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RESUMEN.

La norma ISO 8402 (s.f) define calidad como el "conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas
necesidades expresas o implicitas"(p. 2). Pero desde el punto de vista empresarial la
calidad no es tan solo satisfacer al cliente en sus necesidades, la forma en como se brinda
un servicio o se suministra un producto, ha cambiado con el pasar del tiempo. Aunque la
percepcidn del usuario sigue siendo algo importante, las propiedades y caracteristicas han
tomado mas valor, siendo estos puntos clave para el crecimiento de una institucién. Por
esta razon el buscar proveer servicios con caracteristicas “excelentes”, “perfectas” o de
“alta calidad” se ha convertido en un reto y en la mas grande preocupacion de los
directores o altos mandos de las instituciones, en vias de cumplir este objetivo se invierte

mucho tiempo y dinero en buscar mejorar continuamente.

La investigacion fue en base al método mixto, que combina herramientas de los tipos de
investigacion cuantitativos y cualitativos, ademas de centrarse en el marco de desarrollo
ITIL especificamente en la fase de mejora continua y en los indicadores claves de

rendimiento o KPIs para analizar la variable calidad y cuantificarla.

Lo mencionado anteriormente sirvid para llegar a la relacion que existe entre la
percepcién que tiene el usuario sobre la calidad del servicio y cada uno de los
indicadores KPIs ademas de dar una vision general a todo el proceso de soporte
informéatico en la Pontificia Universidad Cat6lica Sede Esmeraldas y llegar a la
conclusion de que hay que medir tener conocimiento de como se estan realizando los
procesos Yy luego poder corregir y acercarse a lo que exigen los estandares internacionales

en cuanto a calidad del servicio.

Palabras clave: ITIL, métricas, medir, calidad, servicio



ABSTRACT.

ISO 8402 defines quality as a "set of properties and characteristics of a product or service
that gives it its ability to satisfy expressed or implied needs" (page 2). But from a business
point of view, quality is no longer just to satisfy the customers in their needs. The way in
which a service is provided or a product is supplied, has changed over time. Although the
user's perception is still important, the properties and characteristics have taken on more
value, being these key points for the growth of an institution. For this reason, seeking to
provide services with characteristics as "excellent”, "perfect” or "high quality” has
become a challenge and the greatest concern of the directors or senior managers of
institutions. In the process of achieving this goal they invest a lot of time and money in

looking for continuous improvement.

This research was based on the mixed method, which combines tools of quantitative and
qualitative research types, in addition to focusing on the ITIL development framework,
specifically in the phase of continuous improvement and the key performance indicators

or KPIs to analyze the variable Quality and to quantify it.

The above mentioned research served to reach the relationship between the user's
perception of the quality of the service and each of the KPIs indicator, as well as giving
an overview of the entire IT support process at the Pontificia Universidad Cat6lica Sede
Esmeraldas. The study concluded that it is necessary to know how the processes are being
performed and then being able to measure and correct to approach what the international

standards are suggesting in terms of quality of service.

Keywords: ITIL, metrics, measure, quality, service
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1. Introduccién

A nivel mundial los departamentos de tecnologias de la informacion y comunicacion o
TIC toman cada vez mas protagonismo en las empresas, convirtiéndose en la columna
vertebral de las instituciones a nivel tecnolégico y operativo en la gestion de la
administracion. Muchos procesos no podrian funcionar sin el soporte de las TIC. La
provision eficaz de servicios de tecnologia de la informacion es clave para el éxito de las
organizaciones, puesto que estas apuntan a la entrega de servicios de excelencia que se
ajusten a un mundo competitivo en donde la pérdida de tiempo y fluidez en los procesos,

significan perder el objetivo del negocio.

En los ultimos afios, muchas organizaciones han adoptado marcos y estandares de
gobierno de tecnologias de la informacién (TI) para proporcionar una gestion y control
de la prestacion y soporte de servicios de TI, entre esos estandares se encuentra ITIL el
cual proporciona la fase de la mejora continua que como su nombre lo indica sirve para
realinear los servicios de Tl a los objetivos de la institucion. Esta fase depende totalmente
de mediciones y monitoreo porque légicamente, lo que no se mide, no se puede evaluar
y a su vez lo que no se evalla no se corrige. ITIL en su Proceso de Mejora Continua de
los Servicios Tl afirma que:

No se puede mejorar aquello que no se conoce y no se puede llegar realmente a
conocer aquello que no se puede medir. Es indispensable que la organizacién Tl
defina una serie de métricas que permitan determinar si se han alcanzado los
objetivos propuestos, asi como la calidad y rendimiento de los procesos y tareas

involucrados. (Osiatis, 2015)

La retroalimentacion y el aprendizaje es vital para que un proceso mejore o para
monitorear que el proceso marcha de la manera adecuada. En esta investigacion se busca
determinar indicadores de calidad para constatar la eficacia del servicio del proceso de
soporte informatico en el departamento de tecnologias de la informacién de la PUCESE,

aplicando conceptos de ITIL para buscar la mejora continua de los servicios.



2. Objetivos.
2.1. Objetivo general.

Determinar indicadores de calidad para constatar la eficacia del servicio del proceso de
soporte informatico en el departamento de tecnologias de la informacién de la PUCESE,
mediante estandares para el gobierno de TI.

2.2. Obijetivos especificos.

e Analizar los procesos de soporte informatico de la PUCESE para aplicar
indicadores que califiquen el nivel de desempefio.

e Identificar la aplicabilidad de indicadores mediante los cuales se califique el nivel

de servicios en el departamento de tecnologias de la informacion de la PUCESE

e Establecer indicadores que permitan cuantificar la calidad del servicio del

departamento de Tecnologias de la informacion de la PUCESE.



3. Informe Del Caso

3.1. Definicién del Caso

Presentacion de caso

La mision de las personas que conforman el departamento de tecnologias de la
informacidn y comunicacion en una institucion, es encargarse de realizar procesos de
apoyo a todas las actividades criticas, las cuales no repercuten directamente en el objetivo

del negocio, pero son necesarios para su correcto desarrollo.

Uno de los procesos de los que se encarga el departamento de TIC, es el proceso de
soporte informatico el cual tiene como finalidad garantizar la disponibilidad de los

procesos informaticos criticos vitales para la produccion de la empresa.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL por sus siglas en
inglés) son un conjunto de guias y mejores practicas que estan en constante desarrollo
desde su creacién en 1980 por la oficina de comercio del Reino Unido, como estrategia
para el fortalecer la gestion gubernamental, tomando como base el manejo del servicio en

toda su dimensién. (Manzano, y otros, 2007)
Figura 1 Ciclo de Vida del Servicio ITIL
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En estudios realizados, se propone a ITIL como una base para aprovechar los recursos
informéatico y para realizar procesos que entreguen y den soporte al servicio, pero

pensando siempre en la maxima calidad, como objetivo principal (Ortiz y Hoyos, 2005)



Dentro de ITIL se menciona el ciclo de vida del servicio como una propuesta para el
manejo de la gestion de los servicios aplicables a cualquier tipo de organizacion. ITIL
comprende 5 etapas; las cuales son: estrategia del servicio, disefio, transicion, operacion

y la mejora continua del Servicio

“ITIL propone un enfoque del ciclo de vida para gestionar los servicios de TI.
Cada uno de los cinco libros de ITIL representa una fase del ciclo de vida de la
gestion de servicios. Cada fase se interrelaciona con el resto de fases del ciclo y
la mayoria de los procesos abarcan diversas fases. ITIL ofrece orientaciones
complementarias de implementacién y practicas en sectores concretos,
organizaciones, modelos operativos e infraestructura tecnologica” (Figuerola,
2012)

Figura 2 Etapas del Ciclo de Vida del Servicio ITIL
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Fuente: (Macedo, 2014)

La etapa de disefio del servicio es vital, porque plantea los servicios que se brindan en un
departamento de TIC, los cuales deben cubrir todo lo que dicte el acuerdo de nivel de
servicio 0 SLA que no es mas que un documento donde se recogen todos los detalles de

los servicios brindados, “este documento contiene la descripcion, horario, disponibilidad
8



y fiabilidad del servicio, el tiempo de respuesta del servicio, via de comunicacion y

cambios, continuidad, seguridad, costo, informes y penalizaciones.” (Palomino, 2010)

La etapa de disefio también abarca los presentes y futuras requerimientos del usuario,
ademas comprende la gestion de la disponibilidad como uno de sus procesos, de acuerdo
con (Itil Group, s.f.) la gestion de la disponibilidad “es responsable de optimizar y
monitorizar los servicios Tl para que estos funcionen ininterrumpidamente y de manera
fiable”, es decir, garantiza que se cumpla lo que dicta el acuerdo de nivel de servicio o
SLA.

La gestion de la disponibilidad esta directamente relacionada con las gestiones de
incidentes, problemas, nivel de servicio, configuracion y de cambios, si la gestion de la
disponibilidad se hace de forma adecuada, el cliente percibird una buena calidad del

servicio.

Figura 3 Diagrama Gestion de Incidencias
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Fuente: (Palomino, 2010)

La gestion de incidencias es estratégica para la continuacion del negocio ya que detecta
alteraciones, las registras, clasifica y asigna a una persona encargada para monitorizar la

alteracion y restaurar el servicio.

En la Figura 3, el diagrama muestra el flujo de cémo llegar a la soluciéon en la
infraestructura, desde la aparicion de un incidente como un caso atipico que impide el
correcto funcionamiento de algin proceso en la institucion hasta la documentacion de ese
incidente para ser considerado un problema. Luego este problema seria tratado como un
error conocido (ya se saben las causas y posibles soluciones) y aplicarle una solucion

temporal para despues poder realizar la peticion para aplicar el cambio (RFC)

Existen varias herramientas que pueden ayudar a realizar el debido control de las

incidencias en un departamento de TI entre las cuales esta la herramienta GLPI, la



herramienta tiene la finalidad de ofrecer una completa gestién de inventarios de recursos

informaticos, a mas de eso incluye la gestion de incidencias (ticketing / helpdesk).

Este doble papel de gestor de inventario (equipos, servidores, periféricos, licencias
de software, topologia de red, reserva de recursos compartidos, etc.) y helpdesk
para el seguimiento de intervenciones, permite a los administradores, y al personal
de soporte, vincular las intervenciones realizadas a usuarios y a equipos,
generdndose asi un historial completo del mantenimiento realizado. (Velascos,
2010, parrafo 3)

Entre los factores de los que dependera el correcto caminar del departamento de TIC es

la cultura organizacional, Chiavenato (2009) indica que la cultura organizacional

“estd formada por las normas informales y no escritas que orientan el
comportamiento cotidiano de los miembros de una organizacion y dirigen sus
acciones a la realizacion de los objetivos de ésta, en su cumplimiento participan

todos los miembros™. (p. 20).

La cultura de la organizacién no es un tema aislado que solo tiene que ver con los
departamentos administrativos, al contrario es algo que tiene que ver con todas las areas

de la institucion.

Una organizacién estable y con una cultura que valore poco la innovacién tendréa
problemas para adaptar sus servicios de T1 a los cambios de la organizacion del
cliente. Si el departamento de T1 es inestable, una cultura que valore la innovacion
puede suponer una seria amenaza para la calidad de sus servicios. En ese caso una
cultura de “todos contra todos” puede generar una situaciéon en la que muchos
cambios incontrolados den lugar a un gran nimero de fallos. (Bon, y otros, pag.
184)

En la investigacion realizada por Maritza Demera Mejia previo a la obtencién del titulo
magister en administracion de empresas, mencién planeacion, se aborda el tema de la
cultura organizacional dentro de la institucion, Demera (2016) afirma que: “el 28,2%
considera que no existen medios de comunicacion adecuados para que la informacion

Ilegue a todas las areas de la institucion” (p. 49).

10



La investigadora también menciona la importancia de buenas relaciones entre todas las
areas de la institucion para su correcto funcionamiento. “un 70.7%, opinan que trabajar
con personas de otras areas de la PUCESE, es como trabajar con alguien de otra

institucion” (Demera, 2016, pag. 42)

Grembergen y De Haes (s.f.) en su trabajo afirman que la evaluacion de una empresa
no debe limitarse a una evaluacién financiera tradicional, sino que debe complementarse
con medidas relativas a la satisfaccion de los clientes, procesos internos, aprendizaje y

crecimiento.

Figura 4 Fases del ciclo DMAIC
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Fuente: (Grupo DQS, s.f.)

En otros estudios se analiza el enfoque Six Sigma como un método que se centra en datos
de entrada para conseguir buena calidad en los servicios “Los impulsadores de esta
herramienta definen como metodologia de calidad aplicada para obtener un producto o
servicio, mas rapido y al costo mas bajo, centrando su foco en la eliminacion de defectos
y la satisfaccion del cliente... Six Sigma es un término asociado por Motorola en la
decada de los 80 quienes buscaban eliminar por completo los defectos en sus productos.”
(Alderete et al., s.f., pag. 3)

11



Dzenana (2014) también menciona la metodologia Six Sigma, la cual aplica la mejora
continua del servicio y sirve para el cumplimiento de la gestion de la disponibilidad y
principalmente la medicion de la calidad de servicio, ademas de buscar la perfeccion del
servicio basandose en datos con la finalidad de medir costes, esta metodologia se basa en
las fases del ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) como un

proceso estructurado.

De acuerdo con la investigacion realizada se puede utilizar el modelo SERVQUAL como
herramienta que compara la expectativa del cliente respecto al servicio real y obtener un
valor de medicion de calidad, SERVQUAL es un cuestionario que contiene una serie de
preguntas dentro de un estdndar sustentado en una escala que abarca las siguientes
dimensiones: factores de calidad de los equipos fisicos, Confiabilidad, Respuesta,
Garantia y la atencion individualizada a los clientes. En los estudios realizados
anteriormente investigadores consideran que la principal fuente de medicion para evaluar
el servicio en la institucion fue el nimero de llamadas registradas en el Help Desk.

(Potgieter, Botha, y Lew, s.f.)

Otra forma de cuantificar la calidad de los servicios prestados es mediante los indicadores
claves de rendimiento o KPIs los cuales sirven como métricas (cuantificadores de
resultados en base a objetivos predeterminados). Dichos KPIs han sido utilizados
exitosamente en la investigacion realizada por Mohammad, Masarat, Suhaimi y Shamsul
(s.f.). El trabajo afirma que el KP1 mas aplicables dentro de la gestion de problemas es la
duracion promedio del cierre del problema, de la mano de estos KPIs van los Factores
Criticos de Exito o CSFs que sirven para hacer seguimiento a la prosperidad de la
empresa enfocandose en las actividades que generen valor agregado, para garantizar el
éxito de la empresa. En cualquier organizacion diferentes factores seran criticos para el
éxito de esa organizacion, en el sentido de que, si no se logran los objetivos asociados a

los factores, la organizacion fallara en cumplir todos sus objetivos (Morrison, 2016).

Meétricas como los KPIs y los CSFs son las maneras més efectivas para medir el nivel de

servicio, pero, ;Como medir la satisfaccion del cliente? y es aqui donde la palabra calidad

12



se torna cada vez mas importante, porque a mayor calidad que perciba el cliente, mayor

serd la satisfaccion del mismo.

La principal preocupacion de una empresa o institucion es ofrecer un servicio de alta
calidad para ganarse la fidelidad de los clientes y que cada uno de sus procesos de apoyo
esté alineados a este fin; siguiendo esta premisa surge la necesidad de buscar formas de

cuantificar la calidad.

La calidad en muchas veces suele ser utilizar como herramienta para comparar algo. La
RAE (Real Academia de la lengua espafiola) es una institucion que se encarga de definir
las palabras de la lengua espariola y tiene como mision principal vigilar los cambios de la
lengua. (RAE, s.f.), segun la RAE “la calidad es la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (DRAE, s.f.). La calidad generalmente
suele ser algo abstracto, cualitativo y que se obtiene de la percepcion de quien recibe el

bien o el servicio.

La RAE también afirma que mediar es “Comparar una cantidad con su respectiva unidad
con el fin de averiguar cuantas veces la segunda esta contenida en la primera” (DRAE,
s.f.), bajo esta definicidn se procede a hacer uso de modelos, metodologias y estandares
para la gestion de los servicios Tl con los que se puedan obtener indicadores con los
cuales se pueda medir el desempefio del departamento de Tic, los mismos que se utilicen

para la toma de decisiones.

Es posible medir la calidad de un producto manufacturado o bien tangible que se puede
apreciar con los sentidos, pero cuando se trata de un servicio el concepto de calidad se
espera que esté mas asociado a la expectativa del cliente y lo que el asume como algo

“Bueno”.

13



El departamento de TIC de la PUCESE trata directamente con los estudiantes, docentes
y trabajadores como usuarios y les brinda asistencia cuando tienen problemas para
realizar tareas relacionadas con equipos informaticos con la finalidad de evitar

interrupciones en la continuidad del negocio.

Desde el punto de vista administrativo, los procesos de soporte técnico son procesos de
apoyo gue dan soporte a procesos operativos, pero si estos procesos de apoyo no se dan
de manera adecuada se pierde tiempo y dinero, es decir el cumplimiento de todos los

procesos son la base de una correcta gestion estratégica (Begazo, 2006).

La importancia de prestar un servicio de soporte informatico 6ptimo como apoyo a la
operacion de la institucion hace aparecer el concepto de una de las fases del ciclo de vida
del servicio de ITIL que es la mejora continua, a este objetivo solo se puede llegar con
la continua evaluacion del proceso. (Curso ITIL Foundation) , la interrogante ¢Para qué
sirve medir? Tiene una respuesta muy solida, lo que no se mide, no se puede controlar, y

¢Para qué se quiere controlar? , Iégicamente para mejorar.

Un buen gobierno de T1 cumple con lo establecido en los documentos internos y externos,
como por ejemplo el SLA 0 el OLA. “El1 OLA es un documento interno de la organizacién
donde se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes

departamentos de la organizacion TI en la prestacion de un determinado servicio”

(Silcosil, 2011)

Mientras que un SLA es “la referencia para la relacion con el cliente en todo lo que
respecta a la provision de los servicios acordados” (Silcosil, 2011) en donde se
especifican todos los detalles de los servicios que se brindan en dicho departamento y la
expectativa que tiene el cliente, lo cual hace méas complicado la tarea de medir, ya que
no se cuenta con un documento tangible en el que este por escrito lo que espera el cliente

(la universidad en general)

Si se habla de mejora y control, surge la necesidad de mencionar modelos para este fin,

como es el caso del Modelo de Madurez de Capacidades Integrado o CMMI.
14



CMMI es un modelo de mejora de la capacidad que se puede adaptar para resolver
cualquier problema de rendimiento en cualquier nivel de la organizacién en
cualquier industria. EI modelo proporciona directrices y recomendaciones para
ayudar a su organizacion a diagnosticar problemas y mejorar el rendimiento.
(CMMI Institute, 2017)

El modelo consta de 4 areas que son: ingenieria de software (SW), ingenieria de sistemas
(SE), desarrollo integrado de productos y procesos (IPPD) y acuerdos con proveedores
(SS) y se divide en dos representaciones, por etapas y continuos. Por etapa propone 5
niveles de madures (Allsoft, 2008)

Figura 5 CMMI por etapas

—  Nivel 1 (Inicial)

Nivel 2
(Administrativo)

Nivel 3 (Definido)

| _|Nivel 4 (Administrado
cuantitativamente)

Por Etapas

— Nivel 5 (Optimizado)

(Allsoft, 2008)

En la grafica se muestran los niveles de la representacion por etapas, estos 5 niveles que
se detallan a continuacion:

Nivel 1 (Inicial): El proceso es impredecible, reactivo y poco controlado, nivel 2
(Administrado): Proceso caracterizado por proyectos y es a menudo reactivo, nivel 3
(Definido): se basa en la organizacion y es proactivo, nivel 4 (Administrado
Cuantitativamente): El proceso es medido y controlado, nivel 5 (Optimizado): se centra
en la mejora de procesos (Allsoft, 2008).
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Esta representacion brinda una secuencia para la mejora y cada nivel es base para el
siguiente.

Esta investigacion se enfoco en analizar los servicios de soporte informatico prestados en
el departamento de Tic de la PUCESE utilizando como herramienta, modelos y estandares
para el Gobierno de TI, en particular ITIL, para conseguir indicadores con los que se
pueda obtener una medicién y evaluacion que sirva para la toma de decisiones y mejora

continua.

Ambito de estudio

La investigacion se realizd en la ciudad de Esmeraldas, en la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, institucion que cuenta con 1.515 estudiantes,
133 docentes y 57 empleados administrativo, la investigacién se desarroll6 en el segundo
periodo del 2016. El estudio se desarrolld enfocandose basicamente en cuantificacion de
la variable calidad y en obtener indicadores para evaluar el proceso de soporte informatico
basandose en métricas de ITIL, para lo cual se solicité la aprobacion del Jefe del
departamento de Tic de la institucion.

Fuentes de informacion

Los datos se obtuvieron a partir de la observacion a 3 técnicos del departamento de TIC
también se utilizé como base de estudio el trabajo realizado por Keylemi Quinde en la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, investigacion realizada
previa a la obtencidn del titulo de magister en administracion de empresas y se analizaron

las encuestas realizadas en dicha investigacion.
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Tabla 1 Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion

Fuente Técnica aplicada
GLPI Observacion
Personal del departamento de Tic Entrevista, observacion (fichas)

Encuesta tomada de estudio realizado en Analisis de Datos
la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador Sede Esmeraldas.

Actores implicados

Se conto con la participacion del departamento de TIC de la PUCESE que cuenta con
siete trabajadores, se tuvo la participacion del Jefe del departamento de TIC y de tres
personas encargadas del area de soporte informatico.

Identificacién del problema

Segun el jefe del departamento de Tic, la PUCESE no cuenta con un acuerdo de nivel de
servicio (SLA) ni con Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) entre la universidad como

cliente y el departamento de Tic como proveedor de servicios.

En el departamento de Tic no se cuenta con ninguna forma de medir los servicios
prestados. Como resultado no hay forma de calificar los servicios y por consecuencia no
existe retroalimentacién alguna. Cuando se dice calificar se hace referencia a formas
matematicas que arrojan resultados reales, en tiempo real y con los cuales se puede
trabajar y tomar decisiones ya que la percepcion del usuario es un método de medicién

de calidad muy inexacto y empirico.

El departamento de Tic de la PUCESE se apoya el software GLPI para el manejo de
recursos informaticos y el manejo de solicitudes de soporte al cliente, lo que significa un

mejor control del proceso de soporte informatico en general, puesto que el sistema refleja
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datos estadisticos referentes a las solicitudes que entran y las que son solucionadas. En la
préctica la resistencia de los usuarios a utilizar la herramienta, hace que los datos
obtenidos no sean precisos y mucho menos que se transformen en datos que se puedan
utilizar para obtener datos como el nimero de incidencias registradas en un determinado

periodo de tiempo, por ejemplo.

Otro factor a considerar es la cultura de organizacional, este factor es algo que una
institucion en vias de cambios debe afrontar y si esta no va de la mano a las intenciones
del departamento de TI, no hay manera de mejorar. La cultura organizacional y el
comportamiento de los usuarios juegan un papel muy importante dentro de cualquier
empresa y si los usuarios del departamento de Tl no se adaptan al cambio esto puede

transformarse en un impedimento para llegar a la mejora continua.

18



3.2.  Metodologia.

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo mixta porque mezcla la investigacion cualitativa y
la cuantitativa, sacando el maximo provecho de las bondades de cada uno de los tipos de

investigacién mencionados.

La vision cuantitativa dada a la investigacion surge de los tipos de datos analizados,
porque busca obtener de forma numérica los datos generados por medio de

procedimientos matematicos, permitiendo la medicion y el control.

Al hablar de calidad como atributos de un objeto es necesario mencionar la investigacion

cualitativa, segun Rodriguez, Gil, y Garcia (1996), la investigacion cualitativa estudia:

La realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar sentido, o
interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados que tienen para las
personas implicadas. La investigacion cualitativa implica la utilizacién y recogida
de una gran variedad de materiales entrevista, experiencia personal, historias de
vida, observaciones, textos historicos, imagenes, sonidos — que describen la rutina
y las situaciones problematicas y los significados en la vida de las personas. (p,
32).

Cuando el autor menciona la frase “realidades en su contexto natural” hace referencia
directa a la interpretacion de los hechos como fuente de los datos y a la percepcion que
un ente puede darle a esos datos, pero al introducir términos como indicadores, calificar,
medir y cuantificar, surge la investigacion cuantitativa haciendo uso de magnitudes y
variables numéricas que le den sentido a los datos recogidos, y aungue la calidad de un
servicio sea algo netamente abstracto la cuantificacion de este es posible en contextos
situacionales y limitados, en este caso el uso del marco de “Buenas practicas” ITIL y sus

métricas.

Mediante la aplicacion de técnicas de la investigacion cualitativa, en este caso;
entrevistas, observacion a los técnicos del departamento de y andlisis de encuestas a los
usuarios de dicho departamento y gracias al enfoque cuantitativo para procesar dicha

informacion, se pudo obtener como resultado del estudio indicadores con los que se
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realizd una propuesta encaminada a medir para poder evaluar y por ende mejorar la

calidad de los servicios prestados por parte del departamento de TIC en la institucién.

Lista de preguntas

Para el presente estudio de caso se plantearon las siguientes interrogantes:

¢ Como se puede medir la calidad del servicio?

¢Para qué sirve medir la calidad del servicio?

¢ Cuales son los beneficios de aplicar ITIL en el departamento de Tic de la PUCESE?
¢ Como obtener un valor cuantificable de las métricas de ITIL?

¢ Qué hacer una vez obtenidos los valores de las métricas?

Técnicas para la recoleccion de la informacion
Las técnicas de recolecciéon de datos utilizadas fueron la entrevistas, observacién a los
técnicos del departamento de TIC.

Entrevistas

Con este instrumento se logré extraer las opiniones y experiencias de las personas que
estan ligadas al proceso de soporte informético diariamente en la institucion. Las

Entrevistas se realizaron en base a los KPIs de la gestidn de incidencias de ITIL
Observacion
Se utilizo la observacion como herramienta para analizar de cerca el proceso de soporte

técnico y sus caracteristicas, mediante una ficha técnica con secciones para analizar los

datos requeridos y constatar los datos obtenidos mediante la entrevista.
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Herramientas Utilizadas

Tabla 2 KPI ITIL - Gestion de Incidentes

REF KPI

1 Numeros de incidencias ocurridas

2 NUmeros de incidencias graves

3 Ratio de resolucion de incidencias

4 Ratio de Impacto de incidencias sobre el
cliente

5 Ratio de incidencias reabiertas

6 Tiempo medio de resolucion de incidencias

7 Ratio de utilizacion laboral en incidencias

Fuente: (NH Barcelona)

Tabla 3 CSF ITIL - Gestion de Incidentes

CSF KPI

Incidencias resueltas 5,6
rapidamente

Mantenimiento de la 1,2,3,4
calidad del servicio Tl

Mejorade Tly 7
productividad del negocio
Mantener satisfaccién del 4
usuario

Fuente: (NH Barcelona)
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3.3. Diagnostico

Una vez realizado el andlisis de los datos obtenidos por medio de la aplicacion de los

instrumentos se obtuvo los siguientes resultados:

Técnico A atendi6 56 incidentes en una semana resolviendo el 93% de incidencias en
la primera llamada. EIl tiempo promedio tomado por el técnico para la resolucion de una
incidencia fue de 14.5 minutos. Las incidencias repetidas en mas de una ocasion, es decir,
el porcentaje de las incidencias reincidentes es el 57,14%; los problemas con la
conectividad ocupan el primer lugar en la lista de incidencias seguidos de problemas con
la accesibilidad.

En el caso del Técnico B atendié 45 incidencias en una semana resolviendo el 95,38%
de incidencias en la primera llamada, el tiempo promedio tomado por el técnico para la
resolucion de una incidencia fue de 16,31 minutos por incidencia, las incidencias
repetidas en mas de una ocasion, es decir, el porcentaje de las incidencias reincidentes es

el 100%, los problemas de red ocupan el primer lugar en la lista de incidencias

Técnico C se enfrentd a 65 incidentes en una semana resolviendo el 95,56 % de
incidencias en la primera llamada, el tiempo promedio tomado por el técnico para la
resolucion de una incidencia fue de 22,22 minutos por incidencia, las incidencias
repetidas en mas de una ocasion, es decir, el porcentaje de las incidencias reincidentes es

el 100%, los problemas de conectividad ocupan el primer lugar en la lista de incidencias

En promedio se registraron 55,33 incidencias en una semana, el tiempo promedio es de
17.30 minutos por incidencia, mientras que el porcentaje de incidencias resueltas en la

primera llamada es del 94.60 %.

Segun las fuentes de recoleccién de datos ninguno de los técnicos resuelve incidencias a
distancia, es decir, utilizando conexiones remotas lo que conlleva a que todos tienen que

acercarse al lugar donde son requeridos y solucionarlo personalmente.

Otro aspecto a mencionar es que no se puede calcular el porcentaje de incidentes resueltos
durante el tiempo acordado en el SLA ya que la universidad y el departamento de TIC no

cuentan con este documento.
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Tabla 4 Andlisis por técnico

Dias #de Tiempo en Incidencias  Incidencias  Tiempo % de
Incidencias Minutos solucionadas  resueltas promedio incidencias
Técnico Técnico a distancia en la en resueltas en
primera minutos la primera
llamada llamada
Técnico A
1 12 144 12 14,5 92,86
2 14 270 12
3 8 140 8
4 13 163 11
5 9 95 9
Sub Total A 56 812 0 52
Técnico B
1 17 200 17 16,31 95,38
2 15 180 13
3 10 260 10
4 14 300 13
5 9 120 9
Sub Total B 65 1060 0 62
Técnico C
1 13 260 12 22,22 95,56
2 8 150 8
3 10 260 9
4 170 8
5 6 160 6
Sub Total C 45 1000 0 43
Total 166 2872 0 157 53,03 283,80
Promedio 55,33 17,30 0,00 52,33 17,68 94,60

La PUCESE cuenta con 1693 personas que forman parte de la institucion, de las cuales

la investigacion tomo el 11,57% como muestra representativa y se le realizé la encuesta

a 196 personas conformadas por 94 estudiantes, 45 docentes, y 57 personas que trabajan

en el area administrativa (Quinde, 2017)

Las encuestas realizadas en investigaciones en la PUCESE reflejan que la mayor parte de

las peticiones de soporte informatico se realizan de manera verbal 37,7%, seguido de sitio

web con 36,3%, el 25% lo hace por medio del correo institucional del departamento, en

cuanto a vias telefénicas y usando documentos el porcentaje es de 29,2% y 28,8%

respectivamente, otros medios apenas el 0,9%. (Quinde, 2017), de esta misma forma el

registro de las incidencias en la herramienta GLPI no se cumple a su totalidad.
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“El departamento de TIC no cuenta con estandares ni normativas que lo regulen y le
permitan generar satisfaccion en la entrega del servicio” (Quinde, 2017, pég. 46), y en

cuanto al soporte informatico el autor los divide en tres grupos:

Tabla 5 Nivel de satisfaccién del usuario

Soporte de Soporte de Soporte de Soporte de
Accesibilidad conectividad hardware aplicaciones
2.95 2.80 3.48 3.52

Fuente: (Quinde, 2017)

Haciendo uso de una escala que va de valores del 1 al 5 en donde el 5 es el valor maximo
de satisfaccion, y llevando estos valores a porcentajes en donde 100% es el valor maximo
de satisfaccion los resultados quedan de la siguiente manera:

Tabla 6 Nivel de satisfaccion del usuario en porcentajes

Soporte de Soporte de Soporte de Soporte de
Accesibilidad conectividad hardware aplicaciones
59% 56% 69.6% 70.4%

Fuente: (Quinde, 2017)

La satisfaccion del cliente es uno de los puntos mas delicados, porque como anteriormente
se ha mencionado, es un factor de percepcién enfocado a lo que opine el usuario del
servicio brindado. Por esta razn el usuario se vuelve muy importante y su opinion debe
tomarse en alguna parte para llegar a obtener valores en las métricas lo méas cercanas
posibles al cien por ciento. Estudios realizados en la PUCESE reflejan que: “Los usuarios
administrativos estan superpuestos ante los docentes y estudiantes, generando una
jerarquia de atencion incorrecta; porque al momento de entregar servicios de calidad
todos los usuarios deben ser importantes.” (Quinde, 2017, pdg. 44), sin embargo en este
estudio también se sefiala que una mejor predisposicion por parte de los usuarios agilitaria

el proceso de soporte.

Es notorio que los usuarios estdn mas satisfechos en el area de soporte de aplicaciones y

menos satisfechos en el soporte de conectividad, valores que concuerdan con las
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entrevistas realizadas y las observaciones en donde las incidencias repetidas mas de una

vez, estaban relacionadas a la conectividad.

Segun los medios de recoleccion de datos los problemas de red son el mayor porcentaje
entre las incidencias que ocurren mas de una vez, el soporte de conectividad se da un alto

porcentaje ocupando el 42,86% seguido del soporte de accesibilidad con un 26,79%.

Tabla 7 Tipos de Soporte

Lista Sumatoria Porcentaje

Soporte de con hardware 2 3 2 3 1 11 19,64
Soporte de Aplicaciones 1 2 1 1 1 6 10,71
Soporte de Accesibilidad 4 3 2 3 3 15 26,79
Soporte de Conectividad 7 5 4 5 3 24 42,86
Total 14 13 9 12 8 100

La relacion entre las incidencias que ocurren en mas de una ocasién y la insatisfaccion de
los usuarios es muy clara, a mayor porcentaje de llamadas para resolver la misma
incidencia, menor es el nivel de satisfaccion que el usuario percibe, concordando con la
investigacion realizada por Quinde, claramente si una incidencia no se puede resolver al
primer intento el usuario no estara contento con el servicio que recibid, de igual manera
si se resuelve la incidencia y se transforma en un problema (suceso, que se ha resuelto

antes y vuelve a ocurrir), la percepcion de calidad del servicio empezara a bajar.

Cabe recalcar que en ocasiones la peticion de soporte informatico estan relacionados al
desconocimiento por parte del usuario, por ejemplo: un caso tipico de soporte de
accesibilidad en los laboratorios se da cuando el usuario no puede acceder a la plataforma
moodle con su usuario y contrasefia, para que el técnico descubra que el teclado en
mayuscula esta activado, aungue parezcan cosas que no afectan en absoluto al desempefio
del departamento de TIC, los minutos ocupados en este tipo de soporte a la larga
contribuyen a que otra solicitud de soporte del mismo tipo pero con una solucién que

requiera mas esfuerzo fisico o mental, no sea atendida a tiempo.
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3.4. Discusion

En estudios realizados anteriormente, se propone a ITIL como una base para optimizar
los recursos informatico y para realizar procesos que entreguen y den soporte al servicio,
pensando siempre en la m&xima calidad, como objetivo principal (Ortiz y Hoyos, 2005).
La idea de utilizar ITIL para mejorar los procesos internos del departamento de TIC no
es una idea reciente, estos conceptos estan en constante desarrollo desde la década de
los ochentas y su nivel de dificultad radica en que la re-estructuracion de muchos
procesos actuales (en este caso, el proceso de soporte técnico) no siempre pueden seguir
una estandarizacion, es aqui donde la realidad del negocio podria hacer que el proposito
de implementar ITIL en la organizacion fracase. La adaptacion de aplicar una
metodologia de gobierno T de parte del personal y de los usuarios en si podra también
significar una desventaja, porque el tener que dar seguimiento, o tener que registrar, da
la percepcion de que no se esta siendo tan rapido como antes, pero ITIL tiene la ventaja
de ofrecer diferentes herramientas y permitir que se adopten los procesos y fases que mas
convenga a la institucion, ITIL por si solo no ofrece la cura a todos los males del
departamento en cuestion, en realidad la mejora continua solo se da si los todos los actores

cooperan.

Todas las investigaciones analizadas concuerdan en que la mejora continua es clave para
llegar a la excelencia y si ITIL incluye la mejora continua como parte su ciclo de vida del
servicio, lo mas éptimo seria que todas las empresas lo aplicaran, pero la realidad es
distinta, porque este marco de referencia proporciona como hacer las cosas, pero no dice

el orden de como aplicar los procedimientos y esto genera confusion.

“..., como punto de partida para muchas implementaciones, seria correcto
comenzar con el Catalogo de Servicio, ya que se delimita claramente el ‘alcance
del esfuerzo’ acordado entre Tl y la organizacion a fin de brindar valor al negocio

o0 core business de la organizacion”. (Figuerola, 2012, parrafo. 26)

El catalogo del servicio y el Acuerdo de Nivel de Servicio son los mejores primeros pasos

para saber claramente que espera el cliente, y cuales son los objetivos como departamento.

En otros estudios mencionados proponen como meétricas para calificar la calidad del

servicio la satisfaccion del usuario (Mohammad et al., s.f.), parece l6gico pensar en que
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el que califique sea quien percibe el servicio, pero no siempre es lo ideal, ya que la
percepcion es algo muy subjetivo y aunque se debe considerar, por si solo no deberia ser

un determinante para calificar a un servicio como malo o bueno.

Es evidente la relacion existente entre la valoracion del usuario sobre la calidad del
servicio y parametros utilizados para calcular cada uno de los KPIs, segun las encuestas
realizadas, en la PUCESE los usuarios en general consideran que el nivel de servicio que
se les brinda en lo que tiene que ver con conectividad es menos eficiente si se lo compara
con el soporte de aplicaciones (Quinde, 2017). Gracias a los instrumentos de
investigacion se pudo constatar que los incidentes que ocurren en mas de una ocasion son

justamente los relacionados con la conectividad.

A simple vista podria parecer que la formula para mejorar el nivel de la calidad de los
servicios seria complacer a los usuarios para que ellos den una buena valoracion pero
como ya se ha expuesto anteriormente en esta investigacion, la percepcion del usuario no
es al cien por ciento algo fiable aunque si sea importante, generalmente el cliente solo
quiere satisfacer su necesidad individual, en el momento y lugar que él lo necesite, sin
importarle si luego vuelve a aparecer, en ese momento su calificacion para ese servicio
sera la maxima, mientras que al dia siguiente cuando el incidente vuelva a ocurrir seré la
minima, lo que el usuario califique dependera de varios factores y algunos de estos ajenos

al mismo servicio.

Todos los clientes desean un servicio rapido y consistente, amabilidad y un trato justo y
equitativo. Partiendo de esto, es importante equilibrar la atencion que se le da al cliente,
la prestacion del servicio apegado a estandares, la postura del técnico que presta el

servicio y la del cliente que lo recibe.

En cuanto al soporte y las peticiones triviales que no deberian convertirse en problemas,
se podria ahorrar mucho tiempo capacitando a los mismos usuarios porque el esfuerzo
por incorporar técnicas en donde el usuario sea primero no sirve si el usuario no esta
predispuesto a cooperar o lo que es peor si no entiende como hacerlo, sino cuida las
instalaciones fisicas, si no esta capacitado para usar a nivel basico una computadora y si
no entiende cuando algo es un error propio y en vez de eso envia la responsabilidad al
técnico o al equipo que estd usando, se trata de que el usuario deje de gritar “hagame, no

puedo” y lo cambie por un “expliqueme como hacerlo”
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4. Propuesta de intervencion

4.1. Titulo

Indicadores de calidad para constatar la eficacia del servicio del proceso de soporte

informatico en el departamento de tecnologias de la informacion

4.2. Descripcion

Una vez analizado los datos se propone al departamento de TIC la implementacion del
modelo de gestion de buenas précticas ITIL, siguiendo cada una de sus fases para todos
los procesos, iniciando con el proceso de gestion de incidencias. Paso seguido enfocarse
en la fase de mejora continua 'y sus pasos, ademas de utilizar las métricas que este marco
de gestion propone para medir el desempefio y realizar los respectivos cambios en la
gestion, con la finalidad de brindar un servicio de calidad y elevar los niveles de

satisfaccion del usuario.

Figura 6 Pasos de la Mejora Continua

Qué debemos

medir

>

Qué podemos
medir

Recopilar
datos
necesarios

Procesar los
datos

Analizar los
datos

Proponer
medidas
correctivas

Implementar

las medidas
correctivas

Fuente: (helppeople, 2011)
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El objetivo de hacer uso de las métricas y poder evaluar la calidad del servicio, es poder
tomar correcciones en los aspectos donde los indicadores den un menor porcentaje, la
meta es que todos los indicadores estén lo méas cerca al 100% cuando el indicador es
positivo o por el contrario lo mas cercano a 0 % cuando el indicador es negativo, de esta
forma se busca la excelencia en la entrega del servicio y se contribuye al objetivo del
negocio de la PUCESE que es la excelencia académica.

Para poder obtener los valores de todos los indicadores, es necesario que la institucion y
el departamento de TIC establezcan un SLA donde este detallado todos los servicios
prestados, y las expectativas de los clientes (la universidad en general), también se deberia
considerar registrar los valores obtenidos de las métricas para poder hacer comparaciones

de un periodo de tiempo a otro.

En cuanto al proceso de soporte informatico se deberia hacer uso de conexiones remotas
para las incidencias de aplicacion, de esta manera se minimiza el tiempo de resolucién de
una incidencia, porque el técnico se evita la tarea de acercarse al lugar donde se lo

requiere.

Una forma de cooperar a la mejora continua de la eficiencia del servicio de soporte
informatico es hacer seguimientos al proceso para constatar de cerca si el usuario se siente
satisfecho con el servicio prestado, para realizar este seguimiento se puede utilizar el
modelo SERVQUAL anteriormente mencionado en esta investigacion, haciendo que el
usuario sea quien dicte si el servicio fue o no bueno, para después triangular la
informacion obtenida y asi mismo poder tomar correcciones si fuese necesario, cabe

recalcar que para cualquier proveedor de servicios, el cliente debe ser lo principal.

Otro factor que se debe alinear a la estrategia del departamento de TIC en la institucion
es la cultura organizacional del usuario, si bien es cierto el departamento de TIC no es
responsable de la forma de actuar de los usuarios, pero estéa claro que si los usuarios no
colaboran el proceso de mejora continua sera afectado. Una manera de tratar de mejorar
la cultura organizacional es realizando capacitaciones a los usuarios, por ejemplo,
capacitar a los usuarios para que ellos usen la herramienta GLPI y asi tener datos de
manera mas agil. La cultura de una organizacién es un elemento primordial para un

cambio real.
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Dentro de la PUCESE se podrian adoptar métodos para mejorar la calidad de los procesos
en general y la cultura organizacional, como por ejemplo el método de las 5's que se
adaptar a todos los departamentos dentro de cualquier tipo de institucion. Este metodo es
una practica de calidad muy sencilla y facil de implementar porque se basa en clasificar,
orden, limpieza, limpieza estandarizada, y la disciplina, ademas crea el habito de respetar
lo establecido y acordado (Unidad Politécnica para el desarrollo y la competitividad
empresarial, 2013). EI nimero de “s” varia segtn lo que necesite cada organizacion, pero

siempre persigue los mismos objetivos, la mejora continua.

Figura 7 Método de las 5 S’s

OBJETOS e 1.-CLASIFICAR S
« 2.-ORGANIZAR S
Y SITIOS * 3.-LIMPIEZA s
» 4 MANTENER
CON UNO * 5.-DISCIPLINA
MISMO * 6.-CONSTANCIA B
« 7.-COMPROMISO g
&
8
=

CON LA « 8.-COORDINACION
ORGANIZACION * 2-ESTANDARIZACION

Fuente: (Instituto Politécnico Nacional de México, 2013)

Esté orientado a los objetos, al mismo ser, y a la organizacion completa y aunque parezcan
algo trivial y féacil de aplicar, este conjunto de normas son el primer concepto que una
organizacion que busque la mejora continua debe aplicar (Instituto Politécnico Nacional
de México, 2013). “Se trata de mejorar las condiciones de trabajo, seguridad, clima
laboral, la motivacién de las personas, la eficiencia y en consecuencia la calidad,
productividad y la competitividad de la organizacion” (Instituto Politécnico Nacional de
México, 2013, pag. 8)

La fase de disciplina responde a crear compromiso por parte de los miembros de cada
area y no solamente se refiere a los que producen el bien, en este caso a los que prestan
el servicio, la disciplina sirve también para los usuarios apoyandose en la creacion de
reglas, reglas utiles para preservar el equipo fisico y las instalaciones de los laboratorios,

por ejemplo.
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4.3.

Uso de KPI para obtener indicadores

Disefio

Tabla 8 Calculo de Métricas KPIs Gestién de Incidencias ITIL

REF KPI Calculo

1 Numeros de incidencias Numero total de incidencias
ocurridas

2 NUmeros de incidencias Namero de incidencias graves
graves

3 Ratio de resolucién de NuUmero de incidencias resueltas/ NUmero total de
incidencias incidencias x 100

4 Ratio de Impacto de Ndmero de incidencias con impacto sobre el
incidencias sobre el cliente cliente/ NUmero total de incidencias x 100

5 Ratio de incidencias reabiertas Numero de incidencias reabiertas/ Nimero total de

incidencias x 100

6 Tiempo medio de resolucion Tiempo medio de resolucion de incidencias
de incidencias

7 Ratio de utilizacion laboral en Horas invertidas en la resolucion de incidencias/

incidencias

Horas disponibles para atender incidencias segun
el SLA

Tabla de KPI con su respectivo célculo

Tabla 9 Calculos con datos

REF KPI Calculo
1 Numeros de incidencias ocurridas 55
2 NUmeros de incidencias graves -
3 Ratio de resolucion de incidencias 94.55%
4 Ratio de Impacto de incidencias sobre el cliente 70%
5 Ratio de incidencias reabiertas 16,36%
6 Tiempo medio de resolucion de incidencias 17.22
7 Ratio de utilizacién laboral en incidencias -
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En la tabla se muestra que en el célculo de la utilizacion laboral en las incidencias el
resultado reflejado en el punto 7 no tiene valor, porque segin el KPI de la gestion de
incidencias, este calculo se hace en base a las horas disponibles para atender incidencias
segun el SLA y como ya se ha mencionado, en la institucion no se cuenta con dicho
documento, asi mismo en el punto 2, el nimero de incidencias graves no puede ser

calculada por no contar con una lista de incidencias graves en el SLA.

De acuerdo a la investigacion realizada es conveniente considerar el uso del modelo
SERVQUAL para hacer un seguimiento e introducir también la percepcion del cliente

como parte de la retroalimentacion.

Preguntas para el seguimiento tomando como referencia el modelo SERVQUAL

1. ¢El técnico dispuso de las herramientas necesarias para resolver el problema?
Si No

2. ¢El problema fue resuelto como lo esperaba?
Si No

3. ¢Como califica la actitud del técnico en cuanto a la atencién a su pedido?
Buena Regular Mala

4. ¢Que tan rapido fue resuelto el problema?

Répido Lento Muy Lento

5. ¢El técnico resolvid el problema al primer intento?
Si No

6. En general, ;catalogue cuan satisfecho esta con el servicio prestado?

Satisfecho No tan Satisfecho Insatisfecho

7. ¢Como evalua el nivel de servicio al cliente recibido por el personal de
soporte?(del 1 al 10)
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Ciclo a seguir para la resolucién de una incidencia

Deteccion de la incidencia

Registo

Caracterizacion y
prioridad

Diagnostico

Resolucion

Cierre

Seguimiento

Fuente: Autor

En el diagrama se muestra los pasos a seguir segun la gestién de incidencias y lo analizado

en esta investigacion.
Conclusion

La Unica manera de mejorar es con la colaboracion de todos los que forman parte de una
organizacion. Los encargados del proceso de soporte informatico deben buscar técnicas
que permitan la mejora continua, haciendo uso de la constante evaluacion. Para eso es
necesario apegarse a estandares de gobierno de Tl como ITIL y utilizar herramientas
como GLPI para registrar las peticiones y requerimientos hacia el servicio de soporte. La
educacion de los usuarios también juega un papel importante, porque cuantos mas
usuarios con conocimientos basicos sobre computadoras se tiene, menos serian los

Ilamados para realizar soportes en asuntos basicos.

El principal resultado de esta investigacion fue analizar y definir KPls como base para la
mejora en la percepcion que tiene el usuario sobre la calidad del servicio, y para mejorar
el nivel del servicio gracias a la medicién de los KPIs mencionados.

33



Los KPIs: Numeros de incidencias ocurridas, Nameros de incidencias graves, Ratio de
resolucion de incidencias, Ratio de Impacto de incidencias sobre el cliente, Ratio de
incidencias reabiertas, Tiempo medio de resolucion de incidencias y Ratio de utilizacion
laboral en incidencias son aplicables en la institucion y se recomienda medirlos con el fin

de poder tomar correctivos a los procesos que lo ameriten.

Pese a que todos los KPIs analizados dentro de la investigacion son importantes el
indicador Ratio de incidencias reabiertas estd estrechamente relacionado a la
inconformidad del usuario, sobre todo en cuanto a conectividad, que es el incidente que

lidera la lista en aquello que ocurre en mas de una ocasion.

La relacién entre la percepcién que tiene el usuario sobre la calidad del servicio vy el
CSF de Incidencias resueltas rapidamente, es importante en cuando a influenciar el grado
de satisfaccion del usuario ya que este CSF considera el tiempo que lleva para solucionar

una incidencia y las incidencias reabiertas.
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ANEXOS

Anexo 1
Entrevista dirigida al equipo de soporte técnico del departamento de

Tic de la Pontificia Universidad Catoélica del Ecuador Sede Esmeraldas

Lista de preguntas

1. ¢Cuantos incidentes se registran al dia?

2. ¢Cuantos incidentes se solucionan a distancia (utilizando conexiones remotas)?

3. ¢Cudl es el porcentaje de incidencias resueltas en la primera llamada?

4. ¢Cuénto es el tiempo promedio que un técnico se toma la resolucién de una

incidencia?

5. ¢Cudl es el porcentaje de incidencias registradas mas de una vez?

6. ¢Cudl es el Porcentaje de incidentes resueltos durante el tiempo acordado en el
SLA?

7. ¢Qué tipos de incidencias son solicitadas en el departamento?

8. ¢Cuadl es el grado de dificultad de acuerdo a cada incidencia?
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Anexo 2

CUESTIONARIO SERVQUAL

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.

21.
22.
23.
24,

25.
26.

27.
28.

29.

items 1-4: tangibles

X cuenta con un equipamiento de aspecto moderno.

Las instalaciones fisicas de X son visualmente atractivas.

Los empleados de X tienen buena presencia

En X, el material asociado con el servicio (como los folletos o los
comunicados) es visualmente atractivo.

Cuando X promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.
Cuando tiene un problema, X muestra un interés sincero por solucionarlo.
X lleva a cabo el servicio bien a la primera.

X lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo.
X pone énfasis en unos registros exentos de errores.

Los empleados de X le comunican con exactitud cuando se llevaran a cabo los
servicios.

Los empleados de X le proporcionan un servicio rapido.

Los empleados de X siempre estan dispuestos a ayudarle.

Los empleados de X nunca estan demasiado ocupados para responder a sus
preguntas.

El comportamiento de los empleados de X le inspira confianza.

Se siente seguro en sus transacciones con X.

Los empleados de X suelen ser corteses con usted.

Los empleados de X tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus
preguntas.

X le proporciona atencion individualizada.

X tiene unos horarios de apertura o atencién adecuados para todos sus
clientes.

X cuenta con unos empleados que le proporcionan una atencion
personalizada.

X se interesa por actuar del modo mas conveniente para usted.

Los empleados de X comprenden sus necesidades especificas.

Items 5-9: fiabilidad
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items 10-13: capacidad de respuesta
items 14-17: seguridad

items 18-22: empatia

Fuente: (Fraile)

40




Anexo 3

Ficha de Observacion

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE ESMERALDAS

Tecnica : Observacion
Instrumento: Ficha

Incidencia al dia

Incidencias solucionadas a distandia

Incidencias resuletas én la primera Namada

0 de incidencias Tiempo Promedio en

Dia 1 2 3 4 5

Tiempo &n minutos

1 2 3 4 5 Suma Porcentaje |Mas de una vez

Lista de incidencias

Accedibilidad

Conectividad

Aplicaciones

Hardware
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