulo.
Ahora es suficiente con decir que la “filosofia” de Deming se

fundamenta en tres preceptos basicos. Estos son:
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1. Orientacion al cliente

2. Mejora continua

3. El sistema determina la calidad (Drummon, 2011, pag. 33)

Podemos precisar algunos conceptos los cuales son necesarios para un mejor

entendimiento acerca de esta variable.

La mejora de la calidad: ¢{Por dénde empezar?

Deming recomienda que se empiece por hacer una valoracion

completa y sistematica de la empresa, donde se incluyan:

Los productos,

Los métodos de produccion,
Los materiales requeridos,
La estrategia comercial,

La formacion tedrica y practica.

Por encima de todo, Deming aconseja encarecidamente a las

empresas que mantengan la atencion centrada en el cliente y no en la

competencia. Esta dice Deming. Siempre estard frente a nosotros.

Hoy en dia, la personaliza Jap6n y mafiana sera cualquier otro pais

del Lejano Oriente. Segin Deming, si se mantiene satisfecho al

cliente, la presencia de los competidores sera irrelevante. (Drummon,
2011, pag. 33)

¢ Qué es mejora continua?

Se entiende por mejora continua como el constante analisis y evaluacién de los

procesos o actividades que tienen como objetivo optimizar el tiempo y el costo

para maximizar resultados. A continuacion, se mencionan los siguientes

conceptos de mejora continua:

“...esuna practica continua que se madura dentro de la organizacion.

Es opuesto a cualquier respuesta reactiva. Es la responsabilidad de
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cada persona dentro de la organizacion TI para encontrar formas y
mecanismos de mejorar los Servicios y los procesos de la Gestion de
Servicios”. (Alberola, 2013, pag. 14)

Otra definicion es la Drummon (2011) que afirma:

Mejora continua significa hacer que cada nuevo producto salga mejor
que el anterior. El argumento es: « ¢Por qué no? ;Qué razon hay para
repetir una y otra vez los mismos errores?».

Se advierten ahora sintomas indicativos de que la mejora concierne a
algo mas que a la mera supresion de los errores del pasado.

La mejora continua se estd convirtiendo en un imperativo para la
competitividad. Por ejemplo, a la reduccion de precios en el negocio
de las lineas aéreas ha sucedido ahora el interés por la comodidad del
pasajero.

Tan intensa es la competencia que las innovaciones Yy
perfeccionamientos mas notables pueden quedar anticuados en
menos de un afio. Deming sostiene que se ha de poner una atencion
particular en el disefio del producto, pues es ahi donde se encuentra

el mayor potencial de mejora. (pag.45)

Adicionalmente, es valido mencionar algunas caracteristicas de la mejora

continua:

v/ Que la mejora continua sea un valor cultural para todas las
personas de la organizacion.

v Fomentar el uso de las herramientas para el anélisis y la
resolucion de problemas.

v Involucracién y pilotaje de Direccion.

v/ Determinar un esquema de objetivos y medidas para orientar los
esfuerzos de mejora.

v Planificar adecuadamente las iniciativas de mejora. (Pérez, 2010,
pag. 186)
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Asimismo, dentro de la mejora continua, se desarrolla el concepto de PDCA,

muy utilizado en la cuando mejorar un proceso, se afirma que:

El ciclo PDCA de mejora continua se basa en los siguientes

apartados:

a) Plan (planificar): Organizacion ldgica del trabajo

Identificacion del problema y planificacion.
Observaciones y analisis.

Establecimiento de objetivos a alcanzar.
Establecimiento de indicadores de control.

b) Do (hacer)]: Correcta realizacion de las tareas planificadas

Preparacidn exhaustiva y sistematica de lo previsto.
Aplicacion controlada del plan.
Verificacion de la aplicacion.

c) Check (comprobar): Comprobacién de los logros obtenidos

Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

Comparacion con los objetivos.

d) Adjust (ajustar): Posibilidad de aprovechar y extender

aprendizajes y experiencias adquiridas en otros casos

¢QuéesITIL?

Analizar los datos obtenidos.

Proponer alternativa de mejora.
Estandarizacion y consolidacion.
Preparacién de la siguiente etapa del plan.
(Vésquez, 2015, pag. 34)

Se entiende como ITIL como una Libreria de Infraestructura de Tecnologias de

la Informacién (Information Technology Infrastructure Library) la cual brinda

un conjunto de buenas préacticas para la gestion de servicios de TI.

The Information Technology Infrastructure Library is a set of books

that describes best practices for service management.
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Version 3 is the most recent iteration of these books and focuses on
the life cycle of service management. It is centered on service
strategy, Service design, service transition, service operation, and

continuous service improvement.

Version 2 of ITIL is process oriented and focuses on service support,
service delivery, security management, and infrastructure
management. Since technology is evolutionary so are best practices
so Version 2 was revised and Version 3 was released in 2007. The
basic shift between V2 and V3 is that it is better to think about
managing service levels before you actually deliver the service.

The processes defined in V2 are still relevant but V3 is a more

mature iteration of ITIL.

The first of the core books for ITIL V3 discusses "Service Strategy."
The first of the core books of ITIL V2 discusses "Planning to
Implement Service Management." IT can be seen therefore that
implementing ITIL in an organization is a complex and rigorous
undertaking and should be done with care and careful planning. It is
necessary to have a deep knowledge and understanding of what the
customer needs and when these needs occur. (Passero, 2010, pag.
113)

En resumen ITIL, representa en la actualidad un marco para describir y ejecutar
las mejores préacticas de gestién de servicios de TI. Teniendo como ultima
version a la nimero 3; que se centra en el ciclo de vida de la gestion del servicio,
a diferencia de la version 2 que esta orientada solo a los procesos y al soporte.

Resulta necesario mencionar que la implementacién de ITIL en una organizacion
resulta ser una tarea compleja porque necesita una planificacion organizada, la

participacion de todos los involucrados y conocer las necesidades del cliente.
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v" Servicio de Service Desk

Es un servicio con el cual se gestionan los requerimientos e incidencias
relacionados con la Tecnologia de la Informacion (TI) los que afectan a los
usuarios en el desarrollo de sus actividades. Es, en otras palabras, el punto de
contacto entre el usuario final y el proveedor de servicios de TI segun (Benitez,
2013) menciona que Service Desk es una unidad funcional formada por personal
especializado gque actia como centro principal de todos los procesos de soporte.
A través de llamadas telefdnicas, aplicaciones e infraestructura resuelve
incidentes y peticiones de Servicio. Sus objetivos principales son: ofrecer un
Unico punto de contacto entre la Gestion de Servicios de Tl y los Usuarios,
mejorar la comunicacion, registrar todos los datos necesarios para la solicitud,

realizar encuestas, escalar y cerrar incidentes. (pag.148)

En algunas empresas, asi como en la presente investigacion, el servicio de
Service Desk es tercerizado puesto que no es el core business de la empresa, por
lo que se traspasa la responsabilidad a una empresa prestadora de servicios que
se encargue de cumplir con lo establecido en el contrato. Tal como lo afirman
(Espinoza & Socasi, 2011) “...el proceso de Outsourcing para los negocios,
Business Process Outsourcing (BPO) es definido como el movimiento de los
procesos de negocios del interior de la organizacién a un proveedor externo de

estos servicios”. (pag. 22)

v" Proceso de mejora CSI

El proceso de mejora CSI es aquel en el que se van a implementar nuevas
propuestas de mejora en los procesos de la organizacién. Para ello primero se
debe decidir y definir qué es lo que se va a medir para luego de realizadas dichas
mediciones, procesar los datos obtenidos y analizar la informacion.

Finalmente se documenta las posibles mejoras y se implementan las propuestas
aprobadas, de esa manera se logra conseguir la mejora continua.

A continuacion, se presentara los pasos a seguir para lograr dicho objetivo:
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1. Qué medir
Es imposible iniciar el proceso de Mejora Continua sin una idea clara de que es
aquello que, en principio, debemos mejorar. Luego, en primer lugar, debemos
conocer en profundidad la mision y estrategia previamente trazados por los
maximos responsables de la organizacion T de acuerdo con las necesidades de
negocio. A partir de esa informacion y de la recogida a través de:

= El catalogo actual de servicios,

= Los SLAs en vigor: compromisos alcanzados con nuestros clientes,

= Los SLRs: peticiones y requisitos expresados para que los servicios se

adecuen a las necesidades del negocio,

= Informacion de carécter legal y financiero,

Debemos determinar aquello que se debe medir, asi como los CSFs y KPIs

correspondientes.

2. Qué se puede medir

Cuando ya dispongamos de una lista de todo aquello que deseamos medir es

necesario asegurarse que nuestros objetivos son realistas.

En algunos casos puede ocurrir, ya sea porque no se dispone de las
herramientas necesarias o simplemente porque la organizacion carece del
grado de madurez necesario, que no se puedan implementar, con una minima

garantia de éxito, ciertas métricas (ver Figura 8).

9
. - i e — . ]
i Gue debemos medir? -3 \
£0ué podemos medir?
?
sDonde gueremos estar?

Figura 8: ;Qué podemos medir?
Fuente y Elaboracion: (Osiatis, 2010)
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Para limitar los procesos de medida a aquellos realmente asequibles a la
organizacion T1 es necesario tener en cuenta los:

= Procesos de medida ya existentes.

= Informes generados.

= Flujos de trabajo establecidos.

= Protocolos y procedimientos en vigor.

Tras el andlisis de la situacion debe generarse:
= Una lista de definitiva de métricas, CSFs y KPIs a implementar
= Un informe con los requisitos necesarios (recursos y capacidades) para

llevar a cabo las mediciones propuestas.

Es importante tener en cuenta a la hora de alcanzar un compromiso sobre lo
que realmente se va a medir cuéles son los riesgos de ignorar ciertas métricas:
= ;Se puede resentir gravemente la calidad de los servicios prestados?

= ;Se puede ver seriamente afectado el rendimiento de algun proceso?

Por otro lado s6lo aquello que sea finalmente medible debe incorporarse a los
SLAEs.

. Recopilacion de datos

Una vez decidido lo qué se va a medir hay que decidir como medir y ponerse

manos a la obra.

Aunque muchas de las mediciones se pueden realizar de forma automaética
monitorizando la actividad de la organizacion TI en algunos casos esto no es
posible, por ejemplo, en lo que respecta a la calidad de los informes emitidos,
el cumplimiento de ciertos protocolos, etcétera. Es importante que cada
proceso de medicion (Figura 9) tenga claramente asignada la persona
responsable del mismo, que ésta disponga de las herramientas automaticas

necesarias y se haya definido claramente el procedimiento.
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Pl Procesos

Figura 9: Recopilacion de datos
Fuente y Elaboracion: (Osiatis, 2010)

Las actividades habituales en el proceso de medicion incluyen:

= Definicion del calendario o frecuencia de toma de datos (en el caso
automatico este proceso puede ser continuo).

= Anadlisis de las herramientas necesarias para el proceso de medicion y
registro.

» Instalacién, configuracion, personalizacion y pruebas de funcionamiento
de dichas herramientas.

= Analizar la disponibilidad y capacidad de la infraestructura necesaria.

» Monitorizar la calidad y adecuacion al propdsito de los datos recogidos:
establecer métricas.

= Preparar los datos para que sean accesibles y utiles.

= Documentar todo el proceso.

. Procesamiento de datos

Para que los datos sean de utilidad deben ser previamente procesados para

que sean inteligibles y Gtiles desde la perspectiva de negocio.

Este proceso debe transformar los datos en informacion para asi estar
dispuesta para su posterior analisis. Esto no es posible sin la previa realizacion
de ciertas tareas:
= Definir las necesidades de procesamiento en funcion de la estrategia
predefinida.
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Analizar los SLASs vigentes para determinar que informacion puede ser de

utilidad para evaluar su cumplimiento.

Establecer protocolos para el procesamiento de datos:
o Frecuencia:
Tiempo real
Por lotes (diariamente, semanalmente...)
o Procedimientos:
Estructuracion de los datos
Evaluacion de la calidad de los datos
Determinar los recursos y capacidades necesarios.
Seleccionar e instalar las herramientas a utilizar.
Formar el personal asignado a las tareas de procesamiento de datos.

Definir la estructura de los informes a entregar (plantillas).

Como resultado de todo ello los responsables del proceso de analisis deben

recibir los informes correspondientes en un formato eminentemente practico

(obviando informacion no relevante para el negocio) que permita su correcta

interpretacion.

5. Analisis de datos

El andlisis de la informacion previamente “digerida” permite transformar a

esta en “conocimiento” orientado a determinar cudles son los aspectos

susceptibles de mejora.

El principal objetivo del anlisis es comprobar que:

Se cumplen los SLAs.

Los servicios son rentables y eficientes.

Se siguen los procedimientos preestablecidos.

Los servicios Tl cumplen los objetivos propuestos y dan soporte a la
estrategia de negocio.

Es de particular importancia analizar las tendencias pues estas nos permiten

prever a corto y medio plazo posibles problemas u oportunidades.
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6. Creacion de informes

El ultimo paso, antes de entrar en lo que es la propia “accion correctiva”, es
utilizar toda la informacion y conocimiento adquiridos a través de los pasos
anteriores del proceso para permitir la toma de decisiones con “conocimiento

de causa”.

Esto se debe hacer mediante la presentacion de informes especificamente
orientados a los diferentes agentes involucrados en la gestion y prestacion de
los servicios TI. Se deben ajustar tanto los contenidos como el estilo de
presentacion (técnico, conceptual...) a cada publico objetivo:

= Direccion.

= Gestores TI.

= Personal técnico.

= Clientes y usuarios.

El objetivo principal de estos informes es ofrecer “inteligencia” a la
organizacion Tl y sus clientes para mejorar la calidad del servicio y alinearlo
con las necesidades de negocio. Es recomendable establecer una estructura
claray, en la medida de lo posible, estandarizada para toda la documentacion
generada que facilite el acceso a la informacion relevante a cada pablico
objetivo. La documentacién no debe ser excesivamente prolija y debe
centrarse exclusivamente en los elementos que aporten valor. Si es posible,
todos los informes generados deben estar disponibles en una intranet/extranet
que permita el rapido acceso (con la jerarquia de permisos adecuada) a toda

la informacion relevante con diferentes grados de profundidad.

Los informes deben ser una herramienta eminentemente practica. Si el
publico al que van dirigidos los considera farragosos o se requiere un excesivo
esfuerzo para la extraccion de informacion relevante seran probablemente

ignorados y todo el proceso se vera gravemente afectado.
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7. Acciones correctivas

Todo este complejo proceso de Mejora Continua seria poco mas que una
pérdida de tiempo y dinero sino aseguramos que las medidas correctivas
propuestas son correctamente implementadas. Sin embargo, es conveniente
establecer un calendario realista para la implementacién de dichas mejoras.
No es siempre la mejor solucion poner en marcha simultaneamente todas las

mejoras propuestas.

Es imprescindible establecer prioridades que respondan a las prioridades
del negocio en términos de su estrategia y vision. Una vez hecho esto las
mejores propuestas han de pasar por la fase de Disefio (desarrollo) y
Transicion (despliegue) para su despliegue, antes de incorporarse a la
decisiva fase de Operacion.

Durante todo este proceso es indispensable seguir midiendo y analizando
para asegurar que no han cambiado las necesidades o estrategia de
negocio y asegurar que todos los agentes implicados estan correctamente
informados y han sido capacitados para afrontar los cambios previstos.
(Osiatis, 2010)

v Tiempo de atencion de los tickets

Referirnos a que es el tiempo de atencidn de tickets resulta relativo; puesto que,
es un recurso que se puede utilizar en diferentes tipos de organizaciones de

distintos rubros, las cuales prestan servicios a clientes directa o indirectamente.

¢ Qué es el tiempo?

El tiempo es un recurso estratégico valioso e irrecuperable, el cual al ser utilizado
eficientemente, puede generar rentabilidad y éptimos resultados para alcanzar las
metas trazadas. Segun (Drummon, 2011) el tiempo es un recurso muy importante
porque es considerado un arma por derecho propio; y que permite mejorar la

calidad en los procesos; puesto que se requiere el uso de métodos eficaces, faciles
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y rapidos parar obtener el maximo beneficio de los sistemas de produccién.
Actualmente, los japoneses se encuentran minimizando el tiempo total de
produccidn; es decir, se entiende tiempo que transcurre entre la formulacion de un
pedido y la entrega efectiva del bien o servicio. La rapidez, igual a la calidad, es
una media; el fin es la competitividad y la supervivencia. El tiempo es un arma
poderosa, porque significa mas que la satisfaccion experimentada por el cliente al
recibir antes el producto o servicio. Por importante que sea esto, las ventajas mas
significativas son otras:

v" La reduccion de los costos,

v El aumento de la flexibilidad. (pag. 174)

Asi mismo (Bohorquez, 2014) , afirma que el tiempo de atencion, de consultas de
los procesos del negocio, canalizdndolos pueden lograr conformar el catdlogo de
servicios, con el fin de lograr el menor impacto en la continuidad operativa y

minimizando los tiempos de interrupcion de los servicios TI.

v Tiempo de resolucion de los tickets

Unos de los retos mas importantes para los analistas de Service Desk, es el de
mantener tiempos de resolucion de tickets lo mas bajo posible, ya que esto
influye directamente tanto en la productividad del usuario como en la del
analista. Debemos entonces, comenzar por precisar de qué se trata esta variable

tan importante llamada tiempo.

Segun (Rodriguez, 2015) afirma que el tiempo es un recurso gque posee un
cambio constante, como lo menciona textualmente “Si nada cambiara, no habria
tiempo... El tiempo en si no existe. No existe porque no es una simple medida.
No existe el tiempo como no existen ni el kilometro ni el litro, sino Gnicamente

las cosas que son medidas por tales patrones convencionales”. (pag. 120).

v Proceso de gestion de incidencias

Para definir esta variable es necesario desarrollar conceptos claves que nos

permitira un mejor entendimiento de los conceptos basicos sobre procesos y
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gestion de incidencias, a continuacién, se mostrara la definicién propia de cada

unay luego su interrelacion.

¢ Qué es un proceso?

Entender proceso como un conjunto de actividades estandarizadas relacionadas
entre si que tienen una secuencia definida bajo indicadores de medicion con el

objetivo de alcanzar eficientemente los objetivos estratégicos de la organizacion.

Pérez (2010) afirma que un proceso puede ser considerado un(a):

+ Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados
[...]

» Secuencia de actividades, cuyo producto tiene valor intrinseco el
cliente. Se entiende valor como “todo aquello que se aprecia o estima”
al recibir el producto, valor no es un concepto absoluto sino relativo:
+ Secuencia de actividades que tiene un producto con valor.

+ Actividades secuenciadas de manera predeterminada repetitiva y

conectada de manera sistematizada. (Pérez, 2010, pag. 20)

A ello debemos mencionar que todo proceso tiene elementos claves como los
input (entradas) y output (salidas), a continuacion se explicara de forma mas
especifica los outputs de los procesos dentro de una organizacion prestadora de

servicios. Véase Tabla 1.

Tabla 1:
Output del proceso de negocio
Proceso Salida / Output
Personal con el perfil requerido, el dia previsto y al coste estimado
Persona integrada; pasado un cierto tiempo su cliente interno ha podido
“percibir el valor”
Cursos impartidos segun lo planificado
Valor de la aplicacion “in situ” del aprendizaje
Mensajes difundidos al personal
Percepcidn de las personas de la satisfaccion de su necesidad de

Incorporacion
del personal

Formacién

Comunicacion

Interna L
comunicacion
Medicion de la Encuestas recibidas
satisfaccion al Informacion: datos procesados y adecuadamente estructurados y
cliente presentados.
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Proceso

Salida / Output

Auditoria Interna

Seguimiento y
medicion de los
procesos

Mejora continua
Entrega al cliente

(“Proceso de
Negocio™)

Plan de acciones de mejora acometidas con la informacion recogida.

Informe de auditoria.
Plan de acciones correctivas, preventivas o de mejora.
Eficacia del plan de accion.
Datos recogidos.

Plan de accion

Proyecto finalizado.
Proyecto implantado.
Eficacia del proyecto.

Producto entregado (albaran firmado)

Valor/Satisfaccion percibida por el cliente,

Fuente: (Pérez, 2010, pag. 21)

Elaboracidn: Propia

¢ Qué es gestion de incidencias?

La Gestion de Incidencias tiene objetivo resolver de manera rapida
y eficaz, cualquier incidente que cause una interrupcion del servicio.
Una incidencia es una interrupcién no planificada o una reduccién
de calidad de un servicio de TI. El fallo de un elemento de
configuracion que no haya afectado todavia al servicio también se
considera una incidencia. (Uyehara, 2016, pag. 226)

Asimismo se menciona:

Se encarga de las interrupciones no planificadas en los servicios TIC
0 en reducciones de su calidad. Es el proceso mediante el cual se
gestionan los eventos que suceden en una organizacion los cuales no
son parte del servicio acordado, es una tarea eminentemente reactiva
y tiene como objetivo principal el restablecimiento del servicio
acordado lo antes posible y con un minimo impacto en el negocio.
(Alberola, 2013, pag. 14)

v' Satisfaccion del usuario

En el andlisis de esta variable se debe tener en cuenta la evolucion que ha tenido

este término desde satisfaccion del cliente, usuario, satisfaccion informacional,
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entre otros. A continuacion se definira segun las autoridades sobre el tema el

significado de atencion al cliente.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Es el sentimiento
de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso

es la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda.

Otra definicion es:

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas
del producto o servicio y las percepciones de la calidad, también acttan
sobre la satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de
los rasgos del producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel
placentero del consumo actuando también las emociones del cliente.
(Castillon & Cochachi, 2014, pag. 50)

Asimismo podemos definir a satisfaccion del usuario y/o cliente desde diferentes
dimensiones La percepcion de satisfaccion del cliente tiene una doble
dimension: Global de una determinada interaccion, transaccion o de sus
relaciones con el proveedor, solo refleja su fidelidad y es de poca utilidad para
la toma de decisiones. De la “dimensiones” del productor (QSP), por su
concrecion proporciona valiosa informacion para el disefio o la mejora de las
funciones del producto o las caracteristicas del servicio. Asi pues, los clientes
ademas de formarse una opinién global sobre el producto o servicio recibido,
son perfectamente capaces de juzgar sobre sus “elementos” o atributos aunque a

veces les sea dificil explicarlos adecuadamente. Observar la siguiente Figura 10.
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Figura 10: Esquematizacion de satisfaccion del cliente

Fuente: (Pérez, 2010, pag. 72)
Elaboracion: Propia
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2.2. Definicion de términos usados

v QOutsourcing: “Outsourcing es un término del inglés que podemos traducir al
espafiol como ‘subcontratacion’, ‘externalizacion’ o ‘tercerizacion’. En el mundo
empresarial, designa el proceso en el cual una organizacion contrata a otras
empresas externas para que se hagan cargo de parte de su actividad o

produccion”. (Flores, 2016, pag. 8)

v" Gestion del incidente: “El proceso de gestion del incidente se enfoca en resolver
el incidente y restaurar la provision del servicio rapidamente. Los incidentes son
registrados, y la calidad de los registros determina la efectividad para otros

procesos”. (Van Bon, 2008, pag. 28)

v Framework: “es una estructura real o conceptual destinada a servir de soporte o
guia para la construccion de algo que expande la estructura en algo til”. (Rouse,

2016, pag. 1)

v SLA: “En estos acuerdos se definen las propiedades del servicio y las garantias
que ofrece el proveedor de entregar el servicio con una calidad definida,
capacidades para monitorear las propiedades en un tiempo proporcionado y
acciones a realizar en caso de que el servicio no se provea con la calidad
acordada”. (Flores E. , 2015)
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2.3. Hipotesis

Hipotesis general

Si se implementa una estrategia de mejora continua basada en ITIL, entonces se

mejorara el servicio de Service Desk en una empresa minera.

Hipotesis especificas

a. Mediante la implementacion del proceso de mejora CSI se mejorara el

tiempo de atencion del servicio de Service Desk.

b. Mediante la implementacion del proceso de mejora CSI se mejorara el

tiempo de resolucion de los tickets de Service Desk.

c. Mediante la implementacion del proceso de gestién de incidencias se
mejorara la satisfaccion de los usuarios respecto del servicio de Service
Desk.
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2.4. Variables

v/ Hipdtesis General

Variable Independiente: Estrategia de mejora continua basada en ITIL

Variable Dependiente: Servicio de Service Desk

v/ Primera Hipotesis

Variable Independiente: Proceso de mejora CSI

Variable Dependiente: Tiempo de atencion de los tickets

v/ Segunda Hipotesis

Variable Independiente: Proceso de mejora CSI

Variable Dependiente: Tiempo de resolucion de los tickets

v/ Tercera Hipotesis

Variable Independiente: Proceso de gestion de incidencias

Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios
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CAPITULO I11: METODOLOGIA DISENO DE INVESTIGACION

3.1. Disefio de investigacion

v Disefio de investigacién

Esta investigacion cumple con las caracteristicas de tipo cuasi experimental, ya
que los sujetos del experimento a realizarse no se asignan aleatoriamente a los
grupos de tratamiento y control, por ello se identificard y separara los efectos de

los tratamientos del resto de factores. (Pedhazur & Schmelkin, 1991)

A continuacion se  detalla el esquema que se utilizé:

G202 X>0

En donde:
G: Grupo aplicado
O: Observacidn o resultado de la variable dependiente

X: Aplicacion de la variable independiente.

Para el disefio de la muestra se utilizd el método probabilistico mediante el
método aleatorio porque se tomaron muestras de la poblacion en el periodo de
estudio determinado. Asimismo el disefio sera pre test — post test, como esquema
fueron las series de tiempo que se presentan a continuacion. Véase Tabla 2.

Tabla 2:
Series de tiempo

DISENO CUASI EXPERIMENTAL ESQUEMA

Series de tiempo 010203 X 040506

Fuente y elaboracion: (Sanchez & Reyes, 2015)
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El periodo de implementacion de la investigacion tuvo una duracion de 14
meses, desde el 01 de noviembre del 2015 hasta el 31 de diciembre del 2016. En

ese lapso se desarrollaron los siguientes puntos:

En primer lugar, se presentd la propuesta de mejora de buenas practicas basadas
en ITIL a la Jefatura de TI en Per(; luego se recibié la aprobacion
correspondiente y posteriormente se procedié a la ejecucion de la presente

investigacion.

Con respecto a la primera hipotesis secundaria, referida a mejorar el tiempo de
atencion de los tickets del servicio de Service Desk, se procedio a implementar
un proceso de mejora CSI, el cual luego de ser ejecutado se dio inicio a la

comparacion de las muestras obtenidas previo y posterior a la implementacion.

Dichas muestras de tickets se obtuvieron de la plataforma de gestion de tickets
web llamada “ServiceNow”, gracias a una funcionalidad que permite descargar

reportes de tickets de atencidn segun la necesidad del administrador.

Para la segunda hipdtesis secundaria, referida a mejorar el tiempo de resolucién
de tickets de Service Desk, se procedio a implementar u un proceso de mejora
CSl, el cual luego de ser ejecutado se dio inicio a la comparacién de las muestras

obtenidas previo y posterior a la implementacion.

Y finalmente, en la tercera hipotesis, “Mediante la implementacion del proceso
de gestion de incidencias”, se mejoro la satisfaccion de los usuarios respecto del
servicio de Service Desk™, con la elaboracidon y distribucién de una encuesta de
satisfaccion al usuario mediante un cuestionario validado por el administrador
de sistemas de la sede de Lima y el gerente regional de tecnologias de la
informacidn, quienes fueron los expertos encargados de validar y aprobar el
instrumento, en el cual se realizd 22 preguntas categorizadas segun las
necesidades del estudio y ofreciendo dos tipos de respuestas, previa y posterior

a la implementacion.
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Asi se pudo recolectar la informacion final de los cuestionarios resueltos y se
pudo realizar el contraste de los resultados del pre y post test.

Tipo de investigacion

Se puede catalogar a la presente tesis como aplicada porque se usé el
conocimiento para resolver problemas préacticos con el objetivo de encontrar la

solucion a un problema especifico.

Ademas, en esta investigacion se aplico las buenas précticas de ITIL para

desarrollar mejoras en la situacién problematica (Martinez, 2004)

Adicionalmente, también es tecnolégica debido a que se demostrd la eficacia en
los resultados con el uso de instrumentos y herramientas tecnoldgicas. (Sanchez
& Reyes, 2015)

Nivel de investigacion

Explicativa, debido a que intenta encontrar la explicacién de una situacion
problema o conocimiento presente para luego indagar en las posibles causas o
factores asociados que permitan interpretar la problematica. (Sanchez & Reyes,
2015)

Descriptiva, tiene como objetivo la descripcidn de los fendmenos a investigar,
tal como es y como se manifiesta en el momento (presente) de realizarse el
estudio y utiliza la observacion como método descriptivo, buscando especificar
las propiedades importantes para medir y evaluar aspectos, dimensiones o
componentes. (Sanchez & Reyes, 2015)

Enfoque de investigacion

Es de tipo cuantitativo porque utiliza procedimientos cuantitativos de

procesamiento de datos, hace uso de la estadistica descriptiva y/o inferencial.
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Las inferencias son derivadas del analisis estadistico, que van mas alla de los
datos, es decir trasciende, explica y generaliza al trabajar sobre planteamientos
hipotéticos deductivos. (Sanchez & Reyes, 2015)

3.2. Poblacion y muestra

v Poblacion

Para la variable dependiente “Satisfaccion del usuario”, la poblacion estuvo
constituida por los 94 usuarios de la empresa minera ubicados en la oficina de

Lima, Peru.

Con respecto a las variables dependientes “tiempo de atencion de los tickets” y
tiempo de resolucion de tickets”, la poblacion fue de 391 tickets comprendidos
entre el periodo abril 2015 a diciembre 2015 y de 130 tickets para el periodo
abril 2016 a diciembre 2016, haciendo un total de 521 tickets.

v Muestra

En el siguiente estudio se presentd un muestreo probabilistico aleatorio simple,
definido como una técnica que determina gque todos los elementos que forman el
universo descritos en el marco muestral, tienen idéntica probabilidad de ser

seleccionados para la muestra.

De ahi que, para un mejor estudio en la presente tesis, se utilizé la siguiente

férmula. Véase Figura 11.

B Z*Npq
~ (N—1)e? + Z2pq

n

Figura 11: Formula de tamafio de muestra para poblacion finita (método convencional)
Fuente y elaboracidn: (Pérez, 2005)

Asimismo se presenta la Tabla 3 con los detalles de cada variable especifica.
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Tabla 3:
Descripcion de las variables de la formula de tamafio de muestra para poblacién finita

Variables Descripcién
N Tamafio de la poblacion
N Tamafio de muestra
z Varianza de la poblacién (como no se tiene la varianza se asume 0,5)
7 Valor critico obtenido de acuerdo al nivel de confianza segun tabla de

distribucion normal

E Error muestral deseado

Proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de

estudio, se asume 0,5

Proporcion de individuos que NO poseen en la poblacion la caracteristica de
Q estudio, se asume 0,5

Fuente y elaboracion: (Pérez, 2005)

P

Para un mejor estudio y comprension de la investigacion, se analiz6 la muestra
variable por variable con el objetivo de explicar ordenadamente y al detalle lo

realizado.

La primera variable dependiente que se analizé fue el “tiempo de atencion de los
tickets”, para ello se utilizaron los tickets registrados en la herramienta de gestion

de tickets web, ServiceNow, comprendidos entre Abril 2015 y Diciembre 2016.

Se empled la formula representada en la Figura 11, la cual al ser aplicada con un
nivel de confiabilidad del 95% dio como resultado una muestra de 91 tickets de
una poblacion total de 391 tickets en el periodo Abril 2015 a Diciembre 2015
(Pre test).

Para el periodo de Abril 2016 a Diciembre 2016 (Post test), con el mismo nivel
de confiabilidad, la muestra fue de 62 tickets de un total de 130.

La muestra seleccionada al azar no presento dificultad al llevarlo a la practica y
los tickets seleccionados cumplieron con los requisitos necesarios para el

estudio.

Ello aportdé mayor énfasis a la investigacién sobre el comportamiento de la

variable dependiente, previa y post a la implementacion de la variable
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independiente, “Proceso de mejora CSI”, aplicado a la misma muestra. Véase

Tabla 4.

Tabla 4:
Calculo de la muestra de la hipétesis especifica 1

Hipotesis especifica 1

Variables Dependientes Tiempo de atencion de los tickets
PRE TEST POST TEST
Nivel de Confiabilidad 95% 95%
N 391 130
z 1.960 1.960
e 9% 9%
"2 3.841 3.841
en2 0.0081 0.0081
n= 91 62

Fuente: (Pérez, 2005)
Elaboracion: Propia

La segunda variable dependiente que se analiz6 fue el “Tiempo de resolucion de
tickets”, para ello también se utiliz6 la herramienta de gestion de tickets web,
ServiceNow, para poder obtener los tickets registrados entre Abril 2015 y
Diciembre 2016.

Se empleod la férmula representada en la Figura 11, la cual al ser aplicada con un
nivel de confiabilidad del 95% dio como resultado una muestra de 91 tickets de
una poblacion de 391 tickets en el periodo Abril 2015 a Diciembre 2015 (Pre
test). Para el periodo de Abril 2016 a Diciembre 2016 (Post test), con el mismo

nivel de confiabilidad, la muestra fue de 62 tickets de un total de 130.

La muestra seleccionada al azar no presento dificultad al llevarlo a la practica y
los registros seleccionados cumplieron con los requisitos necesarios para el
estudio. Ello aportd6 mayor énfasis a la investigacion sobre el comportamiento
de la variable dependiente, previa y post a la implementacion de la variable
independiente, “Proceso de mediciones de servicio”, aplicado a la misma

muestra. VVéase Tabla 5.
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Tabla 5:
Calculo de la muestra de la hipotesis especifica 2

Hipétesis especifica 2

Variables Dependientes Tiempo de resolucion de Tickets
PRE TEST POST TEST
Nivel de Confiabilidad 95% 95%
N 391 130
Z 1.960 1.960
e 9% 9%
2 3.841 3.841
en2 0.0081 0.0081
n= 91 62

Fuente: (Pérez, 2005)

Elaboracion: Propia

Finalmente, la tercera variable dependiente que se analiz6 fue la “Satisfaccion
del usuario”, para ello se utiliz6 como herramienta una encuesta de satisfaccion
realizada en Octubre 2016 y dirigida a la poblacion definida como los usuarios

de la sede de Lima.

Se empleod la férmula representada en la Figura 11, la cual al ser aplicada con un
nivel de confiabilidad del 95% dio como resultado una muestra de 53 usuarios

de una poblacion total de 94 personas.

La muestra seleccionada al azar presento cierta dificultad al llevarlo a la préactica;
sin embargo, los individuos seleccionados cumplieron con los requisitos

necesarios para participar en la encuesta de satisfaccion.

Ello aporté con mayor énfasis a la investigacion sobre el comportamiento de la
variable dependiente, para analizar los resultados de los cuestionarios resueltos,
previo y post a la implementacion de la variable independiente, “proceso de

gestion de incidencias”, aplicado a la misma muestra. Véase Tabla 6.
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Tabla 6:
Calculo de la muestra de la hipotesis especifica 3

Hipétesis especifica 3

Variable Dependiente - - -
Satisfaccion de usuarios

Nivel de Confiabilidad 95%
N 94
z 1.960
e 9%
2 3.841
en2 0.0081
n= 53

Fuente: (Pérez, 2005)
Elaboracion: Propia

A modo de resumen, a continuacion se muestra el consolidado de los célculos

de las muestras de las hipdtesis especificas para el Pre test (véase Tabla 7) y

para el Post test (véase Tabla 8).

Tabla 7:

Consolidado de calculos de las muestras para las hipotesis especificas (Pre test)

Hipétesis especifica 1 Hipotesis especifica 2 Hipdtesis especifica 3

PRE TEST
Variables Tiempo de atencion  Tiempo de resolucién Satisfaccion de
Dependientes de los tickets de Tickets usuarios
N 391 391 94
z 1.960 1.960 1.960
e 9% 9% 9%
"2 3.841 3.841 3.841
en2 0.0081 0.0081 0.0081
n= 91 91 53

Fuente y elaboracidn: Propia
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Tabla 8:
Consolidado de calculos de las muestras para las hip6tesis especificas (Post test)

PRE TEST Hipotesis especifica 1 Hipdtesis especifica 2 Hipotesis especifica 3

Variables Tiempo de atencion  Tiempo de resolucion Satisfaccion de
Dependientes de los tickets de Tickets usuarios

N 130 130 94

e 9% 9% 9%

en2 0.0081 0.0081 0.0081

Fuente y elaboracién: Propia



3.3. Técnicas e instrumentos

En el presente estudio se utiliz diferentes técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos con el fin de obtener los resultados precisos y confiables para el contraste

con las hipotesis planteadas.

Con respecto a las variables de la primera y segunda hipdtesis, la técnica que se
utilizo para recabar datos fue la lista de cotejo, obtenida a través de una herramienta
web de gestion de tickets de Service Desk de la empresa minera en cuestion, lo cual
dio como resultado datos estadisticos comprendidos entre los periodos previos y

post al estudio de la presente tesis.

Para el estudio de las variables de la tercera hipotesis secundaria, se utilizé la
técnica de la encuesta, la cual mediante el uso del cuestionario, instrumento que
permitio obtener informacion primaria, el cual fue conformado por un conjunto de
preguntas relacionadas a cada variable estudiada en la presente investigacion. La
recoleccion de datos del presente estudio se ejecut6 en un periodo de dos semanas
previa coordinacién con los usuarios finales y la autorizacion de la gerencia. A
continuacion, en la Tabla 9, se muestra un consolidado de las técnicas e

instrumentos utilizados.

Tabla 9:
Consolidado de técnicas e instrumentos utilizados

Hipdtesis especifical  Hipotesis especifica 2 Hipotesis especifica 3

Variables
Dependientes Tiempo de atencion ~ Tiempo de resolucién Satisfaccion de
de los tickets de Tickets usuarios
. Reportes, lista de Reportes, lista de
Técnica . - : ” Encuesta
cotejo, observacion cotejo, observacion
Software de gestion de  Software de gestion de . .
Instrumento Cuestionario

tickets de Service Desk tickets de Service Desk

Fuente y elaboracion: Propia

Adicionalmente se hizo uso de la técnica de Observacion, que tuvo como objetivo

principal el describir los hechos y el escenario en general del hecho que se estudio.
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a. Criterio de confiabilidad del instrumento

Dentro de la metodologia de la investigacion, resulta necesario medir los
instrumentos que se han utilizado para la recoleccion de datos. Todo instrumento
debe cumplir 3 requisitos: objetividad, confiabilidad y validez. Para el estudio de
la presente tesis, el investigador aporta un grado elevado de objetividad, por tanto
en las siguientes lineas se medira el grado de confiabilidad y luego de validacion

por cada instrumento utilizado para cada objetivo especifico.

A continuacion se define el criterio de confiabilidad:

Se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto
produce resultados iguales. Los procedimientos mas utilizados para
determinar la confiabilidad mediante un coeficiente son:

= Medida de estabilidad (confiabilidad post test — pre test)

= Método de formas alternativas o paralelas

= Meétodo de mitades partidas

= Método de consistencia interna (Cronbach) (Marroquin, pag. 6)

Asimismo (Chavez & Barrantes, 2014) mencionan que se puede ilustrar los
conceptos de validez y confiabilidad de un instrumento de evaluacion, usando la
analogia de un tiro al blanco segun Bostwick y Kyte (2005), citados por
Hernandez (2006: 284-85). VVéase Figura 12.

Mo vdlido, no confiable Mo vilido, confiable Vilido, confiable

Figura 12: Validez vs confiabilidad
Fuente y elaboracion: (Sanchez & Reyes, 2015)
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Para demostrar la confiabilidad en el presente estudio, se dividié por hipotesis
segun se observa en la Tabla 10. Para la primera y segunda variable, las cuales
utilizaron el instrumento de lista de cotejo, se siguio lo dicho por (Corral, 2009)en
su ensayo “Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion para la
recoleccion de datos”, afirma que para los instrumentos como las listas de cotejos
por su naturaleza, no ameritan el célculo de la confiabilidad, sin embargo, si es

necesario estimar o comprobar la validez. (pag. 241)

Tabla 10:
Instrumento de confiabilidad hipétesis 1 e hipotesis 2

HIPOTESIS ESPECIFICO1 HIPOTESIS ESPECIFICO 2

INSTRUMENTO Lista de cotejo Lista de cotejo

CONFIABILIDAD No aplica No aplica

Fuente y elaboracién: Propia

Para la tercera variable, se utilizé el alfa de Cronbach, que es una medida de
coherencia o consistencia interna. VVéase Tabla 11.
= Este coeficiente requiere una sola medicion y mide la consistencia interna
de los items en cada escala y el instrumento como conjunto.
» Es decir entrega un valor estadistico que nos indica en qué medida un

conjunto de items apuntan en la misma direccién. (Marroquin, pag. 6)

Tabla 11:
Instrumento de confiabilidad hipdtesis 3

HIPOTESIS ESPECIFICO 3

INSTRUMENTO Cuestionario validado por expertos

CONFIABILIDAD Alfa de Cronbach

Fuente y elaboracién: Propia

Ademas tiene como ventaja que solo mide los items una vez en cada escala; es
decir, entrega un valor estadistico que indica en qué medida un conjunto de items

apuntan en la misma direccion.
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Para ello se aplicé el programa estadistico SPSS y se obtuvo como resultado el
valor de 0.969 tomando a 21 items evaluados previo a la implementacion de
buenas practicas ITIL; este puntaje nos indica que existe un alto grado de

homogeneidad en las respuestas.

Vease en la Figura 13, la aplicacion del coeficiente de Cronbach para el pre test.

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I %
Cases  Valid 53 1000
Excluded? 0 0
Total 53 100,0

a. Listwise deletion hased on all
variahles in the procedure.

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha Based
on
Cronhach's Standardized
Alpha [tems M of ltems
HES HEY 21

Figura 13: Escala de fiabilidad Pre test
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

De la misma forma se aplicé el alfa de Cronbach para el post test; el cual se obtuvo
0.979 con 21 items evaluados, demostrando una alta homogeneidad en las
respuestas del cuestionario aplicado posterior a la implementacion de las buenas

practicas ITIL. Véase la Figura 14.
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Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 53 100,0
Excluded? 0 0
Total 53 100,0

a. Listwise deletion based on all
variahles in the procedure,

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof tems

874 21

Figura 14: Escala de fiabilidad post test
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

. Criterio de validez del instrumento

La importancia de un instrumento de medicidn es conocer aquel grado de dominio
del contenido de lo que se quiere medir, y para ello es importante aplicar un

criterio de validez a dicho instrumento.

“La validez representa la posibilidad de que un método de investigacion
sea capaz de responder a las interrogantes formuladas. La fiabilidad
designa la capacidad de obtener los mismos resultados de diferentes
situaciones. La fiabilidad no se refiere directamente a los datos, sino a las
técnicas de instrumentos de medida y observacion, es decir, al grado en
que las respuestas son independientes de las circunstancias accidentales de

la investigacion”. (Rusque, 2003, pag. 134)

Para desarrollar la validez en el presente estudio se dividio por hipotesis

especificas.
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Para la primera y segunda hipotesis se utiliz6 el instrumento de lista de cotejo, la
cual se obtuvo del software Service Now, la herramienta de solicitud y gestion de

tickets web de la empresa minera. Obsérvese la Tabla 12.

Tabla 12:
Instrumento de validez hipétesis 1 e hipotesis 2

HIPOTESIS ESPECIFICO1  HIPOTESIS ESPECIFICO 2

INSTRUMENTO Lista de cotejo Lista de cotejo

VALIDEZ Cuadrante de Gartner

Fuente y elaboracién: Propia

El criterio de validez fue el cuadrante de Gartner, el cual se utiliza como
instrumento de validacion para las listas de cotejo, debido a que se le considera
como un indicador de alto prestigio a nivel mundial en el ambito de tecnologias

de la informacion.

Gartner es la compariia de investigacion y asesoria lider del mundo la cual
instruye a los lideres empresariales con consejos y herramientas
indispensables para alcanzar sus prioridades de mision critica y construir
las organizaciones exitosas del mafiana. La combinacion inigualable de
investigacion liderada por expertos, basada en profesionales y basada en
datos guia a los clientes hacia las decisiones correctas sobre los temas que
més importan. Cuenta con la confianza de ser un recurso objetivo y un
socio fundamental de mas de 12000 organizaciones en mas de 100 paises,
en todas las funciones principales, en todas las industrias y tamafios

empresariales. (Gartner, 2018)

Una empresa que logra posicionarse en el cuadrante magico de Gartner, significa
que logré cumplir los objetivos del grupo Gartner, lo que la hace reconocida
mundialmente, asegurando a sus clientes que su productos o servicios son
sinénimos calidad. La primera vez que Service Now fue considerada en el
Cuadrante Mégico de Gartner, fue en Agosto del afio 2012, presentada como una

empresa retadora, junto con BMC Software. Véase Figura 15.
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Figura 15: Cuadrante magico de Gartner para ITSM en Agosto 2012
Fuente y elaboracion: (Gartner, 2018)

A 13 afios de su lanzamiento, Service Now se posiciona como empresa lider
(desde el 2014, véase Figura 16) en el cuadrante magico de Gartner, (véase Figura
17) y esto es gracias a que ofrece un extenso y completo portafolio de productos

que permiten adaptarse a los cambios que el mercado demanda.

O 2017
O 2016 0

) Lider
2015 Lider
@014 Lider
02013 Lider
2012
Competidora

Figura 16: Evolucidn de Service Now en el cuadrante magico de Gartner
Fuente y elaboracién: Propia

72



Service Now aporta a la experiencia del usuario ya que brinda una forma sencilla
de reportar incidencias a las areas de T1. El personal de TI por su parte, cuenta con
modulos y opciones que le permiten tener una mejor vision y seguimiento de los
tickets reportados. En lineas generales, Service Now ofrece una arquitectura SaaS
de alta disponibilidad lo cual facilita las tareas y los flujos de trabajo para la

prestacion de servicios de T1 de calidad.

Figure 1. Magic Quadrant for IT Service Management Tools
@ Senvicablow
@
Cherwell Software gy
beartti gy
(‘..-\Tenhnnlr.g‘es. .HFE
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uJ
=
=t
e BM@
|8}
=}
=
=
=
—
==
<
COMPLETEMESS OF VISION As of August 2017 © Gartner, Inc
Source: Gartner (August 2017)

Figura 17: Cuadrante magico de Gartner para ITSM en Agosto 2017
Fuente: BMC
Elaboracion: Propia

Para la tercera hipotesis se utilizo validez de contenido, segin Hernandez (2014)
sustenta que “la validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento
refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide” (pag. 201). Por

ejemplo: Una prueba de operaciones aritméticas no tendra validez de contenido si
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incluye solo problemas de suma y resta y excluye problemas de multiplicacion y
division. Ver Tabla 13.

Tabla 13:
Instrumento de validez hipétesis 3

OBJETIVO ESPECIFICO 3

INSTRUMENTO Cuestionario

VALIDEZ Validez juicio de expertos

Fuente y elaboracién: Propia

Asimismo menciona Asun (2014), “la consulta a expertos tiene como objetivo
mejorar la validez ya que son quienes respaldan, a partir de sus conocimientos
previos, que el instrumento es adecuado para medir lo que se desea medir”. (pag.
112). Por tanto, la validacion del instrumento de la tercera hipétesis se obtuvo a
través de juicio de expertos, quiénes calificaron segln sus criterios las preguntas
del cuestionario, véase Tabla 14 para mayor entendimiento puede observarse el

anexo 4, documento validado por el administrador del sistema y el gerente

regional.

Tabla 14:

Criterios de validacion por expertos

Puntaje
CRITERIOS A EVALUAR
1 2 3 4 5

Claridad en la redaccion X
Coherencia interna X
Induccidn a la respuesta (Sesgo) X
Lenguaje adecuado con el nivel del informante X
Mide lo que pretende X

Fuente y elaboracién: Propia
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3.4. Recoleccién de datos

En el siguiente cuadro se describe las variables dependientes respecto al indicador,

escala de medicion, estadisticos descriptivos y andlisis inferencial. Véase Tabla 15.

Tabla 15:
Matriz de andlisis de datos
VARIABLE INDICADOR ESCD'ELA ESTADISTICOS ANALISIS
(DEPENDIENTES) MEDICION DESCRIPTIVOS INFERENCIAL
Tendencia central
(media aritmética,
mediana y moda).
(2(hora de Dispersion orueh
Tiempo de atencion amggf:ldoen " Escalade (desviacion estandar) ararrﬁétgca
ik Lo lehel apertura)) / total (e F(JT—student)
P Posicion (cuartiles)
tickets del mes
Forma (asimetria y
curtosis)
Tendencia central
(media aritmética,
(s (horad mediana y moda).
ora de . .
Tiempo de cierre—horade . Dispersion U de Manm-
resolucion de los  asignacion)) / gt (desviacion estandar) Whitne
tickets total tickets del y
mes Posicién (cuartiles)
Forma (asimetria 'y
curtosis)
Prueba no
paramétrica-
Satisfaccion de los Escala de Escala de Erecuencia prueba de
usuarios Likert nominal bondad de
ajuste (Chi
cuadrado)

Fuente y elaboracion: Propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

Aspectos generales

Implementacion de ITIL

ITIL es considerado un marco de referencia internacional desarrollado por el
Ministerio de Comercio OGC (Office of Government Commerce) del Reino Unido
que tuvo como objetivo crear una metodologia estandar para las prestaciones de
servicios tecnoldgicos de las empresas proveedoras del Gobierno Britanico con lo
cual se garantice una entrega eficiente y eficaz basdndose en un nivel de calidad
minimo; es decir, ITIL es la convergencia de las mejores préacticas usadas por los

outsourcing. (Alvarez, 2015, pag. 22)

La metodologia de laimplementacion de buenas précticas de ITIL consiste en 5 fases,

véase Figura 18:

Sin embargo, en la presente tesis, el estudio se enfocé en las fase 4 (Operacion del
servicio) y fase 5 (Mejora del servicio); debido a que los cambios realizados fueron

implementados en la operacion.
Es decir, en el campo de trabajo del personal de soporte, donde se tuvo mas control

en la operacién del servicio y se logro la aplicacion de las mejoras que impactaron

significativamente en el servicio.
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I 1. Estrategia

5. Mejora
del servicio del servicio
4. 2. Disefio del
Operacion ; servicio
del servicio

3.
Transicion
del servicio

Figura 18: Las 5 fases para la implentacion de ITIL
Fuente y elaboracion: Propia

Para un mejor detalle se analizara la implementacion hipdtesis por hipdtesis

distribuidos de la siguiente manera. VVease Figura 19.

Proceso de

gestion de
.Proceso de incidencias -
mejora CSI- Satisfaccidn al

tiempo de usuario
. resolucidon de e Ishikawa
Proceso de .
. tickets
mejora CSI-
tiempo de * Ishikawa
atencion de
tickets
.Aplicacién de o Ishikawa
ITIL
= Didgndstico
de la
empresa
{FODA, EFI,
EFE, BCG)
* Diagrama de
Pareto

Figura 19: Aplicacion ITIL hipotesis por hipotesis
Fuente y elaboracion: Propia
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Situacion de la empresa en estudio

Previo a la implementacion se utilizaron diferentes herramientas que permitieron

conocer el macroambiente y microambiente de la empresa de outsourcing.

= Matriz FODA

Considerada una de las matrices mas utilizadas que permite identificar las

fortalezas-debilidades-oportunidades-amenazas de una institucion/organizacion.

A continuacion se muestra el FODA de la empresa en estudio. Véase Tabla 16

Tabla 16:
FODA de la empresa de outsourcing

FORTALEZAS

DEBILIDADES

v Mas de 30 afios de experiencia en el rubro

v Amplia cartera de clientes nacionales e
internacionales.

v" Respaldo financiero de un gran grupo
econémico.

v' Cuenta con certificaciones de tecnologias y
de calidad (1SO, Microsoft, Oracle , entre
otros)

v" Portafolio de soluciones de outsourcing y
servicios de tecnologia.

v" Insuficiente cantidad de gestores de
proyectos.

v' Falta de compromiso de los colaboradores
subcontratados.

v" Ausencia del sentido de pertenencia de los
colaboradores subcontratados.

v" Deficientes programas de induccién a
nuevos colaboradores

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

v Tendencia de las empresas a tercerizar los
servicios de TI.

v" Alianzas estratégicas con socios y
proveedores.

v’ Economias de escala.

v" Aparicion de nuevas tecnologias en el
rubro.

v" Aparicion de nuevas empresas que brindan
similares servicios de TI.

v" Incertidumbre de las tendencias
economicas a nivel nacional e
internacional.

v" Desestabilidad del gobierno local.

v" Incremento de la tasa de inflacién global

Fuente y elaboracion: Propia

= Matriz PEST

Permite mostrar los factores politicos, economicos, sociales y tecnologicos que

permiten evaluar el contexto externo donde se ubica la empresa de outsourcing.

Para mejor detalle, ver Tabla 17.
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Tabla 17:
PEST de la empresa de outsourcing

POLITICA

Politicas gubernamentales
Incremento de tratados de libr comercio

Inestabilidad politica en el pais

ECONOMICO

Sttuacidn econdmica del pais
Incremento de tipo de cambio del délar
Incremento de la tasa de inflacién global

Reduccion de la inversion privada en el Pend

m

Incremento de la demografia
Cambios en los estilos de vida
Niveles educativos

Incremento de empresas de outsourcing

(V)

Incremernto en el uso del Internet como herramienta estratégica
Dresarrollo de nuevos productos tecnoldgicos

Aparicidn de nuevas TICs aplicados al sector de outsourcing

Incremento en la utilizacidn de herramientas modernas de gestidn

SOCIOCULTURAL

TECNOLOGICO

Fuente y elaboracion: Propia

= Matriz de diagnostico externo (MEFE)

La matriz de evaluacion de factores externos permite identificar las amenazas y

oportunidades del sector donde se encuentra la empresa de outsourcing en estudio.
Ver Tabla 18.

Tabla 18:
MEFE de la empresa de outsourcing

N° Oportunidades Peso Puntaje Puntaje Ponderado
1 Tendencia de las empresas a tercerizar los servicios de TI. 0.15 3 0.45
2 Alianzas estratégicas con socios y proveedores. 0.13 2 0.26
3 Economias de escala. 0.11 2 0.22
4 Aparicion de nuevas tecnologias en el rubro. 0.13 3 0.39

No

Amenazas

Peso Puntaje Puntaje Ponderado

Aparicién de nuevas empresas que brindan similares

1 - 0.15 1 0.15
servicios de TI.
2 Incgrtldum_bre de Iqs tendencias econémicas a nivel 011 2 022
nacional e internacional.
3 Desestabilidad del gobierno local. 0.11 2 0.22
4 Incremento de la tasa de inflacion global 0.11 2 0.22
TOTAL 1.00 2.13

Fuente y elaboracidn: Propia
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El total ponderado es 2.13, lo que indica que esta empresa no esta por encima de

la media en su esfuerzo por seguir estrategias que logren capitalizar las

oportunidades externas y eviten las amenazas.

Matriz de diagnéstico interno (MEFI)

La matriz de evaluacion de factores internos permite identificar las fortalezas y

debilidades del sector donde se encuentra la empresa de outsourcing en estudio.

Ver Tabla 19.
Tabla 19:
MEFI de la empresa de outsourcing
o PUNTAJE
N FORTALEZAS PESO PUNTAJE PONDERADO
1  Mas de 30 afios de experiencia en el rubro. 0.13 3 0.39
2 Amplia cartera de clientes nacionales e internacionales. 0.13 4 0.52
3 Respaldo financiero de un gran grupo econémico. 0.12 3 0.36
Cuenta con certificaciones de tecnologias y de calidad
4 (I1SO, Microsoft, Oracle , entre otros) 0.11 3 0.33
5 Portafollp de soluciones de outsourcing y servicios de 012 3 036
tecnologia.
o PUNTAJE
N DEBILIDADES PESO PUNTAJE PONDERADO
1 Insuficiente cantidad de gestores de proyectos. 0.12 1 0.12
2 Falta de compromiso de los colaboradores 0.10 1 0.10
subcontratados.
Ausencia del sentido de pertenencia de los colaboradores
E subcontratados. O L 0z
4 Deficientes programas de induccién a nuevos 0.08 1 0.08
colaboradores
TOTAL 1.00 2.35

Fuente y elaboracidn: Propia

El total ponderado es 2.35, lo cual indica que esta empresa no esta por encima de

la media en su esfuerzo por seguir estrategias que logren capitalizar sus fortalezas

y debilidades.
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= Matriz de IE — interna y externa

Herramienta que permite evaluar los factores internos (fortalezas y debilidades) y
los factores externos (oportunidades y amenazas), calificando con un valor que

permite realizar el siguiente grafico Ver Tabla 20.

Tabla 20:
Matriz IE de la empresa de outsourcing

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO
OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION PESO PONDERADO

o1 Tendencia de las empresas a tercerizar los servicios de TI. 0.15 3 0.45
02 Alianzas estratégicas con socios y proveedores. 0.13 2 0.26
03 Economias de escala. 0.11 2 0.22
04 Aparicion de nuevas tecnologias en el rubro. 0.13 3 0.39
Al Aparicion de nuevas empresas que brindan similares servicios de TI. 0.15 1 0.15
A2 Incertidumbre de las tendencias econémicas a nivel nacional e internacional. 0.11 2 0.22
A3 D ilidad del gobierno local. 0.11 2 0.22
A4 Incremento de la taza de inflacion global 011 2 0.22

TOTAL 1.00 213

FORTALEZAS PESO CALIFICACION PESO PONDERADO

F1 Mas de 30 afios de experiencia en el rubro. 0.13 3 0.39
F2 Amplia cartera de clientes nacionales e internacionales. 0.13 4 0.52
F3 Respaldo financiero de un gran grupo econémico. 0.12 3 0.36
F4 Cuenta con certificaciones de tecnologias y de calidad (ISO, Microsoft, Oracle , entre otros) 0.11 3 0.33
F5 Portafolio de soluciones de outsourcing y servicios de tecnologia. 0.12 3 0.36
D1 Insuficiente cantidad de gestores de proyectos. 0.12 1 0.12
D2 Falta de compromiso de los colaboradores subcontratados. 0.10 1 0.10
D3 Ausencia del sentido de pertenencia de los colaboradores subcontratados. 0.09 1 0.09
D4 Deficientes programas de induccion a nuevos colaboradores 0.08 1 0.08

TOTAL 1.00 2.35

Fuente y elaboracion: Propia

Como segundo paso, resulta necesario posicionar a la empresa de outsourcing

dentro de los cuadrantes respectivos. Ver Figura 20.

PUNTUACION DE LA MATRIZ DE ANALISIS ¥ DIAGNOSTICO INTERNO
Fuerte Promedio Débil
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DIAGNOSTICO .
BT | Mede w cosccrns o
AL DESINYERTIR
213
Baja ¥l RETEMER ¥ill COSECHAR IX COSECHAR O
1.0 a1.99 MANTENER 0O DESINYERTIR DESINYERTIR

Figura 20: Matriz de diagndstico externo
Fuente y elaboracion: Propia
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Diagrama de Pareto

Cada barra representa el peso que tiene cada uno de los factores que se analizan

como posibles problemas. VVéase Tabla 21 y Figura 21.

Tabla 21:
Pareto de la empresa en estudio
Demoraenla Demoraenla Insatisfaccion Demora en la
atencion de los  resolucién de  conel servicio  Velocidad de -
Problemas . - - . aprobacion de
tickets de los tickets de de Service internet lenta solicitudes
Service Desk Service Desk Desk
Cantidad 33 29 25 9 4

Fuente y elaboracion: Propia
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Figura 21: Grafica de Pareto
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS
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4.1.Resultados

En la presente seccion se desarrollard el estudio enfocado a cada hipdtesis especifica:

Hipotesis 1: Mediante la implementacion del proceso de mejora CSI se
mejorar el tiempo de atencion de los tickets de Service Desk. (Ver
Tabla 22)

Pre test

Tabla 22:
Hipotesis Especifica 1

Hipétesis Especifica Variable Dependiente Indicador

Mediante la implementacion del
proceso de mejora CSI se mejorard el ~ Tiempo de atencién de los
tiempo de atencion de los tickets de tickets
Service Desk.

Fuente y elaboracion: Propia

> (hora de asignacion —
hora de apertura) / total
tickets del mes

Para el estudio de la primera hipétesis, se utilizd el modulo de reporteria de la
herramienta web Service Now, de la cual se obtuvo un listado aleatorio de tickets de
atencion registrados en entre los meses de abril del 2015 a diciembre del 2015.

Una vez obtenido el reporte, se calcul6 el promedio de los tiempos de atencion de los
tickets los cuales consisten en el tiempo transcurrido desde que el usuario genera un
ticket para ser atendido hasta que dicho ticket es asignado a un personal de soporte

para la atencién de la incidencia.

Se puede observar en el reporte de la siguiente figura, el tiempo transcurrido desde
que el usuario registra un ticket de atencién (BEGIN) hasta que este es asignado
(ASSIGN) a un personal de soporte para que sea atendido.

A este tiempo se le denomina “el tiempo de atencion de los tickets™.

Para la muestra obtenida (#91), se evidencid que el tiempo promedio de asignacion

de tickets fue de 14 minutos con 44 segundos, un tiempo muy elevado y fuera de lo
83



estipulado en el SLA firmado entre la empresa minera y el proveedor de servicios de
TI. Ver Figura 22.

User: laguirre
SerVICenQ’W Date: mar. 1, 2017 3:1gS PM
SUMMARY REPORT
Number Begin Assign End
TK0012531 01/04/2015 08:07 01/04/2015 08:14 05/04/2015 17:04
TK0012533 01/04/2015 08:38 01/04/2015 08:43 03/04/2015 14:22
TK0012646 01/04/2015 17:09 01/04/2015 17:10 05/04/2015 08:13
TK0012918 08/04/2015 15:21 08/04/2015 15:27 12/04/2015 18:09
TK0012930 09/04/2015 18:02 09/04/2015 18:22 14/04/2015 15:56
TK0013147 10/04/2015 09:44 10/04/2015 09:58 12/04/2015 14:17
TK0013451 17/04/2015 09:21 17/04/2015 09:37 19/04/2015 17:31
TK0013832 17/04/2015 17:57 17/04/2015 18:18 20/04/2015 09:51
TK0013834 20/04/2015 17:34 20/04/2015 18:00 21/04/2015 18:13
TK0013836 20/04/2015 17:49 20/04/2015 18:06 25/04/2015 09:38
TK0014379 04/05/2015 16:52 04/05/2015 16:54 05/05/2015 19:15
TK0014722 05/05/2015 14:50 05/05/2015 15:01 06/05/2015 12:47
TK0016162 22/05/2015 17:27 22/05/2015 17:30 25/05/2015 16:09
TK0016986 29/05/2015 14:10 29/05/2015 14:17 30/05/2015 08:03
TK0017221 02/06/2015 12:16 02/06/2015 12:18 05/06/2015 19:22
TK0017544 03/06/2015 13:35 03/06/2015 13:39 05/06/2015 16:20
TK0017623 05/06/2015 18:01 05/06/2015,18:24 08/06/2015 11:08
TK0017712 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:20 11/06/2015 17:05
TKO017713 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:19 11/06/2015 10:37
TK0017975 09/06/2015 16:51 09/06/2015 17:09 12/06/2015 18:57
TK0018207 10/06/2015 17:20 10/06/2015 17:48 11/06/2015 19:31
TK0018460 12/06/201515:21 12/06/2015 15:44 15/06/2015 19:55
TK0019505 29/06/2015 14:02 29/06/2015 14:19 02/07/2015 11:08
TK0020159 30/06/2015 18:44 30/06/2015 19:14 02/07/2015 10:30
TK0020210 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:44 02/07/2015 09:26
TK0020211 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:46 03/07/2015 20:31
TK0020489 02/07/2015 17:50 02/07/2015 17:59 03/07/2015 13:09
TK0020523 03/07/2015 18:06 03/07/2015 18:07 05/07/2015 14:59
TK0020531 07/07/2015 13:46 07/07/2015 13:57 08/07/2015 19:30
TK0020709 09/07/2015 19:08 09/07/2015 19:15 11/07/2015 08:10
TK0021110 14/07/2015 18:51 14/07/2015 19:15 17/07/2015 19:39
TK0021111 14/07/2015 19:36 14/07/2015 19:58 17/07/2015 11:48
TK0021358 16/07/2015 12:24 16/07/2015 12:29 18/07/2015 17:31
TK0021372 16/07/2015 15:23 16/07/2015 15:28 19/07/2015 14:37
TK0021399 17/07/2015 14:46 17/07/2015 15:02 19/07/2015 20:25
TK0021432 20/07/2015 08:59 20/07/2015 09:15 23/07/2015 15:22
TK0022147 23/07/2015 08:28 23/07/2015 08:46 25/07/2015 08:38
TK0023253 27/07/2015 13:29 27/07/2015 13:31 28/07/2015 08:31
TK0023266 30/07/2015 10:43 30/07/2015 10:54 01/08/2015 15:31
TK0023391 03/08/2015 11:58 03/08/2015 12:04 04/08/2015 08:54

Figura 22: Registro de tickets Abril 2015 a Diciembre 2015 (1)
Fuente y elaboracion: Service Now

Aplicacion de la variable independiente

El CSI o Mejora Continua de Servicio, segin Kolthof (2008), tiene como objetivo
alinear continuamente los servicios de Tl con los requerimientos del negocio, al
identificar e implementar oportunidades de mejora para soportar los procesos de
negocio. CSI busca maneras para mejorar la efectividad y la eficiencia para reducir
costos” (pp. 15-45).
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Implantacion del Proceso De Mejora CSI

El Proceso de Mejora CSI se compone de siete pasos (vease Figura 23) que permiten,
a partir de los datos obtenidos, elaborar Planes de Mejora del Servicio que

modifiquen procesos o actividades susceptibles de optimizacion:

5 6

Amnilisis de
los datos

4
Procesamiento

de los datos

Propuesta
de medidas
correctivas

7
Implementacion
de las medidas

correctivas

3
Recopilacién
de los datos
necesarios

Figura 23: Proceso de mejora CSI
Fuente y elaboracién: Propia

Paso 1: Qué debemos medir

Para analizar el servicio de Service Desk, se midi6 aquellas variables (conformidad,
calidad, rendimiento y valor) que inciden en la satisfaccion o superacion de las
expectativas de los usuarios con respecto al tiempo de atencién de los tickets. Véase

Figura 24.
Para ello se tomd la decision de evaluar los acuerdos de nivel de servicio (SLA) con

el objetivo de verificar el cumplimiento de los tiempos pactados entre la empresa

minera y la empresa de outsourcing.
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Valor Conformidad

Rendimiento Calidad

—

Figura 24: Variables del proceso de mejora CSI
Fuente y elaboracion: Propia

Paso 2: Qué podemos medir

En vista de que se tenia un software especializado para el registro, seguimiento y
resolucion de tickets, se identifico las oportunidades de mejora que los usuarios
reportaban a través de las quejas; una de ellas fue la demora en el tiempo de atencion

de los tickets.

A través del modulo de reporteria de la herramienta web Service Now, se pudo
obtener la fecha y hora del registro del ticket (Begin) por parte del usuario, asi como
el momento de asignacion del ticket (Assign) al personal de soporte nivel 2 para la

atencion.

Paso 3: Recopilar los datos necesarios

Para este punto se utilizé el mddulo de reporteria del Service Now, en el cual se
logré obtener la relacién de tickets registrados con los campos necesarios acorde a

nuestra necesidad.

Los datos mas importantes fueron la fecha y hora del registro; asi como, la fecha'y
hora de asignacion del ticket, puesto que con ello, se logro conocer la dilacion de la
atencion, y las notas de seguimiento de la resolucion del ticket para realizar el

analisis e identificar aspectos que necesitemos mejorar. Véase Figura 25.
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Paso 4: Procesar los datos (informacion)

Una vez obtenidos los datos, se usaron las herramientas estadisticas como los

histogramas para identificar la variabilidad de los tiempos excesivos en la atencion

al usuario y luego, ingresando a las notas (detalle del ticket), conocer cuél fue el

motivo por el que el usuario generd dicho ticket, con el proposito de identificar algun

problema recurrente. Véase Figura 25.

User: laguirre
SerVICen(Dw Date: mar. 1, 2017 3:1gS PM
SUMMARY REPORT
Number Begin Assign End
TK0012531 01/04/2015 08:07 01/04/2015 08:14 05/04/2015 17:04
TK0012533 01/04/2015 08:38 01/04/2015 08:43 03/04/2015 14:22
TK0012646 01/04/2015 17:09 01/04/2015 17:10 05/04/2015 08:13
TK0012918 08/04/2015 15:21 08/04/2015 15:27 12/04/2015 18:09
TK0012930 09/04/2015 18:02 09/04/2015 18:22 14/04/2015 15:56
TK0013147 10/04/2015 09:44 10/04/2015 09:58 12/04/2015 14:17
TK0013451 17/04/2015 09:21 17/04/2015 09:37 19/04/2015 17:31
TK0013832 17/04/2015 17:57 17/04/2015 18:18 20/04/2015 09:51
TK0013834 20/04/2015 17:34 20/04/2015 18:00 21/04/2015 18:13
TK0013836 20/04/2015 17:49 20/04/2015 18:06 25/04/2015 09:38
TK0014379 04/05/2015 16:52 04/05/2015 16:54 05/05/2015 19:15
TKO014722 05/05/2015 14:50 05/05/2015 15:01 06/05/2015 12:47
TK0016162 22/05/2015 17:27 22/05/2015 17:30 25/05/2015 16:09
TK0016986 29/05/2015 14:10 29/05/2015 14:17 30/05/2015 08:03
TK0017221 02/06/2015 12:16 02/06/2015 12:18 05/06/2015 19:22
TK0017544 03/06/2015 13:35 03/06/2015 13:39 05/06/2015 16:20
TK0017623 05/06/2015 18:01 05/06/2015,18:24 08/06/2015 11:08
TKO017712 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:20 11/06/2015 17:05
TK0017713 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:19 11/06/2015 10:37
TKO017975 09/06/2015 16:51 09/06/2015 17:09 12/06/2015 18:57
TK0018207 10/06/2015 17:20 10/06/2015 17:48 11/06/2015 19:31
TK0018460 12/06/201515:21 12/06/2015 15:44 15/06/2015 19:55
TKO019505 29/06/2015 14:02 29/06/2015 14:19 02/07/2015 11:08
TK0020159 30/06/2015 18:44 30/06/2015 19:14 02/07/2015 10:30
TK0020210 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:44 02/07/2015 09:26
TK0020211 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:46 03/07/2015 20:31
TK0020489 02/07/2015 17:50 02/07/2015 17:59 03/07/2015 13:09
TK0020523 03/07/2015 18:06 03/07/2015 18:07 05/07/2015 14:59
TK0020531 07/07/2015 13:46 07/07/2015 13:57 08/07/2015 19:30
TK0020709 09/07/2015 19:08 09/07/2015 19:15 11/07/2015 08:10
TK0021110 14/07/2015 18:51 14/07/2015 19:15 17/07/2015 19:39
TK0021111 14/07/2015 19:36 14/07/2015 19:58 17/07/2015 11:48
TK0021358 16/07/2015 12:24 16/07/2015 12:29 18/07/2015 17:31
TK0021372 16/07/2015 15:23 16/07/2015 15:28 19/07/2015 14:37
TK0021399 17/07/2015 14:46 17/07/2015 15:02 19/07/2015 20:25
TK0021432 20/07/2015 08:59 20/07/2015 09:15 23/07/2015 15:22
TK0022147 23/07/2015 08:28 23/07/2015 08:46 25/07/2015 08:38
TK0023253 27/07/2015 13:29 27/07/2015 13:31 28/07/2015 08:31
TK0023266 30/07/2015 10:43 30/07/2015 10:54 01/08/2015 15:31
TK0023391 03/08/2015 11:58 03/08/2015 12:04 04/08/2015 08:54

Figura 25: Tiempos de atencion de tickets (reportes)

Fuente y elaboracion: Propia

87



Paso 5: Analizar los datos (conocimiento)

Una vez que se identificd dichas atenciones con los tiempos excesivos, se reviso
paso a paso el proceso de atencién y se contrastd con los tickets reportados, con el
fin de identificar los cuellos de botella o actividades que estén retrasando el flujo de

atencion (causa raiz).

Fue asi que, se evidencié mas de un escenario en el cual el proceso de atencion no
era el més apropiado y ello ocasionaba un alto tiempo de atencidn que afectaba las

actividades del usuario. Ver Figura 26.

Histogram of Demora en_la Asignacién

Frequency

00:04:00  00:08:00  00:12:00 00:16:00  00:20:00  00:24:00  00:28:00
Demora en_la Asignacion

Eje X: Minutos de demora en la asignacion del ticket.
Eje Y: Cantidad de tickets asignados en X minutos.

Figura 26: Histograma de demora en la asignacion

Fuente: Propia
Elaboracién: IBM SPSS

Para ello se utilizo6 la herramienta de Ishikawa, donde podemos analizar los factores

que afectaron al tiempo de atencion de tickets. Ver Figura 27.
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Diagrama Ishikawa - Variable 1

Measurements Material Personnel

No cumplen SLA

Insuficientes Inexperiencia

Demora en
el tiempo

Inadecuados Apoyo no colaborativo

__asignacion
“ delos
tickets de
Service
Desk

Clima %
organizacional
Mo hay controles

Mal planteamiento %

Politicas Ohsoleta

Environment Methods Machines

Figura 27: Diagrama Ishikawa
Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab
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Paso 6: Proponer medidas correctivas (sabiduria)

Se revisaron todos los escenarios y se identificaron las actividades que afectaban

negativamente los tiempos de atencion.

En base a ello, se plantearon modificaciones para aplicarlas en el proceso de atencion
las cuales fueron orientadas al usuario, lo que permitia atenderlo en un menor
tiempo.

Principalmente se trabajé en la forma en que el personal de soporte se daba por
enterado del ticket que el usuario habia generado y como se establecia contacto con
él en menos de 2 minutos para coordinar la visita.

Ello permitio, con el tiempo, obtener menores tiempos de atencion.

Paso 7: Implementar las medidas correctivas

En respuesta a las nuevas necesidades de los usuarios con respecto al tiempo de
atencion de los tickets, se analizé el proceso existente, para mejor entendimiento,

véase Figura 28:

Posterior a ello se propuso el redisefio del proceso obteniendo el siguiente resultado,

ver Figura 29:
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Procesa de Atencidn de Tickets—Antes de |aim plementacion de la mejora
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Figura 28: Diagrama del proceso de atencidn de tickets antes de la implementacion ITIL
Fuente: Propia
Elaboracion: Bizagi



Proceso de Atencidn de Tickets—Luego de laimplementacion de la mejora

Fae

g Generar ticket en

g Senice NOW —pl Validarsoluddn
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Figura 29: Diagrama del proceso de atencidn de tickets posterior de la implementacion ITIL

Fuente: Propia
Elaboracion: Bizagi
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Post test

Para el estudio de la hipotesis, “Mediante la implementacion del proceso de mejora

CSI se mejorara el tiempo de atencion de los tickets de Service Desk.”, se procedid

de la misma manera que en el pre test: utilizando el modulo de reporteria de la

herramienta web Service Now, se obtuvo un listado aleatorio de tickets de atencion

registrados, pero esta vez se configuro el filtro de la fecha para los meses de abril del
2016 a diciembre del 2016.

User: laguirre
SerV|Cenww Date: mar. 29, 2017 4:2gQ PM
SUMMARY REPORT

Number Begin Assign End

TK0043992 07/04/2016 16:09 07/04/2016 16:13 11/04/2016 17:25
TK0045008 20/04/2016 11:01 20/04/2016 11:05 20/04/2016 11:18
TK0045105 21/04/2016 09:55 21/04/2016 10:01 21/04/2016 12:10
TK0045401 25/04/2016 10:31 25/04/2016 10:36 25/04/2016 10:38
TK0045853 28/04/2016 11:18 28/04/2016 11:24 28/04/2016 11:43
TK0047673 17/05/2016 10:15 17/05/2016 10:18 17/05/2016 17:01
TKO050467 14/06/2016 14:55 14/06/2016 14:59 26/06/2016 18:00
TK0050469 14/06/2016 14:59 14/06/2016 15:05 14/06/2016.15:16
TKO0050525 15/06/2016 09:01 15/06/2016 09:07 20/06/2016 08:25
TK0051197 22/06/2016 10:13 22/06/2016 10:16 23/06/2016 06:23
TK0051606 28/06/2016 07:10 28/06/2016 07:17 28/06/2016 17:02
TK0052472 07/07/2016 07:51 07/07/2016 07:56 07/07/2016 11:28
TK0052821 11/07/2016 16:04 11/07/2016 16:07 14/07/2016 09:52
TK0053767 21/07/2016 17:34 21/07/2016 17:38 25/07/2016 14:50
TK0055969 15/08/2016 10:51 15/08/2016 10:58 18/08/2016 16:20
TK0056647 23/08/2016 08:47 23/08/2016.08:54 24/08/2016 10:58
TK0057279 30/08/2016 10:42 30/08/2016 10:46 30/08/2016 11:09
TK0057283 30/08/2016 10:42 30/08/2016 10:49 30/08/2016 11:08
TK0057282 30/08/2016 10:42 30/08/2016 10:54 30/08/2016 18:28
TK0057284 30/08/2016 10:42 30/08/2016 10:47 30/08/2016 11:08
TK0057285 30/08/2016 10:43 30/08/2016 10:49 30/08/2016 11:09
TK0057288 30/08/2016 10:43 30/08/2016 10:47 30/08/2016 11:08
TK0057290 30/08/2016 10:43 30/08/2016 10:46 30/08/2016 18:32
TK0057298 30/08/2016,10:55 30/08/2016 11:01 30/08/2016 11:51
TK0057301 30/08/2016-10:55 30/08/2016 11:00 30/08/2016 18:30
TK0057316 30/08/2016 11:02 30/08/2016 11:04 30/08/2016 15:56
TK0057319 30/08/2016 11:02 30/08/2016 11:09 30/08/2016 18:31
TK0057318 30/08/2016 11:02 30/08/2016 11:05 30/08/2016 18:29
TK0057428 31/08/2016 09:41 31/08/2016 09:47 31/08/2016 12:12
TK0057442 31/08/2016 11:06 31/08/2016 11:10 31/08/2016 13:24
TK0057925 06/09/2016 10:29 06/09/2016 10:31 06/09/2016 15:51
TK0058874 14/09/2016 10:09 14/09/2016 10:12 19/09/2016 09:43
TK0058908 14/09/2016 12:42 14/09/2016 12:46 16/09/2016 10:03
TK0059157 15/09/2016 16:31 15/09/2016 16:32 16/09/2016 11:09
TK0059159 15/09/2016 16:34 15/09/2016 16:39 16/09/2016 11:07
TK0059898 22/09/2016 14:49 22/09/2016 14:55 22/09/2016 15:46
TK0059996 23/09/2016 13:55 23/09/2016 13:59 23/09/2016 17:07
TK0061170 04/10/2016 15:32 04/10/2016 15:35 05/10/2016 08:08
TK0061198 04/10/2016 17:33 04/10/2016 17:36 05/10/2016 18:45
TK0061238 05/10/2016 08:51 05/10/2016 08:55 05/10/2016 08:59

Figura 30: Registro de tickets Abril 2016 a Diciembre 2016 (a)
Fuente y elaboracion: ServiceNow
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Se volvio a calcular el tiempo transcurrido entre el registro del ticket y la asignacion

del mismo y como resultado se evidencio lo siguiente:

Segun el siguiente reporte, y para la muestra obtenida, 62 tickets, se observé que el
tiempo promedio de asignacion de tickets es de 05 minutos con 03 segundos, un
tiempo prudente y dentro de lo estipulado en el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

firmado entre la empresa minera y el proveedor de servicios de TI. Ver Figura 30.

Hipdtesis 2:  Mediante la implementacion del proceso de mejora CSI se
mejorard el tiempo de resolucion de los tickets de Service Desk.
(Ver Tabla 23)

Pre test

Tabla 23:
Hipotesis Especifica 2

Hipétesis Especifica Variable Dependiente Indicador

Mediante la implementacion del
proceso de mejora CSI se mejorard el  Tiempo de resolucién de
tiempo de resolucién de los tickets de los tickets
Service Desk.

> (hora de cierre — hora de
asignacion) / total tickets
del mes

Fuente y elaboracion: Propia

Para el estudio de esta segunda hipotesis, se obtuvo el listado de tickets de atencion
registrados en la herramienta web Service Now los cuales ya habian sido asignados

a un personal de soporte para su resolucion.

Al igual que en el punto anterior, los tickets fueron obtenidos aleatoriamente entre
los meses de abril del 2015 a diciembre del 2015.

Se calcularon los tiempos promedio de resolucion de tickets los cuales consistian en

el tiempo transcurrido desde que se asigna el ticket para ser atendido hasta que es

resuelto por el personal de soporte.
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Se puede observar en el siguiente reporte, el tiempo transcurrido desde que se asigna

el ticket al personal de soporte hasta que se resuelve y se da por cerrado.

A este tiempo se le denomina “Tiempo de resolucion”.

Para la muestra obtenida, 91 tickets, se evidencid que el tiempo promedio para la

resolucion de tickets es de 2.11 dias, un tiempo exageradamente fuera de lo

establecido en el SLA. Ver Figura 31.

User: laguirre
SerV|CenwW Date: mar. 1, 2017 3:1gS PM
SUMMARY REPORT
Number Begin Assign End
TK0012531 01/04/2015 08:07 01/04/2015 08:14 05/04/2015 17:04
TK0012533 01/04/2015 08:38 01/04/2015 08:43 03/04/2015 14:22
TK0012646 01/04/2015 17:09 01/04/2015 17:10 05/04/2015 08:13
TK0012918 08/04/2015 15:21 08/04/2015 15:27 12/04/2015 18:09
TK0012930 09/04/2015 18:02 09/04/2015 18:22 14/04/2015 15:56
TKO013147 10/04/2015 09:44 10/04/2015 09:58 12/04/2015 14:17
TKO013451 17/04/2015 09:21 17/04/2015 09:37 19/04/2015 17:31
TKO013832 17/04/2015 17:57 17/04/2015 18:18 20/04/2015 09:51
TK0013834 20/04/2015 17:34 20/04/2015 18:00 21/04/2015 18:13
TK0013836 20/04/2015 17:49 20/04/2015 18:06 25/04/2015 09:38
TK0014379 04/05/2015 16:52 04/05/2015 16:54 05/05/2015 19:15
TK0014722 05/05/2015 14:50 05/05/2015 15:01 06/05/2015 12:47
TK0016162 22/05/2015 17:27 22/05/2015 17:30 25/05/2015 16:09
TK0016986 29/05/2015 14:10 29/05/2015 14:17 30/05/2015 08:03
TKO017221 02/06/2015 12:16 02/06/2015 12:18 05/06/2015 19:22
TK0017544 03/06/2015 13:35 03/06/2015 13:39 05/06/2015 16:20
TK0017623 05/06/2015 18:01 05/06/2015.18:24 08/06/2015 11:08
TK0017712 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:20 11/06/2015 17:05
TKO017713 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:19 11/06/2015 10:37
TK0017975 09/06/2015 16:51 09/06/2015 17:09 12/06/2015 18:57
TK0018207 10/06/2015 17:20 10/06/2015 17:48 11/06/2015 19:31
TK0018460 12/06/201515:21 12/06/2015 15:44 15/06/2015 19:55
TK0019505 29/06/2015 14:02 29/06/2015 14:19 02/07/2015 11:08
TK0020159 30/06/2015 18:44 30/06/2015 19:14 02/07/2015 10:30
TK0020210 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:44 02/07/2015 09:26
TK0020211 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:46 03/07/2015 20:31
TK0020489 02/07/2015 17:50 02/07/2015 17:59 03/07/2015 13:09
TK0020523 03/07/2015 18:06 03/07/2015 18:07 05/07/2015 14:59
TK0020531 07/07/2015 13:46 07/07/2015 13:57 08/07/2015 19:30
TK0020709 09/07/2015 19:08 09/07/2015 19:15 11/07/2015 08:10
TK0021110 14/07/2015 18:51 14/07/2015 19:15 17/07/2015 19:39
TK0021111 14/07/2015 19:36 14/07/2015 19:58 17/07/2015 11:48
TK0021358 16/07/2015 12:24 16/07/2015 12:29 18/07/2015 17:31
TK0021372 16/07/2015 15:23 16/07/2015 15:28 19/07/2015 14:37
TK0021399 17/07/2015 14:46 17/07/2015 15:02 19/07/2015 20:25
TK0021432 20/07/2015 08:59 20/07/2015 09:15 23/07/2015 15:22
TK0022147 23/07/2015 08:28 23/07/2015 08:46 25/07/2015 08:38
TK0023253 27/07/2015 13:29 27/07/2015 13:31 28/07/2015 08:31
TK0023266 30/07/2015 10:43 30/07/2015 10:54 01/08/2015 15:31
TK0023391 03/08/2015 11:58 03/08/2015 12:04 04/08/2015 08:54

Figura 31: Registro de tickets Abril 2015 a Diciembre 2015 (b)

Fuente y elaboracion: ServiceNow
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Aplicacién de la variable independiente

El CSI 0 Mejora Continua de Servicio, segun Kolthof (2008): “Tiene como objetivo
alinear continuamente los servicios de TI con los requerimientos de negocio, al
identificar e implementar oportunidades de mejora para soportar los procesos de
negocio. CSI busca maneras para mejorar la efectividad y la eficiencia para reducir
costos” (pp. 15-45).

Implantacion del Proceso De Mejora CSI

El Proceso de Mejora CSI se compone de siete pasos que permiten, a partir de los
datos obtenidos, elaborar Planes de Mejora del Servicio que modifiquen procesos o
actividades susceptibles de optimizacion:

Paso 1: Qué debemos medir

Otras de las evaluaciones del cumplimiento de los SLA del servicio de Service Desk
que se tuvo en cuenta, fue el tiempo de resolucion de los tickets, el cual fue otra de

las razones top por la que se inicid esta investigacion.

Los usuarios valoran mucho su tiempo, pues esta ligado directamente con su

eficiencia y estos a su vez con las metas a cumplir de la organizacion.

Paso 2: Qué podemos medir

Se utilizo la herramienta web de gestion de tickets, con la que se pudo conocer el
tiempo en que el personal de soporte nivel 2 da por terminada una atencién, dado
gue se guarda en una base de datos la fecha y hora registrada en el aplicativo.

Paso 3: Recopilar los datos necesarios

Utilizando el modulo de reportes del Service Now se logré obtener la fecha y hora

de solucién del ticket. Sumado a ello, se da crédito a la fecha y hora de la asignacion
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del ticket, pues con ambas se logrd conocer el tiempo que el personal de soporte

nivel 2 se tomo en resolverlo. Ver Figura 32.

User: laguirre
SerVICenwW Date: mar. 1, 2017 3:]?5 PM
SUMMARY REPORT
Number Begin Assign End
TK0012531 01/04/2015 08:07 01/04/2015 08:14 05/04/2015 17:04
TK0012533 01/04/2015 08:38 01/04/2015 08:43 03/04/2015 14:22
TK0012646 01/04/2015 17:09 01/04/2015 17:10 05/04/2015 08:13
TK0012918 08/04/2015 15:21 08/04/2015 15:27 12/04/2015 18:09
TK0012930 09/04/2015 18:02 09/04/2015 18:22 14/04/2015 15:56
TKO013147 10/04/2015 09:44 10/04/2015 09:58 12/04/2015 14:17
TKO013451 17/04/2015 09:21 17/04/2015 09:37 19/04/2015 17:31
TK0013832 17/04/2015 17:57 17/04/2015 18:18 20/04/2015 09:51
TKO013834 20/04/2015 17:34 20/04/2015 18:00 21/04/2015 18:13
TK0013836 20/04/2015 17:49 20/04/2015 18:06 25/04/2015 09:38
TK0014379 04/05/2015 16:52 04/05/2015 16:54 05/05/2015 19:15
TK0014722 05/05/2015 14:50 05/05/2015 15:01 06/05/2015 12:47
TK0016162 22/05/2015 17:27 22/05/2015 17:30 25/05/2015 16:09
TK0016986 29/05/2015 14:10 29/05/2015 14:17 30/05/2015 08:03
TK0017221 02/06/2015 12:16 02/06/2015 12:18 05/06/2015 19:22
TKO017544 03/06/2015 13:35 03/06/2015 13:39 05/06/2015 16:20
TK0017623 05/06/2015 18:01 05/06/2015.18:24 08/06/2015 11:08
TKO017712 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:20 11/06/2015 17:05
TKO017713 08/06/2015 18:01 08/06/2015 18:19 11/06/2015 10:37
TK0017975 09/06/2015 16:51 09/06/2015 17:09 12/06/2015 18:57
TK0018207 10/06/2015 17:20 10/06/2015 17:48 11/06/2015 19:31
TKO018460 12/06/201515:21 12/06/2015 15:44 15/06/2015 19:55
TK0019505 29/06/2015 14:02 29/06/2015 14:19 02/07/2015 11:08
TK0020159 30/06/2015 18:44 30/06/2015 19:14 02/07/2015 10:30
TK0020210 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:44 02/07/2015 09:26
TK0020211 01/07/2015 18:35 01/07/2015 18:46 03/07/2015 20:31
TK0020489 02/07/2015 17:50 02/07/2015 17:59 03/07/2015 13:09
TK0020523 03/07/2015 18:06 03/07/2015 18:07 05/07/2015 14:59
TK0020531 07/07/2015 13:46 07/07/2015 13:57 08/07/2015 19:30
TK0020709 09/07/2015 19:08 09/07/2015 19:15 11/07/2015 08:10
TK0021110 14/07/2015 18:51 14/07/2015 19:15 17/07/2015 19:39
TK0021111 14/07/2015 19:36 14/07/2015 19:58 17/07/2015 11:48
TK0021358 16/07/2015 12:24 16/07/2015 12:29 18/07/2015 17:31
TK0021372 16/07/2015 15:23 16/07/2015 15:28 19/07/2015 14:37
TK0021399 17/07/2015 14:46 17/07/2015 15:02 19/07/2015 20:25
TK0021432 20/07/2015 08:59 20/07/2015 09:15 23/07/2015 15:22
TK0022147 23/07/2015 08:28 23/07/2015 08:46 25/07/2015 08:38
TK0023253 27/07/2015 13:29 27/07/2015 13:31 28/07/2015 08:31
TK0023266 30/07/2015 10:43 30/07/2015 10:54 01/08/2015 15:31
TK0023391 03/08/2015 11:58 03/08/2015 12:04 04/08/2015 08:54

Figura 32: Tiempos de atencion de tickets (reporte)

Fuente y elaboracion: Propia

Paso 4: Procesar los datos (informacion)

Una vez obtenidos los datos, se usaron las herramientas estadisticas como los

histogramas para identificar la variabilidad de los tiempos excesivos en la resolucion
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de los tickets. Los resultados generaron cierto impacto en la jefatura de TI de la

empresa minera, razén por la cual se impulsé el desarrollo de dicha investigacion.

Asimismo, la motivacion de solucionar el problema de raiz fue fundamental para el

éxito de las mejoras implementadas. Ver Figura 33.

Histogram of Demora en la Resolucion

25 -

20

Frequency
(=Y
e

[y
o

2 3
Demora en la Resolucion

Eje X: Dias de demora en la resolucion del ticket.
Eje Y: Cantidad de tickets resueltos en X dias.

Figura 33: Histograma de demora en la resolucion
Fuente: Propia
Elaboracién: IBM SPSS

Paso 5: Analizar los datos (conocimiento)

Una vez que se identificd dichos tickets con los tiempos excesivos en su resolucion,
se revisO al detalle la trazabilidad de las notas de cada uno de los tickets y se
evidencio varias actividades que no eran eficientes para la resolucion del incidente,

cuellos de botella que alargaban innecesariamente el tiempo de resolucion.

Para ello se utilizé la herramienta de Ishikawa, donde podemos analizar los factores

que afectaron al tiempo de atencién de tickets. Ver Figura 34.
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Diagrama Ishikawa - Variable 2

Measurements Material Personnel

@,% % Demora
%, en el
_ % _ _ tiempo de
Tiempos SLA Herramientas Mo resuelve tickets oz
\ _ resolucion
~ de los
tickets de
Service
Desk
Clima organizacional Fallas técnicas
%’b .
"%,
/ Proceso
Environment Methods Machines

Figura 34: Diagrama Ishikawa
Fuente: Propia
Elaboracion: Minitab
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Paso 6: Proponer medidas correctivas (sabiduria)

Luego de revisar todos los escenarios, se elabord una lluvia de ideas para seleccionar
las mejores propuestas para la modificacion en el proceso de resolucién de tickets.
Las cuales, al igual que las modificaciones en el proceso de atencién, fueron
orientadas al usuario, el cual era el principal afectado y por ende seria el principal
beneficiado de las mejoras que se implementaron. Se enfocaron los esfuerzos en la
metodologia que el personal de soporte empleaba para resolver el ticket que el
usuario habia generado. Las mejoras abarcaban desde las herramientas a las que el
personal de soporte recurria, los recursos disponibles, hasta como empleaba su
tiempo para ser mas eficiente con la resolucién de las incidencias. Para ello, se utilizo
una metodologia que permitid resolver incidencias en menor tiempo y tuvo un
resultado positivo el cual se vio reflejado en los indicadores y en el desempefio del
personal de soporte. Ver figura 35

Figura 35: El método de las 5S
Fuente y elaboracion: Propia

Paso 7: Implementar las medidas correctivas.

Las medidas correctivas que se aplicaron estuvieron basadas en la metodologia
japonesa llamada “Las 5S” con el fin de mejorar la calidad y la productividad del

tiempo de resolucion de tickets. Dentro de la problemaética planteada en la hipétesis
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2, se encontraron diferentes tipos de tickets mas frecuentes; los cuales eran (Ver
Figura 36), en diferentes tipos de escenarios, donde se aplicaron las 5S (Ver Figura
37):

Préstamo de equipos
tecnologicos (laptops. teclado.
mouse, pantalla_ discos duros)

Solicitud de nuevo hardware
(memoria RAM, disco duro)

Instalacion de software

Inconvenientes con el software
(Office, Windows)

Consultas de operacion del
software (Office, Windows)

Tiempo de resolucion de tickets

Inconvenientes para imprimir
(configuracion)

Figura 36: Tipos de tickets
Fuente y elaboracion: Propia

Previ Impl tacio Impl tacion  Impl tacio Impl tacid Implementacion
15: Seleccionar 25: Ordenar 35: Limpiar 45: Estandarizar 55: Seguimiento
r " r ) r ' r )
valuacion Capacitacién
Capacitacidn fcia = 23 Capacitacién Capacitacién Capacitacion
al perzonal 3s 4z 3z
Capacitacion
\, J \, J \, / \, /
1s Ordenar v
 EEEEE— registro de r “ - ' r “
iz Tarjetas rojas Squpos Establecer Fotulacion P“’m?.de
Division de . - - - supervision
- (identificacion programas de de materiales
areas - " = : - de las
de material) Clasificacién limpieza (letreros) anteriores 4z
de material
X J - . y \, J \, y
r—— Clasificar * ABzgnas ” . ” ) 7~ ~
material v -
5 .. erficacion
Definicion de Verificacion Tdentificacit de los
funciones Check list del ESti.‘do de n de laz dreas articulos
Check list los articulos prestados

Figura 37: Implementacién de las 5S
Fuente y elaboracion: Propia

Para un mejor detalle, se desarrolla los 3 escenarios mas recurrentes (Ver Tabla 24):
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Tabla 24:
Pareto de la empresa en estudio

Escenario 1
Préstamo de equipos

Escenario 2
Solicitud de nuevo hardware

Escenario 3
Instalacién de software

1s: Seleccionar

2s: Organizar

3s: Limpiar

Se identifico el total de equipos existentes en los almacenes del area
de sistemas, entre ellos los obsoletos, dafiados y los disponibles para
préstamo. Entre estos se consideran laptops, teclado, mouse, pantalla,
discos duros.

“ Identificar los equipos existentes en el area, permitié conocer

aquellos que podian estar disponibles para asignacion y asi .
poder suplir las necesidades de los usuarios que solicitaban
articulos que si se encontraban en stock. Los otros, debian ser
solicitados.

" De igual manera, se registr6 en la base de datos los articulos

Se registr6 en una base de datos a todos los equipos que estaban en

Optimas condiciones para ser entregados en calidad de préstamo.

Entre los datos que se registraron fueron marca, modelo, nimero de
serie, y si ameritaba, una observacion.

Se organizaron los articulos utilizando el método de zonificacion
ABC, el cual segun la gestion de almacenes, consiste en ubicar los

articulos de mayor demanda o rotacién en una ubicacién de rapido

acceso y alcance.

Antes de organizar los articulos en sus ubicaciones definidas, se
realiz6 una limpieza del ambiente para dejarlo libre de polvo u otro .
elemento que pueda afectar a los articulos.

Semanalmente se realizaba una limpieza del ambiente donde se
guardaban los equipos.

Mensualmente se depuraba los articulos que fueron dado de baja por
obsolescencia o dafio.

entregados (asignados) a los usuarios, tanto los que se tenian en ,
stock como los que se compraron.

Los datos almacenados fueron marca, modelo, nimero de serie
y si ameritaba, una observacion. )
En caso el usuario no se encontraba disponible para la entrega
del articulo solicitado, este se almacenaba en las ubicaciones ya
definidas segun el tipo de articulo y su demanda. Al ser pedidos
que no se realizaban con mucha frecuencia, se guardaba en un
lugar apartado y seguro.

Siempre se almacenaban los articulos en ambientes limpios y
libres de polvo u otro elemento que pueda comprometer la.
garantia del mismo. Semanalmente se realizaba una limpieza del
ambiente donde se guardaban los equipos.

Se identifico los programas mas usados
0 demandados en la operacion.

Se realizd una copia de los programas
desde el servidor FTP a un disco duro
externo con los programas mas usados.
La organizacion fue en carpetas
estructuradas de acuerdo al area, evento
(formateo, eliminacion de  virus),
programas basicos, entre otros.

No aplica
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Escenario 1
Préstamo de equipos

Escenario 2
Solicitud de nuevo hardware

Escenario 3
Instalacién de software

4s: Estandarizar

5s: Seguimiento ‘

Se propuso como objetivo cumplir y mantener sostenibles los.
cambios realizados para optimizar y agilizar los tiempos de
resolucidn de los tickets.

Entre las acciones a realizar fue:

-Rotular los estantes con nombres de los equipos tecnoldgicos que ya .
se encontraba organizados.

Esto agilizd el tiempo de atencién, cuando un usuario solicita un
equipo y se entregaba de manera inmediata sin tomar tiempo en anotar
los datos del articulo.

En caso particular, del préstamo de laptops se puso en marcha un plan
para clasificarlas, actualizar y adaptarla en 6ptimas condiciones para .
su uso, con el objetivo de que cuando se necesite una laptop (en caso
de emergencia) esta sea entregada en maximo 10 minutos y no en 2 o
3 horas como en el pasado, pues debia tomarse ese tiempo para
formatearla y prepararla para su uso.

Semanalmente se realizaba una verificacion de los articulos prestados
y devueltos coincidan tanto en la base de datos como en el inventario
fisico.

Mensualmente se depuraba los articulo que fueron dado de baja por
obsolescencia o dafio.

7

Las solicitudes de nuevo hardware dependian de si el equipo
estaba disponible en almacén o se tenia que solicitar al
proveedor para ello se estandarizo el proceso de la siguiente
manera:

En caso se contaba con stock de lo solicitado (por lo general
nuevo monitor, teclado) se entregaba al usuario de manera
inmediata y simplemente se tomaba nota del nimero de
inventario registrado para luego actualizar la base de datos. Esta
gestion interna debia ser transparente para el usuario y no afectar
el tiempo de resolucion.

En caso no se contaba en stock con el equipo solicitado, se debia
realizar una solicitud de compra al proveedor la cual tenia un
plazo méaximo de 24 horas de entrega si el articulo se encontraba
en su almacén o mas de 1 dia si el articulo tenia que importarse. .

“~ Mensualmente se revisaba el estado de los recursos tecnoldgicos .

de los usuarios y se solicitaba una cotizacion al proveedor la cual
era aprobada por la jefatura de TI para realizar la compra y
tenerlo en stock para cuando se necesite. Ello aminoraba el
tiempo de resolucion pues ya no se tenia que esperar a que el
proveedor entregue el articulo.

Para responder a este requerimiento se
estandarizaron  las  acciones:  Por
ejemplo, se organizaron los programas
en un disco duro local, lo cual agiliz6 el
tiempo de resolucién al momento de
realizar cualquier instalacién que no
tuviese conexién a red, pues ya no se
tenia que recurrir al servidor y buscar
entre tantas carpetas el software
correspondiente para copiarlo a un USB

luego ir donde el usuario, pues
simplemente se conectaba el disco duro,
se ubicaba el programa y se ejecutaba en
la laptop del usuario.

" Para aquellas laptops que si tenian

conexion a red, se ingresaba la ruta a un
FTP local en donde se tenia almacenada
la misma informacion que el disco duro.
En ambos casos, el tiempo de resolucion
disminuyé considerablemente y el
usuario podia continuar con sus
actividades sin haber comprometido
demasiado tiempo.

Semanalmente se consultaba con la
supervision de  soporte  alguna
actualizacion de los programas en el FTP
de modo que se mantuviese actualizado
el disco duro y el FTP local.

Fuente y elaboracion: Propia
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Post test

Para el estudio de la hipétesis 1, “Mediante la implementacion del proceso de mejora
CSI se mejorara el tiempo de resolucion de los tickets de Service Desk.”, se obtuvo
un listado de tickets de atencion registrados en la herramienta web Service Now los
cuales ya habian sido asignados a un personal de soporte para su resolucién. A

continuacion el orden de la hipdtesis 1. Ver Tabla 25.

Tabla 25:
Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Especifica Variable Dependiente Indicador

Mediante la implementacion del
proceso de mejora CSI se mejorara el Tiempo de atencion de los
tiempo de resolucion de los tickets de tickets
Service Desk

> (hora de asignacion —
hora de apertura) /
tickets del mes

Fuente y elaboracion: Propia

Al igual que en el punto anterior, los tickets fueron obtenidos aleatoriamente entre
los meses de abril del 2016 a diciembre del 2016.

Se volvié a calcular el tiempo transcurrido entre la asignacion del ticket y la
resolucion del mismo y se evidencié una mejora respecto a los tiempos obtenidos en

el pre- test.

Segun el siguiente reporte, y para la muestra obtenida de 62 tickets, se observa que
el tiempo promedio de resolucion de tickets es de 1.78 dias, un tiempo menor y mejor
que el afo anterior pero no acorde a lo estipulado en el Acuerdo de Nivel de Servicio
(SLA) firmado entre la empresa minera y el proveedor de servicios de TI.

Esto se debe a factores no previstos y/o esperados dentro de las tareas del personal
de soporte o por dependencias de terceros como por ejemplo el area de Logistica para
la compra de repuestos o por parte del proveedor de servicio técnico. A continuacion

la data que se obtuvo, ver Figura 38.
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