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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general la
determinacion de la correlacion entre las variables: satisfaccion del usuario y la
gestion de incidencias en el marco de buenas practicas de ITIL v.3 en la Oficina

de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones de Electrosur S.A.

La investigacion concluyd con la no existencia de correlacion entre las
variables de estudio; asimismo, los niveles de satisfaccion predominantes fueron
el de satisfecho y muy satisfecho, conformados en conjunto por méas del 50% de la
poblacion del estudio; por otro lado, los indicadores de rendimiento mas
sobresaliente fueron el porcentaje de incidencias resueltas dentro de los plazos
establecidos, representado por un 86,8% de nivel excelente, y el indicador de

rendimiento global con un 52,6% para el nivel bueno.
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INTRODUCCION

ITIL v.3 es un marco de buenas practicas que busca asegurar la calidad en la
gestion de servicios TI. Define un modelo de procesos bastante amplio, que
abarca desde la definicion de la estrategia, hasta la entrega de los servicios y su
mejora continua. Investigaciones anteriores han demostrado la efectividad de las
buenas practicas de ITIL v.3, por medio de su aplicacién a través de modelos en

diferentes empresas.

La presente investigacion trabajé en un ambito en donde ya se habian
implementado algunos de los procesos de ITIL v.3 de forma inicial, pero la
ausencia del control y monitorizacion no permite conocer el rendimiento actual de
sus procesos y cual deberia ser el siguiente paso para la mejora. Es por ello que se
plante6 como objetivos general, la determinacion de correlacion entre la
satisfaccion del usuario y la gestién de incidencias, y como objetivos especificos

la descripcion de cada una de las variables involucradas.

Para alcanzar los objetivos de la investigacion, se requirié el apoyo de los
usuarios internos y del personal de la Oficina de tecnologias de Informacion y
Comunicaciones de la empresa Electrosur S.A., para determinar los niveles de

satisfaccion y los indicadores de rendimiento de la gestion de incidencias.



La presente investigacion consta de 5 capitulos, ademas de las conclusiones,
las recomendaciones, la referencia bibliogréafica y los anexos, con la redaccion
bajo el formato de APA sexta edicion (American Psychological Association,

2010).

El capitulo | estructura el planteamiento de la investigacion, incluye los
topicos: descripcion del problema, formulacion del problema, justificacion,

alcances y limitaciones, objetivos, hipétesis y variables.

El capitulo 11 presenta el sustento o marco teorico de la investigacion, aborda
como tdépicos el marco conceptual, el cual rescata los principales términos
familiarizados con la investigacion, y las bases tedricas respecto al problema
mismo, en el cual se revisan temas mas constituidos que apoyan a la resolucion

del problema de investigacion.

El capitulo 111 describe el desarrollo de las actividades realizadas a lo largo
del trabajo de investigacion, partiendo desde la breve descripcion del proceso de
gestién de incidencias en Electrosur S.A., la construccién de los instrumentos, el
trabajo de campo, revision y codificacion de respuestas, y la elaboracion de la

matriz de datos.



El capitulo IV muestra los resultados, a través del analisis descriptivo
estadistico por cada variable de estudio, y el anélisis correlacional entre las

mismas.

El capitulo V presenta las discusiones, asimismo se tiene la seccion de las
conclusiones, las recomendaciones, la referencia bibliografica y finalmente los

anexos



l. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se estructura de manera formal el tema de investigacion,
abordando por topicos: la descripcion del problema, la formulacion del problema,
la justificacion, los alcances y limitaciones, los objetivos, las hipdtesis y las

variables. Asimismo, la matriz de consistencia se puede apreciar en el Anexo 1.

1.1.  Descripcion del problema

Siendo las investigaciones anteriores y la realidad fuentes en donde
encontrar temas o problemas de investigacion, en esta seccion se describe
ambas, en los tépicos: antecedentes del problema y la problematica de la

investigacion del tema de investigacién planteado.

1.1.1. Antecedentes del problema

A continuacion se presentan en sintesis una serie de investigaciones
que se encuentran en el ambito de la problematica de la presente

investigacion:

Segun Bauset (2012), en su tesis titulada “Modelo de aporte de valor

de la implantaciéon de un sistema de gestion de servicios de TI (SGSIT),



basado en los requisitos de la norma ISO/IEC 20000”, la cual tiene como
objetivo ofrecer un modelo que permita medir y relacionar el aporte de
valor de los servicios de tecnologia a la organizacion, con indicadores de
gestion obtenidos de los 13 procesos que componen la norma ISO/IEC

20000 e ITIL v.3.

La investigacion se trabajo sobre los més de 90 servicios de Tl de
INDRA, consultora tecnoldgica de ambito internacional, en donde la
aplicacion de dicho modelo facilité la informacion estratégica para la
direccion de sistemas internos de la organizacion, convirtiéndose en una

herramienta de apoyo a la toma de decisiones.

Por su parte, Buritica y Sandoval (2012), en su trabajo de
investigacion “Guia de buenas préacticas para la gestion de los servicios de
Tl en pequefios operadores de larga distancia en Colombia”, tiene como
objetivo formular una guia de recomendaciones para la implementacion de
las buenas préacticas de ITIL version 3 de los servicios de Tl en pequefios

operadores de larga distancia en Colombia.

Para la formulacién de esta guia se estudi el estado actual de los
pequefios operadores de larga distancia en Colombia en la gestion de los
servicios de TI de acuerdo al modelo ITIL v.3, y se llevo a la préctica en

una empresa seleccionada como piloto, con resultados satisfactorios en la



calidad del servicio TI. Se destaca dentro de sus conclusiones la relevancia
de la satisfaccién del cliente y de que el personal adquiera consciencia en

el enfoque de procesos, teniendo objetivos y métricas bien definidas.

Finalmente, Lopez (2012), en su tesis “Modelo para la evaluacion de
desempefio laboral de los integrantes de centros de servicios basados en
ITIL”, desarrolla un modelo para la evaluacion de desempefio laboral de
los integrantes de centros de servicio con el fin de identificar elementos

individuales a mejorar en la prestacion de servicios de TI.

Dicho modelo se basé en las métricas de ITIL v.3 para la
identificacién de indicadores en la evaluacion de desempefio laboral. Este
modelo mide la productividad en términos comparativos con relacion a un
grupo, para identificar en un periodo de tiempo el integrante que tuvo
mejor desempefio laboral. La aplicacion del modelo permitié resaltar los
aspectos individuales a mejorar de los integrantes de los centros de

servicio para incrementar la eficacia y eficiencia del servicio prestado.

En suma, los trabajos antes mencionados han disefiado diferentes
modelos para alcanzar sus objetivos, pero todos bajo el marco de buenas
practicas de ITIL v.3, es decir tomando en consideracion el modelo de

ciclo de vida de un servicio Tl y valiéndose de las métricas propuestas en



1.1.2.

ITIL para la medicion de los niveles de madurez de los procesos

involucrados en la gestion de servicios TI.

Problematica de la investigacion

Actualmente las organizaciones y departamentos de TI afrontan el
desafio de interrelacionar aspectos como: infraestructura, hardware,
software, procesos, comunicaciones, estandarizacion y recursos humanos,
bajo la filosofia orientada a la calidad de servicios TI; en este marco, la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL v.3)
propone un conjunto de buenas précticas para optimizar la gestion de

servicios Tl y asi asegurar su calidad.

Como parte de las buenas practicas de ITIL v.3, la oficina de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones de la empresa Electrosur
S.A. implement6 de forma inicial los procesos de gestion de incidencias y
solicitudes, respaldado en procedimientos, capacitaciones, el software CA

Service desk manager r12.5, y el establecimiento de un centro de servicios.

La implementacion de los procesos antes mencionados es un paso
importante para ir asegurando la calidad en los servicios TI, sin embargo,

la ausencia de la medida del rendimiento de procesos en el marco de ITIL



1.2.

v.3 y de los niveles de satisfaccion del usuario, resulta critico para la

mejora continua de los servicios TI en Electrosur S.A.

Formulacion del problema

Tomando en consideracién el topico anterior, se formula el problema

general a través de la siguiente pregunta:

¢Existe correlacién entre la satisfaccion del usuario y la gestion de

incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.?

Para dar respuesta a la pregunta anterior, se formularon las siguientes

interrogantes como problemas especificos:

a.  ¢Cuales son los niveles de satisfaccion del usuario con respecto a la
gestion de incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.?

b.  ¢Cuéles son los niveles de rendimiento de la gestion de incidencias

en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.?



1.3.

Justificacion

Las buenas précticas de ITIL vienen siendo mas difundidas, esto en
respuesta a la necesidad por parte de las organizaciones y departamentos
de TI para entregar valor a traves de sus servicios. Consecuentemente,
estas buenas practicas ademéas de mejorar el desempefio, transparencia y
control sobre las actividades de TI, se encuentran bajo los requerimientos y

lineamientos del negocio.

La oficina de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones de
Electrosur S.A. para continuar con la implementacion de las buenas
practicas de ITIL v.3, requiere monitorear y medir sus procesos de gestion,
y de esta forma controlar su desempefio y tomar decisiones para el

mejoramiento de los mismos.

En este escenario y considerando solamente el proceso de gestion de
incidencias, los indicadores claves de rendimiento de ITIL y el nivel de
satisfaccion del usuario resultan ser aspectos id6neos para la valoracién del
desempefio del proceso en mencion, y que ademas, al establecer una
relacidn entre ellos permitira conocer si la satisfaccion del usuario aumenta
conforme los indicadores claves de rendimiento de ITIL asumen valores

elevados.



1.4.

Alcances y limitaciones

Alcances

El alcance de la presente investigacion se cifie al analisis de la
situacion actual de la gestion de incidencias brindada por la Oficina de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones de la empresa Electrosur
S.A. region Tacna; dicho andlisis tomara como criterios de evaluacion el
nivel de satisfaccion de los trabajadores de la empresa y de indicadores

claves de rendimiento, en el marco de ITIL v.3.

Cabe mencionar, que la gestion de incidencias se encarga netamente
de procesos operacionales, es decir, que se enfoca en asuntos especificos
de operacion del dia a dia, dejando de lado las relacionadas con los

procesos tacticos y estratégicos.

Limitaciones

No se tiene establecido de forma clara los indicadores claves de
rendimiento para el proceso de gestion de incidencias. Por otro lado, la

carga laboral en la empresa es elevada.
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1.5. Objetivos

En esta seccion se define el propdsito de la presente investigacion a
través del objetivo general. Asimismo, se plantean objetivos especificos,

los cuales nos permitiran alcanzar el objetivo general.

1.5.1. Objetivo general

Determinar el nivel de correlacion entre la satisfaccion del usuario y
la gestion de incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur

S.A.

1.5.2. Objetivos especificos

a.  Determinar los niveles de satisfaccion del usuario con respecto a la
gestion de incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.

b.  Determinar los niveles de rendimiento de la gestién de incidencias

en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.

11



1.6.

1.6.1.

1.6.2.

Hipotesis

Para establecer una guia del estudio y proponer respuestas posibles

al problema general, es que se han planteado las hipétesis.

Hipotesis global

Ho: No existe correlacion entre la satisfaccion del usuario y la gestion de

incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.

Hi: Existe correlacion entre la satisfaccion del usuario y la gestion de

incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.

Subhipotesis

En esta seccion corresponderia plantear 2 hipotesis, una por cada
problema especifico, cada una de estas hipotesis seria del tipo descriptivo,
y de acuerdo a Hernandez, Férnandez y Baptista (2006), estas hipotesis
deben intentar predecir un dato o valor en una o mas variables que se van a
medir u observar, siendo este valor fundamento en informacion previa. Por
otro lado, “la calidad de una investigaciobn no necesariamente esta

relacionada con el nimero de hipétesis que contenga, en este sentido, se
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1.7.

debe tener el nimero de hipotesis necesarias para guiar el estudio, y ni una

mas ni una menos”.

Finalmente, no corresponde el planteamiento de las subhipdtesis para

la investigacion, por las siguientes razones:

. No se tiene informacion previa sobre los niveles de satisfaccion del
usuario y de rendimiento de la gestion de incidencias en Electrosur
S.A.

o El objetivo general de la investigacion es determinar el nivel de
correlacion entre las variables satisfaccion del usuario y la gestién de
incidencias, para alcanzarlo solo necesitamos conocer los niveles de
la satisfaccién del usuario y del rendimiento de la gestion de

incidencias.

Variables

“Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacién
es susceptible de medirse u observarse” (Hernandez et al., 2006, p. 123); a
continuacion se describira cada una de las variables de estudio, en los
topicos de: identificacion, definicion, operacionalizacion y clasificacion de

variables.

13



1.7.1. ldentificacién de variables

Las variables del presente estudio son:

. Satisfaccion del usuario

. Gestion de incidencias

1.7.2. Definicion de las variables

a.  Variable de estudio: Satisfaccion del usuario

e  Definicion conceptual: La satisfaccion es una respuesta emocional
del cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre su
experiencia previa/expectativa de nuestro producto y organizacion y
el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el
contacto con nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro

producto. (Vavra, 2003, p. 25).

“El concepto de producto engloba tanto al de bien, como al de
servicio, correspondiéndose el bien con el ‘producto fisico’ y el servicio
con determinadas actividades intangibles o ‘producto intangible’”

(Moyano, Brugque & Martinez, 2011, p. 166).

Por otro lado, “la distincion entre cliente y usuario radica en que el

cliente es el que realiza la contratacion del servicio, mientras que el
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usuario es la persona que utiliza el servicio (OGC, 2006a, p.7)”” (Moyano

etal., 2011, p. 217).

Finalmente, en el escenario de la presente investigacion, la
satisfaccion del usuario (trabajador de la empresa Electrosur S.A. sede
Tacna), es la valoracion diferenciando sus expectativas con lo que

realmente percibe de los servicios TI.

o Definicion operacional: En la tabla 1 se muestra la

operacionalizacion de esta variable.

b.  Variable de estudio: Gestion de incidencias

e  Definicion conceptual: Para ITIL una incidencia es cualquier
alteracion en el servicio que es proporcionado al usuario o cliente
(fallo, mal funcionamiento, etc.). Las incidencias deben ser
gestionadas rapidamente siendo necesario establecer un proceso para
ello. El objetivo perseguido debe ser la restauracion del servicio lo

antes posible. (Moyano et al., 2011, p. 225).

En otras palabras, tenemos que la gestion de incidencias es un
proceso que forma parte del ciclo de vida de los servicios Tl y responsable
de restablecer el servicio lo mas pronto posible, ante interrupciones,

reduciendo al maximo el impacto en el negocio.
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. Definicion

operacional:

En la tabla 1

operacionalizacion de esta variable.

1.7.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Se

muestra la

Objetivo general

Determinar el nivel de correlacion entre la satisfaccion del usuario y la gestion
de incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.

Obijetivos especificos | Variable Indicadores Instrumento
Determinar los niveles » Capacidad de
de satisfaccion del respuesta
usuario con respecto a e Seqguridad
la gestion de | Satisfaccion | eFiabilidad . )
. . . , Cuestionario
incidencias en el marco | del usuario | e Empatia
de ITIL v.3 en la e Conocimiento de
empresa Electrosur procedimientos
S.A. « Satisfaccion global
e Porcentaje de

incidencias resueltas

por el nivel 01
Determinar los niveles e Porcentaje de
de rendimiento de la incidencias resueltas
gestion de incidencias | Gestion de dentro de los plazos Guia de
en el marco de ITIL | incidencias establecidos (SLA) observacion
v.3 en la empresa e Porcentaje de
Electrosur S.A. incidencias

registradas por el
usuario
¢ Rendimiento global

Fuente: Elaboracion propia
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1.7.4.

Los indicadores de la variable satisfaccion del usuario, se basaron en
4 de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml
y Berry (para mayor informacion revisar la seccion 2.2.2.), omitiéndose la
dimension de elementos tangibles, esto debido a que el usuario percibe el
servicio, pero desconoce la infraestructura Tl que existe detrds. Asimismo,
se afiadi6 el indicador conocimiento de procedimientos (aspecto

importante para la gestion de calidad total) y la satisfaccion global.

Por otro lado, la gestion de incidencias fue valorada a través de los
indicadores claves de rendimiento de ITIL y un indicador global de
rendimiento. La teoria de estos indicadores se expone en las bases tedricas

respecto al problema (ver seccion 2.2.4.).

Clasificacion de las variables

A continuacion se clasificara las variables por la funciéon que cumple

en la hipdtesis, por su naturaleza y su escala de medicion.

a.  Variable de estudio: Satisfaccion del usuario
e  Por la funcion que cumple en la hipétesis: Asociada
El objetivo general de la presente investigacion es correlacionar

(véase seccion 1.5.1.), al respecto, Hernandez et al. (2006), sostienen que
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un estudio correlacional busca cuantificar la relacion o asociacion entre
dos o mas variables, y donde el orden de estos ultimos no altera la correcta
interpretacion de la hipotesis, es decir, que en este tipo de investigacion no
requiere la determinacion de wuna variable independiente y otra

dependiente.

e  Por su naturaleza: Cualitativa

Una “variable cualitativa, es la caracteristica cuyos valores son
cualidades. Estos valores, estdn en el nivel de escala nominal u ordinal
(...). Con las cualidades, aun cuando estén codificados, no se pueden
realizar operaciones aritméticas [caracter no numérico]” (Cérdova, 20009,
p. 7). Por lo tanto, la satisfaccion del usuario, por ser un aspecto de
opinidn, no es de caracter numérico, pero que si es posible categorizar en

niveles.

e  Por su escala de medicion: Ordinal

Para Diaz (2009), la escala ordinal representa un nivel de medicion
que ademas de catalogar, permite establecer relaciones de ordenamiento en
diferentes categorias. Para el caso de estudio, la variable satisfaccion del
usuario define su nivel por medio de la escala satisfaccion, que va desde

muy insatisfecho a muy satisfecho.
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b.  Variable de estudio: Gestion de incidencias
e  Por lafuncion que cumple en la hipdtesis: Asociada
e  Por su naturaleza: Cuantitativa continua

Segun Coérdova (2009), una variable cuantitativa asume valores
numericos, asimismo, una variable cuantitativa continua puede tomar
infinitos valores numéricos intermedios en un intervalo dado. En este
contexto, los indicadores para la medicion de la gestion de incidencias al
ser calculado a través de operaciones matematicas, resulta evidente su
caracter numérico, y ademas continuo por la presencia de valores

decimales.

e  Por su escala de medicién: Intervalo

Una escala de intervalo es una escala ordinal que asigna a las
unidades estadisticas valores numéricos, que son mediciones realizadas
con respecto a un cero arbitrario (...). Este cero no es real o absoluto, pues
no mide la ausencia total de la caracteristica que se observa en la unidad
estadistica. (Cordova, 2009, p. 5). Para efectos de este estudio, si uno de
los indicadores de la variable gestion de incidencias asume como valor

cero, el indicador seguira siendo valido.
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1.8.

1.8.1.

Disefio de la investigacién

En esta seccion se establece la estrategia por la cual se estudié la

certeza de las hipotesis formuladas.

Disefio experimental o no experimental

El alcance de la presente investigacion es correlacional, con el
propdsito especifico de medir el nivel de asociacion entre la satisfaccion
del usuario y la gestion de incidencias. Al respecto, para Hernandez et al.
(2006), los estudios correlacionales miden el grado de asociacion entre dos
0 mas variables, esto sin establecer ninguna relacién de causalidad, ademas

de tener un proposito predictivo.

Por otro lado, la investigacion obedece a un disefio no experimental,
pues se trabajé sobre una situacion existente y no provocada. Para
Hernandez et al. (2006), los estudios no experimentales son “estudios que
se realizan sin manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”

(p. 205).

Finalmente, segun la dimension temporal para la recoleccion de

datos, esta investigacion es transeccional o transversal, estos “disefios de
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1.8.2.

investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo

momento, en un tiempo Unico” (Hernandez et al, 2006, p. 208).

Poblacion y muestra

Poblacion

Grasso (2006) denomina a la poblacion como “al conjunto de sujetos
U objetos que poseen en comun cierto o ciertos atributos especificables,

que la definen” (p. 74), y requiere definir claramente sus caracteristicas.

En consecuencia, la poblacién del presente trabajo de investigacion
comprende a todos los trabajadores de la empresa ELECTROSUR S.A., de
la sede Tacna (incluye a la sede central 28 de Julio y Sub estacién Tacna)
quienes al menos una vez gestionaron sus incidencias haciendo uso del
software service desk manager r12.5. Finalmente la poblacion fue

conformada por 38 trabajadores. Véase la tabla 2 para mayores detalles.

Tabla 2. Distribucion de la poblacion

Sedes
) - Total
28 de Julio Sub estacién Tacna
25 13 38
65,79% 34,21% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Muestra

La investigacion trabajoé con toda la poblacién por tratarse de un
namero no muy elevado, por ende no fue necesario el establecimiento de

una muestra.

1.8.3. Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

A continuacion la determinacion de las técnicas e instrumentos, asi

como la evaluacién de validez y confiabilidad.

Determinacion de las técnicas e instrumentos

a.  Variable de estudio: Satisfaccion del usuario

De acuerdo Grasso (2006), las encuestas sirven para “conocer
opiniones, creencias, actitudes, expectativas, sentimientos, percepciones y
representaciones de las personas” (p. 14), por su parte Hernandez et al.
(2006) sostienen que el cuestionario es un instrumento que *“consiste en un

conjunto de preguntas respecto de un o mas variables a medir” (p. 310).

En vista que la variable satisfaccion del usuario mide la diferencia
entre expectativas y percepciones, la encuesta y el cuestionario resultaron

ser la técnica e instrumento idéneos para la medida de esta variable.
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b.  Variable de estudio: Gestion de incidencias

La variable gestion de incidencias se midio por medio de indicadores
de ITIL v.3., indicadores que son el resultado de la revision y calculos
matematicos sobre los datos gestionados por el software service desk
manager r12.5, en este contexto, la técnica de observacion cuantitativa con
el instrumento guia de observacion, son los adecuados para la medicion de

esta variable.

Para Hernandez et al. (2006), tenemos que la observacion
cuantitativa es el método de registro sistematico, valido y confiable, que
recolecta informacion sobre la conducta mas que de percepciones, siendo
la guia de observacion un instrumento de recoleccion de datos de esta

técnica.

Evaluacion de la validez y confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos para la recoleccion de datos fueron evaluados antes
de su aplicacion, para comprobar el cumplimiento de requisitos basicos

como lo menciona Carrasco (2006):

Por el valor que poseen los instrumentos de medicion para el logro
de los objetivos de investigacion, éstos deben poseer validez y

confiabilidad, entendiéndose por el primero la capacidad que tiene el
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1.8.4.

instrumento de investigacion de medir lo que debe medir (...), y el
segundo referido a que un instrumento aplicado varias veces a las mismas

personas produce siempre los mismos resultados (p. 335).

Analisis de datos

Los programas de analisis usados fueron el SPSS en su version 18 y
con el apoyo de hojas de célculo de Excel 2010. En la figura 1 se pueden
la apreciar la estructura de descomposicion del trabajo o work breakdown
structure, en donde se detallas las actividades involucradas con el analisis

de datos.

Como actividades previas a la recoleccion de datos, los instrumentos
fueron evaluados en base a los criterios de validez y confiabilidad. La
validez de contenido del cuestionario y la guia de observacion se
corroboraron por juicio de expertos conocedores de la gestion de servicios
TI, y que Escurra (1988) lo considera como la estrategia por excelencia

para evaluar la validez de contenido.

Por otro lado, solo se verifico el criterio de confiabilidad en el
cuestionario, ya que los datos recolectados por la guia de observacién son
datos objetivos (proceden de una base de datos que forma parte del

software que respalda el proceso de gestion de incidencias); la
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confiabilidad se avalud a través del método de consistencia interna, el cual
segun Campo y Oviedo (2008), “es una medida de la correlacidn existente
entre los items [0 preguntas] que componen cualquier instrumento de

medicion tipo escala” (p. 837).

Postrero a la recoleccion de datos, para lograr los objetivos general y
especificos, se realiz6 un andlisis descriptivo por cada variable en forma

independiente, y luego la evaluacion de la correlacion entre las mismas.
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Plan de analisis de datos

l’ SPSS 18
Seleccion de los programas
: para el analisis Excel 2010

4 4

| Actividades previas a la Actividades posteriores a
recoleccién de datos la recoleccion de datos
—» Validez del cuestionario Andlisis descriptiva por variable
v
Validez de contenido Analisis correlacional

Validez de la guia de
observacién

v

Validez de contenido

Confiabilidad del
cuestionario

v

Consistencia interna

Figura 1. Estructura de descomposicion de trabajo para el analisis de
datos

Fuente: Elaboracion propia

1.8.5. Seleccion de pruebas estadisticas

Validez de instrumentos

Para la determinacién de la validez de contenido de los instrumentos,

se calculo el coeficiente de Aiken, y que para Escurra (1988), es preferible
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hacer uso, ya que combina la facilidad y objetividad en su procedimiento

de calculo.

“Este coeficiente puede obtener valores entre 0 y 1, a medida que sea
mas elevado el valor computado el item tendrd mayor validez de
contenido”. (Escurra, 1988, p. 107), y la decision de aceptar a rechazar

alguno de los items dependera del valor del coeficiente.

Confiabilidad del cuestionario

Para evaluar la confiabilidad (...) es comdn emplear el coeficiente
alfa de Cronbach cuando se trata de alternativas de respuestas politomicas,
como las escalas tipo Likert; la cual puede tomar valores entre 0 y 1,
donde: 0 significa confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total.
(Corral, 2009, p. 241). En este contexto, es que se optd por el calculo del

coeficiente antes mencionado.

Analisis descriptivo por cada variable de estudio

Para el tratamiento de los datos recabados con los instrumentos, en el
caso del cuestionario que mide el nivel de satisfaccion del usuario, por ser

una variable de escala de medicion ordinal, solo se pudieron determinar la

27



distribucion de frecuencias, que a su vez estan representadas por graficos

de barras, y medidas de tendencia central como la moda.

El analisis descriptivo para la variable gestion de incidencias, por ser
una variable de escala de medicion de intervalo, se aplicaron
procedimientos como la distribucion de frecuencias por medio de
diagramas de tallo y hoja, medidas de tendencia central como la media, la
moda y la mediana, medidas de variabilidad como desviacion estandar, se
utilizaron ademas graficos de barras en donde se agruparon los datos

obtenidos en categorias para facilitar su comprension.

Anadlisis correlacional entre las dos variables de estudio

Para andlisis de correlacion entre las variables satisfaccion del
usuario y la gestion de incidencias se us6 la prueba no paramétrica
coeficiente de correlacién de Spearman (Rho), que, segin Grasso (2006),
“para el caso de dos variables ordinales de numerosas categorias o cuando
una es intervalar (o proporcional) pero la otra ordinal, corresponde utilizar

el coeficiente de correlacion de Spearman” (p. 142).

Por otro lado, el coeficiente de correlacion de Spearman puede
obtener valores entre -1 y +1, en donde, cuando un coeficiente tiende a los

valores -1 y +1, demostrara mayor grado de correlacion, pero si estd mas
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cercano al 0, denotara menor grado de correlacion, siendo el valor 0

indicador de la no existencia de correlacién.

En la figura 2 se presentan en sintesis los procedimientos y pruebas

antes mencionados.

Plan de analisis de datos

‘" Seleccién de los programas
(\j“:‘ para el analisis

L l

Actividades previas a la Actividades posteriores a

¢ -—‘h SPSS 18

Excel 2010

¥

] recoleccién de datos la recoleccion de datos
>{ Validez del cuestionario ‘ Analisis descriptiva: Satisfaccién del
3 usuario
Validez de contenido | Distribucion de frecuencias, medidas
Coeficiente de Aiken g . de tendencia central (moda)
a
Validez de la guia de Analisis descriptiva: Gestion de
observacion _ incidencias _
v Distribucion de frecuencias, medidas
L Validez de contenido ‘ de tendencia central (media, mediana
] = g ] ¥ moda), medidas de variabilidad
, Coeficiente de Aiken 3 ' (desviacion estandar) l

L, Conﬂab_ilidac! del _;{ Anélisis correlacional ‘
cuestionario Coeficiente de Spearman !

[
h 4

t‘ Consistencia interna l

Coeficiente alfa de Cronbach i

Figura 2. Estructura de descomposicion del trabajo para los
procedimientos y pruebas estadisticas

Fuente: Elaboracion propia
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1. MARCO TEORICO

Este capitulo constituye el sustento tedrico de la investigacion, que se
complementa con los antecedentes del problema mostrados en la seccién 1.1.1. En
primera instancia se trabaja el marco conceptual, en el cual se rescata los
principales términos familiarizados con la investigacion, y luego se abordan las
bases tedricas respecto al problema mismo, en el cual se revisan temas mas
constituidos, vinculados a las variables de estudio, sus indicadores y pistas que

nos permitan resolver el problema de investigacion.

2.1. Marco referencial

Servicio de TI

Segun itSMF Espafia (2008), “un servicio es un medio de crear valor
para los clientes facilitando los resultados que los clientes quieren
conseguir sin incurrir en costes y riesgos especificos” (p. 16), por su parte
Telefonica S.A. (2010), define los servicios Tl “una solucién informatica
completa que cubre unas necesidades especificas del negocio, que TI

entrega y mantiene de forma autocontenida y empaquetada, liberando al



cliente y a los usuarios de las complejidades internas de su tecnologia” (p.

66).

Un ejemplo de servicio TI, es el servicio de correo electronico en
una empresa, lo cual respalda la necesidad de su comunicacién interna y
externa, este servicio involucra toda una infraestructura de red, con planes
de contingencia y con personal a cargo de su soporte, una caida de este
servicio puede involucrar la pérdida de informacion valiosa y la
imposibilidad de transferir correos, lo que generaria la pérdida de calidad

del mismo.

Calidad

Segun Cuatrecasas (2000), citado por Moyano et al. (2011), propone
como concepto de calidad “conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la

capacidad de satisfaccion de los requerimientos” (p. 22).

Buena practica

Se trata de un enfoque 0 método que ha demostrado su validez en la
practica. Estas buenas practicas pueden ser un respaldo solido para las

organizaciones que desean mejorar sus servicios de TI. Una de sus
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ventajas es su aplicacion a diversos entornos y situaciones de la vida real.
(ItSMF, 2008, p. 15). Cabe mencionar que buenas practicas o mejores

practicas significan lo mismo.

Asimismo, las buenas précticas de TI posibilitan y soportan
(Governance Institute, Office of Government Commerce y The Stationery

Office, 2008, p. 6):

o Una mejor gestion de TI, y en consecuencia el éxito de la estrategia
de la empresa.

o Un gobierno eficaz de las actividades de TI.

o Un marco de referencia eficaz para la gestion de politicas, controles
y précticas, lo que es necesario para que todos sepan lo que hay que
hacer.

o Menor dependencia de expertos, menos errores, mejora de la

confianza de los socios de negocios y de reguladores, entre otros.

Centro de servicios

El centro de servicios juega un papel importante en el soporte a los
usuarios, actuando como un Unico punto de contacto entre ellos y la
gestion de servicios TI. Al ser un Unico punto de contacto, asegura que el

usuario localice a la persona idonea para que responda a sus
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requerimientos; por otro lado, reduce la cantidad de trabajo de los otros
departamentos de TI, interceptando preguntas sencillas o con soluciones ya
conocidas, y transfiriendo aquellas que realmente necesiten una atencién

especializada. (Bailey, 2010; ItSMF, 2007).

Gestion de servicios Tl

La gestion del servicio es un conjunto de capacidades organizativas
especializadas empleadas para proporcionar valor a los clientes en forma
de servicios. Las capacidades adoptan la forma de funciones y procesos
llevados a cabo con competencia y confianza para gestionar servicios, con
especializaciones en estrategia, disefio, transicion, operacion y mejora
continua (ciclo de vida de un servicio). (Office of Government Commerce,

20094, p. 11).

Incidencia

El término incidencia se puede conceptualizar como “cualquier
suceso gque no forme parte del funcionamiento estandar de un servicio y
gue motive, o pueda motivar, una interrupcion o reduccion de la calidad
del servicio y de la productividad del usuario” (Telefénica S.A., 2010, p.

549).
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Métrica

Una métrica es una escala de medida que se define en términos de
una unidad bien definida. Las métricas son un sistema de parametros de
evaluacién cuantitativa de un proceso que se tiene que medir. (Office of

Government Commerce, 2009b, p. 63).

Indicador clave de rendimiento

Los indicadores claves de rendimiento (en adelante KPIs) son
métricas que miden el nivel del desempefio de un proceso, enfocandose en
el “como” e indicando que tan buenos, de forma que se pueda alcanzar el

objetivo fijado. (Guevara & Garcia, 2008, p. 2).

Asimismo, segun Brewster, Griffiths, Lawes & Sansbury (2012), los
KPIs son a menudo expresados en términos de dos o mas métricas. Por
ejemplo, “nimero de incidencias reportadas” y “nimero de incidencias
resueltas por el Centro de servicios” son ambas métricas; pero “porcentaje
de incidentes resueltos por el Centro de servicios” resulta ser un KPI (p.
198). Los KPIs resultan ser las métricas mas importantes y que deben ser

rastreadas.
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Factor critico de éxito

Un término muy relacionado con los indicadores claves de
rendimiento son los factores criticos de éxito (CSF), al respecto del cual,
Smith (2008) afirma de que se trata de un término de negocio usados para
dirigir, controlar y monitorear las acciones necesarias para alcanzar los
objetivos de la organizacion. Un ejemplo de un factor critico de éxito:
Lograr un alto nivel de satisfaccion del cliente. (p. 29). Los KPIs derivan
de los CSFs, los resultados obtenido por los KPIs nos mostraran en qué

medida se estan cumpliendo los CSFs.

Funcién

“Una funcion es una subdivision de una organizacion que esta
especializada en realizar un tipo concreto de trabajo y tiene la
responsabilidad de obtener resultados concretos” (ItSMF, 2008, p. 17).
asimismo expresa que las funciones son independientes y que tienen las
capacidades y recursos necesarios para alcanzar los resultados exigidos.
Un ejemplo de funcion que forma parte del ciclo de vida de un servicio Tl

es el centro de servicio al usuario. (ItSMF, 2008, p. 17).
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Proceso

ItSMF Espafia (2008), define un proceso un conjunto estructurado de
actividades disefiado para cumplir un objetivo concreto, y cuyos elementos
se pueden apreciar en la figura 3. Los procesos estdn formados por dos
tipos de actividades: (a) actividades operativas que se ocupan de alcanzar
resultados y (b) actividades de control que garantizan la correcta y

oportuna realizacion de las actividades operativas.

La entrada esta relacionada con los recursos que se utilizan en el
proceso. La salida describe los resultados inmediatos del proceso, mientras
que el resultado indica los resultados a largo plazo del proceso. Las
actividades de control regulan la entrada y la respuesta en caso de que los
parametros de respuesta o salida no cumplan las normas o politicas
mencionadas. Las normas para la salida de cada proceso se tienen que
definir de manera que toda la cadena de procesos en el modelo cumpla el

objetivo corporativo. (pp. 25-27).
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Normas y

t? politicas

f Control Kﬂ
| Entrada b>| Respuesta |:>| Salida I:,H Resultado |

Requisitos Consecucion de
objetivos

Figura 3. Diagrama de flujo de un proceso
Fuente: (itSMF Espafia, 2008, p. 27)

Proceso eficaz

En base a la figura 3, si la salida y el resultado de un proceso
satisfacen los requisitos establecidos previamente para el proceso, se dice
que el proceso es eficaz para transformar su entrada en la salida. (ItSMF

Espafia, 2008, p. 27).

Proceso eficiente

En base a la figura 3, si las actividades del proceso se realizan con el
minimo coste y esfuerzo, se dice que el proceso es eficiente. (ItSMF

Esparia, 2008, p. 27).
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Gobierno de Tl

El Gobierno de TI consiste en un completo marco de estructuras,
procesos y mecanismos relacionales. Las estructuras implican la existencia
de funciones de responsabilidades, como los ejecutivos y responsables de
las cuentas de TI, asi como diversos Comités de TIl. Los procesos se
refieren a la monitorizacién y a la toma de decisiones estratégicas de TI.
Los mecanismos relacionales incluyen las alianzas y la participacion de la
empresa/organizacion de TI, el didlogo en la estrategia y el aprendizaje

compartido. (ItSMF, 2008, p. 10).

El proposito del gobierno de Tl es dirigir sus esfuerzos para asegurar
que su rendimiento cumpla con los siguientes objetivos (IT Governance

Institute, 2003, p. 11):

o La alineacion de TI con la empresa y la obtencion de los beneficios
establecidos.

o El uso de TI para permitir a la empresa explotar las oportunidades y
maximizar los beneficios.

o El uso responsable de los recursos de TI.

o La gestion adecuada de los riesgos relacionados con TI.
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2.2.

2.2.1.

Usuario

De acuerdo a Moyano et al. (2011), un usuario es la persona que
utiliza un servicio. En el contexto de la presente investigacion, los usuarios
son los trabajadores de la empresa Electrosur S.A. a quienes se les ofrece

servicios TI.

Bases tedricas respecto al problema

En esta seccion se abordan temas concretos, que establecen un marco
para la investigacion planteada en el capitulo | del presente. Los tdpicos
son: gestion de calidad total, calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, calidad del servicio Tl e ITIL, la gestion de incidencias y

conclusiones de las bases tedricas.

Gestion de calidad total

Gestidn de calidad total

Segun Cuatrecasas (2010, p. 18):

El concepto de calidad ha ido evolucionando a los largo de los afios,
ampliando objetivos y variando la orientacion. Se puede decir que su papel

ha adquirido una importante creciente al evolucionar desde un mero
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control o inspeccidn, a convertirse en uno de los pilares de la estrategia

global de la empresa.

Con la gestiéon de la calidad total, la calidad sigue ampliando sus
objetivos a todos los departamento de la empresa, involucrando a todos los
recursos humanos liderados por la alta direccion y aplicandose desde la
planificacion y disefio de productos y servicios, dando lugar a una nueva
filosofia de la forma de gestionar una empresa; con ello, la calidad deja de
representar un coste y se convierte en un modo de gestion que permite la

reduccion de costes y el aumento de beneficios.

En la tabla 3, se expone una relacion comparativa de aspectos
diferenciales entre el enfoque actual de la gestion de calidad total y el de

control de calidad clésico.
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Tabla 3. Cuadro comparativo de los aspectos relevantes de la calidad como
control y como gestién total

Control de calidad

Aspectos o Gestion de la calidad total
tradicional
Definicion Orientacion al producto | Orientacion al cliente
Prioridades El coste y los resultados | En la calidad del proceso
Decisiones Enfasis a corto plazo Equilibrio entre corto y largo
plazo

Objetivo Deteccidn de errores Prevencién de errores

La calidad aumenta el | La calidad reduce costes y
Costes o

coste aumenta productividad

Causas especiales -

. . Causas comunes, originadas
Errores debidos a | producidas por N
. por la direccion
trabajadores
Inspeccion y

Responsabilidad
de la calidad

departamento de control
de calidad

Implica a todos los miembros
de la organizacion

Cultura de la

Metas de cantidad, los
trabajadores pueden ser

Mejora continua y trabajo en

organizacion incentivados por sus | equipo
errores

Estrugturg - - Enfoque horizontal,
organizativa vy | Burocrética, rigida, | . . :

. . L informacion en equipo real,
flujo de | flujo restringido .
. . flexible
informacion
Toma de . . .
decisiones Enfoque arriba-abajo Enfoque de equipo

Mantenimiento

Solo corresponde al
departamento de
mantenimiento

El operario de produccién
practica  automantenimiento,
mantenimiento total

Logistica

Stock elevado

Tendencia a cero stock. Justo a
tiempo. KANBAN. Cambio
rapido de Utiles

Organizacion de
la calidad
industrial

Deteccion.  Atencion
solo en inspeccion. Solo
corresponde al dpto. de
calidad

Prevencién. Aseguramiento de
la calidad. Autocontrol

Normalizacién

Normas de

Normas de gestion de calidad
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especificacion.
Parametros

Organizacion del

trabajo Taylorismo Direccion participativa

Fuente: (Cuatrecasas, 2010, p. 61)

TQM [0 GTC en espafiol] no constituye un método alternativo de
direccién, una actividad adicional o un simple control de calidad, sino una
forma de gestionar orientado a obtener la calidad total de todos los
recursos organizativos técnicos, y sobretodo, humanos, y que engloba una
serie de ideas, como la gestion participativa, satisfaccion de los clientes,

motivacion y formacién, mejora continua, etc. (Cuatrecasas, 2010, p. 59).

A continuacion se describen algunos de los diversos aspectos que
son tratados por la gestion de la calidad total (Cuatrecasas, 2010, pp. 59-

60):

o La mejora continua de toda la organizacion: personas, procesos,
productos y servicios, etc. EsS un concepto esencial y la idea que
persigue es la mejora progresiva y constante que sirva de
complemento a otros avances importantes fruto de la inversion en
innovacion tecnoldgica.

o Los clientes, y no sélo los clientes externos, independientes de la

empresa, sino también los clientes internos que forman la compafiia.
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La empresa debe escuchar a todos los clientes y comprender sus
necesidades y expectativas actuales y potenciales

La importancia en si de los procesos es vital para lograr resultados
predecibles y con la misma variabilidad. La mejora de los procesos a
través de la gestion y control es una forma de asegurar la calidad.

La formacion y educacién, no sélo de las personas; toda la
organizacion debe aprender y evolucionar para obtener efectividad y
resultados 6ptimos en la resolucion de problemas y en la mejora de
los procesos.

La toma de decisiones ha de estar basada en hechos y no en
intuiciones.

El empleo de normas comprobadas y constatadas para evitar a
aparicién de problemas.

El impacto social: la GCT persigue la satisfaccion de la sociedad es
aspectos como la proteccion del medio ambiente y los recursos
naturales.

La integracion de los proveedores implicandoles en los planes y

objetivos de calidad.

Los efectos de la aplicacion de la calidad total no seran inmediatos.

La mejora continua es algo que evoluciona de forma lenta, pero constante,

y los efectos y resultados tardan en aparecer. Se puede afirmar que es una
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carrera de fondo que a largo plazo produce beneficios lo suficientemente
importantes como para que merezca la pena el esfuerzo. Algunos de los
beneficios que conlleva se enumeran a continuacion (Cuatrecasas, 2010, p.

58):

o Mayor productividad, menor coste y mayores beneficios
economicos.

o La satisfaccion total de los clientes, logrando su fidelidad.

o Mayor cuota de mercado.

o Incremento general de la calidad de productos, servicios, procesos y,
en general, de toda la organizacion.

o Aumento de la imagen externa de calidad y seriedad de la empresa, y
mayor prestigio social.

o Incremento de la motivacion de los recursos humanos.

o Aumento de la ventaja competitiva.

o Preocupacion y eficacia en el cuidado del medio ambiente,

eliminado los efectos nocivos.

Modelos de la gestion de la calidad total

Los modelos de gestion de la calidad total o de excelencia

desarrollan y trasladan a la practica los principios de la gestion de la
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calidad total. Estos modelos no son una norma y son utilizados para
valorar el grado de aproximacion a la excelencia de las organizaciones en
la concesion de los Premios EFQM de excelencia a nivel europeo vy el
Premio nacional de calidad Malcolm Baldrige en Estados Unidos.

(Moyano et al, 2011, p. 136).

Calidad en servicios T1

De acuerdo a Moyano et al. (2011, pp. 165-166):

En la actualidad, es posible observar una clara tendencia hacia la
externalizacién de actividades en las que se involucran las Tecnologias de
la Informacion. Esto hace que esté surgiendo un complejo ecosistema de
empresas especializadas en proveer bienes y servicios anexos a esto (...).
Estos servicios, bien como componente asociado al producto fisico o como
servicio en su estado méas puro, son variados y complejos y para su
valoracion serd necesario conocer tanto la percepcion, como las
expectativas de los clientes. Ademas, para que la Calidad de Servicio en
estos entornos sea la deseable, serd ineludible gestionar la calidad en el
punto critico que supone la relacion entre el proveedor del servicio y el

cliente.
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En estos complejos ecosistemas de las empresas tecnoldgicas surgen
los acuerdos de calidad de servicio (ACS) o, como se les conoce de forma
mas genérica, los acuerdos de nivel de servicio (Service Level Agreement,
SLA) que persiguen garantizar la calidad del servicio que es suministrado
por un proveedor, cuestion ésta de maxima relevancia ya que cualquier
servicio proporcionado fuera de unos limites acordados de calidad

repercutird, a su vez, en la actividad que realiza la empresa cliente.

ISO 9000, I1ISO 20000 e ITIL

Segun Moyano et al. (2011, pp. 237-238):

ISO 20000 es una norma internacional cuyo objetivo es garantizar la
prestacion de servicios gestionados de Tl con una calidad aceptable para
los clientes de un proveedor de servicios de Tl (ItSMF, 2008, p. 44). Como
indica Turbitt (2006, p.2) la norma ISO 20000, para la calidad en la
gestion de los servicios TI, es un marco moderador que proporciona las
bases para medir y validar el éxito de una organizacion a la hora de

implementar las buenas préacticas definidas por ITIL.

Pero ITIL no ha sido el Unico precursor de la norma ISO 20000. La
norma para la Gestion de Servicios Tl también ha recibido la influencia de

la norma internacional 1SO 9000 para la gestion de la calidad. 1SO 9000 se
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centra en describir s6lo procesos generales para la gestion organizativa, la
gestioén de recursos, la realizacion del producto o servicio y medicion,
analisis y mejora. Estos procesos se aplican en ITIL y en ISO 20000 para

el caso concreto de una organizacion que presta servicios TI.

En la figura 4 se apreciard un mapa de los conceptos antes

presentados y su vinculacion.

‘ Alta direccion Departamentos

%’

Gestion de la calidad
total

Calidad en la organizacion |4—

Sistemas de calidad Modelos de excelencia
Normas ISO operativa

1SO 9000
Gestion de la calidad

ISO 20000
Gestion de los servicios Tl

Y

i

ITIL

» Calidad en los servicios Tl

~

Acuerdos de nivel de servicio

Figura 4. Mapa conceptual de la gestion de calidad total
Fuente: Elaboracion propia
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2.2.2. Calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

Como la temética de la presente investigacion es referente a los
servicios TI internos, y que de acuerdo a Telefénica S.A. (2010) “en el
ambito interno de TI se podria definir servicio como ‘una funcionalidad
necesaria para los usuarios’” (p. 66), en otras palabras los consumidores
para este caso son los usuarios o trabajadores internos de la empresa,
debiendo entender el término cliente como sindnimo de usuario en los

siguientes topicos.

Por otro lado, segun Vavra (2003), la satisfaccion es una respuesta
emocional del cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre
su experiencia previa y/o expectativas del producto o servicio y el
verdadero rendimiento experimentado una vez probado los mismos (p. 25).
Concepto también establecido en el modelo conceptual de la calidad de
servicio planteado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) (ver figura

5).
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Servicio esperado

GAP en la Calidad d o
. allaa e Servicio
cahda_d_de N percibida
servicio

Servicio percibido

Figura 5. Concepto de calidad de servicio
Fuente: (Moyano et al., 2011, p. 181)

La calidad del servicio

Segun Moyano et al. (2011, p. 180):

Segun Buzzell & Gale (1987) la calidad de un bien o servicio
particular es lo que el consumidor percibe que es. La empresa fabrica el
bien o presta un servicio con la calidad necesaria que intenta satisfacer las
necesidades del cliente, pero el cliente tiene unos deseos y expectativas
propias sobre el servicio que va a recibir y cuando recibe el bien o servicio
prestado tiene su propia percepcion de la calidad. Esta percepcion del
cliente que resulta de la comparacion entre lo deseado y lo obtenido es la
calidad de servicio. Este enfoque supone una reorientacion de la calidad
(Loréns y Fuentes, 2001, p. 197) hacia las expectativas y percepciones del

cliente (Zeithml, Parasuraman y Berry, 1993).
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La calidad de servicio tiene dos componentes principales (ver figura
5): (1) el servicio esperado o deseos 0 expectativas que el cliente tiene
sobre el servicio que espera recibir y (2) el servicio percibido o
percepcion final que el cliente tiene sobre el servicio que le ha sido
suministrado. La cuantificacion de la diferencia o gap existente entre lo
recibido y lo esperado es lo que se denomina Calidad de Servicio

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

El servicio esperado: las expectativas del cliente

Segun Moyano et al. (2011, pp. 181-182):

El servicio esperado por el cliente depende de cuatro factores clave

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985):

o La comunicacion oral: o “comunicacion de boca a boca”: se trata de
la informacion procedente de otros clientes que se transmite de
forma verbal, por ejemplo, las recomendaciones de amigos o
familiares.

o Las necesidades particulares: las caracteristicas y circunstancias
individuales de cada cliente condicionaran sus propias expectativas.
Por ejemplo, una empresa pequefia puede esperar que se les financie

una instalacion de infraestructura tecnoldgica para proceder a su
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pago en una serie de afios, mientras que una gran empresa puede
esperar un descuento significativo por el pago directo de la
instalacion.

o Las expectativas pasadas: expectativas anteriores que el cliente ha
tenido con el servicio y que influirdn en lo que esperaré en el futuro.

o La comunicacion externa de los proveedores del servicio: se trata de
la informacién y mensajes que los proveedores emiten sobre el
servicio, en estos mensajes se incluyen las acciones de marketing
para dar a conocer el servicio, las promociones, reputacion del

proveedor, precio, etc.

Hay que tener en cuenta que si las expectativas sobre el servicio son
bajas, serd mas facil entregar un servicio que las supere obteniéndose una
elevada calidad de servicio. Pero si las expectativas son muy altas,
entonces sera dificil ofrecer un servicio que se adecue a las expectativas.

Es por esto, que conocer las expectativas de los clientes sera fundamental.

El servicio esperado: las dimensiones de la calidad de servicio

Segln Moyano et al. (2011, pp. 182-183):

El servicio percibido va depender de cinco factores o criterios que

tienen en cuenta los clientes para evaluar la calidad de un servicio (Lloréns
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y Fuentes, 2001, p. 205). Estos cinco factores son conocidos como las
dimensiones de la Calidad de Servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry,

1988).

Las cinco dimensiones de la calidad de servicio son:

o Elementos tangibles: elementos fisicos que pueden acompafiar a un
servicio intangible, como pueden ser la apariencia de las
instalaciones fisicas, de las personas, los equipos y los materiales de
comunicacion.

o Fiabilidad: habilidad para realizar la ejecucion del servicio de
acuerdo con los establecido. En otras palabras, la capacidad de
prestar el servicio de forma correcta, cumpliendo con lo acordado.

o Capacidad de respuesta: es la disposicion de la empresa para
suministrar un servicio rapido ante la peticion de los clientes, por
ejemplo, responder rapidamente a sus llamadas y requerimientos.

o Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza. Estd muy
relacionado con la profesionalidad y la cortesia.

o Empatia: comunicacion y comprension del cliente, que se manifiesta
mediante la atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores.
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Modelo conceptual de la calidad de servicio

Segun Moyano et al. (2011, pp. 182-183):

A partir de los elementos identificados en los apartados anteriores es
posible construir un modelo de Calidad de Servicio. Dicho modelo

(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993) queda recogida en la figura 6.

En el modelo de la figura 6 es posible ver como la calidad de
servicio, al ser una comparacion entre expectativas y percepciones, puede
aumentarse: (1) mejorando la percepcion del cliente sobre el servicio. Esto
es, actuando sobre las dimensiones de la calidad de servicio (afiadiendo
elementos tangibles identificables por el cliente, cumpliendo con los
pactado o establecido respondiendo rapidamente a los requerimientos del
cliente, ofreciendo seguridad y profesionalismo y acercandonos al cliente,
comunicandonos con él y estableciendo lazos de empatia) y (2) intentando
hacer que las expectativas del cliente se adecuen a la realidad, es decir,
intentando actuar sobre aquellos factores que influyen en las expectativas
(detectando sus necesidades particulares y anticipandonos a ellas, haciendo
que las experiencias positivas de otros clientes se difundan informando al
cliente, involucrandolo, determinando un precio adecuado, apareciendo en
medios de comunicacion, realizando acciones de comunicacion efectivas,

aumentando nuestra reputacion, etc.).
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Factores que influyen en las expectativas

Comunicacion
“boca a boca”

Necesidades
particulares

Experiencias

Comunicaciones
externas

Dimensiones de la
calidad de servicio

Elementos tangibles

Fiabilidad

Seguridad

| |
| |
‘ Capacidad de respuesta |
| |
| |

Empatia

I

Servicio esperado ——

GAP enla
calidad de
servicio

Servicio percibido  ——

Calidad de servicio
percibida

Figura 6. Modelo de calidad de servicio
Fuente: (Moyano et al., 2011, p. 184)

Medida de la calidad de servicio

Segln Moyano et al. (2011, pp. 189-192):

La calidad de servicio no es facil de medir. No obstante existe una
amplia variedad de técnicas para conocer las expectativas y percepciones

de los clientes (Lloréns y Fuentes, 2001, p. 77) y poder, asi, intentar

obtener indicadores sobre la Calidad de Servicio. Entre ellas:

o Encuestas de satisfaccion a clientes: la Calidad de Servicio guarda
una relacion directa con la satisfaccion del cliente con el servicio
prestado. En las encuestas de satisfaccion se trata de utilizar

cuestionario para recabar informacion del propio cliente sobre sus
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expectativas en la prestacion del servicio y el servicio realmente
prestado (...). Los cuestionarios pueden medir las cinco dimensiones
de la Calidad de servicio y los factores no controlados que influyen
en las expectativas. Pueden ser de distintos tipos: (a) encuestas por
correo, (b) encuestas telefénicas y (c) encuestas electronicas.

o Entrevistas: se trata de medir percepciones de los clientes mediante
entrevistas personales.

o Panel de usuarios: se toma una muestra representativa de la
poblacion que se quiere estudiar y se realiza una encuesta de forma

periddica a los mismos usuarios en diferentes momentos.

Pero entre las empresas tecnolégicas se ha impuesto, en los Gltimos
tiempos, una técnica mas eficaz para poder cuantificar y medir la calidad
de servicio de un modo que supera la subjetividad de la mera
consideracién de las percepciones del cliente. Se trata de los acuerdos de
calidad de servicio (ACS) o acuerdos de nivel de servicio (Service level
Agreement, SLA) y que, basicamente, son acuerdos contractuales entre la
empresa que presta el servicio y la empresa cliente. En estos acuerdos se

indican que pardmetros debe cumplir el servicio prestado.
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2.2.3.

En el siguiente topico se mostrara que los acuerdos antes
mencionados forman parte del proceso de Gestion de niveles de servicio

en el marco de ITIL V3.

Calidad del servicio Tl e ITIL

ITIL

ITIL es un marco de las buenas practicas [OGC 2007a] para la
gestién de servicios de TI. La primera recopilacion de las buenas practicas
de ITIL fue realizado los afios 80 y 90, a peticiéon del gobierno Britanico,
por la Central Computer and Telecommunications Agency, ahora la Office
of Government Commerce (OGC), teniendo como resultado su primera
version. Desde entonces, ITIL se ha actualizado en dos ocasiones, entre el
2000 y 2002 para la version 2,y el 2007 para la version 3 [el 2011 se lanz6
su Ultima actualizacion de la version 3]. (Martins, Cardoso, Menezes &

Borges, 2010, p. 2)

ITIL fue desarrollado al reconocer que las organizaciones dependen
cada vez mas de TI para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta
dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente
de servicios TI de calidad que se correspondan con los objetivos del

negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. A
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través de los afos, el énfasis pasd de estar sobre el desarrollo de las

aplicaciones Tl a la gestion de servicios TI. (itSMF, 2007, p. 21).

La calidad en la gestion del servicio es una cuestion vital porque, a
lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones
comprende entre el 70 y el 80 por 100 del tiempo y del coste total (itSMF,
2008, p. 21). Es por esto que los procesos eficaces y eficientes de la
gestion de servicios TI se manifiestan como esenciales para poder obtener

éxito en los departamentos TI. (Moyano et al., 2011, p. 213):

Sin embargo, existe el peligro de que las implementaciones de estas
mejores practicas, potencialmente dtiles, puedan ser costosas Yy
desenfocadas si son tratadas como guias puramente técnicas. Para ser mas
efectivos, las buenas précticas deberian ser aplicadas en el contexto del
negocio, enfocandose donde su utilizaciéon proporcione el mayor beneficio
a la organizacion. La alta direccion, los gerentes, auditores, oficiales de
cumplimiento y directores de TI, deberian trabajar en armonia para estar
seguros que las buenas practicas conduzcan a servicios de Tl econdmicos
y bien controlados. (IT Governance Institute, Office of Government

Commerce & The Stationery Office, 2008, p. 6).
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ITIL version 2y 3

Aunque esta nueva version de ITIL supone un cambio de enfoque
desde los procesos al ciclo de vida de los servicios TI, la gestiéon del
servicio Tl continda siendo una cuestion fundamental en el modelo. En
ITIL V2 la gestion del servicio Tl hace referencia a los procesos
principales que son necesarios llevar a cabo para gestionar el servicio. No
obstante en ITIL V3, la gestion del servicio Tl hace referencia a la gestion
del ciclo de vida (ver figura 7) completo del servicio, agrupando los
procesos principales segun la fase del ciclo de vida en la que estan

presentes. (Moyano et al., 2011, p. 215).

[
=S
Mejora
{untlnua_ Transicién
del Servicio del Servicio

Estrateqia
del Servicio

" Operaddn v,
el Servicio " 4

Figura 7. El ciclo de vida del servicio
Fuente: (itSMF, 2008, p. 19)

58



Ciclo de vida del servicio Tl segun ITIL V3

ITIL V3 se encuentra definido por cinco libros, donde cada uno de
ellos representa una de las cinco fases del ciclo de vida del servicio TI, que

a continuacion de describira:

Fase de estrategia del servicio.

En este libro se dan recomendaciones para el disefio y desarrollo
sobre como las iniciativas del negocio deben integrarse a través de un
catalogo de servicios; establecer el presupuesto adecuado de los cambios
en los ya existentes; atender la demanda de servicios identificando
patrones de comportamiento en el uso de los mismos y establecer una
estrategia para que estos nuevos servicios aporten el valor necesario al

negocio, los usuarios y los clientes. (Moyano et al., 2011, p. 234).

Asimismo, la estrategia del servicio TI es la fase inicial y central del
ciclo de vida y tiene como principal objetivo convertir la gestion del
servicio en un activo estratégico. Dicha fase se encargara de alinear a las
demaés fases con las politicas y vision estratégica de la organizacién. Para
una correcta implementacion de estrategia de servicio se requiere de un
enfoque multidisciplinar. (Buritica & Sandoval, 2012, pp. 17-18; Bailey,

2010, p. 16)
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Los procesos que conforman esta fase son: gestion financiera,
gestién del portafolio de servicios y gestion de la demanda. (Bailey, 2010,

p. 22).

Fase de disefio del servicio.

Los planes de la fase anterior deben ser concretados en disefios y
especificaciones para prestar el servicio. En esta fase se disefian los
proceso, basados en la estrategia y se establece el nivel de servicio que se
va ofertar; se incluyen en el catdlogo de servicios que se publicara en la
organizacion; se establece el porcentaje de disponibilidad acordado segln
el presupuesto asignado; la capacidad con la que se cuenta actualmente y
la necesario para la correcta operacion del servicio; las medidas de
seguridad que se deben implementar; los planes de continuidad y de
recuperacion de desastres que se deben desarrollar y cémo administrar a
los proveedores que no intervienen en el servicio. (Moyano et al., 2011, p.

234).

Por otro lado, de acuerdo a Bailey (2010, p. 52), “la principal misién
de la fase de disefio del Servicio es la de disefiar nuevos servicios o
modificar los ya existentes para su incorporacion al catalogo de servicios y

su paso al entorno de produccion”.
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Los procesos que conforman esta fase son: Gestion del Catalogo de
Servicios, Gestion de nivel de servicio, Gestion de la capacidad, Gestidn
de la disponibilidad, Gestion de la continuidad, Gestion de la seguridad de

la informacion y Gestion de proveedores. (Bailey, 2010, p. 56).

En esta fase cabe hacer mencion especial del proceso Gestion de
niveles de servicio, por estar relacionado con los Acuerdos de Nivel de
servicio (SLA), acuerdos involucrados en la medicion de la calidad de

servicio.

Gestion de nivel de servicio.

De acuerdo a Moyano et al. (2011, p. 227):

La Gestidn del Nivel de Servicio persigue el objetivo de establecer,
visualizar y controlar los Acuerdos de Calidad de Servicio o SLA para

asegurar la calidad de los servicios a los que hacen referencia los acuerdos.

La gestion del nivel de servicio velara para que se satisfagan los
SLA para garantizar que cualquier influencia adversa sobre la calidad del
servicio se mantiene en el minimo nivel. Para ello, tras concretar los
Acuerdos de Nivel de Servicio con el cliente, se debe poder visualizar o

monitorizar el grado de cumplimiento de los mismos en cada momento del
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tiempo y en intervalos relevantes. A partir de la monitorizacion sera
posible obtener informes sobre el cumplimiento de los acuerdos. Dichos

informes serviran para el seguimiento y comunicacion con el cliente.

Fase de transicion del servicio.

El disefio del servicio es llevado a la practica. En esta fase es
necesario que el servicio disefiado se acople con las necesidades del
negocio que el servicio disefiado se acople con las necesidades del negocio
segun la estrategia marcada y que puedan realizarse las operaciones de
forma adecuada. Se establece un plan de liberacion que abarca a la
infraestructura necesaria y sus recursos, tanto técnicos (software y
hardware) como humanos, para realizar las operaciones del servicio; se
controlan los cambios que se deben realizar en la infraestructura para
habilitar el servicio disefiado; se consideran tambien las relaciones de cada
uno de los componentes de un servicio con otros componentes y son
almacenados en un repositorio llamado sistema de administracién de
configuraciones. Se realizan las pruebas de operacion del servicio y se
comienza a construir una base de datos de conocimientos. En definitiva, se
trata de controlar la puesta en marcha de servicios o modificados como
fase previa a su paso al estado de produccion. (Moyano et al., 2011, pp.

234-235).
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Los principales procesos asociados directamente a la fase de
transicion del servicio son: planificacion y soporte a la transicion, gestion
de cambios, gestion de la configuracion y activos del servicio, gestion de
entrega y despliegue, validacion y pruebas, evaluacion y gestion del

conocimiento. (Bailey, 2010, p. 108).

Fase de operacion del servicio.

La fase operacion del servicio tiene como objetivo la prestacion de
los servicios acordados y con los niveles de calidad esperados. Esta fase es
muy importante, porque del buen funcionamiento de la misma, da una

percepcion de calidad a los usuarios. (Buritica y Sandoval, 2012, p. 25).

“Por otro lado, es necesario desarrollar, controlar y gestionar
continuamente la operacion, para que sea posible la mejora del servicio”.

(Martinez, 2012, pp. 12-13).

Cabe resaltar la importancia de como entregar el servicio, de acuerdo
a Office of Government Commerce (2009a), todo el personal de operacion
del servicio que deben proveer un servicio puntual, profesional y atento.
Por ejemplo, un personal que brinda un servicio de forma eficiente pero

muestra falta de amabilidad, podria provocar insatisfaccién en el cliente.
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Los principales procesos asociados directamente a la fase de
operacion del servicio son: Gestion de eventos, Gestion de incidencias,
Peticiones de servicios TI, Gestion de problemas y Gestién de accesos.

(Bailey, 2010, p. 157).

Asimismo, en esta fase se localizan funciones, que segun Buritica &

Sandoval (2012, pp. 27-28):

Las funciones son las responsables de que los servicios cumplan los
objetivos establecidos y ademas gestionar la tecnologia necesaria para la
prestacion de los servicios. La fase de operacion tiene las siguientes
funciones: centro de servicios, gestion de operaciones TI, gestion técnica y

gestién de aplicaciones.

Fase de mejora continua del servicio.

“El proposito principal de CSI [la mejora continua del servicio] es
alinear y realinear continuamente los servicios de TI con las necesidades
cambiantes del negocio identificando e implementando mejoras en los
servicios de TI que soportan los procesos de negocio” (Office of
Government Commerce, 2009b, p. 13). Para alcanzar estas mejoras, “la

medicion y el analisis son esenciales, ya que permiten identificar los
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servicios que son rentables y aquellos que se pueden mejorar” (Bon,

2008a, p. 55).

Los principales procesos asociados a la fase de mejora del servicio

son: Proceso de mejora e Informes de servicios TI. (Bailey, 2010, p. 216).

Modelo de la fase mejora continua del servicio.

La figura 8 ilustra el ciclo constante de mejora. La fase de mejora

puede resumirse en seis pasos (Office of Government Commerce, 2009b,

p. 15):

¢Coémo continuamos
mejorando?

]

éCudl es la vision?

-

¢Dénde estamos
ahora?

~

¢Dénde queremos
estar?

<z

¢Como llegamos ahi?

~z

¢Hemos llegado?

N

§ 3000

Vision, mision, metas y
objetivos de negocio

Evaluacion de la linea
base

N

Objetivos medibles

Mejora de servicios y
procesos

N

Medidas y métricas

Figura 8. Modelo de mejora continua
Fuente: (Office of Government Commerce, 2009b, p. 15)
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Adoptar la visiobn mediante la comprensién de los objetivos
estratégicos de negocio y de TI.

Evaluar la situacion actual para obtener una instantanea precisa y
objetiva de la situacion de la organizacion en ese momento. Esta
evaluacion de referencia es un analisis de la posicién actual en
términos del negocio, organizacién, personas, proceso Yy tecnologia.
Entender y acordar las prioridades de mejora basadas en un desarrollo
maés profundo de los principios definidos en la vision. La visién podria
estar muy alejada pero este paso proporciona objetivos especificos y
un plazo de tiempo razonable.

Detallar el plan de CSI [mejora continua] para lograr proporcionar un
servicio de mayor calidad implementando los procesos de ITSM
[Gestidn de servicios TI].

Verificar que existen métricas y medidas para garantizar la
consecucion de los hitos, que la conformidad con los procesos sea
alta, y que el nivel de servicio cumpla los objetivos y prioridades del
negocio.

Finalmente, el proceso debe garantizar que la motivacion para mejorar
la calidad se mantenga, asegurandose de que los cambios arraigan en

la organizacion.
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2.2.4. Gestion de incidencias

ISO/IEC 20000 e ITIL v2 tratan en un mismo proceso los dos ciclos
de la gestion del incidente y la gestion de la peticion de usuario, porque
ambos ciclos tienen una parte en comudn (el service desk [centro de
servicios]) y con frecuencia se ve involucrado el mismo personal técnico
en su tratamiento. En cambio, en ITIL v3 se ha decidido separar estos
ciclos en dos procesos diferenciados, pues el primero debe restaurar cuanto
antes el servicio pata que el negocio pueda seguir trabajando aportando
productividad, mientras que la gestion de peticiones atiende nuevas
necesidades predefinidas al usuario y otorga agilidad al negocio.

(Telefonica S.A., 2010, p. 586).

Cabe afiadir que en ITIL v3, la terminologia usada pasO de ser
incidente a incidencia, por lo tanto el término incidente o incidencia

corresponde al mismo concepto.

La mision del proceso de gestion del incidente es restaurar el
funcionamiento normal del servicio para minimizar el impacto negativo
sobre el negocio, garantizando de este modo que se mantiene el més alto
nivel de calidad y disponibilidad del servicio. El “funcionamiento normal
del servicio” se entiende aqui como el funcionamiento del servicio dentro

de los previsto (segun lo recogido en el acuerdo de nivel de servicio o
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SLA), de tal forma que el negocio no vea interferida su actividad.

(Telefénica S.A., 2010, p. 546).

Prioridad de una incidencia

Puesto que en una organizacion media de TI se gestiona un volumen
alto de incidentes, es necesario definir, en la actividad de clasificacion, la
prioridad con la que se debe tratar este incidente. Igualmente ocurre a la
hora de asignar un orden de resolucion a una lista de problemas abiertos.
UNE-ISO/IEC 20000-2 [Las buenas préacticas de la Norma ISO/IEC 20000
traducida al espafiol] recomienda calcular la prioridad como resultado de
dos aspectos: la urgencia y el impacto en la organizacién. (Telefénica

S.A., 2010, p. 540).

Estas dos variables independientes condicionan el nivel de prioridad
de un incidente y la rapidez con la que se va tratar de resolverlo

(Telefénica S.A., 2010, p. 541):

o El impacto: medida del efecto sobre el negocio que actualmente
tiene un incidente o que potencialmente podria tener. Se relaciona
con el grado en que se podria llegar al incumplimiento de los SLA.
Se puede valorar en funcionamiento de la criticidad para el negocio

del servicio afectado, del nimero de usuarios perjudicados y de su
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importancia para la organizacion. El impacto se suele medir en 3
niveles: alto, medio y bajo.

o La urgencia: medida de la criticidad en cuanto al plazo de resolucion
de un incidente en funcion de las flechas limites para su resolucion.
Se asocia con el tiempo disponible para la resolucion antes de que
Ilegue al incumplimiento de los SLA. La prioridad se puede medir en

3 niveles: alta, media y baja.

Componentes del proceso

A la hora de estructurar los equipos de personas, el proceso de
gestion del incidente se articula normalmente en torno a tres lineas de
atencion y soporte técnico, a continuacion los componentes mas

destacados del proceso (Telefonica S.A., 2010, pp. 549-552):

o Incidencia: Cualquier suceso que no forme parte del funcionamiento
estandar de un servicio y que motive, o pueda motivar, una
interrupcion o reduccion de la calidad del servicio y de la
productividad del usuario.

o Problema: La causa raiz desconocida de uno o mas incidentes
existentes o potenciales. Los problemas pueden ser identificados a

través de varios incidentes que muestren sintomas comunes.
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o Error conocido: Es un defecto del que se ha identificado la causa raiz
que lo origind. Los errores conocidos son una pieza clave en la
gestion del conocimiento para la resolucion de incidentes. Los
problemas y errores son tratados exclusivamente por el proceso de
gestion del problema.

o Solucion provisional: Es una solucion temporal a un incidente con el
fin de restaurar rapidamente un servicio. Las soluciones temporales
no eliminan o resuelven la causa raiz que causo el incidente, pero
permiten restaurar el servicio.

o Ticket: Se suele denominar ticket a la ficha de registro de un
incidente. A cada incidente se le asigna un namero.

o Primera linea de atencion o centro de servicio al usuario (service
desk, SD): Equipo de personas que recibe los contacto de los
usuarios (llamadas, mensajes, tickets, etc.), los registra y clasifica, e
intenta resolverlos o remitirlos a los grupos de soporte adecuados. Es
importante destacar que el service desk [centro de servicios] es el
anico punto de contacto del usuario con la organizacion TI (...). El
centro de servicio al usuario es conocido como nivel 1 de atencién

de atencion o primera linea de soporte.

Se debe poner foco en que el service desk [centro de servicios],

como primera linea de soporte, resuelva el mayor niumero de incidentes y
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peticiones posibles; de esta forma, se reducira la carga de trabajo de todo

el resto de la organizacion TI.

Por otro lado, dado el alto volumen de incidentes que se gestionan,
es recomendable disponer de una herramienta que, mediante reglas, realice
el escalado funcional o jerarquico de los incidentes de forma automatica y
envie notificaciones a los gestores del proceso, que les permita reaccionar

antes de rebasar los plazos del nivel de servicio pactado.

o Segunda y tercera linea de soporte: Realizan funciones técnicas de
soporte especializado. Se encargan de resolver los incidentes que
provienen del service desk [centro de servicios]. Reciben el ticket del
incidente, investigan y resuelven el incidente y, una vez resulto, lo
comunican al SD. En estas lineas segunda y tercera participan gran
parte de la organizacién de TI, pues los especialistas suelen estar
agrupados en grupos tecnoldgicos.

o Centro de llamadas: Se encarga de registrar las llamadas y abrir una
ficha el contacto con el usuario. La llamada y la ficha pasan al
soporte técnico de la primera linea para su resolucion.

o Escalado: Es la actividad de remitir un incidente a otro grupo de TI
para que continte su resolucion. Por tanto, el escalado es el

mecanismo que permite el traspaso de informacion y requerimientos
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de actuacion sobre un incidente a las lineas predefinidas y
especializados de resolucién, contribuyendo a que los incidentes se
resuelvan a tiempo.

o Base de datos de incidentes: Repositorio que contiene la informacion
de los incidentes ocurridos. Ademas suele incluir también las
peticiones. Esta base de datos va ligada a la herramienta de gestion
del incidente o de atencién al usuario. Registra la actividad de
resolucion de los incidentes y suele contener una breve explicacion

de la resolucién.

En la figura 9 se muestra cada uno de los componentes antes

mencionado.

Incidencia f! . .
-l & &>

@i& @@

Usuarios

Centro de Analistas Erarenaaras
servicios especializados
Analista de nivel 01 Analista de nivel 02 Analista de nivel 03

Base de datos de
incidencias

Figura 9. Componentes del proceso
Fuente: Adaptado de (Telefonica S.A., 2010, p. 550)
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Estados de una incidencia

El estado de un incidente [o incidencia] es un indicador del progreso
realizado en su resolucion. Marca las diversas etapas por las que puede
pasar el ticket de un incidente hasta su resolucion. El estado permite
conocer al instante en que fase del flujo de resolucion se encuentra.
Ademas, al marcar la evolucién en etapas, posibilita extraer ciertas
métricas con el fin de evaluar el desempefio del proceso. (Telefénica S.A.,

2010, p. 566).

Supervisién y mejora del proceso

El éxito de la gestion del incidente se demuestra a través de

(Telefonica S.A., 2010, p. 580):

o La reduccion de los tiempos necesarios para la resolucion de los
incidentes.

° La disminucion de los costes asociados a la resolucion

Todo proceso tiene una actividad (o subproceso) dedicada a la
supervisiéon de las actividades que se realizan, para asegurarse que se

cumple lo planificado y que se identifican las mejoras necesarias.
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Medicion y métricas

Complementando lo definido en el numeral 2.1. Marco referencial,
segun Brewster et al. (2012, p. 197), la medicién es un requisito previo
para la mejora, esto debido que para hacer una mejora, se tiene que
identificar que algo ha ido mal o no sucedido , entender por qué y dar una
solucién. Entre tanto, Bon (2008b, p. 27) afirma que una métrica mide el
resultado de un proceso o actividad para determinar si una determinada

variable cumple con sus objetivos.

Office of Government Commerce (2009b, p. 64) plantea que en los
primeros pasos en la fase de mejora continua del servicio es recomendable
usar de dos a tres KPIs por CSF y que un servicio 0 proceso no tenga mas
de dos a tres CSFs asociados; a medida que aumente la madurez de los

procesos, estas cantidades cambiaran.

De acuerdo a Telefonica S.A. (2010, pp. 580-581):

Las métricas del proceso de suelen dividir en tres &mbitos:

o Meétricas relativas al service desk [centro de servicios] y la actividad
de atencion de Ilamadas o contactos.

. Meétricas relativas al ciclo de vida del incidente
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Las métricas relativas a la funcion del service desk [Centro de
servicios] suelen contener informacion como el ndmero de llamadas
atendidas, el numero de contactos atendidos, el ratio de llamadas perdidas,
el porcentaje de incidentes bien clasificados, los ratios de actividad por
persona, el porcentaje de contactos que son peticiones de servicio, los
ratios de autorregistro, el ratio de incidentes resueltos en la primera

Ilamada, los incidentes resueltos en la primera linea, etc.

En relacién a la medicion del ciclo de vida del incidente, los mas

representativos son los siguientes:

o Tiempo medio de reparacion o MTTR, es el tiempo medio
transcurrido desde que ocurre un incidente hasta que se restaura el
servicio. Representa el tiempo que el servicio esta caido. Esta
métrica suele estar asociada a otras métricas de disponibilidad como,
por ejemplo, el tiempo medio entre fallos 0 MTBF, que es el tiempo
medio que tarde en fallar un servicio y el tiempo medio entre
incidentes en servicio MTBSI, que es el tiempo medio transcurrido
entre dos fallos consecutivos en un servicio. En la figura 10 se
aprecia entre ellas.

o Porcentaje de incidentes resueltos en plazo.

o Calidad en la asignacion de los incidentes.
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. Calidad de la documentacion.
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reparacion entre fallas
MTBSI: Tiempo medio entre incidentes en el servicio

Figura 10. Métricas relativas al ciclo de vida del incidente
Fuente: Adaptado de (Telefonica S.A., 2010, p. 581)

Ademas, es habitual medir los ratios de incidentes autorresueltos por
el usuario, el coste medio de resolucién de un incidente, el porcentaje de

incidentes resueltos, etc.

Por otro lado, de acuerdo al estudio realizado por Valiente (2011, p.
97), quien propone un modelo de métricas asociadas al proceso de gestion

de incidencias, las cuales se plasman en las tablas 4, 5y 6:
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Tabla 4. Métricas operativas para el proceso de gestion de incidencias

Identificador Métrica
A Numero total de incidencias
B Horas promedio para resolver incidencias de prioridad 1y 2

NuUmero de incidencias resueltas de acuerdo a los acuerdos de
niveles de servicio

Numero de incidencias graves

NUmero de incidencias reabiertas

Horas disponibles para atender incidencias

C
D
E Numero de incidencias con impacto sobre el cliente
F
G
H

Horas invertidas en la resolucién de incidencias

I Nivel de apoyo de instrumentos al proceso

J Madurez del proceso de gestion de incidencias

Fuente: (Valiente, 2011, p. 97)

Tabla 5. Indicadores clave de rendimiento (KPIs) para el proceso de gestion de
incidencias

Identificador KPI Calculo
1 Numero total de incidencias ocurridas A
2 NUmero de incidencias graves D
3 Ratio de resolucion de incidencias C/IA
4 Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente E/A
5 Ratio de incidencias reabiertas F/A
6 Horas promedio para resolver incidencias de prioridad 1 B

y2
7 Ratio de utilizacion laboral en incidencias H/G
8 Nivel de instrumentacién en la gestion de incidencias |
9 Madurez del proceso de gestion de incidencias J

Nota: La columna “Célculo” trabaja con los identificadores de las métricas de la
tabla 4.
Fuente: (Valiente, 2011, p. 97)
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Tabla 6. Factores criticos de éxito para el proceso de gestion de incidencias

CSF Identificador de KPI
Incidencias resueltas rapidamente 5,6,8
Mantenimiento de la calidad del servicio Tl 1,2,3,4,8,9
Mejora de Tl y productividad de negocio 7,8
Mantener la satisfaccion del usuario 48,9

Nota: La columna “Identificador de KPI” trabaja con los identificadores de
los KPlIs de la tabla 5.
Fuente: (Valiente, 2011, p. 98)

2.2.5. Satisfacciéon del usuarioe ITIL V3

En su versién actual ITIL [version 3] guarda relacion directa con el
modelo de Calidad de Servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
[Ver tdpico 2.2.2 Calidad del servicio y la satisfaccion del usuario].
Aplicando las mejores practicas a cada una de las fases del ciclo de vida de
un servicio TI, las organizaciones pueden eliminar las deficiencias que
influyen en la baja Calidad de Servicio. La figura 11 recoge los puntos de
contacto entre el modelo de Calidad de servicio y el modelo ITIL V3.

(Moyano et al., 2011, pp. 234-236).

78



B Servicio esperado
Calidad de
servicio percibida

Servicio percibido

Cliente
Operacion del servicio @@
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Estrategia del servicio
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Figura 11. Calidad de servicioen ITIL V3
Fuente: Adaptado de (Moyano et al., 2011, p. 236)

2.2.6. Conclusiones de las bases teoricas

o El modelo de calidad de servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry,
enfoque de calidad desde el enfoque del cliente, nos establece 5
dimensiones para medir la satisfaccion del usuario: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

o Las métricas para llevar el control y monitorizacion contemplan la
descripcion del Centro de servicios y el ciclo de vida de una
incidencia, como por ejemplo: ratio de incidentes resueltos en la

primera llamada y tiempo medio de reparacion.
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ITIL V3 se encuentra relaciona con el modelo de calidad de servicio
de Parasuraman, Zeithaml y Berry, por un lado ITIL V3 busca la
calidad de gestion de servicios TI, mientras que el modelo de calidad
se basa en la percepcion de la calidad del cliente.

Cabe afiadir que, segun Moyano et al. (2011, p. 146), en el modelo
de la gestion de la calidad total EFQM (European Foundation for
Quality Management) las medidas de percepcién de la organizacion
por parte de las personas que la integran a través de encuestas,
grupos focales, etc., pueden ser anticipadas por los indicadores de

rendimiento.
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I11.  DESARROLLO

Este capitulo describe las actividades realizadas a lo largo del trabajo de
investigacion, partiendo desde la descripcion del proceso de gestion de incidencias
en ELECTROSUR S.A., la construccion del cuestionario, la construccion de la
guia de observacion, el trabajo de campo, revision y codificacion de respuestas, y

la elaboracion de la matriz de datos.

3.1. Gestion de incidencias en ELECTROSUR S.A.

Descripcion del caso de estudio

De acuerdo Electrosur S.A. (2012):

La empresa Regional de Servicio Pablico de Electricidad -
Electrosur S.A., fue creada por Ley N° 24093 del 28 de Enero de 1985 y
por Resolucion Ministerial N° 096-85-EM/DGE del 22 de Abril de 1985
sobre la base de la anterior Unidad de Operaciones Sur Oeste de

ELECTROPERU iniciando sus operaciones el 01 de Junio de 1985.

Es una empresa estatal regional de derecho privado y de duracion

indefinida, constituida bajo la forma de sociedad andnima, y goza de



autonomia propia para realizar sus actividades, siendo su actividad
principal la distribucion y comercializacion de energia eléctrica dentro del
area de su concesion que comprende los departamentos de Tacna y

Moquegua.

La presente investigacion trabajo especificamente en la Oficina de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (OTIC en adelante), la cual
se encarga de dirigir y administrar los sistemas de informatica y
comunicaciones de la empresa. Dentro de las labores antes mencionadas,
se encuentra la de soporte técnico a los trabajadores de la empresa

(usuarios), punto clave de la investigacion.

Proceso de gestion de incidencias

OTIC inicio la implementacion del proceso gestion de incidencias
desde octubre del 2012, que como todo proceso, tiene una entrada,
actividades intermedias y una salida, la figura 12 brinda una perspectiva
sobre ello. Asimismo, posee componentes como: un centro de servicios, el
software service desk manager r12.5 (o sistema de mesa de ayuda),

procedimientos, etc.
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A continuacidn se explicara el proceso, en donde las figuras 12 y 13

permitiran un mayor entendimiento.

El proceso inicia con el contacto del usuario, para notificar una
incidencia al centro de servicios, esta notificacion puede ser por teléfono,
correo electrénico, de forma personal o por el registro en el sistema de

mesa de ayuda.

+ Procedimientos soporte
técnico

Reparacion y recuperacion
Cierre de la incidencia

‘F Entradas (:) Actividades ‘ E Salidas
Desencadenantes del proceso: Ciclo de vida de la incidencia:
+ Contacto de los usuarios * Deteccion y registro de la |
incidencia ‘ | Salidas principales:

Entradas de soporte: |» Clasificacion y soporte inicial ‘ ,» Comunicacion al usuario de la
+ BD de incidencias —— |+ Asignacion y escalado ‘ | incidencia resuelta
e SLA « Investigacion y diagndstico « BD de incidencias

.

.

Figura 12. Entradas, actividades y salidas del proceso de gestion de
incidencias

Fuente: Basada en la informacion de Electrosur S.A. y estructurado de
acuerdo a (Telefonica S.A., 2010, p. 553)

Una vez informado el centro de servicios (conformado por los
analistas de nivel 01), se debe revisar la existencia del ticket
correspondiente a la incidencia en el sistema de mesa de ayuda, de no
existir se registrard uno. Cada ticket debe ser clasificado, siendo

importante la identificacion de su prioridad (ver tabla 7).
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Tabla 7. Lista de prioridades

Prioridad Descripcion
1 Prioridad ALTA
2 Prioridad MEDIA-ALTA
3 Prioridad MEDIA
4 Prioridad MEDIA-BAJA
5 Prioridad BAJA

Fuente: Basado en la informacién de Electrosur S.A.

Los analistas de nivel 01 se encargan de dar un soporte inicial; si la
solucion requiere una atencion mas especializada, serd transferido
(escalado) al analista de nivel 02 especialista. Si el analista de nivel 02
tampoco puede resolverlo, finalmente lo transferira (escalado) al analista

de nivel 03 (los proveedores).
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@ Usuario
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servicios

Analista de nivel 01

L

Analistas
especializados

Analista de nivel 02

g

Proveedores

Analista de nivel 03

g

&

v
v

Sistema de
Mesa de Ayuda

Base de datos
de incidencias

Procedimiento de
Soporte técnico

Acuerdo de nivel de

servicio (SLA)

Figura 13. Vision general de la gestion de incidencias — Electrosur S.A.
Fuente: Adaptado de (Telefénica S.A., 2010, p. 550)

El soporte dado a las incidencias, requiere de una investigacion y

diagndstico por el analista asignado, y una vez encontrada una solucién

temporal o permanente, pasara a reparar y recuperar el servicio Tl afectado

por la incidencia.
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Estados y transiciones.

Durante todo el ciclo de vida de una incidencia, este va pasando por
diferentes estados, los cuales se explican en tabla 8; por otro lado, las

transiciones de estos estados se aprecian en la figura 14.

Tabla 8. Estados de una incidencia

Estado Descripcion

Por omision, cuando se crea el ticket y sin analista

Abierto
responsable

Asignado Cuando el ticket es asignado a uno de los analistas

En proceso | Cuando el analista empezd a investigar la solucion

De existir inconvenientes para la solucion, se pasa

Detenido | <te estado para que detenga el tiempo

Solucionado | Cuando el ticket ha sido solucionado

Luego de dar solucion a un ticket, es necesario la
Cerrado conformidad del usuario, para luego pasar al estado
cerrado

Cancelado Si no procede la atencion del ticket

Reabierto Si algun ticket cerrado debe ser reabierto

Fuente: Basado en la informacion de Electrosur S.A.
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Cancelado Reabierto

r

Abierto En proceso Solucionado Cerrado
Asignado Detenido

Figura 14. Transiciones de los estados de una incidencia
Fuente: Basado en la informacion de Electrosur S.A.

Con el afan de ejemplificar las transiciones de estado y basandonos
en la figura 14, todo ticket creado se apertura con el estado “abierto”, que
luego de ser designado a alguno de los analistas para a estado “asignado”,
una vez, que el analista empiece a investigar la solucién del ticket, este
pasara a estado “en proceso”, cuando se repare y recupere el servicio
afectado, el nuevo estado sera “solucionado”, y finalmente al estado

“cerrado” cuando el usuario de su conformidad.

Acuerdos de nivel de servicio.

Como se menciond anteriormente, cada ticket tiene una prioridad, la
cual permitird conocer la rapidez con la que se debe atender. Por otro lado,

los acuerdos de nivel de servicio (SLA) establecen plazos maximos de
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puede apreciar los SLA relacionados con cada prioridad.

Tabla 9. Lista de acuerdos de nivel de servicio (SLA)

atencion de las incidencias dependiendo de su prioridad. En la tabla 9 se

= AI;-rRma Infrl-l?cién UG Infr-zl;(?cién
Prioridad 1 _ _ 01:30:00 H | 02:00:00 H
Prioridad 2 | 00:40:00H | 01:00:00H | 05:30:00H | 06:00:00 H
Prioridad 3 | 02:40:00H | 03:00:00H | 15:30:00H | 16:00:00 H
Prioridad 4 | 03:40:00 H | 04:00:00H | 23:30:00 H | 24:00:00 H
Prioridad 5 | 05:40:00 H | 06:00:00 H | 41:30:00 H | 42:00:00 H

Fuente: Basado en la informacion de Electrosur S.A.

Se debe tomar en cuenta la existencia de 2 tiempos en la tabla 9: (a)
TR: tiempo de respuesta, que refleja el tiempo desde que el ticket fue
asignado hasta que pasa al estado “en proceso”, y (b) TS: tiempo de
solucion, que refiere al tiempo desde que el ticket se encuentra “en

proceso”, hasta el estado “solucionado”.

Asimismo, el posible vencimiento y el vencimiento de un ticket sera
notificado al asignatario de acuerdo a los plazos de la tabla 9. Por ejemplo,
si tenemos un ticket de prioridad 2, luego de asignar este ticket, se tiene
40 minutos (00:40:00 H) para empezar a buscar una solucion (“en

proceso”) antes de enviar solo una alerta; pero si luego de 60 minutos
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3.2.

(01:00:00 H) no se empezd a buscar la solucion (“en proceso™), entonces
este ticket habra infringido el SLA referido al tiempo de respuesta. La

misma ldgica se aplica a las demas prioridades y tiempos.

Construccion del cuestionario

Como se menciond en el numeral 1.8.3, para medir la variable
satisfaccion del usuario se utilizd un cuestionario (ver anexo 2), cuyos
items fueron establecidos a partir de los 6 indicadores correspondientes a
la variable. Dicho cuestionario constd de 19 items (preguntas cerradas) y la
correspondencia entre los indicadores de la variable y los items se pueden

apreciar en la tabla 10.
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Tabla 10. Correspondencia entre indicadores de la satisfaccion del usuario e items

del cuestionario

Indicador | 94190 Item
item
Capacidad de p1 Facilidad para contactar con el personal de
respuesta informética
Capacidad de P2 Rapidez para solucionar las fallas informéticas que
respuesta informé por teléfono
Capacidad de P3 Rapidez para solucionar las fallas informéticas que
respuesta registré en mesa de ayuda
Capacidad de P4 Siempre se solucionan las fallas informaticas en la
respuesta primera comunicacion
Seguridad PS5 Las soluciones de las fallas informaticas son siempre
las correctas
. Las recomendaciones para evitar fallas informaticas
Seguridad P6 .
son siempre correctas
. Lo mantienen informado sobre la atencion a las
Empatia P7 - .
fallas informaticas
Capacidad de P8 Facilidad para registrar sus fallas informaticas en
respuesta mesa de ayuda
Capacidad de P9 Facilidad para hacer seguimiento a sus fallas
respuesta informaticas en mesa de ayuda
. El personal de informéatica durante la atencién a
Empatia P10 . ” .
fallas informaéticas es paciente
. El personal de informética durante la atencion a
Empatia P11 - Lo
fallas informaticas es amable
. El personal de informatica durante la atencion a
Empatia P12 . Lo . -
fallas informaticas muestra actitud positiva
. El personal de informética demuestra compromiso
Empatia P13 i . rye
para alcanzar la solucion de una falla informatica
S:é)noamlento P14 ¢Conoce la existencia del procedimiento E22-P-004
. Soporte técnicos a usuarios?
procedimientos
g:é)noumlento P15 El procedimiento E22-P-004 Soporte técnico a
. usuarios se entiende facilmente
procedimientos
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Conocimiento
de P16
procedimientos

El procedimiento E22-P-004 Soporte técnico a
usuarios presenta informacion completa

¢Cuanto tiempo el personal de informatica se

Fiabilidad P17 demor6 en empezar atender la falla informatica?
Fiabilidad P18 (,Cuant,o tiempo el personql de Ilnformatlca se

demord en solucionar la falla informatica?
Satisfaccion P19 ¢Cuan satisfecho esta sobre la atencién a las fallas
global informaticas en general?

Fuente: Elaboracion propia

Previa a la aplicacién del cuestionario, se probd su validez de
contenido y confiabilidad, a continuacion la descripcion de cada uno de

ellos.

Validez de contenido

La validez de contenido se baso en el juicio de 3 expertos (ver anexo
13) conocedores de la gestion de servicios TI, quienes se encargaron de
evaluar cada item del cuestionario. A cada experto se le proporcioné la
matriz de consistencia (ver anexo 1), el cuestionario (ver anexo 2), y un

formato de evaluacion (ver anexo 3).

Para la aprobacion o desaprobacion de cada item del cuestionario, se
utilizo el coeficiente de Aiken (V), el cual puede obtener valores entre 0 y
1, y a medida que sea mas elevado, el item tendrd mayor validez de

contenido.
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Finalmente, como cada uno de los 19 items del cuestionario obtuvo
como coeficiente de Aiken el valor de 1, el cuestionario es valido en
contenido. Los detalles de los célculos de validez se muestran en el anexo

4: VValidez de contenido del cuestionario.

Confiabilidad

Se comprobd la caracteristica de confiabilidad a través de una prueba
piloto con 10 trabajadores de la poblacién de estudio, analisis basado
ademas en el calculo del coeficiente de Cronbach; se obtuvo un coeficiente
de 0,89, que representa un grado de confiabilidad muy fuerte, por su valor

cercano a 1y las escalas citadas por Corral (2009, p. 243) en la tabla 11.

En el anexo 5 se muestran los detalles para la comprobacion de la

confiabilidad.

Tabla 11. Escala de interpretacion de la magnitud de coeficiente de
confiabilidad

Coeficiente de confiabilidad Magnitud
alfa de Cronbach
0,70a 1,00 Muy fuerte
0,50a 0,69 Sustancial
0,30a0,49 Moderada
0,10a0,29 Baja
0,01a0,09 Despreciable

Fuente: (Corral, 2009, p. 243)
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3.3.

Construccién de la guia de observacion

Como se planted en el numeral 1.8.3, para medir la variable gestion
de incidencias se empled una guia de observacién (ver anexo 6), cuyos
items (que en este caso son los mismos indicadores de la variable) fueron
establecidos a partir de los indicadores claves de rendimiento de ITIL. El

instrumento consto de 4 items, los cuales se aprecian en la tabla 12.

Tabla 12. Correspondencia entre indicadores de la gestion de
incidencias e items de la guia de observacion

Cﬁsr'go Items
11 Porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01
12 Porcentaje de _incidencias resueltas dentro de los
plazos establecidos (SLA)
13 Porcentaje de incidencias registradas por el usuario
14 Rendimiento global

Fuente: Elaboracion propia

Los items de la tabla 12 se obtuvieron a partir de las 4 métricas de la

tabla 13 y las formulas de la tabla 14.
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Tabla 13. Métricas

ncig’?rli%c; Métricas
M1 Cantidad de incidencias registradas
M2 Cantidad de incidencias resueltas por el nivel 01
M3 Cantidaql de incidencias resueltas dentro de los plazos
establecidos (SLA)
M4 Cantidad de incidencias registradas por el usuario

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14. Férmulas para el calculo de items

, Intervalo del item
Formula
calculado
M?2
= — 0,100
1 71" 100 [ 1
M3
= — 0,100
12 1 100 [ 1
M4
= — 0,100
13 71" 100 [ 1
14=04*11+04*12+0,2*13 [0,100]

Nota: La columna férmula, trabaja con los cddigos de las métricas de la

tabla 13.

Fuente: Elaboracion propia

Antes de la aplicacion de la guia de observacion, se probo su validez

de contenido, a continuacion la descripcion de la misma.

Validez de contenido

Para evaluar su validez de contenido de realiz el juicio por 3

expertos (ver anexo 13) conocedores de la gestion de servicios Tl. A cada
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3.4.

3.5.

experto se le proporciond la matriz de consistencia (ver anexo 1), la guia

de observacidn (ver anexo 6), y un formato de evaluacion (ver anexo 7).

Para la aprobacion o desaprobacion de cada item de la guia de
observacion, se utilizo el coeficiente de Aiken (V), el cual puede obtener
valores entre 0 y 1, y a medida que sea mas elevado, el item tendra mayor

validez de contenido.

Finalmente, como cada uno de los 4 items del instrumento obtuvo
como coeficiente de Aiken el valor 1, la guia de observacion es valida en

contenido (ver el anexo 8: validez de contenido de la guia de observacion).

Trabajo de campo

El cuestionario se aplicO de manera personal a cada usuario de
Electrosur S.A. que conforman la poblacion; en cuanto a los datos de la
guia de observacion, se obtuvieron de la informacion proporcionada por la

empresa.

Revision y codificacion de respuestas

Con el afan de realizar un correcto procedimiento de analisis de los

datos correspondientes al cuestionario para medir el nivel de satisfaccion
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3.6.

del usuario, se codifico cada tipo de respuesta, inclusive aquellas que no
corresponden a las opciones del cuestionario, para mayores detalles revisar

el anexo 9: Codificacion y libro de codigos del cuestionario.

Construccion de la matriz de datos

La matriz de datos refiere a los datos registrados en el SPSS 18, y
que a partir de su procesamiento se obtuvieron los resultados mostrados en
el capitulo 1V. Para determinar los niveles de satisfaccion y evaluar la
gestion de incidencias fue necesaria recodificar de los resultados (creacion
de nuevas categorias), para ofrecer mayor entendimiento en la

presentacion de resultados.

Las nuevas categorias o niveles de satisfaccion para la variable
satisfaccion del usuario se presentan en la tabla 15, y las categorias o
niveles de rendimiento para la variable gestion de incidencias en la tabla

16.
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Tabla 15. Recodificacion para la variable satisfaccion del usuario

Intervalo de

Categoria o nivel de satisfacciéon | Peso puntaje del
indicador
Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2 Dependera del
Neutro 3 indicador al que
Satisfecho 4 pertenece el item
Muy satisfecho 5

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16. Recodificacion para la variable gestion de incidencias

Intervalo de
Categoria o nivel de rendimiento | Peso puntaje del
indicador
Muy deficiente 1 [0 ;20>
Deficiente 2 [20 ; 40>
Regular 3 [40 ; 60>
Bueno 4 [60 ; 80>
Excelente 5 [80 ; 100]

Fuente: Elaboracion propia

Las nuevas categorias mostradas en las tablas 15 y 16 permiten
interpretar los graficos de barras y algunas de las medidas de tendencia
central de las variables de estudio en el capitulo 1V. Mayores detalles
sobre la recodificacion de cada variable,

Recodificacion para la variable satisfaccion del usuario y el anexo 11:

revisar el anexo 10:

Recodificacion para la variable gestion de incidencias.
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IV. RESULTADOS

El capitulo presenta distribuciones de frecuencia (apoyado en graficos de
barras, graficos de sectores y diagramas de tallo y hoja), medidas de tendencia
central, medidas de variabilidad y un coeficiente de correlacién, todo esto en
funcién de los objetivos de estudio y el plan de andlisis presentado en los

numerales 1.8.4.y 1.8.5.

4.1.  Andlisis descriptivo: satisfaccion del usuario

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para la variable
satisfaccion del usuario, por cada uno de sus 6 indicadores: capacidad de
respuesta, seguridad, fiabilidad, empatia, conocimiento de procedimientos

y satisfaccion global.

Capacidad de respuesta

Con respecto al indicador capacidad de respuesta los resultados

fueron los siguientes:

A partir de la tabla 17, todos los casos han sido validos, siendo el

nivel de satisfaccion mas usual el “satisfecho” (moda). Asimismo, de



acuerdo a la tabla 18 y la figura 15, un 55,3% y 5,3% de los usuarios esta
“satisfecho” y “muy satisfecho” respectivamente, representando en
conjunto un porcentaje superior al 50%. Sin embargo, el nivel “neutro”
también representa un valor elevado con un 36,8%. Finalmente, solo un
2,6% representa a los usuario insatisfechos y un 0% a los muy

insatisfechos (este ultimo no se aprecia en la figura 15).

Tabla 17. Estadisticos del indicador capacidad de respuesta

Casos validos 38
Casos perdidos 0
Moda 4 (satisfecho)

Nota: El valor 4 de la moda equivale al nivel satisfecho de acuerdo a la
tabla 15.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Distribucion de frecuencias del indicador capacidad de respuesta

N_iveI d_e, T I e Porcentaje | Porcentaje
satisfaccion valido | acumulado
Insatisfecho 1 2,60 2,60 2,60
Neutro 14 36,80 36,80 39,50
Casos ™ tisfecho 21 55,30 55,30 94,70
validos I - <atisfocho 2 5,30 5,30 100,00
Total 38 100,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Gréafico de barras de los niveles de satisfaccion para el indicador
capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracion propia

Seguridad

Con respecto al indicador seguridad, los resultados fueron los

siguientes:

A partir de la tabla 19, todos los casos han sido validos, siendo el
nivel de satisfaccion mas usual el “satisfecho” (moda). Asimismo, de

acuerdo a la tabla 20 y la figura 16, un 71,1% y 2,6% de los usuarios esta
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“satisfecho” y “muy satisfecho” respectivamente, representando en
conjunto un porcentaje superior al 50%. Finalmente el nivel “neutro” solo
obtuvo un 18,4%, el nivel “insatisfecho” un 7,9% y el nivel “muy

insatisfecho” un 0%.

Tabla 19. Estadisticos del indicador seguridad

Casos validos 38
Casos perdidos 0
Moda 4 (satisfecho)

Nota: El valor 4 de la moda equivale al nivel satisfecho de
acuerdo a la tabla 15.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20. Distribucion de frecuencias del indicador seguridad

Nivel de . . | Porcentaje | Porcentaje
et Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 3 7,90 7,90 7,90

Neutro 7 18,40 18,40 26,30

Casos | Satisfecho 27 71,10 71,10 97,40
validos | Muy 1 2,60 2,60 100,00
satisfecho
Total 38 100,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. Gréfico de barras de los niveles de satisfaccion para el indicador
seguridad

Fuente: Elaboracion propia

Fiabilidad

Con respecto al indicador fiabilidad, los resultados fueron los

siguientes:

A partir de la tabla 21, todos los casos han sido validos, siendo el

nivel de satisfaccion mas usual el “satisfecho” (moda). Asimismo, de
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acuerdo a la tabla 22 y la figura 17, un 23,7% y 47,4% de los usuarios esta
“satisfecho” y “muy satisfecho” respectivamente, representando en
conjunto un porcentaje superior al 50%. Finalmente el nivel “neutro” solo
obtuvo un 10,5%, el nivel “insatisfecho” un 7,9% vy el nivel “muy

insatisfecho” un 10,5%.

Tabla 21. Estadisticos del indicador fiabilidad

Vaélidos 38
Perdidos 0
Moda 5 (muy satisfecho)

Nota: El valor 5 de la moda equivale al nivel muy
satisfecho de acuerdo a la tabla 15.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22. Distribucion de frecuencias del indicador fiabilidad

N_ivel d_e’ =reenEnet | Paraerise Porcentaje | Porcentaje
satisfaccion valido acumulado
~ Muy 4 10,50 10,50 10,50
insatisfecho
Insatisfecho 3 7,90 7,90 18,40
Casos Neutro 4 10,50 10,50 28,90
validos | Satisfecho 9 23,70 23,70 52,60
Muy 18 47,40 47,40 100,00
satisfecho
Total 38 100,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Gréafico de barras de los niveles de satisfaccion para el indicador
fiabilidad
Fuente: Elaboracion propia

Empatia

Con respecto al indicador empatia los resultados fueron los

siguientes:

A partir de la tabla 23, todos los casos han sido validos, siendo el
nivel de satisfaccion mas usual el “satisfecho” (moda). Asimismo, de

acuerdo a la tabla 24 y la figura 18, un 57,9% y 15,8% de los usuarios
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estan “satisfecho” y “muy satisfecho” respectivamente, representando en

conjunto un porcentaje superior al 50%. Finalmente el nivel “neutro” solo

obtuvo un 23,7% y el nivel “insatisfecho” un 2,6%.

Tabla 23. Estadisticos del indicador empatia

Vaélidos 38
Perdidos 0
Moda 4 (satisfecho)

Nota: El valor 4 de la moda equivale al nivel satisfecho
de acuerdo a la tabla 15.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24. Distribucion de frecuencias del indicador empatia

Nivel de . . | Porcentaje | Porcentaje
e Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 1 2,6 2,6 2,6

Neutro 9 23,7 23,7 26,3

Casos | Satisfecho 22 57,9 57,9 84,2
validos | Muy 6 15,8 15,8 100,0
satisfecho
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

105




B0

504

401

304

Porcentaje

57 9%
20
23 7%
10
15,8%
|2,E°f
0 = T T T
Insatisfecho Meutro Satisfecho Muy satisfecho

Nivel de satisfaccion del usuario (indicador empatia)

Figura 18. Grafico de barras para los niveles de satisfaccion del indicador
empatia
Fuente: Elaboracion propia

Conocimiento de procedimientos

De acuerdo a la tabla 25, 27 de los 38 casos son perdidos, estos 27
casos representan a los usuarios que respondieron que no conocen el
procedimiento, como se aprecia en la tabla 26 correspondiente a la
distribucion de frecuencias de las respuestas a la pregunta P14 (¢conoce la

existencia del procedimiento E22-P-004 Soporte técnicos a usuarios?).
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Tabla 25. Estadisticos del indicador conocimiento de

rocedimientos

Casos validos 11
Casos perdidos 27
Moda 4 (satisfecho)

Nota: El valor 4 de la moda equivale al nivel satisfecho
de acuerdo a la tabla 15.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26. Distribucion de frecuencias para las respuestas de la pregunta P14

Respuesta a . . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
P14 valido | acumulado
No 27 71,05 71,05 71,05
Casos -
Jlid Si 11 28,95 28,95 100,00
Valaos I rotal 38 100,00 | 100,00

Fuente: Elaboracion propia

procedimiento E22-P-004 Soporte técnico a usuarios, frente a un 28,95%

La figura 19 muestra que un 71,05% no conoce la existencia del

gue si tiene conocimiento.

conocimiento de procedimientos, solo se realizo sobre los 11 casos validos

Para la determinacion de los niveles de satisfaccion para el indicador

o de usuarios que si conocen la existencia del procedimiento.
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éConoce la existencia del procedimiento E22-P-004 Soporte técnicos a usuarios?

Figura 19. Diagrama de sectores de las respuestas a la pregunta
P14

Fuente: Elaboracion propia

A partir de la tabla 25, el nivel de satisfaccion méas usual el
“satisfecho” (moda). Asimismo, de acuerdo a la tabla 27 y la figura 20, un
545% y 9,1 % de los usuarios esta “satisfecho” y “muy satisfecho”
respectivamente, representando en conjunto un porcentaje superior al 50%.
Finalmente el nivel “neutro” solo obtuvo un 27,3% vy el nivel

“insatisfecho” un 9,1%.
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Tabla 27. Distribucion de frecuencias del

procedimientos

indicador conocimiento de

Nivel de Frecuencia | Porcentaie Porcentaje | Porcentaje
satisfaccion ! valido | acumulado
Insatisfecho 1 2,60 9,10 9,10

Neutro 3 7,90 27,30 36,40

Casos -
validos Satisfecho 6 15,80 54,50 90,90
Muy satisfecho 1 2,60 9,10 100,00
Total 11 28,95 100,00
Casos perdidos 27 71,05
Total 38 100,00
Fuente: Elaboracion propia
B0
S0=
401
2
B
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2 304
e 51 5%
20
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104
9,1% 9,1%
0 T T T T
Insatisfecho MNeutro Satisfecho Muy satisfecho

Nivel de satisfaccion del usuario (indicador conocimiento procedimiento)

Figura 20. Grafico de barras para los niveles de satisfaccion del indicador
conocimiento de procedimientos

Fuente: Elaboracion propia
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Satisfaccion global

Con respecto al indicador satisfaccion global, los resultados fueron

los siguientes:

A partir de la tabla 28, todos los casos han sido validos, siendo el
nivel de satisfaccion mas usual el “satisfecho” (moda). Asimismo, de
acuerdo a la tabla 29 y la figura 21, un 60,5% y 2,6% de los usuarios esta
“satisfecho” y “muy satisfecho” respectivamente, representando en
conjunto un porcentaje superior al 50%. Finalmente el nivel “neutro” solo
obtuvo un 28,9%, el nivel “insatisfecho” un 7,9% y el nivel “muy

insatisfecho” un 0% (este ultimo no se aprecia en la figura 21).

Tabla 28. Estadisticos del indicador satisfaccion global

Vélidos 38
Perdidos 0
Moda 4 (satisfecho)

Nota: El valor 4 de la moda equivale al nivel satisfecho
de acuerdo a la tabla 15.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29. Distribucion de frecuencias del indicador satisfaccion global

Nivel de Frecuencia | Porcentaie Porcentaje | Porcentaje
satisfaccion 81 valido | acumulado
Insatisfecho 3 7,90 7,90 7,90

Neutro 11 28,90 28,90 36,80

Casos | Satisfecho 23 60,50 60,50 97,40
vellutes | (YL 1 2,60 2,60 100,00
satisfecho
Total 38 100,00 100,00
Fuente: Elaboracion propia
607
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Nivel de satisfaccion del usuario (indicador satisfaccion global)

Figura 21. Gréafico de barras para los niveles de satisfaccion del indicador
satisfaccion global

Fuente: Elaboracion propia
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4.2,

Analisis descriptivo: gestion de incidencias

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para la
variable gestion de incidencias, por cada uno de sus indicadores:
porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01, porcentaje de
incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos (SLA), porcentaje

de incidencias registradas por el usuario y el rendimiento global.

Se vera ademas el uso del diagrama de tallo y hoja, cuya forma de

interpretacion se muestra en el anexo 12: Diagrama de tallo y hoja.

Porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01

Con respecto al indicador porcentaje de incidencias resueltas por el

nivel 01, los resultados fueron los siguientes:

A partir de la tabla 30, todos los casos han sido validos, siendo el
valor que mas se repitio 100 (moda); el 50% de los puntajes obtenidos para
este indicador estan por encima del valor 50 y el restante se ubica por
debajo de este valor (mediana). En promedio el valor alcanzado es de
54,26 (media). Asimismo, se desvian de 54,26 en promedio 31,64

unidades.
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Tabla 30. Estadisticos del indicador porcentaje de incidencias resueltas
por el nivel 01

Casos validos 38
Casos perdidos 0
Media 54,26
Mediana 50
Moda 100
Desviacién tipica 31,64

Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de tallo y hoja de la tabla 31 nos permite tener una
mejor vision acerca de la distribucion de frecuencias de los valores que
asumen los porcentajes de incidencias resueltas por el nivel 01. Ejemplo,
el caso de la moda, que asume un valor 100, el diagrama nos muestra que
esta se repite 9 veces, reconocemos ademas que el minimo valor es 0 y el

méaximo es 100.
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Tabla 31. Diagrama de tallo y hoja del indicador porcentaje de incidencias
resueltas por el nivel 01

Frecuencia Tallo y hoja
3 . 000

. 18

. 05558

. 8

. 000348

. 000047

. 0379

. 01

O|OIN|~IO|IO L OTIN
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10 . 000000000

(o]

Fuente: Elaboracion propia

Para ofrecer una mayor claridad para analizar la variable gestion de

incidencias, sus indicadores fueron clasificados en niveles de rendimiento,

cuyos valores e intervalos se aprecian en la tabla 16.

De acuerdo a la tabla 32 y la figura 22, un 15,79% y 23,68% de

porcentajes de incidencias resueltas por el nivel 01 asumen niveles de

rendimiento “bueno” y “excelente” respectivamente, pero en conjunto no

superan el 50%. Asimismo, 31,58%, 15,79% y 13,16% muestran niveles

de rendimiento  “regular”, “deficiente” 'y “muy deficiente”

respectivamente.
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Tabla 32. Distribucion de frecuencias de los niveles de rendimiento del indicador
porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01

Nivel de . . Porcentaje Porcentaje
rendimiento FEHEE UL valido acumulado
NI 5 13,16 13,16 13,16
deficiente
Casos Deficiente 6 15,79 15,79 28,95
validos Regular 12 31,58 31,58 60,53
Bueno 6 15,79 15,79 76,32
Excelente 9 23,68 23,68 100,00
Total 38 100,00 100,00
Fuente: Elaboracion propia
40
30
2
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=
[ 1]
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o
o
10
0 T T T T T
Muy deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente
Nivel de rendimiento de la gestion de incidencias (indicador porcentaje de
incidencias resueltas por el nivel 01)

Figura 22. Grafico de barras de los niveles de rendimiento del indicador
porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje de incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos

(SLA)

Con respecto al indicador porcentaje de incidencias resueltas dentro

de los plazos establecidos (SLA), los resultados fueron los siguientes:

A partir de la tabla 33, todos los casos han sido validos, siendo el
valor que mas se repitio 100 (moda); el 50% de los puntajes obtenidos para
este indicador estan por encima o es igual al valor 100 y el restante se
ubica por debajo de este valor (mediana). En promedio el valor alcanzado
es de 89,92 (media). Asimismo, se desvian de 89,92 en promedio 19,41
unidades.

Tabla 33. Estadisticos del indicador porcentaje de incidencias
resueltas dentro de los plazos establecidos (SLA)

Casos validos 38
Casos perdidos 0
Media 89,92
Mediana 100
Moda 100
Desviacion tipica 19,41

Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de tallo y hoja de la tabla 34 nos permite tener una
mejor vision acerca de la distribucion de frecuencias de los valores que

asumen los porcentajes de incidencias resueltas dentro de los plazos
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establecidos (SLA). Ejemplo, el caso de la moda, que asume un valor 100,

el diagrama nos muestra que esta se repite 22 veces.

Tabla 34. Diagrama de tallo y hoja para el indicador porcentaje de
incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos (SLA)

Frecuencia Tallo y hoja
2 Valores menores iguales a 40
1 7.1
2 7. 55
3 8. 001
3 8. 668
5 9. 00014
0 9.
22 10 . 0000000000000000000000

Fuente: Elaboracion propia

Para ofrecer una mayor claridad para analizar la variable gestion de
incidencias, sus indicadores fueron clasificados en niveles de rendimiento,

cuyos valores e intervalos se aprecian en la tabla 16.

De acuerdo a la tabla 35 y la figura 23, un 7,9% y 86,8% de
porcentajes de incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos
(SLA) asumen niveles de rendimiento “bueno” y “excelente”
respectivamente, y en conjunto superan el 50%. Asimismo, 2,6%, 0% y
2,6% muestran niveles de rendimiento “regular”, “deficiente” y “muy

deficiente” respectivamente.
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Tabla 35. Distribucion de frecuencias para los niveles de rendimiento del indicador
porcentaje de incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos (SLA)

Nivel de = . . Porcentaje Porcentaje
L recuencia Porcentaje o
rendimiento vélido acumulado
SIS | A 1 2,60 2,60 2,60
validos | deficiente
Regular 1 2,60 2,60 5,30
Bueno 3 7,90 7,90 13,20
Excelente 33 86,80 86,80 100,00
Total 38 100,00 100,00
Fuente: Elaboracion propia
100
807
% 60
=
b
5
o B6 8%
40+
20
0 e i I I e . B :
Muy deficiente Regular Bueno Excelente

Nivel de rendimiento de la gestion de incidencias (indicador porcentaje de
incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos - SLA)

Figura 23. Gréfico de barras para los niveles de rendimiento del indicador
porcentaje de incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos (SLA)

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje de incidencias registradas por el usuario

Con respecto al indicador porcentaje de incidencias registradas por el

usuario, los resultados fueron los siguientes:

A partir de la tabla 36, todos los casos han sido validos, siendo el
valor que mas se repitié 0 (moda); el 50% de los puntajes obtenidos para
este indicador, estan por encima del valor 46,5 y el restante se ubica por
debajo de este valor (mediana). En promedio el valor alcanzado es de
48,16 (media). Asimismo, se desvian de 48,16 en promedio 31,77
unidades.

Tabla 36. Estadisticos del indicador porcentaje de
incidencias registradas por el usuario

Casos validos 38

Casos perdidos 0
Media 48,16
Mediana 46,50

Moda 0
Desviacion tipica 31,77

Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de tallo y hoja de la tabla 37 nos permite tener una
mejor vision acerca de la distribucion de frecuencias de los valores que

asumen los porcentajes de incidencias registradas por el usuario. Ejemplo,
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el caso de la moda, que asume un valor 0, el diagrama nos muestra que

esta se repite 5 veces.

Tabla 37. Diagrama de tallo y hoja para el indicador porcentaje de
incidencias registradas por el usuario

Frecuencia Tallo y hoja
5 . 00000
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Fuente: Elaboracion propia

Para ofrecer una mayor claridad para analizar la variable gestion de
incidencias, sus indicadores fueron clasificados en niveles de rendimiento,

cuyos valores e intervalos se aprecian en la tabla 16.

De acuerdo a la tabla 38 y la figura 24, un 21,05% y 15,79% de
porcentajes de incidencias registradas por el usuario asumen niveles de
rendimiento “bueno” y “excelente” respectivamente, y en conjunto
superan el 50%. Asimismo, 23,68%, 23,68% y 15,79% muestran niveles

de rendimiento “regular”, “deficiente” y “muy deficiente”.
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Tabla 38. Distribucion de frecuencias para los niveles de rendimiento del
indicador porcentaje de incidencias registradas por el usuario

rendimionto | Frecuencia | Porcentaje | PUERIAI | TOrETial
Muy 6 15,79 15,79 15,79
deficiente
C Deficiente 9 23,68 23,68 39,47
Véﬁzojs Regular 9 23,68 23,68 63,15
Bueno 8 21,05 21,05 84,20
Excelente 6 15,79 15,79 100,00
Total 38 100,00 100,00

Fuente: Elaboracion propia
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s 23 68% 2368%
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15,79% 15,79%
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o T T T T T
Muy deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente

Nivel de rendimiento de la gestion de incidencias (indicador porcentaje de
incidencias registradas por el usuario)

Figura 24. Gréafico de barras para los niveles de rendimiento del indicador
porcentaje de incidencias registradas por el usuario

Fuente: Elaboracion propia
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Rendimiento global

Con respecto al indicador rendimiento global, los resultados fueron

los siguientes:

A partir de la tabla 39, todos los casos han sido validos, siendo el
valor que mas se repitio 0 (moda); el 50% de los puntajes de este indicador
estan por encima del valor 65 y el restante se ubica por debajo de este
valor (mediana). En promedio el valor alcanzado es de 67,31 (media).

Asimismo, se desvian de 67,31 en promedio 14,84 unidades.

Tabla 39. Estadisticos del indicador rendimiento global

Casos validos 38
Casos perdidos 0
Media 67,31
Mediana 65
Moda 80
Desviacidn tipica 14,84

Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de tallo y hoja de la tabla 40 da una mejor vision de la
distribucion de frecuencias de los valores que asumen los porcentajes de
incidencias registradas por el usuario. Ejemplo, el caso de la moda, que

asume un valor 80, el diagrama nos muestra que esta se repite 6 veces.
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Tabla 40. Diagrama de tallo y hoja del indicador rendimiento global

Frecuencia Tallo y hoja
1 Valores menores iguales a 20
2 4. 08
5 5. 03589
14 6 . 00000234555588
6 7. 003449
7 8. 0000005
2 9. 00
1 10. 0

Fuente: Elaboracion propia

Para ofrecer una mayor claridad para analizar la variable gestion de
incidencias, sus indicadores fueron clasificados en niveles de rendimiento,

cuyos valores e intervalos se aprecian en la tabla 16.

De acuerdo a la tabla 41 y la figura 25, un 52,6% y 26,3% de los
puntajes del rendimiento global tienen niveles de rendimiento “bueno” y
“excelente” respectivamente, y en conjunto superan el 50%. Asimismo,
18,4%, 2,6% y 0% muestran niveles de rendimiento “regular”, “deficiente”

y “muy deficiente” respectivamente.
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Tabla 41. Distribucion de frecuencias para los niveles de rendimiento del

indicador rendimiento global

Niveles de . . Porcentaje Porcentaje
rendimiento AR FEITEEIE] S valido acumulado
Deficiente 1 2,60 2,60 2,60

Casos Regular 7 18,40 18,40 21,10
v il Bueno 20 52,60 52,60 73,70
Excelente 10 26,30 26,30 100,00
Total 38 100,00 100,00
Fuente: Elaboracidn propia
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Nivel de rendimiento de la gestion de incidencias (indicador rendimiento

global)

Figura 25. Grafico de barras para los niveles de rendimiento del indicador
rendimiento global

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.

Andlisis correlacional

A continuacion se verificard la correlacion entre las variables
satisfaccion del usuario y la gestién de incidencias, para tal actividad
fueron necesarios los datos del indicador satisfaccion global y del
rendimiento global. La figura 26 da una presentacion visual de lo

explicado.

Satlsfacclgn del Coralacion \. .Ge.stlon ‘de
usuario \ [ L incidencias
Dato Dato
obtenido de: obtenido de:
Y
Indicador: Indicador:
Satisfaccion global Rendimiento global

Figura 26. Diagrama de correlacion y datos involucrados en la
correlacion

Fuente: Elaboracion propia

Una aproximacion a la correlacion objetivo se muestra por medio de
la tabla 42, en donde se relaciona los niveles de satisfaccion del usuario y
las medias correspondientes al rendimiento global de la gestion de
incidencias por nivel de satisfaccion. Resalta en la tabla 42, que a medida
que el nivel de satisfaccion es superior, la media del rendimiento global no

se incrementa o disminuye, en otras palabras no se aprecia una correlacion.
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Tabla 42. Relacion entre los niveles de satisfaccion del usuario y rendimiento
global de la gestion de incidencias

Insatisfecho Neutro | Satisfecho | Muy satisfecho | Total
Frecuencia
3 11 23 1 38
(N)
Por(;:eer,‘\faje 7,90 28,90 60,50 2,60 100.00
Media del
indicador
rendimiento 76,67 67,29 65,80 74,00 67,31
global

Fuente: Elaboracion propia

Para la prueba de hipoétesis, fue necesaria la realizacion de una

prueba estadistica, que se planteé por medio del siguiente ritual de

significancia estadistica.

Ritual de significancia estadistica

a.

Planteamiento de la hipotesis

Ho: No existe correlacion entre la satisfaccion del usuario y la

gestion de incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur

S.A.

Hi: Existe correlacion entre la satisfaccion del usuario y la gestion

de incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.
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Esta hipdtesis nula (Ho) niega la existencia de una correlacion, mas
no la direccion de esta (directa o inversa), es por ello que se trabajo con un
contraste bilateral o de dos colas y no con una unilateral de cola derecha o
izquierda, siendo esta ultima usada para hipdtesis que determinen la

direccion de la correlacién.

b.  Nivel de Significancia.

Se establecid un nivel de significancia a = 0,05.

c.  Estadistico de prueba.

Correlacion de Spearman.

d. Resultados.

A partir de la figura 27, los resultados fueron los siguientes:

o “Rho” de Spearman calculado: -0,116

o Nivel de significancia calculado: 0,489
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Satisfaccion Gestion de
del usuario incidencias
Rho de Spearman  Satisfaccidn del usuario Coeficiente de 1,000 - 116
correlacian
Sig. (hilateral . 484
& kL] kL]
Gestidn de incidencias Coeficiente de - 1168 1.000
correlacian
Sig. (hilateral) 489 |
& kL] kL]

Figura 27. Resultados de la correlacion entre las variables satisfaccion del
usuario y la gestion de incidencias por SPSS 18

Fuente: Elaboracion propia

e. Interpretacion.

Como el valor de P = 0,489 es superior al nivel de significancia
establecido o = 0,05, aceptamos la hipédtesis nula (Ho) y rechazamos la
hipotesis alterna (Hi), es decir que no existe correlacion entre el nivel de
satisfaccion del usuario y la gestion de incidencias en el marco de ITIL v.3

en la empresa Electrosur S.A. con una seguridad del 5%.

Por otro lado, considerando el valor del coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho) de -0,116, denota un muy bajo nivel de correlacion con

direccion inversa.

Como es sabido, el nivel de significancia refiere a la probabilidad del
error que se cometeria al rechazar la hipétesis nula cuando realmente es

cierta, en este contexto, la prueba de hipotesis solo espera un error de 5%
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(o« = 0,05) al rechazar la no exista correlacion (rechazo de Ho), pero la
prueba usando el SPSS 18 arroj6 un 48,9% (P = 0,489) de probabilidad de
este error, por lo tanto, al ser mucho mayor el porcentaje de error
calculado (48,9%) por el esperado (5%) por la investigacion, no se rechaza

Ho.
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\2 DISCUSIONES

PRIMERO

Moyano et al. (2011) exponen que ITIL V3 se relaciona con el modelo de la
calidad de servicio (enfoque del usuario) de Parasuraman, Zeithaml y Berry; por
otro lado, de acuerdo al modelo de la gestion de la calidad total EFQM (European
Foundation for Quality Management) las medidas de percepcién de las personas
que integran una organizacion pueden ser anticipadas por los indicadores de
rendimiento. A partir de esta teoria es que se planted la hipdtesis global para
determinar la existencia de correlacion entre las variables satisfaccion del usuario

y la gestion de incidencias.

SEGUNDO

Tras el analisis de la correlacion entre las variables satisfaccion del usuario
y gestidn de incidencias a través del coeficiente de Spearman, se determiné la no
correlacion entre las mismas. Este resultado pudo ser afectado por la existencia
del proceso gestion de solicitudes. Por otro lado, la satisfaccion del usuario es
voluble (un usuario puede estar satisfecho un dia, pero al siguiente puede ser todo

lo contrario), pudo representar otro sesgo en la determinacion de la correlacion.



TERCERO

Como la implementacién de ITIL en Electrosur S.A. esta en su fase inicial,
el tratamiento de los tickets posiblemente no se esté realizando de forma del todo
correcta, pudiendo ser este otro factor que intervino en el célculo del indicador de
rendimiento global de la gestion de incidencias y de su correlacion con la variable

satisfaccion de usuario.
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CONCLUSIONES

PRIMERO

Se determind la no existencia de correlacién entre la satisfaccion del usuario
y la gestion de incidencias en el marco de ITIL v.3 en la empresa Electrosur S.A.,
esto debido a que el nivel de significancia calculado por el SPSS 18 fue de 48,9%,
gue supera de sobremanera al 5% establecido como permisible para esta

investigacion.

SEGUNDO

Los niveles de satisfaccion fueron: muy insatisfecho, insatisfecho, neutro,
satisfecho y muy satisfecho. Se resalta que todos los indicadores de la variable
satisfaccion del usuario obtuvieron niveles como satisfecho y muy satisfecho, que

en conjunto superan el 50% de la poblacién.

Por otro lado, el indicador de fiabilidad fue el Gnico que presentd usuarios
muy insatisfechos, con un 10,5%. Con respecto al indicador conocimiento de
procedimientos, solo un 28,95% conoce el procedimiento E22-P-004 Soporte

técnico a usuarios.



TERCERO

Los niveles de rendimiento de la variable gestion de incidencia fueron: muy
deficiente, deficiente, regular, bueno y excelente. El indicador porcentaje de
incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos (SLA) obtuvo un nivel de
rendimiento excelente como resaltante, representado por un 86,8% de todos los

indicadores.

Por otro lado, el indicador de rendimiento global tuvo como nivel de
rendimiento bueno como resaltante, representado por un 52,6%. Finalmente, los
indicadores porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01 y porcentaje de
incidencias registradas por el usuario no tuvieron niveles de rendimiento

resaltantes.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO

En proximos estudios se sugiere revisar el proceso de gestion de incidencias
y el proceso de gestion de solicitudes conjuntamente. Asimismo, se recomienda la

evaluacion de los niveles de satisfaccion del usuario en varios periodos de tiempo.

SEGUNDO

Para incrementar los niveles de satisfaccion del usuario en cuanto al
indicador de fiabilidad, seria recomendable la revision de los tiempos de atencion
fijados por los SLA conjuntamente con el usuario, para llegar un acuerdo mutuo

sobre los mismos.

TERCERO

Para acrecentar el porcentaje de usuarios que tienen conocimiento de la
existencia del procedimiento E22-P-004 Soporte técnico a usuarios, se

recomienda realizar nuevas capacitaciones.



CUARTO

Para incrementar los niveles de rendimiento del indicador porcentaje de
incidencias resueltas por el nivel 01, se recomienda implementar el proceso de
gestion de conocimiento; por otro lado, se sugiere la contratacion de personal

permanente para el centro de servicios.

QUINTO

Para acrecentar los niveles de rendimiento para el indicador porcentaje de
incidencias registradas por el usuario, se recomienda capacitar nuevamente al
usuario sobre el manejo del sistema de mesa de ayuda, dandole a conocer su

importancia para la optimizacion de los tiempos de atencion.
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ANEXOS



ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA



Satisfaccion del usuario y la gestion de incidencias usando la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL v.3) en la empresa
ELECTROSUR S.A. Tacna - 2013

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Indicadores

Disefio de la investigacion

Problema principal
¢Existe correlacion entre
la satisfaccion del usuario
y la gestién de incidencias
en el marco de ITIL v.3 en
la empresa Electrosur
S.A?

Objetivo general
Determinar el nivel de

correlacion entre la
satisfaccion del usuario y
la gestion de incidencias
en el marco de ITIL v.3 en
la empresa Electrosur S.A.

Hipdtesis general

Ho: No existe correlacion
entre la satisfaccion del
usuario y la gestion de
incidencias en el marco de
ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.

Hi: Existe correlacion
entre la satisfaccion del
usuario y la gestion de
incidencias en el marco de
ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.

Problema especifico 1

Objetivo especifico 1

¢Cuales son los niveles de
satisfaccion del usuario
con respecto a la gestién
de incidencias en el marco
de ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.?

Determinar los niveles de
satisfaccion del usuario
con respecto a la gestion
de incidencias en el marco
de ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.

Problema especifico 2

Objetivo especifico 2

¢Cuales son los niveles de
rendimiento de la gestion
de incidencias en el marco
de ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.?

Determinar los niveles de
rendimiento de la gestién
de incidencias en el marco
de ITIL v.3 en la empresa
Electrosur S.A.

Satisfaccion del
usuario

La satisfaccion del
usuario (trabajador de
la empresa Electrosur
S.A. sede Tacna), es la
valoracién dada a los

servicios TI,
diferenciando sus
expectativas con los

que realmente percibe.

Gestion de incidencias
La gestion de
incidencias es  un
proceso que forma parte
del ciclo de vida de los
servicios TI y
responsable de
restablecer el servicio
lo mas pronto posible,
ante interrupciones,
reduciendo al maximo
el impacto en el
negocio.

Satisfaccion del
usuario

e Capacidad de
respuesta
Seguridad
Fiabilidad
Empatia
Conocimiento de
procedimientos

¢ Satisfaccion global

Gestién de
incidencias

e Porcentaje de
incidencias
resueltas por el
nivel 01

e Porcentaje de
incidencias
resueltas dentro de
los plazos
establecidos (SLA)

e Porcentaje de
incidencias
registradas por el
usuario

e Rendimiento global

Poblacién: 38 trabajadores

Comprende a todos

los

trabajadores de la empresa
Electrosur S.A., de la sede
Tacna quienes al menos una

vez usaron el sistema

mesa de ayuda.
Muestra

Se trabajé con toda la
poblacion

Disefio de investigacion

No experimental.
Correlacional

Instrumentos
Satisfaccién del usuario
Encuesta-cuestionario

Gestién de incidencias
Observacion -Guia de
observacion

de




ANEXO 02
CUESTIONARIO



A continuacion el formato usado por el cuestionario, en donde a cada item

se la asignd un codigo para facilitar su identificacion.

CUESTIONARIO

Estimado usuario:

Se viene realizando un trabajo de investigacion para mejorar la atencion a las fallas
informaticas (o incidencias) presentadas por los usuarios en referencia a los servicios de
informatica, para lo cual requerimos conocer su grado de satisfaccion respecto al mismo a
través de este cuestionario. Los datos sélo se usaran para los objetivos de la investigacion.

Objetivos de la investigacion:

o Contar con indicadores que muestren los niveles de satisfaccion del usuario,
clasificados por sedes de trabajo.
o Analizar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la gestién de incidencias.

Indicaciones:

o Marque con un aspa (X) dentro del recuadro u opcién que corresponda a su respuesta.

o Considere una falla informatica como un error en alguno de los servicios de
informatica, como: no se puede acceder a alguno de los sistemas administrativos, la
computadora no enciente, los correos no llegan, etc.

Sede de trabajo: 28 de Julio Subestacion Tacna

Seccion 1: Sobre la atencion a las fallas informéticas, brindada por el personal de
informaética, por favor valore las siguientes afirmaciones

Codigo ; Respuesta
h Item - Muy
item Excelente | Bueno | Regular | Deficiente defici
eficiente
1. Facilidad para contactar con el
P1 personal de informatica > 4 3 2 !
2. Rapidez para solucionar las fallas
P2 informéticas que informé por 5 4 3 2 1
teléfono
3. Rapidez para solucionar las fallas
P3 informaticas que registré en mesa de > 4 3 2 !




ayuda
4. Siempre se solucionan las fallas
P4 informaticas en la  primera 5 4 3 2 1
comunicacion
5. Las soluciones de las fallas
P5 informéaticas son siempre las 5 4 3 2 1
correctas
6. Las recomendaciones para evitar
P6 fallas informaticas son siempre 5 4 3 2 1
correctas
7. Lo mantienen informado sobre la
P7 atencion a las fallas informaticas > 4 3 2 !

Seccion 2: Sobre el sistema de mesa de ayuda, por favor valore las siguientes
afirmaciones

Codigo ; Respuesta
P ltem . Muy
item Excelente | Bueno | Regular | Deficiente defici
eficiente

8. Facilidad para registrar sus fallas

P8 informaticas en mesa de ayuda > 4 3 2 .
9. Facilidad para hacer seguimiento a

P9 sus fallas informéticas en mesa de 5 4 3 2 1

ayuda

Seccion 3: Sobre el personal de informéatica que brinda atencion a las fallas informaticas,
por favor valore las siguientes afirmaciones

Codigo ftem : Respuesta
4 Muy de De En Muy en
2T acuerdo | acuerdo NG desacuerdo | desacuerdo
10. El personal de informatica durante
P10 la atencién a fallas informaticas es 5 4 3 2 1
paciente
11. El personal de informatica durante
P11 la atencién a fallas informaticas es 5 4 3 2 1
amable
12. El personal de informatica durante
P12 la atencién a fallas informaticas 5 4 3 2 1
muestra actitud positiva
13.El personal de informética
demuestra  compromiso  para
P13 alcanzar la solucién de una falla > 4 3 2 .

informatica




Seccion 4: Sobre el procedimiento E22-P-004 Soporte técnico a usuarios

o _ Respuesta
Codigo item Item -
Si No
P14 14. ;Conoce la existencia del procedimiento E22-P-004 Soporte 1 0
técnicos a usuarios?

Si su respuesta a la pregunta n° 14 fue afirmativa, continde con la pregunta n° 15, caso
contrario pase directamente a la pregunta n°® 17

Cédigo Respuesta

. item
ftem Muy de De Neutral En Muy en
acuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerdo

15.El procedimiento E22-P-004
P15 Soporte técnico a usuarios se 5 4 3 2 1
entiende facilmente

16.El procedimiento E22-P-004
P16 Soporte técnico a usuarios 5 4 3 2 1
presenta informacion completa

Seccion 5: Por favor, a continuacién piense en la Gltima experiencia en atencion a fallas
informaticas

17.;Cuénto tiempo el personal de informética se demord en empezar atender la falla
informatica? (P17)
(5) Inmediatamente
(4) Menos de 1 hora
(3) 1 a menos de 3 horas
(2) 3 amenos de 6 horas
(1) Més de 6 horas

18.,Cuanto tiempo el personal de informatica se demoré en solucionar la falla
informética? (P18)
(5) Menos de 1 hora
(4) 1 a menos de 2 horas
(3) 2 a menos de 6 horas
(2) 6 a menos de 16 horas
(1) Més de 16 horas

Seccidn 6: Satisfaccion global

19.;Cuén satisfecho esta sobre la atencion a las fallas informéticas en general? (P19)
(5) Muy satisfecho
(4) Satisfecho
(3) Neutro
(2) Insatisfecho
(1) Muy insatisfecho
Gracias por su colaboracién




ANEXO 03

FORMATO DE VALIDEZ DE
CUESTIONARIO



FICHA DE EVALUACION DEL CUESTIONARIO

Estimado(a) experto(a),

Por medio de la presente, solicito su valiosa colaboracién para la validacion de
contenido de un instrumento, el cual forma parte de la investigacién que lleva por titulo:
“Satisfaccion del usuario y la gestion de incidencias usando la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL v.3) en la empresa
ELECTROSUR S.A. Tacna — 2013 a cargo de la Bach. Kelly Elisa Chaifia Quispe.

La variable medida por este instrumento es la “satisfaccion del usuario”, asimismo,
para estimar su juicio se le ha suministrado el cuestionario y la matriz de consistencia.
Marque con un aspa (X) el casillero que considere conveniente, donde “Si” significa que

el item es adecuado, o “No” en caso contrario.

Relacion de indicadores e items que conforman el cuestionario:

5di p Adecuado
Indicador C,odlgo Item .

item Si No
Capacidad de P1 Facilidad para contactar con el personal B 0
respuesta de informética
Capacidad de Rapidez para solucionar las fallas

P2 |. o ) . ] 1 0
respuesta informaticas que informo por teléfono
Capacidad de Raplde;_ para soluc_longr las fallas

P3 informéticas que registro en mesa de|| 1 0
respuesta

ayuda
. Siempre se solucionan las fallas

Capacidad de P4  |informéticas en la primera|| 1 0

respuesta

comunicacion

. Las soluciones de las fallas informéticas
Seguridad P5 . 1 0
son siempre las correctas

Las recomendaciones para evitar fallas
informaticas son siempre correctas

, Lo mantienen informado sobre la
Empatia P7 - . . 1 0
atencion a las fallas informaticas

Capacidad de P8 Facilidad para registrar sus fallas
respuesta informaéticas en mesa de ayuda

Seguridad P6




Capacidad de

Facilidad para hacer seguimiento a sus

respuesta Po fallas informaticas en mesa de ayuda
El personal de informatica durante la
Empatia P10 |atencién a fallas informéticas es
paciente
Empatia P11 El pe:r,sonal de _|nf0rm§1t_|ca durante la
atencion a fallas informaticas es amable
El personal de informatica durante la
Empatia P12 |atencidon a fallas informaticas muestra
actitud positiva
El personal de informatica demuestra
Empatia P13 |compromiso para alcanzar la solucion
de una falla informatica
(Cj::nommlento P14 ¢Conoce la existencia del procedimiento
- E22-P-004 Soporte técnicos a usuarios?
procedimientos
Conocimiento El procedimiento E22-P-004 Soporte
de P15 |técnico a wusuarios se entiende
procedimientos facilmente
Conocimiento El procedimiento E22-P-004 Soporte
de P16 |técnico a usuarios presenta informacion
procedimientos completa
¢Cuanto tiempo el personal de
Fiabilidad P17 |informatica se demor6 en empezar
atender la falla informatica?
¢Cuanto tiempo el personal de
Fiabilidad P18 |informética se demor6 en solucionar la
falla informatica?
Satisfaccion P19 ¢ Cuan satisfecho esta sobre la atencién a

global

las fallas informaticas en general?

Recomendaciones:




Datos del experto

Firma

Apellidos y nombres:

Grado académico:

Empresa/Institucion donde labora:




ANEXO 04

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
CUESTIONARIO



Esta validacion se hizo a través del juicio de 3 expertos en gestion de
servicios TI, y a partir del calculo del coeficiente de Aiken (V), que de acuerdo a

(Escurra, 1988, p. 107) se presenta en la ecuacion 1.

e ‘“

Siendo:

S = la sumatoria de s;

s; = Valor asignado por el juez i

n = NUmero de jueces

¢ = Numero de valores de la escala de valoracion

En la tabla 1 se muestran los resultados obtenidos del juicio de expertos, en
donde se calcula por cada item el coeficiente de Aiken denotado por V; como
todos los items han obtenido un coeficiente de Aiken (V) igual a 1, cada item fue

aceptado y por lo tanto, el instrumento es valido en contenido.



Tabla 1. Resultados del juicio de expertos

Cadigo - Expertos e
g Item N" de

o 1 5 3 I V Decisién

Facilidad para contactar con el

P1 : o
personal de informatica

1171 3 |1] A

Rapidez para solucionar las fallas
P2 | informaticas que informé por| 1 |1 |1 3 1 A

teléfono
Rapidez para solucionar las fallas

P3 | informaticas que registr6 en mesade | 1 | 1 | 1 3 1 A
ayuda

Siempre se solucionan las fallas
P4 |informaticas en la primera| 1|1 |1 3 1 A
comunicacion

Las soluciones de las fallas
P5 | informaticas son siempre las| 1 |1 |1 3 1 A

correctas
Las recomendaciones para evitar

P6 | fallas informaticas son siempre| 1 |1 |1 3 1 A
correctas

p7 Lo mantienen informado sobre la 11111 3 1 A

atencién a las fallas informaticas

Facilidad para registrar sus fallas

P8 . - 1111 3 1 A
informaéticas en mesa de ayuda
Facilidad para hacer seguimiento a

P9 | sus fallas informaticas en mesa de | 1 | 1 |1 3 1 A

ayuda

El personal de informatica durante la
P10 |atencion a fallas informéaticas es| 1 | 1 | 1 3 1 A
paciente

El personal de informatica durante la
P11 | atencion a fallas informéaticas es| 1 | 1 | 1 3 1 A
amable

El personal de informética durante la
P12 | atencion a fallas informaticas muestra | 1 | 1 | 1 3 1 A
actitud positiva

El personal de informatica demuestra
P13 | compromiso para alcanzar lasolucién | 1 | 1 | 1 3 1 A
de una falla informatica

¢ Conoce la existencia del

P14 procedimiento E22-P-004 Soporte




técnicos a usuarios?

El procedimiento E22-P-004 Soporte
P15 |técnico a usuarios se entiende| 1 |1 | 1 3 1 A
facilmente

El procedimiento E22-P-004 Soporte
P16 |[técnico a usuarios presenta| 1 | 1 | 1 3 1 A
informacidn completa

¢Cuanto tiempo el personal de
P17 | informatica se demord en empezar | 1 | 1 | 1 3 1 A
atender la falla informatica?

¢Cuénto tiempo el personal de
P18 | informatica se demor6 en solucionar | 1 | 1 | 1 3 1 A
la falla informatica?

¢Cuan satisfecho esta sobre la
P19 | atencion a las fallas informaticasen| 1 | 1 | 1 3 1 A
general?

Nota: N° de jueces = 3, V = Coeficiente de Aiken, A = item aceptado, R =item
rechazado

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 05
CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO



Para determinar la confiabilidad se aplico el cuestionario sobre una muestra
piloto (prueba piloto) conformada por 10 trabajadores. Asimismo, para el célculo
de la confiabilidad, se uso el procedimiento de consistencia interna, usando como
formula el coeficiente de alfa de Cronbach. El coeficiente de alfa de Cronbach

estd dado segun (Campo y Oviedo, 2008, p. 833) por la ecuacion 2:

= () (-2 2

Donde:
a = Coeficiente alfa de Cronbach
k = Nuamero de preguntas

o/ = Varianza del puntaje por cada pregunta
o2 = Varianza del puntaje total por cada trabajador de la muestra piloto

En la tabla 2 se muestran los resultados de la prueba piloto y en la tabla 3 el
coeficiente alfa de Cronbach obtenido con ayuda del SPSS 18. Como el valor de
este Gltimo es 0,89 y de acuerdo a Sierra (2001) citado por Corral (2009, p. 243),
se trata de un coeficiente con magnitud muy fuerte, y por lo tanto, el instrumento

es confiable.



Tabla 2. Resumen de los resultados de la muestra piloto

Muestra piloto (trabajador)

items

5

6 7

[Eny
o

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P18

(62 &2 B I (o 2 I (o R0 I I [ = S (O S S B S G A B S I O B I - B o B S B S
WIhjlOO||d[A|DIMDDNDN WA |lWlW|A~|IDN
WIWINWRFRF WA IWINWOWIN WA WIWINW|W

P19

WIWWwW o oo ww|hlwb|lAIdDINDNDLWOWIWIA|RW|PH

N
N
N

APrlOO PO OO WW|A|PIWOWIRARWIRIRPRWIW|~ P>

~MrlOO|WId PO PSP
NITWINIWWIRFRLINWIWIMND WWINIWWIN[FL|N|IDN
MO hlOO O[]l OWOW|W|~|

ool | O~ OTI|OT|O1|01|©O

~ArlOOjO|O|O O[] [fhjlWWOWLWIWIWL|IRW PS>

Fuente:

Elaboracion propia

Tabla 3. Estadistico de confiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,89

19

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 06
GUIA DE OBSERVACION



GUIA DE OBSERVACION

ID del usuario:

Tiempo de la observacién: Octubre 2012 — setiembre 2013
Fecha:

Lugar:

Observador:

Tabla 1. Listado de items

Caddigo

; item
item

11 Porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01

Porcentaje de incidencias resueltas dentro de los
plazos establecidos (SLA)

13 Porcentaje de incidencias registradas por el usuario
14 Rendimiento global

Para el calculo de los items de la tabla 1, se determinaran las métricas de la

tabla 2, y se realizaran los célculos de la tabla 3.

Tabla 2. Métricas

Caddigo

- Métricas
métrica

M1 Cantidad de incidencias registradas

M2 Cantidad de incidencias resueltas por el nivel 01

Cantidad de incidencias resueltas dentro de los plazos establecidos

M3 | (sLA)

M4 Cantidad de incidencias registradas por el usuario




Tabla 3. Formulas para el calculo de items

Intervalo
Formula del item
calculado
M?2
- 0,100
n 1 100 [ ]
M3
= — 0,100
12 T 100 [ 1
M4
= — 0,100
3 77 100 [ ]

14=04*11+04*12+0,2*13

[0,100]




ANEXO 07

FORMATO DE VALIDEZ DE LA GUIA
DE OBSERVACION



EVALUACION DE LA GUIA DE OBSERVACION

Estimado(a) experto(a),

Por medio de la presente, solicito su valiosa colaboracién para la validacion de
contenido de una ficha de observacion, el cual forma parte de la investigacion que lleva
por titulo: “Satisfaccién del usuario y la gestién de incidencias usando la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL v.3) en la empresa
ELECTROSUR S.A. Tacna — 2013 a cargo de la Bach. Kelly Elisa Chaifia Quispe.

La variable medida por este instrumento es la “gestion de incidencias”, asimismo,
para estimar su juicio se le ha suministrado la guia de observacion y la matriz de
consistencia. Marque con un aspa (X) el casillero que considere conveniente, donde “Si”

significa que el item es adecuado, o “No” en caso contrario.

Relacion de items que conforman la guia de observacion:

Codigo ; Adecuado
. Item .
item Si No
11 Porcentaje de incidencias resueltas por el nivel 01 1 0
12 Porcentaje de incidencias resueltas dentro de los . 0
plazos establecidos (SLA)
13 Porcentaje de incidencias registradas por el usuario 1 0
14 Rendimiento global 1 0
Recomendaciones:
Datos del experto Firma
Apellidos y nombres:




Grado académico:

Empresa/lInstitucion donde labora:




ANEXO 08

VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA GUIA
DE OBSERVACION



Esta validacion se hizo a través del juicio de 3 expertos en gestion de
servicios TI, y a partir del calculo del coeficiente de Aiken (V), cuyo célculo es

por medio de la ecuacién 3.

e )

Siendo:

S = la sumatoria de s;

s; = Valor asignado por el juez i

n = NUmero de jueces

¢ = Numero de valores de la escala de valoracion

En la tabla 4 se muestran los resultados obtenidos del juicio de expertos, en
donde se calcula por cada item el coeficiente de Aiken denotado por V; como
todos los items han obtenido un coeficiente de Aiken (V) igual a 1, cada item fue

aceptado y por lo tanto, el instrumento es valido en contenido.



Tabla 4
Resumen de los resultados del juicio de expertos

Cédigo . Expertos N° de _

- Item 1 5 3 e f A Decision

11 Porcentaje de_z incidencias 11111 3 1 A
resueltas por el nivel 01
Porcentaje de incidencias

12 resueltas dentro de los plazos| 1 | 1 |1 3 1 A
establecidos (SLA)

13 Por_centaje de |_nC|denC|as 11111 3 1 A
registradas por el usuario

14 Rendimiento global 11111 3 1 A

Nota: N° de jueces = 3, V = Coeficiente de Aiken, A = item aceptado, R =item
rechazado

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 09

CODIFICACION Y LIBRO DE CODIGOS
DEL CUESTIONARIO



La codificacién permite reconocer cada tipo diferente de respuesta a través
de un namero, de esta forma el procesamiento se realizara sobre datos plenamente

conocidos.

Con el proposito de ejemplificar esta actividad, la codificacion del item P15
(El procedimiento E22-P-004 Soporte técnico a usuarios se entiende facilmente),
que debe ser respondido si el item P14 (¢;Conoce la existencia del procedimiento
E22-P-004 Soporte técnicos a usuarios?) tiene respuesta afirmativa, entonces la

P15 tiene como posibles codigos y respuestas los mostrados en la tabla 5:

Tabla 5. Codigos para el item P15

Cddigo Etiqueta de respuesta
1 Muy en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Neutral
4 De acuerdo
5 Muy de acuerdo
8 No respondida
9 No corresponde (NC)

Fuente: Elaboracion propia
Los primeros 5 codigos provienen de las opciones propias del item en el
cuestionario, pero para el codigo 8 (no respondida) corresponde a casos en donde
el usuario respondio de forma afirmativa el item P14, pero no respondio la P15;
caso contrario si el usuario contestdé de forma negativa el item P14,
necesariamente el cddigo que asume la P15 sera el 9 (No corresponde), porque no

se puede dar una opinion con respecto al procedimiento, si no se lo conoce.



En la tabla 6, se muestras los codigos para todos los items del cuestionario.

Tabla 6. Libro de codigos del cuestionario

items Peso o cddigo | Etiqueta de respuesta
Muy deficiente
Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

No respondida

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

No respondida

No

Si

No respondida

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

No respondida

No corresponde (NC)
Mas de 6 horas

3 a menos de 6 horas
1 a menos de 3 horas
Menos de 1 hora
Inmediatamente

No respondida

Mas de 16 horas

6 a menos de 16 horas
2 a menos de 6 horas
1 a menos de 2 horas
Menos de 1 hora

P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9

P10, P11, P12, P13

P14

P15, P16

P17

P18

G WINFPOCOIARIWINIP|IO|IC|UTAA|WINIFPORFRLROCIOIOIHAWINIRP|IO|IOTIAR|W|IN|F




No respondida

P19

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutro

Satisfecho

Muy satisfecho

OO~ WIN|F- |

No respondida

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 10

RECODIFICACION PARA LA
VARIABLE SATISFACCION DEL
USUARIO



De acuerdo a los items del cuestionario y su correspondencia con los

indicadores de la variable satisfaccion del usuario, tenemos:

Al indicador capacidad de respuesta le corresponden 6 items del
cuestionario: P1, P2, P3, P4, P8 y P9, cada uno de ellos trabaja con la escala de
Likert, con pesos del 1 al 5; por otro lado, para determinar la puntuacion del
indicador en mencion, serd necesaria la suma de los pesos de estos 6 items, por lo

tanto, el minimo puntaje que obtendria este indicador seria 6, y como maximo 30.

Para recodificar las puntuaciones obtenidas por este indicador, en los niveles
de satisfaccion: muy insatisfecho, insatisfecho, neutro, satisfecho y muy
satisfecho, se deberd dividir su intervalo de puntuaciones en 5 intervalos (en
concordancia de los niveles con los niveles de satisfaccion), y cuya amplitud se

dara de acuerdo a la ecuacion 4:

(Ptje maximo — ptje minimo )

Amplitud del int lo =
mpiitua aet intervato n® niveles de satisfaccion (4)

Haciendo el reemplazo respectivo:

(30—6)

4
5 8

Amplitud del intervalo =

En la figura 1, se puede apreciar la division en 5 intervalos con sus

correspondientes niveles de satisfaccion, con una amplitud 4,8. Asi, por ejemplo,



un usuario alcanza una puntuacion de 22 para el indicador en mencion, entonces

este corresponde al nivel satisfecho.

Amplitud del
intervalo = 4.8
| | 25.2 30
! ' 15.6 S 8 *
10.8 3 O
6 [ ')
® O
Muy . : :
. : Insatisfecho Neutro Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Figura 1. Recodificacion del indicador capacidad de respuesta en niveles de
satisfaccion
Fuente: Elaboracidn propia

En la tabla 7 se reporta los puntajes, la amplitud de intervalo, los niveles de

satisfaccion, sus pesos e intervalos para los puntajes correspondientes al indicador

capacidad de respuesta.

Tabla 7. Recodificacion de los puntajes del indicador capacidad de respuesta

Nueva categoria
Puntajes y amplitud de Cat . ivel Intervalo de
intervalo ategoria o nive Peso puntaje del
de satisfaccion .

indicador

Muy insatisfecho 1 [6;10,8>
Puntaje maximo: 30 Neutro 3 [15,6 ; 20,4>
Amplitud del intervalo: 4,8 Satisfecho 4 [20,4 ; 25,2>
Muy satisfecho 5 [25,2 ; 30]

Fuente: Elaboracion propia



Con respecto al indicador seguridad, le corresponde 2 items del
cuestionario, y son: P5 y P6. La recodificacion se realizé como fue explicado con
el indicador capacidad de respuesta, y sus resultados finales se muestran en la

tabla 8.

Tabla 8. Recodificacion de los puntajes del indicador seguridad

Nueva categoria
Puntajes y amplitud de . . Intervalo de
: Categoria o nivel -
intervalo : - Peso puntaje del
de satisfaccion A
indicador
Muy insatisfecho 1 [2;3,6>
Puntaje minimo: 2 Insatisfecho 2 [3,6;5,2>
Puntaje maximo: 10 Neutro 3 [5,2;6,8>
Amplitud del intervalo: 1,6 Satisfecho 4 [6,8 ; 8,4>
Muy satisfecho 5 [8,4; 10]

Fuente: Elaboracion propia

Al indicador fiabilidad, le corresponde 2 items del cuestionario, y son: P17
y P18. La recodificacion se realizé como fue explicado con el indicador capacidad

de respuesta, y sus resultados finales se muestran en la tabla 9.



Tabla 9. Recodificacion de los puntajes del indicador fiabilidad

Nueva categoria

Puntajes y amplitud de . . Intervalo de
: Categoria o nivel -
intervalo : . Peso puntaje del
de satisfaccion indicador
Muy insatisfecho 1 [2;3,6>
Puntaje maximo: 10 Neutro 3 [5.2;6,8>
Amplitud del intervalo: 1,6 Satisfecho 4 [6,8 ; 8,4>
Muy satisfecho 5 [8,4 ; 10]

Fuente: Elaboracidn propia

Para el indicador empatia, le corresponde 5 items del cuestionario, y son:
P7, P10, P11, P12 y P13. La recodificacion se realizé6 como fue explicado con el

indicador capacidad de respuesta, y sus resultados finales se muestran en la tabla

10.

Tabla 10. Recodificacion de los puntajes del indicador empatia

Nueva categoria

Puntajes y amplitud de c . . Intervalo de
: ategoria o nivel -
intervalo : . Peso puntaje del

de satisfaccion —
indicador
Muy insatisfecho 1 [5;9>
Puntaje minimo: 5 Insatisfecho 2 [9;13>
Puntaje maximo: 25 Neutro 3 [13; 17>
Amplitud del intervalo: 4 Satisfecho 4 [17 ; 21>
Muy satisfecho 5 [21 ; 25]

Fuente: Elaboracidn propia

Al indicador conocimiento de procedimientos, le corresponde 3 items del

cuestionario, y son: P14, P15 y P16. La recodificacion se realizd6 como fue




explicado con el indicador capacidad de respuesta, y sus resultados finales se

muestran en la tabla 11.

Tabla 11. Recodificacion de los puntajes del indicador conocimiento de
rocedimientos

Nueva categoria
Puntajes y amplitud de . . Intervalo de
: Categoria o nivel -
intervalo : . Peso puntaje del
de satisfaccion .
indicador
Muy insatisfecho 1 [3;4,6>
Puntaje minimo: 3 Insatisfecho 2 [46;6,2>
Puntaje maximo: 11 Neutro 3 [6,2;7,8>
Amplitud del intervalo: 1,6 Satisfecho 4 [7,8;9,4>
Muy satisfecho 5 [9,4; 11]

Fuente: Elaboracidn propia

Finalmente, al indicador satisfaccion global, le corresponde 1 item del
cuestionario, y es el P19. La recodificacion se realizé como fue explicado con el
indicador capacidad de respuesta, y sus resultados finales se muestran en la tabla

12.



Tabla 12. Recodificacion de los puntajes del indicador satisfaccion global

Nueva categoria

Puntajes y amplitud de Cat . ivel Intervalo de
intervalo ategoria o nive Peso puntaje del
de satisfaccion indicador
Muy insatisfecho 1 [1;1,8>
Puntaje maximo: 5 Neutro 3 [2,6; 3,4>
Amplitud del intervalo: 0,8 Satisfecho 4 [3,4;4,2>
Muy satisfecho 5 [4,2 ;5]

Fuente: Elaboracidn propia




ANEXO 11

RECODIFICACION PARA LA
VARIABLE GESTION DE INCIDENCIAS



De acuerdo a los 4 items de la guia de observacién correspondiente a la

variable gestidn de incidencias, tenemos:

El puntaje que pueden adquirir alguno de los indicadores de rendimiento es
de 0 (minimo puntaje) a 100 (maximo puntaje). Para recodificar las puntuaciones
obtenidas por estos indicadores de rendimiento en los niveles de rendimiento:
muy deficiente, deficiente, regular, bueno y excelente, se debera dividir su
intervalo de puntuaciones en 5 intervalos (en concordancia de los niveles con los

niveles de rendimiento), y cuya amplitud se daré de acuerdo a la ecuacion 5:

(Ptje maximo — ptje minimo )

Amplitud del int lo =
mpittud aet imtervato n® niveles de satisfaccion (5)

Haciendo el reemplazo respectivo:

100-0
gzzo

Amplitud del intervalo = z

En la figura 2, se puede apreciar la division en 5 intervalos con sus
correspondientes niveles de rendimiento, con una amplitud 20. Asi, por ejemplo,
si algin indicador de rendimiento alcanza una puntuacion de 24, entonces este

corresponde al nivel deficiente.

En la tabla 13 se reporta los puntajes, la amplitud de intervalo, los niveles de

satisfaccion, sus pesos e intervalos para los puntajes correspondientes a cualquiera



de los items de la guia de observacion (indicadores de la variable gestién de

incidencias).
Amplitud del
intervalo = 20 80 100
| | . 50 . .
20 °
0 ® O ©
L
Muy deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente

Figura 2. Recodificacion de los indicadores de rendimiento en niveles de
rendimiento
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13. Recodificacion de los indicadores claves de rendimiento en niveles de
rendimiento

Nueva categoria
Puntajes y amplitud de . . Intervalo de
intervalo Categoria o nivel Peso -
N puntaje del
de rendimiento L
indicador
Muy deficiente 1 [0; 20>
Puntaje minimo: 0 Deficiente 2 [20; 40>
Puntaje maximo: 100 Regular 3 [40 ; 60>
Amplitud del intervalo: 20 Bueno 4 [60 ; 80>
Excelente 5 [80 ; 100]

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 12
DIAGRAMA DE TALLO Y HOJA



El diagrama de tallo y hoja permite tener una mejor vision acerca de la
distribucion de los datos, ya que presenta los datos reales y no los agrupa como lo
hace un histograma. Para su elaboracidn es necesario separar para cada uno de los
datos, el ultimo digito de la derecha (hoja) del bloque de cifras restantes (tallo),

como se aprecia en la figura 3.

Figura 3. Ejemplo de un nimero en un diagrama tallo y hoja
Fuente: Elaboracion propia

Con la finalidad de ejemplificar este diagrama, la tabla 14 nos muestra la
distribucion de datos, en la primera fila de datos, tenemos una frecuencia de 3, los
cuales estan conformado por los datos 70, 71y 71, obtenidos de la columna tallo y
hoja, por medio de la union de todas las cifras al lado izquierdo del punto, con

cada cifra del lado derecho.

Tabla 14. Diagrama de tallo y hoja

Frecuencia Tallo y hoja
3 7. 011

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 13
RELACION DE EXPERTOS



En la tabla 15 se puede apreciar la relacion de los expertos que se

encargaron de la validacién de contenido del cuestionario y la guia de

observacion.

Tabla 15. Relacién de expertos para la validacion del cuestionario y la guia de
observacion

o . A Empresa/Institucion
N Apellidos y nombres Grado academico donde labora
1 Ibar[a .I\/Iontesmos, Ing_enlero de Electrosur S.A.
Veronica sistemas
Malaga Tejada, Gianfranco Ingeniero de Un.IVEI’SIdad
2 Alexey sistemas Nacional Jorge
Basadre Grohmann
3 | Povea Condori, Abel Ing_enlero de Electrosur S.A.
sistemas

Fuente: Elaboracion propia
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