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ANALISIS DEL MODELO DE GESTION DEL SERVICIO DE
SOPORTE DEL AREA DE TIC A LOS USUARIOS DE LA
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, esta aplicado a la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador sede Esmeraldas, ubicada en la ciudad de Esmeraldas y

enfocado al departamento de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).

Partiendo del requerimiento de soporte técnico a usuarios para poder cumplir
eficientemente con sus actividades diarias cuando se les presenta un percance, se
plantea como objetivo analizar los procesos de gestion del soporte y calificar los

Servicios.

En esta investigacion se encuentran notas importantes sobre bases teoricas
relacionadas al tema de estudio, como marcos de buenas practicas para mejorar la
gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion, Procesos para mejora
continua, pasos para dar soporte a aplicaciones de software; asi mismo un enfoque a

las exigencias tecnoldgicas dentro de la ley de Educacién Superior.

Mediante observacion, aplicacidn de encuestas y entrevistas se pudieron recopilar
datos que permitan conocer lo que opinan los usuarios (estudiantes, docentes y

administrativos) y poder analizar los resultados, basandose en el respaldo tedrico.

En los resultados analizados, se pudieron identificar los problemas que tiene la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Esmeraldas (PUCESE) en cada
tipo de soporte que se brinda, quienes estan mas o menos satisfechos y mediante
observacion del proceso que llevan los responsables del soporte, asi como

entrevistas, se pudieron determinar las causas del nivel de satisfaccién encontrado.

Tomando como base lo que indican estudios similares, la experiencia de otras

organizaciones y lo que recomiendan las buenas practicas, se ha podido dar

Xl



sugerencias de mejoras en proceso Yy servicio a los actores principales del soporte

técnico.

Es importante recalcar siempre que para llevar los procesos al éxito que espera la
universidad, se necesita que todas sus unidades administrativas y académicas
funcionen bien; para ello como han implementado Tecnologia de Informacion en sus

procesos, requieren de un soporte adecuado.

Xl
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ANALYSIS OF THE MANAGEMENT MODEL OF THE ICT AREA
SUPPORT SERVICE TO THE USERS OF THE PONTIFICAL UNIVERSITY
CATHOLIC UNIVERSITY OF ECUADOR
ESMERALDAS HEADQUARTERS

ABSTRACT

This research work is applied to the Pontifical Catholic University of Ecuador,
located in the city of Esmeraldas and focused on the Information Technology (ICT)

department.

Starting from the requirement of technical support to users to be able to efficiently
fulfill their daily activities when they are presented with a mishap, the objective is to

analyze the processes of management of the support and to qualify the services.

In this research are important notes on theoretical bases related to the subject of
study, such as frames of good practices to improve the management of Information
Technology services, Processes for continuous improvement, steps to support
software applications; As well as an approach to the technological demands within

the law of Higher Education.

By means of observation, application of surveys and interviews, data could be
collected to allow the users (students, teachers and administrators) to know what they

think and to analyze the results, based on theoretical support.

In the results analyzed, it was possible to identify the problems that the PUCESE
has in each type of support provided, who are more or less satisfied and through
observation of the process carried out by those in charge of the support, as well as
interviews, it was possible to determine the causes Of the level of satisfaction found.

Based on what similar studies indicate, the experience of other organizations and
what good practices recommend, it has been possible to give suggestions of

improvements in process and service to the main actors of the technical support.

It is important to always emphasize that to bring the processes to the success that
the university expects, it is necessary that all its administrative and academic units
work well; For it as they have implemented Information Technology in their

processes, they require an adequate support.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Esmeraldas (PUCESE) es
una institucion de formacion superior, como tal orientada a la entrega de servicios
academicos y con vision a la excelencia. Partiendo de ese principio, la universidad
cuenta con una variedad de herramientas tecnologicas implementadas para regular el

funcionamiento de sus actividades.

Aplicaciones de software, equipos, redes, sitios webs, entre otros, forman parte de
los recursos necesarios para que estudiantes, docentes y administrativos desarrollen

sus tareas diarias.

De cierta forma cada departamento o &rea de las instituciones son importantes. No
obstante, la PUCESE cuenta con la particularidad de depender en gran manera del
departamento de Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones (TIC) porque
es quien debe respaldar el buen funcionamiento de los demas cuando requieren de

soporte.

1.1 Justificacion

La automatizacién de procesos ayuda a optimizar recursos en las empresas
(grandes, medianas o pequefias) por lo que tanto las aplicaciones como las
herramientas informaticas tienen valor e importancia dentro de la unidad que las

utilice.

Es importante que cada empresa cuente con un manejo adecuado y oportuno de
la tecnologia empleada, mas cuando del buen funcionamiento de las mismas depende

un servicio y hay un cliente que puede quedar mucho o nada satisfecho.

El mal manejo de equipos, demora de respuesta en sistemas, las caidas de redes,
los desperfectos eléctricos, entre otros, son causales comunes de un retraso y
terminacion de tareas cotidianas, por lo que es necesario mantener un proceso de

soporte técnico que pueda resolver el problema con agilidad.



La realizacion del presente trabajo de investigacion se justifica porque tiene
como intencidén principal analizar el proceso de soporte técnico que se brinda en la
PUCESE vy el servicio que reciben sus usuarios, para determinar lo eficiente que es o

no.

Sin duda alguna es importante que este establecimiento de educacion superior
ingrese a un nivel competitivo mayor al que ya posee, con solo implementar buenas

practicas.

Los beneficiarios, son todas las personas que trabajan en la PUCESE vy los

estudiantes.
Los beneficios implican:

e Evitar retrasos en las actividades y entrega de servicios.

e Atender a tiempo los requerimientos de los usuarios internos al presentar
inconvenientes.

e Mejoras en las tareas de las diferentes areas administrativas y académicas.

e Rendimiento dptimo de equipos y sistemas informaticos.

Dentro de los beneficios se pueden incluir también los impactos positivos que genera
la investigacion como el organizacional, generando propuestas que incluyan
transformacion en los procesos y den paso a una cultura de mejora continua a los
mismos. Tecnolégicamente hablando, si se incluyen buenas practicas y mejoras del
proceso de servicio de soporte. Se dard un mejor uso de los recursos tecnoldgicos

existentes o hasta la implementacion de otros.

1.2 Marco teorico de la investigacion

1.2.1 Fundamentacion tedrica/conceptual

1.2.1.1 Gestion de la calidad del servicio en las empresas

Las relaciones y comunicaciones entre el proveedor de servicios de TI

(Tecnologia de la Informacién) y los clientes de TI deben ser canalizadas a través de



un sistema que asegura la optimizacion de los procesos de prestacion de servicios y

soporte de TI.

La calidad del servicio se ha definido tanto desde un enfoque objetivo como desde

uno subjetivo. Si bien la calidad objetiva del servicio se relaciona con la adecuacion

del servicio a las especificaciones definidas por los proveedores, la calidad subjetiva

del servicio se mueve hacia el cliente, definiéndose como un "juicio global o actitud,

relativo a la superioridad del servicio”. (Gil Gomez, Oltra Badenes, & Adarme

Jaimes, 2014)

Hay tres componentes principales del clima de servicio de, como se muestra en el

cuadro:

Tabla 1: Componentes del clima de servicios

Dimension

Definicién

ltem

Liderazgo de Servicio

La medida en que los gerentes
de TI toman acciones para guiar
la entrega del servicio.

El encargado de la unidad
discute regularmente metas del
funcionamiento del trabajo con
nosotros.

El gerente de la unidad habla a
menudo sobre como el servicio
contribuye a un  mejor
desempefio de nuestros clientes.
El encargado de la unidad
discute regularmente con todos
los mejores acercamientos para
servir a los clientes.

Vision de servicio

Se enfatiza en qué medida se
satisfacen las necesidades de los
clientes, demostrando
flexibilidad y estableciendo
comunicacion.

En el trabajo diario de la
unidad, se hace hincapié en
ofrecer un servicio excelente a
los clientes de negocios.

Ha habido un verdadero
esfuerzo en la unidad para
establecer como un socio

respetado de los clientes.

Las personas de la unidad son
flexibles cuando se trata de las
perspectivas de los clientes.

La unidad frecuentemente
comparte informacién con los
clientes.

Evaluacién del servicio

La medida en que la evaluacion
de los profesionales de TI esta
vinculada con el desempefio del
servicio.

Se recibe reconocimiento vy
recompensa por brindar un
servicio excelente a nuestros
clientes.

En la revisién de rendimiento
mas reciente, se evalué lo bien




que se sirve a los clientes.

El servicio al cliente es un
criterio  importante de la
evaluacion formal del
desempefio.

Fuente: (R & B.H, 2011)

1.2.1.2 La Gestion de servicios de tecnologia de la informacion (ITSM)

Basado en la necesidad de mejorar los procesos de Tl en las empresas y por ende
la comunicacién y el buen servicio a los clientes, se plantea el uso de las ITSM que
se ocupa de la gestion de los servicios de Tl a través del uso y la coordinacion de las

personas, los flujos de trabajo y la tecnologia de la informacion.

Los procesos de negocio pueden clasificarse como: procesos estratégicos de
negocio, procesos de negocio principales y procesos de soporte empresarial.
(Hoerbst, Hackl, Blomer, & Ammewerth, 2011)

Los procesos de TI se incluyen en la categoria de proceso de apoyo,
proporcionando productos en términos de los servicios requeridos por el negocio.
(Gil Gomez, Oltra Badenes, & Adarme Jaimes, 2014)

Marcos de ITSM y modelos de procesos

Dentro de la gestion de servicios de tecnologia de la informacion estan los
modelos de procesos y normas, que la empresa interesada en mejorar la calidad de

servicios, puede utilizar. A continuacion una breve descripcion:

e COBIT (Control Objectives for Information and related Technology)
propone un modelo que ayuda a monitorear o auditar los procesos y recursos
tecnoldgicos, es por ello que ayuda a las empresas a crear valor optimo de Tl
y a mantener un equilibrio entre los beneficios y procurando optimizar los

niveles de recursos y de riesgo. (Rolling, 2012)

e Por otro lado esta CMMI (Capability Maturity Model for Integration)

que se centra en las actividades para proporcionar servicios de calidad a los

4



clientes y usuarios finales. También se compone de 24 procesos que estan
caracterizados por metas especificas y practicas especificas, teniendo en
cuenta que algunos de los objetivos genéricos y practicas genéricas se pueden
utilizar para todos los procesos. La estructura no tiene en cuenta el tamafio de
la empresa como un factor de sus niveles de juegos. (Carnegie Mellon
University, 2009)

e COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission) por su parte se trata de una iniciativa de brindar ideas de
liderazgo de la direccion ejecutiva y la gobernabilidad de entidades, basado
en cinco componentes: ambiente de control, evaluacion de riesgos,
actividades de control, informacion y comunicacion, supervision y monitoreo.
(Dawson & McCallum, 2012)

e ITIL (Information Technology Infrastructure Library) proporciona
orientacion a los proveedores de servicios en la prestacion de servicios de Tl
de calidad, y en los procesos, funciones y otras capacidades necesarios para
su compatibilidad. Es eficiente, confiable y adaptable a las organizaciones de

todos los tamanos.

La dltima version de ITIL se basa en un ciclo de vida del servicio que se describe
en una serie de cinco publicaciones principales que contienen algunos procesos para

la provision y soporte de alta calidad en el servicio. (Cabinet Office, 2011)

1.2.1.3 ITIL en la Gestion de servicios

ITIL representa el conjunto de procesos que ha tenido éxito, luego de ser probados
y utilizados por maltiples empresas, y por lo tanto, se considera que son las buenas

practicas de ITSM, ampliamente utilizado a nivel internacional.

ITIL es considerado un marco con una estructura abierta, lo que significa que

posee cierta flexibilidad en el momento de la aplicacion.



Muchas empresas que entregan servicios como las de telecomunicaciones, se
manejan aplicando las mejores practicas ITIL o adoptan la aplicacion de la ISO

(International Organization for Standardization) 20000 estandar.

En cualquier caso, hay dos razones principales por las que se elige ITIL como

nuestro modelo base:

e La primera es que se centra especificamente en Gestion de servicios y, por
lo tanto, proporciona las mejores practicas para la implementacion de un
trabajo con servicio de calidad.

e EIl segundo es que es utilizado por miles de organizaciones de diverso

tamario en todo el mundo. (Calvo Manzano, 2015)

La Figura proporciona una breve descripcion de las fases del ciclo ITIL

Figura 1: Fases del ciclo ITIL

Phase Purpose

To provide guidance on how to design, develop and
Service implement service management, whilst providing direction for
Strategy growth, not only as an organizational capability, but as a

strategic asset.

To provide guidance on service design and development of
Service service management processes to define design principles and
Design methods for converting strategic objectives into portfolios of

services and service assets of existing and new services.

To provide guidance on how to develop and improve
capabilities for transitioning new and changed services into

Service . : .
- operations and ensure requirements of Service Strategy
Transition . . . . . :
defined in Service Design are effectively carried out in
Service Operation.
. To provide guidance on how to achieve effectiveness and
Service . . : .
- efficiency in the delivery and support of services to ensure
Operation : .
value for the customer and the service provider.
. To provide guidance on how to create and maintain value for
Continual L - :
. customers through better design, introduction, and operation of
Service . . L .
services and establish principles, practices, and methods from
Improvement

guality management and capability improvement.

Fuente: (Cabinet Office, 2011)

La Figura 1 muestra 5 etapas para gestionar el servicio del soporte, las cuales
inician con estrategias que no deben alejarse de los objetivos empresariales, disefio

de los procesos y sus mejoras, luego se pasa a la etapa de transicion que es donde se



dan los cambios de lo anterior a la aplicacion de lo que se disefid, después esta el
tiempo de operacion que es cuando ya esté en ejecucion y finalmente para mantener

la calidad alcanzada se debe tener mejora continua.

1.2.1.4 Otras formas de mejorar la calidad de los procesos en organizaciones
proveedora de servicios

Algunas organizaciones ya cuentan con un mapa de procesos de sus servicios. Sin
embargo es importante tomar este desafio porque cambiar procesos puede implicar
un cambio organizacional, dando paso a un riesgo de fracaso alto si el cambio es

inapropiado.

Cuando se inicia un mejoramiento de procesos para entregar servicios de calidad,

siempre se debe definir el problema.

El mejor aliado para esta parte de definicion de problema es el cliente, de alli que
se encuentran problemas como incidentes con el abastecedor, tardanzas, ausencia de

servicio por mas de 24 horas.

Acorde a lo que indica Riascos Erazo (2008), se puede continuar con este estudio,

haciendo uso de CSI (Mejora del servicio continuo) que cuenta con siete pasos:

e Identificar la estrategia para la demora.

e Definir lo que se va a medir. En esta fase se identifica la especificaciones
de critica de calidad, junto con ello se determinan los indicadores de
rendimiento.

e Juntar datos

e Proceso de datos

e Analizar datos

e Controlar

e Mejora del instrumento.



1.2.1.5 Modelo de soporte de software.

Sanchez Téllez, Martinez Rodriguez y Febles Estrada (2006), ademéas de las
buenas practicas para mejorar los procesos y la calidad de servicio, recomiendan que
se lleve a cabo el soporte en las aplicaciones de software que se manejan en las

empresas.

El soporte de software es un servicio de apoyo que se brinda a clientes de una
organizacion sobre los productos de software con el objeto de acompafar a los
clientes a alcanzar el mejor provecho del software.

Basicamente el objetivo de este soporte es brindar al cliente solucién sobre

inconvenientes surgidos con el uso de la tecnologia implementada.

Es importante definir quiénes seran los responsables en la organizacién de llevar a
cabo el soporte. La seleccion de responsables depende de la estructura de la

organizacion y sus expectativas.

Se pueden dar diferentes escenarios como se muestras a continuacion:

1. Los desarrolladores en funcion del soporte: Pese a que ésta técnica de
ventajas al desarrollador de tener retroalimentacion directa del usuario sobre
la herramienta que realiz0, y al cliente un experto sobre su inconveniente, se
presentan varios inconvenientes:

e No hay una correcta definicion de procesos, puesto que el desarrollador debe
compartir el tiempo en la realizacion de las tareas de desarrollo y soporte.

e EI conflicto que se genera entre las constantes peticiones de soporte,
interrumpe el cronograma del desarrollador.

e Las habilidades requeridas para dar soporte son distintas a las de desarrollar.

2. Alianza con terceros: En ocasiones las organizaciones hacen contratacion de
personas dedicadas a dar soporte bien sea constante o por tiempo parcial, esto
siempre que no es posible determinar grupo para estas tareas dentro de la
empresa.

Dentro de esta actividad de dar soporte a terceros, se debe tener en cuenta:



Ventaja estratégica del servicio: Se debe asegurar una base que garantice la
comunicacion entre clientes y técnicos.

Complejidad del software: Cuando son terceros quienes daran soporte, se
debe buscar al equipo que tenga dominio sobre las plataformas tecnoldgicas
de los productos con los que cuenta la empresa.

Entrenamiento: Ademé&s de garantizar un entrenamiento sobre la o las
herramientas al equipo técnico, se debe brindar una base de conocimiento que
le permita estar actualizados sobre modificaciones implementadas.
Comunicacion: La comunicacion debe ser buena ya que se debe tener
cuidado con la retroalimentacién que dan los clientes, y la informacion que se
obtiene de la base de conocimientos, esto puede llevar a una orientacion

diferente a la real.

Grupo de soporte propio: Si la empresa logra contar con un equipo propio
para el soporte, es necesario tomar en cuenta que minimo debe estar formado
por dos personas y que la cantidad de miembros de este equipo para ser
eficiente debe estar relacionado con el nimero de solicitudes que se recibe,

asi como la cantidad de personas y la complejidad de cada problema.

Asi mismo como beneficios se debe pensar en la disminucién de costos que
implica contar con un equipo propio y la mayor accesibilidad al

entrenamiento y la informacion para dar el soporte.

Mas de un grupo de soporte: Si se tiene clientes geograficamente distantes,
seria interesante contar con grupos de soporte ubicados en diferentes sectores

territoriales, a fin de poder asistir en el momento oportuno a los usuarios.

Organizacion del grupo de soporte

Read (2012) detalla como se podria organizar internamente el grupo de soporte,

siguiendo dos posibles modelos:

Front Line — Back Lines: Se sustenta en la creacion de dos conjuntos de

especialistas de soporte. De esta manera el primer grupo intenta resolver con



Roles

mayor premura la dificultad, mientras el segundo con una cantidad menor de
persona pero expertos, resolveran el problema que no se pudo en primera
instancia. La desventaja en este método es el tiempo empleado entre pasar de
un nivel al otro, se puede perder mucho tiempo.

Touch and Hold: Similar al anterior, existen los dos grupos. Sin embargo en
este el nivel de expertos solo servira como equipo para consultas de los

técnicos, dando paso a que estos se vayan especializando.

Asi mismo Tourniaire (2012), afirma que el soporte es regido por un responsable

y llevado a cabo por miembros de equipo. Dentro de los miembros hay un grupo

especializado en atender clientes y otro en manejo de las herramientas. De esa

manera siempre hay una persona que se encarga de tomar las peticiones y

distribuirlas a cada técnico.

Los roles involucrados dentro del proceso de soporte son:

1.

Responsable del soporte de software: Es la persona encargada del buen
desarrollo del proceso y sus responsabilidades son:

Proponer y garantizar el cumplimiento de la politica de soporte.

Gestionar el proceso.

Monitorear los indicadores del proceso.

Ingeniero de soporte de nivel I: Se trata del personal que realiza las
acciones primarias:
Atender directamente las solicitudes de los clientes.

Dar solucidn a los problemas de los clientes en la operacion del software.

Estas personas son las que se debe potenciar en el domino de habilidades de

comunicacion con los clientes.

3.

Ingeniero de soporte de nivel 11: Se vinculan a los ingenieros de nivel |
brindandoles apoyo en la solucion de problemas que requieren mayor

conocimiento. Sus responsabilidades son:
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e Apoyar a los ingenieros de soporte (nivel 1) en la solucion de solicitudes de
los clientes que requieran conocimientos mas especificos del software.

e Dar solucion a los problemas de los clientes en la operacion del software.

4. Asistente de soporte: Brinda apoyo a las actividades de soporte, pude
tratarse de un técnico u otra persona a rotarse entre los ingenieros. Sus
responsabilidades son: Recibir, dirigir y registrar las solicitudes de los

clientes brindando informacién sobre su estado.

1.2.2 Fundamentacion legal

1.2.2.1 Formacion académicay profesional con vision cientifica y tecnoldgica

La Constitucion de la Republica del Ecuador manifiesta textualmente en el Art.
350.- El sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacion académica
y profesional con vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y
tecnoldgica; la innovacion, promocién, desarrollo y difusion de los saberes y las
culturas; la construccién de soluciones para los problemas del pais, en relacion con

los objetivos del régimen de desarrollo. (Asamblea Nacional , 2008)

Basado en el detalle anterior, es importante tener en cuenta que si la finalidad de
la educacion superior es formar profesionales con visidn cientifica y tecnoldgica,
todos los estudiantes en las universidades deben contar con recursos cientificos y
tecnoldgicos para fomentar todo cuanto detalla la ley.

1.2.2.2 Inclusion de la telecomunicacién para dar paso al desarrollo

Retomando lo que dice la Constitucidn que da paso a la formacion profesional con
tecnologia y ciencia, de la mano deben ir los objetivos que expresa claramente la Ley

Organica de Telecomunicaciones en uno de sus apartados.
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Art 3.- Objetivos
Son objetivos de la presente Ley:
4. Promover y fomentar la convergencia de redes, servicios y equipos.

5. Promover el despliegue de redes e infraestructura de telecomunicaciones, que
incluyen audio y video por suscripcion y similares, bajo el cumplimiento de normas
técnicas, politicas nacionales y regulacién de ambito nacional, relacionadas con

ordenamiento de redes, soterramiento y mimetizacion.

6. Promover que el pais cuente con redes de telecomunicaciones de alta velocidad y
capacidad, distribuidas en el territorio nacional, que permitan a la poblacion entre
otros servicios, el acceso al servicio de Internet de banda ancha. (Asamblea Nacional,
2015)

Es indispensable que las universidades garanticen la disponibilidad de herramientas
como el internet, redes internas que apoyen no solo al cumplimiento de las leyes en

el territorio ecuatoriano sino que den paso al desarrollo profesional.
1.2.2.3 Estudiantes con derecho a una educacion de calidad
Revisando la ley de Educacion Superior, esta expresado:

Art. 5.- Derechos de las y los estudiantes.- Son derechos de las y los estudiantes los

siguientes:

b) Acceder a una educacion superior de calidad y pertinente, que permita iniciar una

carrera académica y/o profesional en igualdad de oportunidades;

c¢) Contar y acceder a los medios y recursos adecuados para su formacion superior;

garantizados por la Constitucién;

Art. 8.- Seran Fines de la Educacion Superior.- La educacion superior tendra los

siguientes fines:
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a) Aportar al desarrollo del pensamiento universal, al despliegue de la produccion

cientifica y a la promocion de las transferencias e innovaciones tecnoldgicas;

f) Fomentar y ejecutar programas de investigacion de caracter cientifico, tecnoldgico
y pedagdgico que coadyuven al mejoramiento y proteccion del ambiente y

promuevan el desarrollo sustentable nacional;

Art. 13.- Funciones del Sistema de Educacién Superior.- Son funciones del
Sistema de Educacion Superior:

b) Promover la creacién, desarrollo, transmision y difusion de la ciencia, la técnica,

la tecnologia y la cultura. (Asamblea Nacional, 2010)

De cierta forma llegar a una educacion de calidad que promueva el desarrollo de
la ciencia, tecnologia y cultura, basicamente implica que cada centro, escuela o
establecimiento de educacion superior debe contar no s6lo con tecnologia y brindar
servicio de telecomunicaciones sino que éstos deben estar en buenas condiciones y

funcionando de manera eficiente.

1.2.3 Estudios previos

Una organizacion brasilera cuyo nombre se reserva en el articulo, en busca de
mejorar sus servicios de TI, inicia proponiendo un cambio de jefe del area de soporte
técnico, quien da un cambio tratando de seguir ciertos lineamientos de ITIL, una
mesa de ayuda pero no hay gran avance y resistencia por parte del personal que

labora en la empresa.

Al darse cambios en la directiva, con personas mas acordes al perfil requerido
pero esta vez con una consultoria y la implementacion completa de buenas practicas
ITIL, recibieron mayor aceptacion por parte del personal, mejoran los tiempos de
respuesta, y se alcanzan todos los objetivos con indicadores de satisfaccién en el
nivel deseado. (Klumb, Murila Ferreira, & Dias Alperstedt, 2014)
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La propuesta presentada por una empresa de cobranzas llamada SIC Contact
Center, misma que depende de un conjunto de herramientas tecnoldgicas, desde
equipos, redes, telefonia IP, sistema en linea para realizar cada una de sus

actividades.

Realizado el diagnostico se detecta que la mayoria de sus procesos de soporte
llegan a un nivel de rendimiento de 57% o0 menos, ain el de respuesta al
requerimiento, cuando deberian llegar a un minimo del 80% dado que toda la

empresa opera entorno a su infraestructura tecnologica.

Se plantea en este trabajo la utilizacién de ITIL V3 para mejorar los procesos de
servicios dentro del departamento de Sistemas para que a su vez optimice el servicio

que ofrece la empresa.

La conclusion de la propuesta argumenta que la version de ITIL V3 es muy
completa por lo que permite alinear procesos, optimiza la gestion de servicios ya que
disminuye tiempos de respuestas, satisface usuarios internos e incluso da paso a que
los miembros de TI conozcan las actividades que deben realizar y sus

responsabilidades. (Guerra Chiriboga, 2011)

En un articulo que detalla andlisis realizado al Departamento de Sistemas del
Centro Cardiovascular Oriental “Dr. Miguel Herndndez” para detectar

inconvenientes y poder mejorar la prestacion del servicio de soporte.

Realizado el analisis se encuentra ausencia de procedimientos formales que

describan como llevar a cabo cada proceso, falta de planificacion y control.

Se establece un disefio de nueva estructura para solucién de fallos, sustentado en
especificaciones contenidas en la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion. Permitiendo gestionar los procedimientos relacionados a servicio help
desk.

Se concluye que con el plan de accion desarrollado con especificaciones de
modelo help desk se satisface a usuarios y al departamento de sistemas por incluir
nuevos procesos, mecanismos de gestion y control de calidad basado en ITIL.
(Oliveira Maurera, 2013)
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La Revista Chilena de Ingenieria, presenta una propuesta de un modelo de
gestion de mantenimiento y sus principales herramientas de apoyo, considerando las
caracteristicas de mejora continua, como se presenté en la base tedrica de esta

investigacion.

El modelo propuesto se basa en alinear los objetivos a nivel de los
organizacionales, también establece siete pasos donde se lleva a cabo no solo el
analisis actual, sino analisis, disefio, programacion del mantenimiento, asi como la
evaluacion y control. Se concluye en esta propuesta que el manejo de mantenimiento
organizacional debe ser formal, programado, no improvisado y orientado a la mejora

continua. (Viveros, Stegmaier, Kristjanpoller, Barbera, & Crespo, 2012)

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar la calidad de los servicios de soporte a usuarios que brinda el
departamento de TIC de la Pontificia Universidad Catolica de Ecuador Sede
Esmeraldas, mediante estandares de gestion y control, que permitan la valoracién

de los mismos.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Interpretar las bases tedricas del tema de investigacion planteado.

e Calificar los servicios de soporte a usuarios del departamento de TIC de
la PUCESE, mediante técnicas e instrumentos de investigacion.

e Estudiar los procesos de gestion de los servicios de soporte a usuarios del
departamento de TIC de la PUCESE.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA

En los siguientes parrafos de este capitulo se detalla la metodologia utilizada para

el desarrollo de la presente investigacion.
2.1 Maétodo de Investigacion

De acuerdo a los objetivos planteado, el presente trabajo de tesis es una
investigacion Basica y Aplicada, mismas que segun la literatura, la primera permite
obtener el conocimiento, los fundamentos tedricos y por su parte de estos
conocimientos tedrico/practicos previos, la segunda se encarga de generar un

resultado que de paso a la solucién de problemas. (Carvajal, 2013)

En cuanto al nivel de profundidad y alcance, se considera Descriptiva porque se
realizara no solo revision de contenido sino recopilacion de datos a través de
instrumentos, para luego ser resumidos, analizados y presentados, dando paso a la
presentacion de resumen cuantitativo y cualitativo que presente los hallazgos dentro

de la problematica planteada en este caso en el area de TIC de la PUCESE.

A continuacion, la Figura 2 muestra el proceso a seguir durante la investigacion,

de acuerdo al método elegido.

Figura 2: Proceso metodolodgico para recopilacién de datos

L N\ 4 i ( N\
Identificar la Aplicar los
poblacién, segin lo instrumentos segin Tabular los datos
que se plantea en el corresponda y en base recopilados con los
tema de estudio y sus a las muestras instrumentos
objetivos. calculadas
J . . J
4 N\ 4 N\ ( N\
: : Disefiar los Elaborar informes de
Deterrmﬂggtsé ;lpo de intrumentos y resultados con analisis
validarlos respectivo.
. J . J . J
4 N\ 4 S | R N\
Establecer las | >eleccionar
instrumentos de
muestras, de acuerdo a Ry
; . recopilacion de datos
la férmula del tipo de |
muestreo determinado gue convengan a
trabajo a realizar

\. /
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2.2 Universo, poblacién y muestra

Como universo de esta investigacion, se determind al conjunto de usuarios

internos y externos de la PUCESE que reciben soporte técnico por parte del

departamento de TIC, a este grupo pertenecen estudiantes, personal docente y

administrativos.

Para tomar una muestra de cada una de las poblaciones anteriormente enunciadas,

se considerd oportuno el empleo de la siguiente férmula:

Donde

n=N/e*N-1)+1

* n=tamano de la muestra

* N =Poblacion

» e =-error maximo admisible : convencionalmente se considera ( 0,10)

En la siguiente tabla se pueden observar los resultados

Tabla 2: Detalle de poblacién y muestra

Poblacién Valor Muestra Fuente Periodo Descripcion
Estudiantes 1515 94 Secretaria Il Semestre Estudiantes de
PUCESE General 2016 pregrado, quienes
tienen mayor acceso
a soporte por estudiar
durante la jornada
que laboran  los
administrativos
Personal 45 45 Talento Afio 2016 Personal de oficina
Administrativo Humano que interactia con
PUCESE equipos y
herramientas
tecnoldgicas.
Docentes 133 57 Planificacion  Afio 2016 Docentes en general
y Curriculum que laboran en la
PUCESE
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2.3 Instrumentos

Para recopilar datos que permitan analizar el proceso y satisfaccion del soporte
técnico que se brinda a los usuarios antes mencionados, se considerd el uso de los

instrumentos que se detallan a continuacion.

2.3.1 Encuesta

Se escogid la encuesta para recopilar los datos necesarios de la satisfaccion de los
usuarios con respecto al servicio que proporciona TIC. Adicionalmente para conocer

como perciben el nivel profesional y la calidad del soporte.

Pese a que calificar un servicio puede ser muy subjetivo, la encuesta es una
herramienta que logré dar cierta precision a las respuestas porque con ella se

establecieron opciones con las que se podra evaluar de manera sencilla.

El cuestionario (Ver anexo 2) estuvo formado por 4 preguntas con 5 items cada
una en la que se resumen los tipos de soporte y con una escala de 1 a 5 para evaluar

la calidad o satisfaccién sobre los mismos.

Es importante recalcar que este disefio de encuesta fue elaborado basado en
criterio de encuestas de satisfaccion del sitio Institute for Testing and Certification
(ITC) que es una empresa internacional dedica a dar servicios de prueba,

certificacion e inspeccion. (Institute for Testing and Certiication, 2016)

2.3.2 Entrevista

Este instrumento, mediante el cual se extraen opiniones o afirmaciones verbales
por parte de actores directos en el objeto o proceso en estudio, fue utilizado
precisamente para obtener informacion por parte del responsable del soporte técnico

y de la maxima autoridad.

De esta forma se complementan los resultados que se obtienen de las encuestas,

las mismas que pueden indicar situaciones Optimas o cadticas que se afirman o
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justifican de acuerdo a los criterios emitidos por quienes estan tras la realizacion de

las actividades y decisiones.
Para las entrevistas a las personas ya indicadas se prepararon dos cuestionarios:

El primero que se realizé con el Pro — Rector (Ver anexo 5) estaba enfocado a la
toma de decisiones y el conocimiento macro que proporciona TIC para que la
maxima autoridad tenga la vision global de cdmo funcionan otros procesos apoyados
por esta area, tomando en cuenta que la mayoria de ellos en la universidad, son

automatizados.

El segundo, destinado al responsable del soporte técnico (Ver anexo 4), realizado
para conocer el detalle de sus actividades, desde el inicio al fin, sus limitaciones y de
una u otra manera las razones de ciertas inconformidades o satisfaccion que pudieran

aparecer en las encuestas.

2.3.3 Observacion

La observacion sirve para conocer de cerca el objeto y sus caracteristicas o el
proceso y sus actividades. Solamente observando se determinan caracteristicas y

también se encuentran los inconvenientes que se deben mejorar.

Para observar el proceso de soporte técnico, se elaboré una ficha con varias
variables (Ver Anexo 3) que permitieron determinar ciertas caracteristicas y

situaciones importantes:
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CAPITULO 3

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En la parte introductoria y en el marco tedrico se enuncia la intencion de la
investigacion, que es basicamente, determinar la satisfaccion y nivel de calidad del

soporte técnico que proporciona el departamento de TIC en la PUCESE.

Como base para el anélisis que se va a presentar en este capitulo se ha citado
informacidn que hace referencia a normativas y buenas practicas que efectivamente

ya se han aplicado en otras instituciones y empresas con éxito.

3.1 Descripcion de la muestra

En el capitulo anterior, se detalla el tipo de muestra que se aplicé y la poblacion.

Los datos de la poblacion, numero de estudiantes, docentes y administrativos, fueron

investigado en las areas que corresponde (Ver tabla 2).

Al aplicar la encuesta, respondieron 57 docentes, mientras que en la poblacion de
estudiantes y administrativos no fueron exactas, debido a que los estudiantes se
vieron muy colaboradores, se excedio de 94 a 152 y en cuanto a Administrativos no
se pudo cumplir con la totalidad de la muestra que eran 45 sino que se trabajé con 30

personas, quienes fueron aceptables para realizar el analisis.

Las entrevistas fueron realizadas al Pro-rector de la universidad y al responsable
de soporte técnico del departamento de TIC.

La observacién del proceso de soporte se realizd también al técnico, durante la

ejecucion de un requerimiento de un docente de la universidad.
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3.2 Analisis y descripcion de los resultados

A continuaciéon se presentan los resultados de cada instrumento aplicado, segun
detalle del apartado anterior.

3.2.1 Encuesta realizada a estudiantes, docentes y personal administrativo en
los dos campus de la PUESE

Se aplico la encuesta del 20 al 30 de diciembre del 2016 via on line, a docentes de
diferentes carreras, a personal administrativo de todas las areas y a estudiantes de

pregrado quienes interactian mas que los de postgrados con el servicio en estudio.

Es importante conocer como informacién previa la segmentacién de la muestra

aplicada.

Usuarios por tipo Il Semestre PUCESE 2016

Personal
Adminis...

10%

Docente
23,6%

Estudia...

El personal Administrativo encuestado representa el 10%, los docentes 23,6% Yy los

estudiantes son mayoria con 66,4%
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Campus donde labora el personal

Campus
Santa
Cruz

Campus
Principal

71 29

]

La mayoria de usuarios (71,2%) labora en el campus principal y apenas el 28,8% en

Santa Cruz.

¢ Mediante qué medios realiza su requerimiento de soporte? (213 respuestas)

Documento 62 (29.1 %)

Teléfono 62 (29.1 %)

Pagina o Siti... 77 (36.2 %)

soporte@pu... 53 (24.9 %)

Verbal 80 (37.6 %)

Otro 3(1.4 %)

0 10 20 30 40 50 60 70 80

El grafico muestra que en su mayoria, las peticiones de soporte se realizan de forma

verbal ya que representan el 37,7%, seguido de sitio web con 36,3%.

Solo el 25% lo realiza por medio de soporte@pucese.edu.ec pero por teléfono y

mediante documentos 29,2% y 28,8% respectivamente, otros medios apenas el 0,9%.

Lo ideal para el departamento y la universidad seria que los usuarios en su totalidad

hagan uso del sitio.
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Ante esto se procede a hacer un analisis de satisfaccion por tipo de soporte, con los
siguientes resultados:

3.2.1.1 Promedio de evaluaciones por tipo de soporte y tipo de usuario

Tabla 3: Resultados de encuesta en satisfaccion a soporte de conectividad

Soporte de conectividad

Usuario/campus Cantidad X Atenc. X Probl. X Res. X Nivel de
Profesional Resuelto Como Servicio
Rapidez esperaba

Docente 57 3,35 3,26 3,40 3,33
Campus Principal 37 3,30 3,24 3,46 3,35
Campus Santa Cruz 20 3,45 3,30 3,30 3,30
Estudiante 152 2,38 2,43 2,51 2,55
Campus Principal 108 2,36 2,31 2,35 2,44
Campus Santa Cruz 44 2,43 2,73 2,89 2,84
Personal Administrativo 30 3,47 3,27 3,60 3,60
Campus Principal 30 3,47 3,27 3,60 3,60
TOTAL 239 2,75 2,74 2,86 2,87

En la Tabla 3 se puede observar en el conjunto de promedios en soporte de
conectividad, que los estudiantes presentan resultados por debajo del 2,5 y es

importante considerar que la escala para evaluacién que se plante6 va de 1 a 5.

Ademas se pudo notar que docentes y personal administrativo mantienen un
promedio aceptable de satisfaccion que oscila entre el 3,25 y el 3,60 en este tipo de
servicio; sin embargo por representar los estudiantes el mayor nimero de usuarios se

define el soporte de conectividad como poco satisfactorio.
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Tabla 4: Resultados de encuesta en satisfaccién a soporte de accesibilidad

Soporte de Accesibilidad

Usuario/campus Cantidad X Atenc. X Probl. X Res. X Nivel de
Profesional Resuelto Como Servicio
Rapidez esperaba

Docente 57 3,47 3,44 3,60 3,47
Campus Principal 37 3,56 3,56 3,69 3,56
Campus Santa Cruz 20 3,32 3,21 3,42 3,32
Estudiante 152 2,60 2,64 2,70 2,66
Campus Principal 108 2,52 2,49 2,57 2,59
Campus Santa Cruz 44 2,80 3,00 3,02 2,82
Personal Administrativo 30 3,56 3,22 3,52 3,78
Campus Principal 30 3,56 3,22 3,52 3,78
TOTAL 239 2,91 2,89 3,01 2,98

En relacion al soporte de accesibilidad, también se pueden notar promedios
bajos(Ver Tabla 4) en lo que respecta a la satisfaccion de los estudiantes, con la
diferencia de que quienes laboran en el Campus Santa Cruz aumentan la calificacién
de 2,49 y 2,57, en los problemas resuelto con rapidez y resultado esperado, aun 3y

3,02 respectivamente.

Al brindar este tipo de soporte los usuarios del campus arriba mencionado, tienen
una mejor percepcion del nivel pero por estar en el término medio del promedio esta

con posibilidades de bajar.

Tabla 5: Resultados de encuesta en satisfaccion a soporte de hardware

Soporte de Hardware

Usuario/campus Cantidad X Atenc. X Probl. X Res. X Nivel de
Profesional Resuelto Como Servicio
Rapidez esperaba
Docente 57 3,38 3,30 3,40 3,40
Campus Principal 37 3,52 3,45 3,65 3,52
Campus Santa Cruz 20 3,16 3,05 3,00 3,21
Personal Administrativo 30 3,71 3,61 3,68 3,79
Campus Principal 30 3,71 3,61 3,68 3,79
TOTAL 87 3,50 3,41 3,50 3,54

El soporte de hardware esta orientado solo al personal docente y administrativo por
ser quienes solicitan estos y quienes interactian con las aplicaciones, bases de datos

y sitios con mayor frecuencia.
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Como se observa en la Tabla 5 los promedios en atencién profesional (3,50), rapidez
de solucion de problema (3,41), soluciones esperadas (3,50) y nivel de servicio
(3,54), evidencia un trabajo aceptable por parte de TIC, soluciones en tiempos
oportunos y por lo manifestado en las encuestas sugieren mayor atencion en

computadoras y proyectores de aulas.

Tabla 6: Resultados de encuesta en satisfaccién a soporte de aplicaciones

Soporte de aplicaciones

Usuario/campus Cantidad X Atenc. X Probl. X Res. X Nivel

Profesional Resuelto Como de Servicio
Rapidez esperaba

Docente 57 3,39 3,37 3,41 3,43
Campus Principal 37 3,43 3,43 3,54 3,46
Campus Santa Cruz 20 3,29 3,24 3,12 3,35
Personal Administrativo 30 3,84 3,64 3,84 3,80
Campus Principal 30 3,84 3,64 3,84 3,80
TOTAL 87 3,53 3,46 3,54 3,54

En este apartado, también los Unicos usuarios que reciben soporte sobre las
aplicaciones informaticas que funcionan en la PUCESE son los docentes y
administrativos, partiendo de ese punto, en la parte académica quienes dan una mejor
evaluacion al soporte de aplicaciones son los docentes del campus principal con
valores proximos o iguales a 3,5; mientras que los del campus Santa Cruz califican

con promedios mas cercanos a 3.

En lo que a los administrativos se refiere, poseen aun mejor percepciéon de los
servicios de este soporte con un promedio maximo de 3,80 en niveles de servicio, lo

que acerca mucho al 4 que vendria ser un valor bastante alto.

3.2.1.2 Analisis de satisfaccion por preguntas

En el punto anterior se analizo la percepcion de cada grupo de usuario por el tipo de
soporte que suelen recibir.
Ahora bien es importante conocer de manera individual, es decir por pregunta, dentro

de cada soporte cual es la percepcidn que existe del servicio.
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En la primera pregunta de cada grupo planteado en la encuesta, se encuentra el
cuestionamiento con respecto a si la atencion recibida por TIC fue profesional.

El grupo administrativo y docente percibe mayor profesionalismo en el equipo de
aplicaciones y ambos sumado el grupo de estudiantes menos profesionalismo en

conectividad.

Lo que a hardware y conectividad se refiere, los valores son algo generosos y se
podria evidenciar bastante satisfaccion en la atencién prestada (Ver valores de

tablas en anexol)

Cuando a rapidez en resolucion del problema se refiere, todos los valores bajan un

poco en relacién a los demas, 58%, 59%.

Para conocer si el problema se resolvié como el usuario se esperaba se puede
observar en las tablas (Ver anexol) que las frecuencias de respuesta apuntan mas en
todos los grupos a las escalas altas de 3 a 5 y el porcentaje global no disminuye del
60%, a diferencia de los estudiantes quienes obviamente hasta ahora manejan la peor

percepcion en todos los casos.

Por Gltimo esta la pregunta que da el cierre a la evaluacion que es precisamente el
nivel que cada usuario le dio a los servicios recibidos, esto esta enfocado a la calidad,
en este punto las puntuaciones se asientan en mayor cantidad en 4, dando un nivel no
inferior al 70% en el caso de administrativos y no menos del 58% en docentes; pero

para el caso de estudiantes es bajo el 50%, ellos lo ubican en 39%.(Ver anexol)

Con los detalles de cada grupo de soporte y por pregunta, se puede observar de forma

general que los usuarios docentes y estudiantes emiten bajas calificaciones en el
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criterio de tiempo de respuesta, si se observan las frecuencias de las tablas en anexos

se podré evidenciar que en todas se centran en las escalas bajas.

3.2.1.3 Aspectos generales de encuestas

En términos generales los usuarios consideran que los problemas de conectividad
no son resueltos y no cumplen el nivel esperado, puesto que sus comentarios se
enfocan en mejoramiento del wifi, la lentitud del internet y por ende la ineficiencia

de las redes.

Si se observa horizontalmente las tablas y por tipo de soporte, el calificado con
menor puntaje es el de conectividad, junto con los comentarios de fallos en el wifi y

la red emitidos por el nUmero mayoritario de usuarios que son los estudiantes.

En cuanto a la ubicacion, noétese que en servicios que intervienen los estudiantes,

los menos satisfechos son los del campus principal.

Si se continta observando usuarios y tipo de soporte, refiriéndose a hardware y
aplicaciones, docentes y administrativos de campus principal, son quienes tienen la

mejor percepcion de los servicios.

3.2.2 Resultado de las entrevistas

3.2.2.1 Pro- Rector PUCESE

Durante el desarrollo de la entrevista el dia jueves 5 de Enero del 2017, el sefior
Pro — Rector manifestd su conocimiento sobre el proceso de soporte técnico que

realiza el area de TIC de la universidad.
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Ante las interrogantes indic6 que bésicamente, el usuario realiza su peticion
mediante un correo electronico soporte@pucese.edu.ec, mismo que al ser revisado

por el técnico es atendido y respondido, ademas de ello la atencion es inmediata.

Sefialé también que pese a ser la idea regular el medio de solicitudes de soporte,
aun existen personas que por la urgencia hacen uso de la informalidad con peticiones

verbales o telefonicas.

De igual forma, manifiesta tener presente que mientras el requerimiento de
soporte se desee regular por medio de la web, se debe contar con un buen servicio de
internet, el cual segin su conocimiento es mas efectivo para docentes y

administrativos, quienes lo usan por medio cableado.

Segun indica, durante un tiempo fue jefe del equipo TIC pero actualmente el
departamento ya cuenta con un jefe inmediato y por depender directamente del Pro —
Rectorado, segun la estructura, mantiene reuniones periddicas con quien lidera este

proceso, cada 15 dias.

Los informes presentados por el jefe de TIC contienen informacion que permite
visualizar ampliamente lo que sucede con equipos, un resumen de que soportes se
han realizado en el periodo donde estaria hablandose indirectamente de la
produccién, los problemas relevantes e incluso que equipos o herramientas deben ser

adquiridos.

Ante la interrogante de nudos criticos planteados ante él como autoridad y el
manejo de indicadores, supo expresar que cuando los nudos criticos van mas alla del

alcance del equipo y requiere una decision superior, interviene.

En tema de indicadores, existen dos muy enmarcados a servicio y rendimiento,
propios de la exigencia de la acreditacion, el primero tiene que ver con los tiempos
en que la conexidn a internet por red alambrica es fallida y la segunda para verificar

que el nimero de maquinas de acuerdo al total de estudiantes sea el correcto.

Adicionalmente se realizan encuestas de satisfaccion y las exigencias no son
cubiertas ya que estudiantes y docentes en sus respuestas llegan a un 70% de
conformidad.
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También supo dejar claro que la red inalambrica tiene inconvenientes, no logra

Ilegar a todos los puntos y actualmente se encuentra en estudio.

Como experiencia personal en recepcion del servicio de soporte, esta satisfecho
con las respuestas por parte del equipo que ha brindado por varias ocasiones la
asistencia técnica y concluye la entrevista manifestando que sus inconvenientes se
suelen presentar cuando por normativas o para regular procesos se realizan cambios

COMO usuarios o correos; pero éstos no son mayores.

3.2.2.2 Responsable del soporte Técnico

Por su parte, el responsable del soporte técnico, durante la conversacion sostenida

el dia viernes 6 de enero, del 2017 supo describir el proceso de la siguiente manera:

Se inicia con un requerimiento del usuario, quienes deben generar un ticket por
medio del envio de un correo electrénico a soporte@pucese.edu.ec. Sin embrago las
personas aun hacen uso del teléfono para solicitar la asistencia, lo que no es idéneo

puesto que no hay un registro exacto de todas las peticiones.

Para quienes siguen el 6rgano regular y utilizan el correo, TIC cuenta con una
herramienta de software libre en la cual ingresan todas las peticiones y donde a su
vez pueden ser clasificadas a quien va destinada la atencion del requerimiento. Esta

aplicacion web se conoce como GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique).

Todos los tickets que son ingresados después de la jornada laboral, pueden ser

revisados el dia siguiente durante las primeras horas para empezar a ser atendidas.

Si el usuario utiliza el teléfono, es el administrador quien tiene que elaborar el

ticket para no perder el registro pero lleva un poco mas de tiempo.

Cuando el problema ya esta resuelto, el administrador puede cerrar para indicar la

finalizacidn de la tarea y queda el registro.

El técnico explica también que hace dos afios manejaban un software similar
Ilamado OTRS (Open Technology Real Services), con GLPI llevan apenas 6 meses;
pero esto es casi lo mismo y no hay una respuesta totalmente favorable por parte de

los usuarios quienes no cumplen en su totalidad la generacion del ticket y prefieren el
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uso del teléfono, asi como la presencia del talento humano en el lugar sea cual sea su

necesidad, no reciben asistencia remota.

Aclarado el proceso, José Manuel, aclara que es quien administra y direcciona los
requerimientos ya que todo el equipo atiende soporte dependiendo el tipo que sea,
conectividad, aplicaciones, hardware, etc. Es decir acude el experto durante la

realizacién de sus demas actividades.

Cuando se cuestiond el promedio de soportes que se atienden diariamente, la
respuesta fue aproximadamente 30, de los cuales se resuelven la mayoria y quedan
pendientes los que ya dependen de otras actividades como adquisicion de piezas o
repuestos que no se encuentran en la ciudad y se adquieren fuera; en ese caso se debe

esperar a que llegue el pedido para realizar el arreglo.

La priorizacion para atender los requerimientos no se ajusta a ningan standard ni
norma, se atienden en base al criterio del técnico, quien como ejemplo plantea que
ante la necesidad de un docente por un equipo de laboratorio y la de un analista
financiero que desea generar roles de pago, es prioridad quien desea pagar porque es
un proceso que no puede esperar, mientras el docente puede esperar media hora o si

hay més equipos, uno no detendra el trabajo que realiza.

Al finalizar el mes, es posible obtener un reporte de cuantos requerimientos ha
atendido cada persona, asi mismo cada que se finaliza el requerimiento, el usuario es
informado por correo. En lo que respecta a los soportes solicitados informalmente, se

registran en una bitacora, en una plantilla de Excel.

Debido al crecimiento del campus y la existencia de varias escuelas en Santa
Cruz, existe otra persona en el equipo de soporte para atender las peticiones de esta
parte de la PUCESE.

Cuando se implementan o mejoran aplicaciones, bases de datos, los expertos no

dan induccidn al equipo soporte a fin de que ellos puedan dar soluciones inmediatas.

Con respecto a normativas que regulen el soporte y servicio del mismo, el
departamento no hace uso de ninguna. Sin embargo estan considerando implementar

buenas practicas como ITIL pero ain no estan inmersos en ellas.
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Las ideas y normativas son propias del equipo pero no hay nada documentado ni
aprobado.

La entrevista concluye con que su equipo debe mejorar la comunicacion y la
implementacion de buenas précticas. De esta manera se emplearan técnicas para
mejorar el soporte y al comunicarse mejor, no habré sorpresas de modificaciones en

herramientas desarrolladas justo al momento de atender el fallo de las mismas.

3.2.3 Detalles de la observacion del proceso

En la observacion al proceso realizada también el viernes 6 de Enero del 2017, se
pudo evidenciar que el GLPI inicia el dia con varias peticiones que son revisadas por
el técnico para ser reasignadas a quien corresponda y empezar a atenderlas

efectivamente.

En este caso se tomo la peticion de un docente de tiempo completo, quien solicita

un acceso a una informacion importante de otro proceso.

Al atender, se busca al docente para dar respuesta a lo requerido, en este caso con

una condicion propia de quien administra la informacion.

Por no encontrarse el docente, el técnico regresa a su lugar de trabajo, informa al

usuario por correo los detalles de su solicitud y da por finalizado el ticket.
De esta forma se pudo observar que:

e Hay un medio de notificacion definido

e El administrador de GLPI sabe quién atendera pero el usuario no tiene una
previa notificacién de quién estara atendiendo su solicitud.

e El requerimiento pasé por un proceso de priorizacion, segun el criterio del
técnico.

e Serealiza definicidn de que experto es quien debe atender la peticion.

e El departamento cuenta con variedad de recursos para atender al usuario en lo

que solicite.
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e La atencion proporcionada no cuenta con protocolos o normativas
documentadas que indiquen como proceder.

e Existe constancia de la atencion brindada.

32



CAPITULO 4

DISCUSION

La calidad de un servicio de soporte es objetivo y subjetivo, de acuerdo a lo que
manifiestan varios textos, que la calidad objetiva del servicio se relaciona con la
adecuacion del mismo a las especificaciones definidas por los proveedores y la
calidad subjetiva del servicio se mueve hacia el cliente.

Precisamente el area de TIC PUCESE, basado en las opiniones de sus usuarios en
relacion al servicio que reciben, puede plantear nuevas especificaciones con la
finalidad de establecer otras caracteristicas que cambien la opinion de éstos en forma

positiva y de manera progresiva.

La PUCESE frente a la necesidad de mejorar la calidad de sus servicios de TI,
posee la posibilidad de elegir uno o varios de los marcos de gestion de servicios de
tecnologias de la informacién planteados en esta investigacion, como: 1. COBIT, 2.
COSO, 3. CMMI-SVC, 4. ITIL.

Aun cuando existen marcos de buenas practicas para mejorar los servicios de
Tecnologias de la Informacién, la aplicacion de ITIL es sugerida porque se centra en
gestion adecuada de servicio lo que la hace ser utilizada por empresas de diferente
tamafio e indole en todo el mundo. Estas razones la vuelven garantia para ser
utilizada por una entidad de educacién superior donde ademéas de educacién se

promueve promocion de carreras y se procura dar calidad a estudiantes (clientes).

La teoria detallada en esta investigacion, recalca que asi como se deben usar los
marcos de buenas préacticas de gestion de servicios de informacion, es importante
también hacer uso de CSI (Mejora del Servicio Continuo) con los siete pasos
revisados; lo que dara paso a la generacion de indicadores para medir calidad,

efectividad y productividad, mismos que pasaran a ser el control del jefe del
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departamento y los insumos requeridos en los informes que se presenten al Pro —

Rector.

El soporte técnico de aplicaciones en la universidad, es realizado de forma directa
y efectiva por parte del mismo desarrollador. De esta manera hay el argumento

perfecto para establecer roles en el equipo TIC para atender el proceso de soporte.

Es la forma de dividir las tareas en relacion a las aplicaciones sin que se
sobreccargue toda la tarea de soporte a quien es encargado de actividad definida

como lo es la programacion.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

5.1 Conclusiones

Después de analizar los fundamentos teoricos y estudios previos, se obtuvo
informacién importante que permitié encontrar un punto de partida para
comparar y analizar la situacion actual del servicio de soporte técnico en la
PUCESE. Asi mismo poder establecer resultados que den paso a una propuesta

de mejora.

Esta evidenciado a través de los resultados y comentarios por parte de los
usuarios, que el grupo mas insatisfecho es el de estudiantes, quienes tienen serios
problemas con la conectividad WIFI, que de cierto modo impide o retrasa sus

actividades académicas.

El internet hoy por hoy es uno de los recursos empleados para la investigacion;
siendo un servicio que presenta dificultades en la PUCESE, no le permite llegar a
cumplir éptimamente con lo uno de los principales fines de la ley de Educacién
Superior que indica, se debe Fomentar y ejecutar programas de investigacion de

caréacter cientifico, tecnoldgico y pedagdgico.

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.

35



El proceso de soporte técnico tiene falencias en sus actividades que atentan
directamente contra la calidad y profesionalismo de lo que se realiza porque no
cuenta con estandares ni normativas que lo regulen y le permitan generar

satisfaccion en la entrega del servicio.

Los usuarios no cuentan con una cultura de solicitud de soporte y requerimiento
de software, lo que impide que el equipo TIC trabaje de forma déptima con las

demas actividades propias de cada experto.

El equipo TIC trabaja con poca comunicacion y no esta orientado a la calidad
continua ya que carece de recursos para medir la mejora o fracaso de sus
procesos, a pesar de contar con herramientas que pueden adaptarse a la

consecucion de este fin.

El Pro-Rectorado como eje coordinador y méaxima autoridad cuenta con
elementos muy limitados para llevar a cabo el monitoreo del rendimiento
tecnoldgico y la toma de decisiones en funcion de mejorar los procesos que
regulan el funcionamiento normal de la universidad, tomando en cuenta que del
buen respaldo que tenga cada departamento por parte de TIC, depende su buen
funcionamiento solo por el hecho de que en todas estas areas se han

implementado las Tecnologias de Informacion.

36



5.2 Propuestas

Culminada la investigacion y analizado los datos, se propone:

Para mejorar el proceso de soporte técnico y generar satisfaccion en los usuarios,
establecer un modelo de gestion respaldado en marcos de las buenas practicas
para la gestion de soporte de Tecnologias de la Informacion, con mayor
inclinacion a ITIL, por ser el mas utilizado y de acuerdo a los estudios el mas

flexible para adaptarse a cualquier tipo de institucion.

Establecer normativas internas, en las que se incluya un plan de capacitacién
periédica y requerida a usuarios internos (administrativos y docentes), que
conlleven a una educacién de los mismos ante las nuevas implementaciones e ir
generando una cultura de realizar requerimientos apropiados en tiempos
indicados. Esto por los antecedentes de solicitudes de aplicaciones en corto plazo
que después se exponen a fallos continuos que solo originan soportes que

deberian ser innecesarios.

Junto con la capacitacion respectivas, los cambios en los procesos deben ser
dispuestos, con limite de tiempo para llevar las transiciones que amerite el caso,
de esta manera los usuarios se ajustaran a las nuevas medidas y aprenderan a
adaptarse a los cambios y no generar resistencias como el caso del uso excesivo

del teléfono para solicitar soportes, cuando existe una herramienta oficial.

El equipo de Tecnologias debe considerar capacitar a los técnicos en las
modificaciones o implementaciones de bases de datos, aplicaciones o redes para
que de esta manera sean ellos quienes cumplan la funcion de dar soporte
inmediato, cuya funcion es parte de su trabajo, y solo intervenga el experto

cuando el nivel de requerimiento sea superior. Hay que tener presente que si
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estos expertos se dedican a dar soporte, interrumpen sus tareas diarias de

desarrolladores e innovadores.

Con la finalidad de llevar un seguimiento a los procesos y poder detectar nudos
criticos a tiempo para solucionarlos y mantener una mejora constante, se debe
incluir indicadores de gestion y produccion que a mas de ello, permitira facilitar

el andlisis de la situacion actual a la maxima autoridad.
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ANexos



ANEXO1

Tablas de tabulacidon de encuesta por preguntas y escala de

evaluacion.

Estudiantes

Escala de evaluacion

Valores Estadisticos

1 2 3 4 5 Cq Medg Devq
Satisfaccion de Soporte 264 453 232 166 101 37% 250 2,78
Técnico en estudiantes
PUCESE 22% 37% 19% 14% 8%

152 8 1216
1. Soporte en Conectividad 138 229 109 82 50 37% 253 281
Problemas relacionadas a la
Red, Wifi y/o teléfono) 23% 38% 18% 13% 8%

152 4 608
1.1. ;La atencion por parte 37 59 27 19 10  35% 2,62 2,87
de TIC fue profesional? 24%  39%  18%  13% 7%
1.2. ;Qué tan rapido fue 35 59 24 25 9 36% 257 282
resuelto el problema 23% 39% 16% 16% 6%
1.3. ;El problema fue 33 57 28 20 14 38% 249 2,78
resuelto como lo esperaba? 22% 38% 18%  13% 9%
1.4. ;Cémo evalla el nivel 33 54 30 18 17 39% 245 2,75
de servicio al cliente 22% 36% 20% 12% 11%
recibido por el personal de
soporte?
2. Soporte en Accesibilidad 126 224 123 84 51 38% 2,48 2,75
Restableces accesos a 21%  37% 20% 14% 8%
aplicaciones, cambio de 152 4 608
Claves
2.1. ;La atencidn por parte 25 54 41 21 11 40% 2,40 2,65
de TIC fue profesional? 16% 36% 27%  14% 7%
2.2. ¢ Qué tan rapido fue 35 59 24 25 9 36% 257 282
resuelto el problema 23% 39% 16% 16% 6%
2.3. ¢El problema fue 33 57 28 20 14 38% 249 2,78
resuelto como lo esperaba? 22% 38% 18% 13% 9%
2.4. ;Como evalla el nivel 33 54 30 18 17 39% 2,45 2,75
de servicio al cliente 22% 36% 20% 12% 11%

recibido por el personal de
soporte?
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Docentes

Escala de evaluacion

Valores Estadisticos

1 2 3 Cq Medg Devq

Satisfaccion de Soporte 46 144 242 282 150 60% 1,60 1,95
Técnico en personal Docente
PUCESE 5% 17% 28% 33% 17%

54 16 864
1.Soporte en Conectividad 19 26 74 77 32  58% 1,66 2,00
Problemas relacionadas a la
Red, Wifi y/o teléfono) 8% 11% 32% 34%  14%

57 4 228
1.1. ¢La atencion por parte de 4 6 19 22 6 59% 1,65 1,95
TIC fue profesional? 7%  11% 33% 39%  11%
1.2. ;Qué tan répido fue 6 6 21 15 9 5% 1,74 2,09
resuelto el problema 11 11% 37% 26% 16%

%
1.3. (El problema fue resuelto 4 7 17 20 9 60% 1,60 194
como lo esperaba? 7% 12% 30% 35% 16%
1.4. ;Como evalla el nivel de 5 7 17 20 8 58% 1,67 2,01
servicio al cliente recibidopor 9%  12% 30% 35% 14%
el personal de soporte?
2. Soporte en Accesibilidad 11 36 50 79 44  62% 1,50 1,88
Restableces accesos a 5% 16% 23% 36% 20%
aplicaciones, cambio de 55 4 220
Claves
2.1. ;La atencién por parte de 3 9 13 19 11 62% 1,53 1,91
TIC fue profesional? 5%  16%  24%  35%  20%
2.2. ;Que tan rapido fue 4 8 14 18 11 61% 1,56 1,95
resuelto el problema 7%  15% 25% 33% 20%
2.3. ¢El problema fue resuelto 2 8 11 23 11 65% 1,40 1,76
como lo esperaba? 4% 15% 20% 42%  20%
2.4. ;Como evalla el nivel de 2 11 12 19 11 62% 1,53 1,90
servicio al cliente recibido por 4% 20% 22% 35% 20%
el personal de soporte?
3. Soporte en Hardware (solo 8 39 62 53 38  59% 1,63 1,97
para Personal Docente y 4% 20% 31% 27%  19%
Administrativo)

4 2

Problemas con el CPU o 50 00
Portatil Institucional
3.1. ¢La atencion por parte de 1 11 16 12 10 60% 162 1,95
TIC fue profesional? 2% 22% 32% 24% < 20%
3.2. ;Qué tan rapido fue 3 9 17 12 9 58% 1,70 2,04
resuelto el problema 6% 18% 34% 24% 18%
3.3. ¢El problema fue resuelto 2 10 13 16 9 60% 1,60 1,95
como lo esperaba? 4% 20% 26% 32% 18%
3.4. ;Como evalla el nivel de 2 9 16 13 10 60% 1,60 1,95
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servicio al cliente recibidopor 4%  18% 32% 26% 20%
el personal de soporte?
4. Soporte en uso de 8 43 56 73 36  60% 1,60 194
aplicaciones (solo para 4%  20%  26% @ 34%  17%
Personal Docente y 54 4 216
Administrativo)
Ayuda en uso de programas y
aplicaciones Ej. Office,
Moodle, Microcurricular,
entre otros.
4.1. ;La atencion por parte de 2 10 16 17 9 60% 1,61 1,94
TIC fue profesional? 4% 19% 30% 31% 17%
4.2. ¢Qué tan rapido fue 3 10 14 18 9 59% 163 1,98
resuelto el problema 6% 19% 26% 33% 1%
4.3. ¢El problema fue resuelto 2 11 12 21 8 60% 1,59 1,92
como lo esperaba? 4% 20% 22% 39%  15%
4.4. ;Cbémo evalua el nivel de 1 12 14 17 10 61% 1,57 1,91
servicio al cliente recibido por 20  22% 26% 31% 19%
el personal de soporte?
Administrativo
Escala de evaluacion Valores estadisticos

1 2 3 4 5 Cqg Medq Devq
Satisfaccion de Soporte 36 11 130 174 89 65% 1,39 1,76
Técnico en personal
Administrativo PUCESE 8% 3% 30% 40%  20%

27,5 16 440
1. Soporte en Conectividad 12 6 35 46 21 62% 152 1,90
Problemas relacionadas a la 10% 5% 29% 38% 18%
Red, Wifi y/o teléfono)

30 4 120
1.1. ;La atenci6n por parte de 3 3 6 13 5 62% 1,53 1,93
TIC fue profesional? 10% 10 20% 43% 17%
%

1.2. ;Qué tan réapido fue 3 2 13 8 4 57% 1,73 2,05
resuelto el problema 10% 7% 43% 27% 13%
1.3. ¢El problema fue resuelto 3 0 10 10 7 65% 140 181
como lo esperaba? 10% 0% 33% 33% 23%
1.4. ;Como evalla el nivel de 3 1 6 15 5 65% 1,40 1,79
servicio al cliente recibido por 10% 3% 20% 50% 17%
el personal de soporte?
2. Soporte en Accesibilidad 16 1 28 37 26 63% 148 1,96
Restableces accesos a 15% 1% 26% 34% 24%
aplicaciones, cambio de 27 4 108
Claves
2.1. ¢La atencion por parte de 3 0 8 11 5 64% 1,44 184
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TIC fue profesional? 11% 0% 30% 41% 19%

2.2. ¢Qué tan répido fue 5 1 9 7 5 56% 1,78 221
resuelto el problema 19% 4% 33% 26% 19%

2.3. (El problema fue resuelto 5 0 5 10 7 63% 1,48 2,02
como lo esperaba? 19% 0% 19% 37% 26%

2.4. ;Como evalla el nivel de 3 0 6 9 9 69% 1,22 1,73
servicio al cliente recibido por 11% 0% 22% 33% 33%

el personal de soporte?

3. Soporte en Hardware 4 4 38 42 24 67% 1,30 1,62
(solo para Personal Docente y 4% 4% 34% 38% 21%

Administrativo) 08 4 112

Problemas con el CPU o

Portatil Institucional

3.1. ¢La atencion por parte de 1 1 9 11 6 68% 129 1,60
TIC fue profesional? 4% 4% 32% 39% 21%

3.2. ¢ Que tan rapido fue 1 1 12 8 6 65% 139 1,70
resuelto el problema 4% 4% 43% 29% 21%

3.3. ¢El problema fue resuelto 1 1 9 12 5 67% 1,32 1,61
como lo esperaba? 4% 4% 32% 43% 18%

3.4. ;Como evalla el nivel de 1 1 8 11 7 T70% 1,21 1,56
servicio al cliente recibido por 4% 4% 29% 39% 25%

el personal de soporte?

4. Soporte en uso de 4 0 29 49 18 69% 1,23 151
aplicaciones

(solo para Personal Docente y 4% 0% 29% 49% 18%

Administrativo)

Ayuda en uso de programas y 25 4 100

aplicaciones Ej. Office,

Moodle, Microcurricular,

entre otros.

4.1. ;La atencidn por parte de 1 0 6 13 5 71% 1,16 1,46
TIC fue profesional? 4% 0% 24% 52% 20%

4.2. ;Qué tan rapido fue 1 0 10 10 4 66% 136 1,62
resuelto el problema 4% 0% 40% 40% 16%

4.3. (El problema fue resuelto 1 0 6 14 4  70% 1,20 1,47
como lo esperaba? 4% 0% 24%  56% 16%

4.4. ;Cbémo evalua el nivel de 1 0 7 12 5 70% 1,20 1,50
servicio al cliente recibido por 4% 0% 28% 48% 20%

el personal de soporte?
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ANEXO 2

Encuesta aplicada a usuarios de la PUCESE

SIDAD €
e\ l/,,'/
p e

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE ESMERALDAS

voNTIIC,
&
#oqvpa’t

La presente encuesta tiene como finalidad conocer el nivel de servicio que
entrega el departamento TIC’S PUCESE cuando realiza soporte técnico

' o
D8 psyERaS

Por favor lea con atencion cada pregunta antes de responder.

Soy

Estudiante ()

Docente ()

Personal Administrativo ()

Donde estudio o laboro principalmente en

Campus Principal ()

Campus Santa Cruz ()

éMediante qué medios realiza su

requerimiento de soporte?

Documento ()

Teléfono ()

Pagina o Sitio Web ()

soporte@pucese.edu.ec ()

Verbal ()

Otro ()
£ g
3 k5
= 3
2 i

Soporte en Conectividad

Problemas relacionadas a la Red, Wifi y/o

teléfono) 1 2 3 4 5

No he requerido este tipo de soporte ()

¢éLa atencion por parte de TIC fue

profesional? )y () OO )

éQué tan rapido fue resuelto el problema )y ) OO0 )

¢El problema fue resuelto como lo esperaba? )y )y OO O

¢Cémo evalua el nivel de servicio al cliente recibido por el personal

de soporte? () () OO0 0)

Comentario
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Soporte en Accesibilidad

Restableces accesos a aplicaciones, cambio

de Claves

No he requerido este tipo de soporte ()

¢La atencién por parte de TICs fue

profesional?

¢Qué tan rdpido fue resuelto el problema

¢El problema fue resuelto como lo esperaba?

¢Como evalua el nivel de servicio al cliente recibido por el personal
de soporte?

Comentario

Soporte en Hardware (solo para Personal

Docente y Administrativo)

Problemas con el CPU o Portatil Institucional

No he requerido este tipo de soporte ()

¢éLa atencion por parte de TIC fue

profesional?

¢Qué tan rapido fue resuelto el problema

¢El problema fue resuelto como lo esperaba?

¢Cémo evalua el nivel de servicio al cliente recibido por el personal
de soporte?

Comentario

Soporte en uso de aplicaciones (solo para

Personal Docente y Administrativo)

Ayuda en uso de programas y aplicaciones

Ej. Office, Moodle, Microcurricular, entre

otros.

No he requerido este tipo de soporte ()
¢éLa atencion por parte de TIC fue

profesional?

¢Qué tan rapido fue resuelto el problema

¢El problema fue resuelto como lo esperaba?

¢Cémo evalua el nivel de servicio al cliente recibido por el personal
de soporte?

Comentario
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ANEXO 3

Ficha de observacion aplicada al proceso de soporte técnico llevado

a cabo por uno de los miembros de equipo.

Elemento a observar: PROCESO DE SOPORTE TECNICO EN LA PUCESE

Obijetivo: Conocer detalles de como se lleva el proceso de soporte a los usuarios de la PUCESE.

ASPECTOS SI

NO

Existen medios de notificacion definidos para solicitar soporte técnico

¢El usuario es notificado inmediatamente sobre detalles de quién atendera
su requerimiento y en cuanto tiempo?

¢Se realiza una priorizacién con los requerimientos que ingresan?

¢Existe talento humano definido para cada nivel de soporte?

¢El departamento cuenta con los recursos necesarios para asistir cada
problema suscitado?

¢El departamento cuenta con un modelo establecido y documentado a
seguir para la atencion del soporte técnico?

¢ Se deja constancia de cada requerimiento atendido?

¢ Todos los requerimientos que ingresan en el dia logran ser atendidos?
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ANEXO 4

Cuestionario de entrevista aplicada al responsable de soporte técnico

1. ¢De forma general, podria describir como se lleva a cabo el proceso de
soporte técnico en la PUCESE?

2. ¢Cuél es el promedio de requerimientos diarios que recibe?

3. ¢Cudl considera que es el porcentaje de problemas resueltos diariamente?

4. ¢En base a qué criterios 0 normas se priorizan y atienden las solicitudes que
ingresan al departamento?

5. ¢Se realiza un registro de todos los requerimientos atendidos, las soluciones
generadas y quienes asumieron cada problema?

6. ¢Existe alguna normativa que permita regular el servicio que brinda el
departamento a los diferentes usuarios?

7. ¢Considera que tiene aspectos importantes que mejorar? ;Cuéles?
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ANEXO 5

Cuestionario de entrevista aplicada al Pro — Rector de la PUCESE

1. ¢Conoce usted como es el proceso para brindar soporte técnico dentro de la
PUCESE?

2. ¢Como jefe inmediato del departamento de Sistemas, se relne
periédicamente con cada equipo para analizar los nudos criticos de los
diferentes procesos?

3. ¢Recibe usted reportes de como se lleva a cabo el proceso de soporte técnico,
a fin de poder tomar decisiones?

4. ¢Los reportes que recibe, estdn en funcion de indicadores que evallen
permanentemente la produccion del equipo y el avance de los diferentes

proyectos planteados para mejorar continuamente?
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