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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la medida en que
la aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora la calidad
del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions Peru en el periodo 2022. Este
estudio tuvo un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion fue aplicada, el disefio
fue experimental de tipo pre-experimental. Para esta indagacion, se trabajé con
data historica para el pre-test y post-test en una muestra conformada de 6,029
incidentes registrados y del mismo modo la informacion fue recolectada usando
instrumentos de ficha de observacién. El indicador de la dimension “respuesta a la
falla” se redujo de un nivel inicial de 53.63 horas/falla a un promedio final (post test)
44.06 horas/falla; el indicador de la dimensidon “asistencia técnica” evolucion6
favorablemente respecto al porcentaje de fallas atendidas y resueltas que se
incrementd del 94.07% a un nivel porcentual final (post test) de 98.75%. Respecto
a la calidad del servicio al cliente, el indice promedio inicial fue de 27.29 (pre test)
y el nivel promedio final (post test) fue de 21.96, asi mismo qued6 demostrado en

las métricas de la investigacion se obtuvo una significancia de 0.009 (p valor< 0.05).

Palabras clave: Procesos, ITIL, Calidad, Servicio, Tecnologia.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the extent to which the
application of process management under the ITIL 4 methodology improves the
service quality of the company Stefanini IT Solutions Peru in the period 2022. This
study had a quantitative approach, the type of investigation was applied, the design
was experimental of pre-experimental type. For this investigation, we worked with
historical data for the pre-test and post-test in a sample made up of 6,029 registered
incidents and in the same way the information was collected using observation sheet
instruments. The indicator of the “response to failure” dimension was reduced from
an initial level of 53.63 hours/failure to a final average (post test) of 44.06
hours/failure; The indicator of the "technical assistance" dimension evolved
favorably with respect to the percentage of failures addressed and resolved, which
increased from 94.07% to a final percentage level (post test) of 98.75%. Regarding
the quality of customer service, the initial average index was 27.29 (pre test) and
the final average level (post test) was 21.96, likewise it was demonstrated in the

research metrics a significance of 0.009 was obtained ( p-value < 0.05).

Keywords: Processes, ITIL, Quality, Service, Technology.
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l. INTRODUCCION

La sociedad actual desarrolla un camino hacia la transformacién digital, en 2020,
se produjo un gran avance, el 80% de las empresas en el mundo aceleraron su
modelo operativo y realizaron en meses lo que hubiera tomado afios (Forbes,
2020), la transformacion digital implica la conversion de informacion vy
conocimientos para el manejo y toma de decisiones, lo cual implica cambios en
cOmo se gestionan los procesos para la nueva economia de los intangibles (Serna,
2021). Las tendencias comerciales mundiales propician que los negocios continten
evolucionando, tanto en su organizacion como en el uso de herramientas de
soporte tecnoldgico en un proceso creciente de transformacién digital. Una de las
herramientas de soporte es ITIL, cuyos resultados han trascendido guiando a las
organizaciones en la direccion correcta, hacia servicios automatizados sumando a
la competitividad del negocio (Maes, 2022). Es muy importante la administracion de
las tecnologias de la informacion, para ello una reforma de las estructuras mediante
la gestibn por procesos es prioritario, que, por lo general, no se encuentran
secuenciados (Rubio, Garcia y Martinez, 2022).

En el entorno internacional, en 2018 solo en Estados Unidos, la
transformaciéon digital tuvo una gran inversidn que ascendio a 1.3 billones de
délares de los cuéles el 30% tuvo un alcance efectivo respecto a los objetivos
iniciales (Tabrizi, Lam, Girard e Irvin, 2019). Aunque la pandemia de COVID-19,
causo serias complicaciones a la economia, la inversion global en la transformacion
digital crecerd de manera sostenida a un 15,5 % anual, incrementando a mas de
6,8 billones de dolares de 2020 a 2023, para 2022, la economia digitalizada
ascendera aproximadamente al 65 % del PIB mundial (Hoang y Hong, 2022). En
Portugal, el sector hospitalario, uno de los mas importantes, donde se requieren de
un excelente manejo de los datos, se ha introducido de forma satisfactoria la
implementacion de ITIL en sus plataformas (Anunciacdo y Geada, 2021). En Reino
Unido el 90% de los ejecutivos de negocios esperan que las tecnologias de la
informacion aporten lo necesario para alcanzar sus objetivos empresariales, como
en el caso de Rumania donde el teletrabajo implementado a partir de la pandemia,
se concrete como una opcién laboral regular en base a la transformaciéon digital
(Majdalawieh y Khan, 2022)



La globalizacion ha permitido que la tendencia referente al uso de las TIC en
los negocios esté presente hace varios afios en Latinoameérica, principalmente en
economias de paises emergentes. A consecuencia de la pandemia en los ultimos
afos la actividad empresarial referente a los negocios en linea creci6 a tal punto
que las paginas web de los empresarios se incrementaron un 800% en México y
Colombia, y un 360% en Brasil y Chile (Comision Econémica para América Latina
y el Caribe, 2021). El comportamiento de los consumidores se orienté al comercio
en linea los cuales se incrementaron en un 35% en México, mientras que en un
60% en Colombia 60% (Forbes, 2020). En el caso de Brasil, se comprobé la
compatibilidad de ITIL con los procesos de sistemas de informacion para los
negocios, inclusive que no tenian conflicto con otras herramientas digitales como
PMBOOK, al contrario, fueron complementarias y optimizaron sus beneficios, lo
cual aporté al incremento de los indicadores en el campo estratégico, gerencial y
operativo (Barbiero, 2022). Es muy necesaria la participacion de la gestion de los
procesos para estructurar los servicios tecnoldgicos en el marco de ITIL, se
encause en la direccién de los objetivos, las estrategias comerciales y gestionar los
incidentes (Al-Ashmoery, et al, 2021).

En el entorno nacional, el 60% de los trabajadores se ubica en las pequefias
y medianas empresas, pero solo el 15% tiene acceso a las TIC (Vasquez, 2021).
En el 2020, se inicié una notable y significativa aceleracién de digitalizacién, el uso
de las tecnologias de informacién y comunicacion, asi como el desarrollo de
tecnologias para dar cobertura a los nuevos requerimientos de los usuarios y
clientes, donde los emprendedores y mypes aprovecharon las herramientas
digitales para impulsar sus negocios (Erazo-Panduro, 2022) y (Yafez-Valdés,
2022). El sector gubernamental también se adapt6 a las nuevas exigencias, dado
que digitalizé una importante parte de sus procesos para poder continuar con la
atencion en modalidad no presencial, para lo cual utiliz6 como modelo la gestion
por procesos basado en tecnologias de la informacion (Vasquez y Lira, 2021)

La empresa Stefanini Group con 35 afios de presencia en el mercado ofrece
multiples servicios como la asesoria a empresas para resolver temas relacionados
a tecnologias de la informacién. En el presente estudio se identificd que un cliente
determinado, presenta dificultades en la calidad de sus servicios, donde el tiempo

de respuesta a las fallas, la asistencia técnica fueron los aspectos mas resaltantes



por atender, posterior a un profundo analisis de la realidad de la empresa donde se
evidenciaron los problemas en base a las herramientas cientificas para tal fin, se
identificaron las principales causas de los problemas hallados.

Se planteé el problema general: ¢ En qué medida la aplicacion de la gestiéon
por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora la calidad del servicio de la empresa
Stefanini IT Solutions Peru S.A. Lima 20227?; se enunciaron dos problemas
especificos indicados en el anexo 2.

Para la justificacion tedrica, se reflexion6 acerca de los factores participantes
a fin de incrementar el conocimiento sobre el fendmeno analizado (Arias y Covinos,
2021), asi mismo se aplico la gestién de procesos y la metodologia ITIL, basado en
fuentes tedricas y estudios referentes al desarrollo un plan de mejora en los
procesos de area de servicios de la empresa. Se fundamento la solidez de la
metodologia aplicada, de acuerdo a las actividades de investigacion documentaria,
asi como a la experiencia (Shchedrina, 2021). Los resultados sustentaron la mejora
de la calidad, por tanto, se validé que lo aplicado suma al conocimiento cientifico
que cubrid un vacio epistemolégico (Fackler, 2021).

Como justificacion practica, basicamente se apoyé en que se logré dar
solucion al problema mediante el plan de mejora desarrollado a partir de la gestion
por procesos basado en la metodologia ITIL 4, y se comprobé su correlacion con la
calidad del servicio, la cual mejoro, con ello, el presente estudio presenta importante
evidencia para que futuros estudios continden analizando ambas variables.
Metodolégicamente el estudio se justificdé en que se propuso un procedimiento
novedoso aplicado a un problema relevante, originando nuevos conocimientos
mediante el uso de instrumentos y fichas de registro de datos (Arias y Covinos,
2021), las variables fueron analizadas mediante la técnica de la observacion y la
recoleccion a través de registro de datos, asi mismo, se construy6 la matriz de
operacionalizacion mediante las dimensiones e indicadores (Nayak, y otros, 2021)
siguiendo un estricto rigor cientifico.

El Objetivo General: Determinar en qué medida la aplicacion de la gestion
por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora la calidad del servicio de la empresa
Stefanini IT Solutions Perd S.A. Lima 2022. Los dos objetivos especificos

enunciados estan descritos en el anexo 2.



La Hipotesis General: La aplicacion de la gestion por procesos bajo la
metodologia ITIL 4 mejora la calidad del servicio de la empresa Stefanini IT
Solutions Pert S.A. Lima 2022. Las hipotesis especificas enunciadas se indicaron

en el anexo 2.



Il. MARCO TEORICO

En el marco de antecedentes internacionales, el articulo de Mbeka y Wausi (2021)
titulado Influencia de la adopcion del marco de la Biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informacién (ITIL) en la calidad del servicio de Tl en las empresas
de telecomunicaciones de Kenia, el objetivo fue el de evaluar la influencia del marco
de ITIL sobre la calidad del servicio de Tl en un grupo de empresas de ese pais. El
instrumento fue el cuestionario, se recabaron datos cuantitativos y cualitativos
mediante un muestreo aleatorio en 19 empresas del cual se entrevistaron a 35
participantes. El analisis de regresion se realizd6 con SPSS donde las variaciones
de las variables independientes representaron en conjunto el 34.8% con respecto
a la variable calidad de Tl (R-cuadrado = 0,348, valor P de 0,005) el porcentaje
restante (65,2%) no obtuvo informacion suficiente. La practica de ITIL permiti6 el
incremento la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la confianza y garantia del
servicio. La conclusion indicé que es fundamental la adopcién de ITIL para una
mejor calidad de los servicios Tl para sus clientes.

Rios-Toro (2021) en su estudio desarrollado en empresas Tl del oriente
antioquenfio, evalué la metodologia ITIL relacionado a los procesos de integracion
de las mesas de ayuda con la gestion de problemas. Se evidenciaron problemas
como el desconocimiento de los procesos principales y de apoyo, deficiente
atencion al cliente, documentacién con fallas, por lo que era necesario restructurar
los procesos implicados como calidad, recursos humanos y de servicio, debido a
gue resultaron demasiado operativos que le resté valor al servicio contratado. Se
procedio a aplicar la 1ISO 20000 y la gestién de servicios Tl alineados con ITIL
mediante el ciclo PHVA y se consigui6é integrar los procesos de gestién de
incidentes, de problemas y la mesa de ayuda, ademas del desarrollo de las
habilidades del personal.

En el articulo de Rizun, Revina y Meister (2021) trata acerca de los procesos
de negocio donde se manejan una gran cantidad de datos relacionado con el
procesamiento de tickets mediante Tl de ITIL, el cual se enfoco en investigar la
gestion por procesos empresariales para consolidar informacion significativa acerca
de los esfuerzos cognitivos de atencién y lectura que sirva como apoyo en la toma
de decisiones. La metodologia se baso en el concepto de complejidad en la

literatura BPM posteriormente se evalia los datos cualitativos basado en



entrevistas y datos cuantitativos. Se aplicé este concepto de complejidad,
conjuntamente con la biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion
(ITIL) en el procesamiento de tickets de Tl, de dos muestras (28 157 y 4625 tickets)
se evaluaron tickets elaborados manualmente y el histérico de los datos, los
resultados mostraron la utilidad para crear conciencia de ambos conceptos.

Otro ejemplo de implementacion de la metodologia ITIL 4 se hall6 en el
articulo de Puero y otros (2022) donde centrd su andlisis en los servicios ITSM de
una empresa en Ecuador del rubro de telecomunicaciones que ofrece servicios de
presentacion, explicacion y aplicacion de los siete principios de ITIL, de igual
manera en aquellas practicas donde se requiera especial dedicacién al valor del
servicio (14 generales,17 de servicio y 3 técnicas). Fue clave el uso de un lenguaje
adecuado para un mejor entendimiento de los conceptos claves del servicio por
parte del cliente. La conclusion fue que se implemento ITIL 4 en toda la variedad
de servicios de la empresa SUTELCOM, el que influy6 en la gestion eficiente de la
calidad, ademas afirmé que es una metodologia es aplicable en las organizaciones
enfocadas en generar valor para sus clientes mediante servicios de tecnologia.

En la tesis doctoral de Bartel (2022) de titulo “Superando los desafios de
implementar ITIL4 para la industria privada”. Estuvo enfocado de manera
descriptiva, variable cualitativa donde determiné la forma en que la cultura
organizacional de los proveedores de Tecnologias de la Informacién (IPI) tuvo
efecto en la percepcion de la implementacién de ITIL4, asi también analizar de qué
forma IPI podria mejorar su cultura con la finalidad de obtener un incremento en la
aceptacion de ITIL4 por el equipo de colaboradores. Las preguntas se orientaron a
conocer la percepcién de los trabajadores respecto a la implementacion de ITIL3
versus ITIL4, asi informarse para mejorar u orientar su cultura organizacional para
incrementar la percepcion positiva al incorporar ITIL4. El andlisis cualitativo se
aplicé a una poblacion de quince empleados (grupo focal) con certificacién TIL
mediante entrevistas y encuestas, los hallazgos en relacion a las dos preguntas de
investigacion (tres temas y catorce sub temas) mostraron informacion relevante
para asegurar la aplicabilidad e ITIL.

En el marco de los antecedentes nacionales, Chavarri (2021) en su
investigacion se enfoco en conocer el impacto de un modelo de negocio inteligente

(BI) en la gestion de incidencias basado en ITIL 4, la cual se realizo en la empresa



Aiwa Peru S.A., que padecia de deficiencias en la gestion de incidencias. La
investigacion fue de tipo aplicada, de disefio pre experimental y de enfoque
cuantitativo. Como poblacién se tomaron 30 fichas de registros para un lapso de
treinta dias., mediante muestreo no probabilistico y que por conveniencia para la
investigacion se tomaron tickets gestionados en el periodo indicado, siendo
recolectados mediante fichas de registro validados por juicio de expertos. Los
resultados describieron una reduccién del porcentaje de incidencias escaladas del
3.25 (3.3%) que disminuy6 al 2.63 (2.6%) posterior a la implementacion, que
significé un decremento del 0.62 (0.6% en el porcentaje de incidencias escaladas).
Se logré un cambio significativo en el segundo indicador, el indicador de resolucién
de incidencias paso del 3.2% al 3.3%, evidenciando correcto cumplimiento del nivel
de servicio y sus acuerdos (SLA). El indicador “utilizacion laboral de incidencias”
disminuyo del 9.4% al 6%, que evidencio una disminucion del 3.4%, finalmente la
“utilizacién laboral de incidencias”, se redujo hasta en 3.4% luego de la
implementacion. Se concluy6 que se mejoro el proceso de gestion de incidencias
en area de soporte técnico, asi como la toma de decisiones a nivel gerencial.
Aniceto y Timana (2022) investigaron enfocados en determinar los efectos
de un modelo de ITSM de ITIL aplicado con la finalidad de mejorar la gestion de
incidencias de la Empresa TECSERVI localizada en Piura, para lo cual se basé en
una metodologia de investigacion de tipo aplicada, con disefio pre experimental y
enfoque cuantitativo. Una data de 277 incidencias (188 pre test y 89 post test) fue
considerada como muestra e igual a la poblacién, recabados en un periodo de 62
dias laborables entre el quinto y décimo mes de 2021, mediante fichas de registro
las cuales fueron los instrumentos. El 25% de las incidencias se manifestaron en el
Sistema operativo y posteriormente 18%, en cuanto al hardware se increment6 en
5%, el porcentaje de incidencia de alta prioridad se redujo en 13%, las incidencias
de prioridad media se redujeron en 1% y las de prioridad baja crecieron en 14%, el
entre el pre y post test correspondientemente. El tiempo promedio de resolucion fue
de 3.12 h antes y 4.38 h después, y el cierre de incidencias fue de 69% ascendi6
en un 10%, todas métricas obtenidas se apoyaron en una significancia de 0.000,
con lo cual se alcanzé a concluir que existi6 una mejora significativa en la gestiéon

de incidencias como resultado de la aplicacion del modelo de ITSM ITIL



Guzman (2021) en su investigacion se aplico ITIL 4 enfocado principalmente
a reconocer sus efectos en la gestion de incidentes de la CMAC Santa SA. De
enfoque cuantitativo y de tipo de investigacion aplicada, con disefio experimental
del tipo pre-experimental. Se recolecto una muestra de 128 incidentes (pre y post
test) mediante la ficha de observacion y cuestionarios. Se incremento el porcentaje
de incidentes resueltos en 12.7%, el tiempo promedio de resolucion de incidentes
se redujo en 57.34 minutos, los incidentes resueltos al interior del SLA se
incremento en 5%. Finalmente, el nivel de satisfaccion de usuario aumenté a un
nivel post test de 39,8%, 23.4% y 76.6% para el nivel bajo, medio y alto.

En la tesis de Adrianzen (2022) se enfoco en la gestion de incidencias y los
procesos subyacentes, se registr6 mas de 25,000 ticket de incidencias, ademas se
evidencio6 la problemética con la confrontacion de los primeros tres meses de 2019,
2020 respecto al 2021, se midi6 cada uno de los parametros: cantidad de
incidencias reportadas discriminadas por niveles de prioridad, cantidad y porcentaje
de incidencias que originan problemas, basado en los SLA. Finalmente se concluy6
que se logré demostrar que se alcanzaron mejoras en los procesos de gestion de
incidencias como se puede mejorar los procesos de gestion con la aplicacion de las
buenas practicas de ITIL V4 y la aplicacion del marco teérico del BPM,
adicionalmente se demostr6 que ambas teorias pueden interactuar, coexistir de
manera holistica para disminuir la cantidad de incidencias, del mismo modo mejorar
los tiempos de atencion y resolucion.

En la investigacién de Castro (2022) se abordd la implementacion de una
mesa de ayuda con la finalidad de dar agilidad a los procesos TI, basado en ITIL 4,
se clasificaron los procedimientos relacionados con la calidad y la atencion del
servicio, donde se realizé un resumen de problemas y necesidades que eran
obstaculos, por ellos se realizaron los trabajos de implementacién para superar las
debilidades de la gestiébn mediante el modelo TI Manager Engine, para optimizar la
configuracion, administracion, control remoto y automatico del equipamiento de la
empresa desde un centro de control. Se aplicaron las buenas practicas de la
estructura ITIL 4, posteriormente los resultados seran sometidos a analisis y
discusion, finalmente, se concluyé que la incorporacion del modelo ITIL 4 redujo
sustancialmente el tiempo de atencion de incidencias logrando un control de los

cambios realizados, por lo cual se recomendo la continuidad de método.



Los procesos son actividades, tareas, procedimientos que se conforman
como una competencia para una organizacion, donde estos “procesos” estan
enfocados a la generacion de valor que son aspectos valorados por el cliente, lo
cual es posible mediante la actividad colectiva y sinérgica del equipo de
colaboradores, en una secuencia organizada basada en una estructura y recursos
que trasciende a las areas de la organizacion. Los procesos se conceptualizan con
uan vision integradora que permite conocer y manejar la compleja interaccion de
acciones y personas distantes en el tiempo y el espacio, transformando las tareas
dispersas en un conjunto global de la tarea a realizar (Bravo, 2013).

La Gestion por Procesos, refiere a la aplicacion del ciclo de mejora
continua a los procesos, implica una adecuada organizacién para poder obtener
unos resultados acordes a los objetivos, mediante la identificacion de los procesos
esenciales para el funcionamiento del negocio (Pardo ,2019 p. 51). La gestién por
procesos no obedece a un arquetipo estricto o pasos rigurosos de una norma, mas
bien un conjunto de conocimientos guiados por principios y herramientas
especificas que permiten concretar en la realidad un concepto definido para la
gestion de la calidad (Castrillén, 2018).

La gestion por procesos es importante porque, dado el contexto actual es
indispensable una adecuada gestion de los recursos y de las actividades adoptando
nuevos modelos y metodologias que permitan a las organizaciones alcanzar su
desarrollo hacia un nivel superior que le permita crear valor de forma sostenible
(Fernandez, 2021).

La metodologia ITIL 4 es un conjunto de buenas practicas para la gestion
de servicios de Tecnologia de Informacion mediante la optimizacion de sistemas
practicos, flexibles, organizados y orientados a la creacion de valor del servicio
(Axelos, 2019 y Agutter, 2020). Ademas, es la version mas actualizada y esta
disponible desde 2019, la cual se ha convertido en la herramienta mas utilizada en
el mundo, destaca principalmente por el valor generado para el cliente mediante el
funcionamiento conjunto de procesos organizados (Tuomisto, 2022)

La biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacién (ITIL) se
reconoce como la ejecucion, bajo un marco de gestidén especializada en servicios
de tecnologias de la informacién, cuyo uso regular es la planificacion, el disefio, la

seleccion, operacion y mejora continua de la plataforma de servicios en tecnologias



de la informacion. Las técnicas de ITIL son usados en la medicion de la eficiencia
de los procedimientos de la gestion, asi como en el desarrollo creciente de los
sistemas de la nube para conseguir sostenidamente sistemas significativamente

mas confiables y sostenibles en el tiempo (Wang, Zhong y Li ,2021).

| m :] ‘ Cadena de valor
IR del servicio

, Ciclo de vida del
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[ mLV2 - Gestidn de
/ servicios de TI
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f.
L

| | Tiempo
1980 2000 2007 2019

Figura 1. Etapas de ITIL en el tiempo.
Fuente. Chaves (2021, p.9)

La metodologia ITIL es importante porque aprovecha el potencial de las
TIC's en la empresa, integrando a sus diferentes areas, en especial para la toma
de decisiones enfocado en la satisfaccion de las exigencias de sus clientes
externos. Como herramienta, ITIL ha sido ampliamente probado y ha demostrado
ser beneficioso, por ello, es una de los mas utilizadas en el mundo, inclusive en
grandes corporaciones. Es versatil, dado que puede adaptarse a cualquier parea
de actividad, donde su uso consiguio la reduccion del periodo de ejecucion de los
procesos, asi como también encontrar el tiempo adecuado para realizarlos, mas
aun, dentro de las métricas consideradas en ITIL, se produjo el fortalecimiento del
control y seguimiento en el grado de la satisfaccion, reduccion de costos
(infraestructura o de personal) incremento de la disponibilidad, definicion de los

canales y procesos TIC necesarios para el negocio (Lopes, 2021). El marco de la
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metodologia ITIL como metodologia para el ordenamiento, gestion y direccion de
los servicios de Tl a nivel de holding, es trascendental la gestién de incidencias y
mesa de ayuda que conforman forman un segmento de la metodologia. La prevision
y el buen manejo son basicos para que el personal de apoyo resuelva el incidente
(Febrian y Salim, 2022).

Como garantia de una direccion holistica de la gerencia de los servicios se
debe considerar las cuatro dimensiones siguientes: La primera dimension se definid
como “Organizaciones y personas”. Los procesos deben ajustarse de acuerdo al
nivel de exigencia y complejidad que requiere la organizacién, conforme a su
estrategia general, de tal forma que garantice una estructura que gestione
correctamente las funciones, responsabilidades y soporte (Agutter, 2020, p. 60).

Como segunda dimension se define a la “Informacion y tecnologia”,
enfocada en garantizar el sistema de valor del servicio, donde se gestionan e
implementan las mejoras necesarias para el buen manejo de la informacion, asi
como definir el tipo de tecnologia, su proceso de implementacién, su control, asi
como el alineamiento con los objetivos empresariales (Agutter, 2020, p. 62).

“Socios y proveedores”, en esta tercera dimension, se extiende a la actividad
con los socios y proveedores, relaciones entre organizaciones involucrados en el
disefio, soporte, desarrollo, implementacién, entrega y mejora continua de los
servicios, considerando los contratos y demas acuerdos entre la organizacién y sus
socios o proveedores (Agutter, 2020, p. 65).

Finalmente. La cuarta dimensién “Flujos de valor y procesos”, refiere a la
manera en cdmo se organizan las actividades para que los elementos participantes
funcionen de una forma integrada y coordinada en el aseguramiento de la
generacion de valor del producto o servicio, mediante procesos eficientes (Agutter,
2020, p. 69).

La calidad se define, en conformidad a la American Society for Quality (ASQ)
un término subjetivo puesto que cada individuo u organizacion tiene una definicion
individual, en tanto, la norma 1SO8402-94 indica que técnicamente se puede definir
como aquellas caracteristicas capaces de satisfacer requerimientos explicitos o
implicitos del cliente, deduciéndose como un producto o servicio libre de
deficiencias, la norma 1ISO9000 define a aquellas caracteristicas inherentes de un
producto o servicio cumple con lo requerido por el cliente (Kunas, 2012, p.20). La
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teoria de la gestion de la calidad enunciada por Deming es una filosofia
administrativa para aproximar a las organizaciones hacia los estandares a nivel de
calidad y satisfaccion del cliente, representantes de este planteamiento como
Joseph Juran y Philip Crosby, quienes plantearon conceptos y principios relativos
a la calidad, relativamente distintos coincidiendo en el objetivo central es la
satisfaccion del cliente (Sabrina, 2022).

La Calidad del Servicio, se conceptualiza como aquello que percibe el
cliente respecto a sus expectativas, es decir, como el grado en que el servicio
entregado cumple con sus exigencias (Gutiérrez, 2013, p.5). En relacién a los
servicios, el cliente aprecia la dedicacion, considera la eficacia para resolver
conflictos, asi como la rapidez de la atencion (Mateos de Pablo, 2019, p.20). La
finalidad del servicio es lograr la maxima satisfaccion del cliente, la del empleado y
de la empresa (Elizondo, 2015), ya que tienen un enorme impacto en empresas de
cualquier tipo y tamafio porque es el requisito elemental para mantenerse en el
mercado que dia a dia es mas exigente y logren un buen posicionamiento (Florez,
2021). Identificar y manejar la fuente que impulsa al cliente a preferir a un producto
0 empresa en particular, es trascendental, para dar un paso mas hacia ese objetivo
es necesario plantear nuevos principios, procesos y mejoras para mantener la
direccion a los objetivos.

Calidad en la gestion de servicios de Tl es un aspecto trascendental de la
prestacion de servicios de Tl, porque juega un papel cada vez mas importante en
el entorno global donde la gestion de servicios Tl cada vez es mas critica. Cuando
el cliente percibe el valor afiadido en la gestién Tl, entonces se puede asegurar que
la calidad se ha logrado, asi mismo esta percepcion puede manifestarse en
términos de seguridad de operaciones, rendimiento, disponibilidad y continuidad,
considerando el apoyo técnico de las aplicaciones y tareas automatizadas, que son
verdaderamente importantes para un servicio de calidad, por ejemplo, el sistema
de gestion de servicios informaticos de la norma ISO/IEC 20000 requiere la
aplicacion activa y el monitoreo de un sistema de gestion de riesgos (Kunas, 2012).

Una dimension de la calidad del servicio se define como “Respuesta a la
falla”, que comprende en el tiempo que transcurre desde que el cliente reporta una
falla, el cual se transforma en requerimientos de materiales, érdenes de produccion

y de otras tareas, hasta que todo lo actuado haya resuelto la falla (Gutiérrez, 2013,
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p.6). La dimension “Asistencia técnica’, comprende el conjunto de procesos
comprendido entre el reporte de una necesidad del cliente hasta que sea satisfecha,
los cuales se fundamentan en la tecnologia, técnicas, procedimientos y la
experiencia a fin de garantizar un servicio de soporte técnico completo (Elizondo,
2022, p.27).

Lo importante en los servicios es conocer si se esta logrando el impacto
suficiente en la satisfaccion de quien lo recibe, asi como aprovechar la experiencia
para poder generar mejoras en los resultados que aprecia el cliente, se destaca
entonces, la virtud de actuar (Mendoza, 2022), se pretende conseguir la lealtad del
cliente, de acuerdo a los nuevos paradigmas actuales donde el cliente ha sustituido
la calidad del producto por la calidad de los servicios, en consecuencia comprender
los impulsores de las preferencias del cliente en el tiempo, es crucial (Hallencreutz
y Parmler, 2021).

Los Servicios de Tecnologias de la Informacién (TI) o de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) refiere a las herramientas y software para la
transmision, administracion y control a través de soportes tecnoldgicos y el Servicio
Tl es aquel que se basa en el uso de las tecnologias de la informacion justamente
para cumplir con las exigencias del cliente. Asi mismo, la cadena de valor de
servicio ITIL garantiza que las operaciones realizadas por los proveedores de
servicios de tal forma que abarque todas las actividades clave necesarias para la

gestion de productos y servicios de manera eficiente (Axelos, 2019).

Governance

Opportunity Service Value Chain

/Demand

Practices

Figura 2. ITIL - Sistema enfocado al valor de los servicios.
Fuente: Axelos (2019, p. 14).
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Un Sistema de Informacion esta definido por un conjunto de elementos
interrelacionados entre si, orientados para cumplir un objetivo y apoyar el
funcionamiento de una organizacion, recoge informacion, la procesa, la almacena,
la analiza y la distribuye. Sus actividades basicas por lo tanto son 4: Entrada de
Informacidn, mediante esta accidn el sistema recibe los datos requeridos, la entrada
puede ser manual, si la introduce un usuario directamente, o automatica, si es otro
sistema el que provee los datos. Almacenamiento de informacién, a través de
archivos los cuales se almacenan en un soporte o unidad de almacenamiento que
a su vez estan contenidos en un hardware. El Procesamiento de informacion, es
posible mediante programas que son una secuencia de érdenes gque se ejecuta en
el hardware obteniéndose los resultados a partir de datos previamente
almacenados o ingresados recientemente. Salida de informacion. Como objetivo
final de un Sistema de Informacion, son los resultados producto del proceso y para
preservarlos el sistema debe hacer posible su exteriorizacion que puede constituir,

con frecuencia, un elemento de entrada de otro proceso (Pequefio, 2015).

Entrada Almacenamiento  Procesionamiento Salida

Figura 3. Actividades béasicas de un sistema de informacion.
Fuente. (Pequefio, 2015 p.89)
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion.

Una investigacion se conceptualiza como aplicada, también llamada investigacion
empirica o practica, cuando se caracteriza principalmente por la aplicacion de un
conocimiento sistematizado en la practica o que fue adquirido (Hernandez
Sampieri, y otros, 2018), por tanto, la presente indagacion es aplicada porque aplica
los conocimientos de la gestidon por procesos y la metodologia ITIL 4 adquiridos de
varios autores y sintentizado para su aplicacion por la experiencia de los
ejecutantes asi como los conocimientos de otras aplicacione sindicadas en las
referencias como articulos y tesis.

Las investigaciones de tipo correlacional tienen como caracteristica
encontrar el grado de relacién, grado de asociacion entre las variables de estudio,
gue por lo general son planteadas como hipoétesis las cuales deben someterse a
tratamiento estadistico y demas pruebas para determinar su validez (Hernandez
Sampieri, y otros, 2018). En el estudio fue de tipo correlacional, justificado en que
estuvo enfocado en determinar la relacion entre la variable “Gestion por procesos
bajo la Metodologia ITIL 4” y la variable “Calidad del servicio”, también tuvo un
alcance descriptivo porque se procedié a tomar anotaciones de forma detallada de
los hallazgos, siguiendo el método cientifico.

Las investigaciones que procesan datos recolectados cuya naturaleza es de
orden numérico con estudios de tipo cuantitativo, donde la hipotesis de la
investigacion es corroborada mediante pruebas estadisticas (Hernandez Sampieri,
y otros, 2020). Los datos recabados para la presente investigacion son de tipo
numeéricos, los cuales son procesados por medios estadisticos con apoyo de un

software especializado.

3.1.2 Disefio de investigacion.

Los disefios experimentales, son aquellos estudios donde se realiza una
manipulacion de al menos alguna de las variables con la intension de generar
estimulos sobre la otra variable sin perder el control ni la ética (Hernandez Sampieri,

y otros, 2018). La investigacion pre experimental tiene como caracteristica un grado
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minimo de control donde se aplica un estimulo, y luego de una segunda prueba
(sobre la misma muestra) se obtuvieron los resultados pre y post test.

De acuerdo a lo desarrollado la investigacion tiene disefio pre experimental
debido a que se procedid a realizar una prueba anterior a la aplicaciébn de un
estimulo, que para el estudio fue la Gestion por procesos bajo la metodologia ITIL
4, como siguiente paso se realizo la segunda prueba para reconocer los efectos en
la variable calidad del servicio.

Las investigaciones catalogadas bajo el disefio longitudinal presentan datos
recolectados en distintos puntos temporales, es decir, que se recolecta la
informacion mas de una vez alo largo de un periodo definido mediante instrumentos
adecuados y validados para esta actividad (Hernandez Sampieri, y otros, 2018).
Para el caso presente, la data acopiada fue recolectada con el uso de fichas de
recoleccion de datos, a lo largo de doce semanas previas y posteriores a la
aplicacién del estimulo aplicacidon de la Gestidn por procesos bajo la metodologia
ITIL 4.

3.2. Variables y Operacionalizacién
Variable Independiente: Gestidn por procesos bajo la Metodologia ITIL 4.
Gestionar los procesos implica aplicar el ciclo de mejora continua a los procesos,
implica una adecuada organizacion para poder obtener unos resultados acordes a
los objetivos, mediante la identificacion de los procesos esenciales para el
funcionamiento del negocio (Pardo ,2019 p. 51). La metodologia ITIL 4 es un
conjunto de buenas practicas para la gestion de servicios de Tecnologia de
Informacién mediante la optimizacién de sistemas practicos, flexibles, organizados
y orientados a la creacion de valor del servicio (Axelos, 2019 y Agutter, 2020).

Definicion operacional. La gestidn por procesos son buenas practicas para
la mejora continua a través de las dimensiones de ITIL 4: Organizaciones y
personas; informacion y tecnologia; socios y proveedores, finalmente, flujos de
valor y procesos.

Dimensiones de la variable independiente. Los indicadores de gestidén o
KPI se utilizan para medir la gestion de Tl en términos de rendimiento, nivel
operativo, entre otros, respecto a los objetivos de la organizacion, esto también se

aplica en la metodologia ITIL (Kirilov y Mitev, 2022). Para el presente estudio se
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definieron cuatro indicadores, uno por cada dimension dentro del marco tedrico
correspondiente a la metodologia ITIL 4.
Dimensién 1: Organizaciones y personas. Escala de medicion: Razon.
Indicador: Porcentaje de procesos optimizados (%PO)

Procesos optimizados
%P0 = x 100
Total de procesos

Dimension 2: Informacion y tecnologia. Escala de medicién: Razén.
Indicador: Porcentaje de tecnologias de la informacion implementadas
(%TII).

Tecnologias de la informacién implementadas
%TII = - . — - x 100
Tecnologias de la informacién requeridas

Dimension 3: Socios y proveedores. Escala de medicion: Razon.
Indicador: Porcentaje de proveedores homologados (%PH).
Proveedores homologados

%PH = 100
o Total de proveedores x

Dimension 4: Flujos de valor y procesos
Escala de medicion: Razén.

Indicador: Porcentaje de Procesos de Valor optimizados (%PPVO).

Procesos de valor optimizados
%PPVO = x 100
Total de procesos

Variable Dependiente: Calidad del servicio

Se conceptualiza como aquello que percibe el cliente respecto a sus
expectativas, es decir, como el grado en que el servicio entregado cumple con sus
exigencias (Gutiérrez, 2013, p.5). En relacién a los servicios, el cliente aprecia la
dedicacion, considera la eficacia para resolver conflictos, asi como la rapidez de la
atencion (Mateos de Pablo, 2019, p.20)
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Definicion operacional. La calidad del servicio técnico aplicado a las
tecnologias de la informacidén y mesa de ayuda se dimensionan en el tiempo de
respuesta a la falla y a la asistencia técnica.

Dimensiones de la variable dependiente.

Dimension 1: Respuesta a la falla. Escala de medicién: Razon.

Indicador: Tiempo promedio de respuesta (%TPR)

%TPR Tiempo total de respuesta 100
° ~ Cantidad de fallas reportadas X

Dimensioén 2: Asistencia técnica. Escala de medicién: Razon.

Indicador: Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas. (%FAR)

YFAR = Fallas Atendidas y resueltas 100
0 ~ Total de fallas reportadas x

3.3. Poblacion, muestra y muestreo.

3.3.1 Poblacién

La unidad de analisis fue el area de servicios de tecnologias de la informacion la
empresa Stefanini IT Solutions Perd S.A.

La poblacion es definida conceptualmente por un grupo de elementos que
comparten caracteristicas especificas y considerando ello se cataloga como
conjunto (Pandey y Pandey, 2021). La informacion acopiada en el periodo de
recoleccion de datos fue considerada como poblacién, porque esta informacién
tiene caracteristicas comunes debido a que fueron reunidas bajo las condiciones
sefialadas en el marco tedrico de la variable dependiente “Calidad del servicio”. El
criterio incluyente obedece la informacion contenida en las fichas de recoleccion de
datos en los periodos de doce semanas previas y posteriores a la aplicacion del
estimulo. Los criterios excluyentes establecieron que la informacién comprendida
fuera del periodo de estudio, no se ha considerado, asi como los datos registrados

durante la aplicacion del estimulo.
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3.3.2 Muestra

Un subconjunto o una porcion representativa de la poblacion (personas, datos u
otros), es lo que se define como muestra (Valderrama, 2015). En el estudio se
considerd que la muestra sea definida por conveniencia para la investigacion, por
tanto, el tamafo de la muestra sera igual a la poblacién (el 200% de la poblacion),

entonces n=N=12.

3.3.3 Muestreo

El muestreo es una actividad para definir la muestra por métodos estadisticos o por
criterios basados en principios metodoldgicos (Valderrama, 2015). No fue necesario
el desarrollo del muestreo porque el criterio fue de considerar a la muestra igual
que la poblacion, por conveniencia de la investigacion por lo que se tomaron todos

los datos recolectados.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el desarrollo de la investigacion se requiere de técnicas adecuadas para acopiar
correctamente la informacién, una de estas técnicas es la observacion de campo,
adecuada para seleccionar los datos para una muestra piloto donde adicionalmente
apoya en la comprension del fendmeno estudiado (Valderrama ,2015). La técnica
utilizada en la investigacion fue la observacion de campo, y el acopio de informacién
se dio mediante las fichas de recoleccion.

La validez de los instrumentos refiere a la capacidad inherente de que el
instrumento posee para medir las magnitudes que el estudio requiere (Hernandez,
et al, 2018). La validacién de los instrumentos se realizd bajo el juicio de expertos
que analizaron, revisaron el contenido del instrumento y firmaron en sefal de
conformidad, tres profesionales docentes especialistas en la materia de la
investigacion, cuyos documentos estan adjuntos en el anexo 3.

La confiabilidad de un instrumento o herramienta refiere a los resultados de
su aplicacioén, la cual debe ser constante referente al objeto, es decir, producir los
mismos resultados (Hernandez Sampieri y otros, 2018). Los instrumentos de la
presente investigacion fueron construidos y estructurados en base al marco teérico
refrendado por autores reconocidos, por ello no fue necesario realizar una

estimacion de la confiabilidad de los instrumentos, dado que los datos reunidos
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demostraron ser teoricamente confiables. Para la evaluacion de la variable
independiente, la gestion por procesos basados en la metodologia ITIL 4, se
empled una medicion en funcion a los cuatro pilares de ITIL 4. En relacion a la
variable calidad del servicio, se realiz6 la anotacién en los registros el tiempo
promedio de respuesta y el porcentaje de fallas atendidas y resueltas, que se
registraron de acuerdo a los indicadores, en el transcurso de cada semana,

consolidando los datos en sumas y promedios por semana.

3.5. Procedimiento

En el periodo anterior (doce semanas) a la aplicacion del estimulo (variable
independiente) mediante una estrategia para la mejora de los procesos, se
identificaron precisamente aquellas funciones, tareas, errores, demoras, Yy
actividades en general que no participaban en la generacion de valor en los
procesos. Este andlisis se realiz6 fundamentado en la teoria de las buenas
practicas para un Optimo servicio descrito en el marco teérico de la metodologia
ITIL 4. La identificacion de aquellas causas que provocan los problemas fueron
reconocidas por el andlisis de los miembros del equipo encargado, quienes
realizaron una “lluvia de ideas” en la cual lograron elaborar una Matriz FODA donde
destacdé como una de las fortalezas, la predisposicion de la gerencia en aplicar
mejoras facilitando lo necesario para este fin, autorizando las actividades mediante
la documentacién correspondiente, realizandose las acciones correctivas. Como
segundo punto, la empresa posee una gran experiencia en la administracion de
proyectos de transformacion digital, inteligencia artificial, ciberseguridad, entre
otras, asi como la asesoria para la mejora continua, que garantiza la excelencia en
los trabajos de diagndstico e implementacion de la gestion por procesos bajo la

metodologia ITIL 4.

Propuesta de mejora

El plan de mejora se estructurd en base a un conjunto de actividades para gestionar,
regular e implementar procesos mediante la gestion por procesos basada en la
metodologia ITIL 4 y asi optimizar una plataforma de trabajo para mejorar la calidad

del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions Pera S.A.
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Gestion de requerimientos
Objetivo.
Asegurar el uso de procedimientos operativos para la gestion de requerimientos, a
fin de minimizar el impacto que pudieran tener dentro de la infraestructura de Tl y
mejorar los cambios y operaciones cotidianas de la organizacion.
Alcance.
La Gestion de requerimientos es responsable de gestionar las solicitudes asociadas
con:

a. Los Sistemas Operativos, software base y aplicaciones de negocio

establecidos por el cliente.

b. El Hardware Microinformético: portétiles, desktop, monitores e impresoras.
Documentos relacionados.

e Matriz de requerimientos (Requisitos)

e Catalogo de servicios TI.

e Procedimientos operativos

Tabla 1.

Documentos relacionados.
Procedimiento Descripcién
Validacioén y verificacion de Actividades que permiten validar que las aprobaciones
requerimientos adjuntas en el ticket de la solicitud sean las adecuadas.
Planificacién de requerimientos Este procedimiento permite coordinar una fecha de

atencion con el cliente.

Ejecucion de requerimientos Asignar los requerimientos a los niveles de atencion

adecuados de acuerdo con sus responsabilidades.

Cierre de requerimientos Cerrar adecuadamente los requerimientos atendidos por

cada grupo resolutor.

Elaboracion propia.

Lineamientos Generales
v' Todos los requerimientos deben ser registrados a través del portal web.
v' Todo requerimiento registrado en la herramienta ITSM es resuelto y
documentado por el grupo resolutor asignado.

v" Todo requerimiento es atendido en el orden en el que llegan.
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Sobre

Toda reprogramacion en la atencién es coordinada y acordada con el
usuario.
Los resultados de la gestién de requerimientos son incluidos en el Informe

de Servicio.

la atencion de requerimientos reportados por usuarios

Para los casos en que un requerimiento sea reportado de forma oral por los
usuarios durante una visita a sitio, el personal es el responsable de indicarle
al usuario que registre su requerimiento por el canal correspondiente (Portal
web).

Todo requerimiento registrado en la herramienta ITSM es actualizado
oportunamente por el grupo resolutor asignado, a fin de que el usuario pueda
mantenerse informado del estatus de su solicitud a través del portal web.
Después de que se valide la solucién al requerimiento, se cambia el estado
del a “Resuelto”.

Si después de 3 dias utiles de haber asignado el ticket e intentando
establecer comunicacion con el usuario, no existe respuesta por parte del
mismo. El ticket se cancela informando el motivo en la herramienta ITSM.
La reapertura del requerimiento aplica cuando el usuario no esta conforme
con la solucién recibida por el grupo resolutor y el ticket se encuentra en
estado resuelto.

El cierre del requerimiento se efectia de 2 formas:

Manual: Unicamente si la solucion cuenta con la conformidad del usuario o
representante del mismo (evidencia por correo o llamada telefénica).
Automética: Cuando el usuario no manifesté su inconformidad dentro del

plazo establecido de 48 horas.

Entradas

Las principales entradas de este proceso son:

v
v

Tickets registrados en el portal web

Todos los requerimientos reportados desde el portal web.

Salidas

Las principales salidas de este proceso son:
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Las principales salidas de este proceso son:

v' Base de Datos de Requerimientos

Informacién detallada de los requerimientos y su resolucion con la siguiente

informacion:

e Requerimientos resueltos.

e Toda la informacion relevante asociada con el requerimiento.

e Categorizacion.

e Resultado de la encuesta.

v" Informe de Servicio

En esta salida se incluye la informacion relevante para la gestion y mejora

del Proceso de Requerimientos (indicadores de gestion y métricas).

Responsabilidades

Tabla 2.
Responsabilidades: Roles y descripcion.
Rol Descripcién
Usuario Reportar requerimientos a través del portal web.

Grupo resolutor

Recibir las solicitudes que estén dentro del alcance del proceso de
gestién de requerimientos.

Validar los requerimientos registrados por el usuario.

Controlar y dar seguimiento a las solicitudes.

Mantener actualizada la herramienta ITSM con la informacion
obtenida del control y seguimiento realizado.

Mantener la documentacion necesaria de avance de la atencién de
los requerimientos, a fin de que el usuario pueda tener conocimiento
del estatus de las solicitudes que registre.

Validar solucién del requerimiento atendido.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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Mapa de proceso
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Tabla 3.

Detalle de Actividades - Validacién y verificacién de requerimiento

Responsable

Descripcién

Verificar si la aprobacion adjunta corresponde al jefe inmediato

del usuario solicitante.

¢Aprobacién conforme?

Grupo resolutor

Sl: Ir actividad 5
NO: Ir actividad 3

Se documenta el ticket y se solicita al usuario que adjunte la

aprobacion de su jefatura inmediata correspondiente.

Retornar requerimiento al usuario solicitante

Ejecutar el procedimiento para planificacién del requerimiento

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.




Diagrama de flujo: Planificacion de requerimientos
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Figura 6. Diagrama de flujo: Planificacion de requerimientos.

Fuente. Empresa Stefanini IT Sol

Tabla 4.

utions Perd S.A.

Detalle de Actividades - Planificacién de requerimientos

Responsable

Descripcion

Grupo resolutor

1. Planifica la atencibn de los requerimientos

considerando las  solicitudes  previas ya
programadas.

2. Contacta al usuario para informar fecha estimada de
atencion.

3. Luego de programada la atenciébn se ejecuta el
procedimiento de ejecucion de requerimientos en la

fecha correspondiente de atencion.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Perd S.A.
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Figura 7. Diagrama de flujo: Ejecucién de requerimientos.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pera S.A.

25



Tabla 5.

Detalle de Actividades - Ejecucion de requerimientos

Responsable

Descripcion

Grupo resolutor

¢La atencién se realiza en la fecha pactada con el usuario?
Sl: Ir a la actividad 2
NO: Ir a la actividad 5
Actualizar el estado del ticket a “En progreso”.
Atiende el requerimiento de acuerdo a los procedimientos
establecidos por el negocio.
Ejecutar el procedimiento para el cierre de requerimientos
Ejecutar el de de

procedimiento planificaciéon

requerimientos.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Peru S.A.

Diagrama de flujo: Cierre de requerimientos
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Figura 8. Diagrama de flujo: Cierre de requerimientos.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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Tabla 6.

Detalle de las actividades - Cierre de requerimientos

Responsable

Descripcién

Centro de servicios/Grupo

resolutor

10.
11.

12.
13.

Ingresa en el sistema las actividades realizadas para la
atencion del requerimiento.

Verifica que la categoria asignada al requerimiento
corresponda a la naturaleza del requerimiento atendido,
de ser necesario cambia la categoria asignada
inicialmente.

Evalla si se han generado cambios a los activos
afectados

¢ Existen cambios?

Sl: Ir a la actividad 5

NO: Ir a la actividad 7

Se informa al gestor de activos sobre los cambios en el
elemento de configuracion.

Ejecutar el proceso de gestiébn de configuracion y
activos.

¢Usuario se encuentra presente en el momento de la
atencién?

Sl: Ir a la actividad 8

NO: Ir a la actividad 9

¢Usuario brinda conformidad?

Sl: Ir a la actividad 13

NO: Ir a la actividad 12

Mantener el estado del ticket a "Resuelto” hasta que el
usuario brinde la conformidad o se cumpla el tiempo
méaximo de espera de conformidad del usuario (TMEC)
que es igual a 48 horas.

Sistema verifica si se cumplié el TMEC.

¢ Se cumplié el TMEC?

Sl: Ticket se cierra automaticamente.

NO: Retornar actividad 11.

Investigacion y diagnostico.

Actualizar el estado del ticket a "Resuelto" después

procede a cerrar el ticket con conformidad del usuario.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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Gestion de incidentes
Objetivo

Detectar y restaurar cualquier alteracion en los servicios de forma eficaz

cumpliendo con el acuerdo de nivel de servicio establecido.

Alcance

La Gestion de Incidentes es responsable de gestionar los incidentes que afecten:

c. Los Sistemas Operativos, software base y aplicaciones de negocio

establecidos por el cliente.

d. El Hardware Microinformatico: portatiles, desktop, monitores e impresoras.

Documentos relacionados

e Especificaciones de servicios

e Matriz de Procesos Criticos.

e Matriz de Especialistas y responsabilidades.

Tabla 7.

Procedimientos relacionados a la gestion de incidentes

Procedimiento

Descripcién

investigacién diagndstico y

resolucién

Clasificacion y soporte inicial

Asignacion de Incidentes al grupo

resolutor

Cierre de incidentes

Clasificar los incidentes para determinar los incidentes

criticos y/o pedidos de Informacién e iniciar su atencién.

Realizar las actividades de investigacion, diagnéstico y
resolucién de los incidentes reportados a la Mesa de
servicios, asegurandonos de aplicar una solucion
temporal a fin de recuperar la operatividad del usuario en

el menor tiempo posible.

Asignar los incidentes a los niveles de solucién

adecuados de acuerdo con sus responsabilidades.

Cerrar adecuadamente los incidentes reportados a la
mesa de servicios. Asegurandose de que los tickets

contengan toda la informacién necesaria.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pera S.A.
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Lineamientos generales

v
v

Sobre

El Centro de Servicios Tl es el Unico medio de contacto con el usuario.

La atencion se realiza por los canales autorizados del servicio: a través del
teléfono al numero 0800-xxxxx, por el portal de Autoservicio de la
herramienta ITSM y por el asistente virtual

Cumplir con el instructivo de protocolo de atencion de centros de servicios
TI.

Todos los incidentes, que se encuentran dentro del alcance del servicio,
también pueden ser registrados en la herramienta ITSM.

Todo incidente registrado en la herramienta ITSM es resuelto y documentado
por el grupo resolutor asignado.

Toda reprogramacion en la atencion es coordinada con el usuario.

Los resultados de la gestién de incidentes son incluidos en el Informe de
Servicio.

Todo cambio identificado es derivado y atendido siguiendo el proceso de
gestién de cambios.

la atencion de incidentes reportados por usuarios

Las incidencias relacionadas con gestidon de accesos seran derivadas al
proveedor correspondiente.

Los grupos resolutores se comunicaran directamente con el usuario final, a
fin de completar informacion, realizar pruebas y cerrar la atencién con la
evidencia correspondiente de conformidad del usuario.

Se emite el Informe Técnico (Nivel 2) durante la atencién al incidente cuando
se identifica que los equipos presentan dafios fisicos, fallas de hardware,
han sido manipulados sin autorizacion, requieren ser dados de baja o cuando
se requiere repotenciar o realizar una renovacion de equipo.

Para los casos en que un incidente sea reportado de forma oral por los
usuarios durante una visita en sitio, el personal debe asegurarse que el
usuario se comunique con Centro de servicios Tl mientras realiza la
atencion, a fin de regularizar la atencion en ese momento, a menos que
tenga una atencion programada que se tenga que priorizar.

Se mantiene informado al usuario del estado de atencion de los incidentes

desde su registro hasta su resolucion a traves de la herramienta ITSM. Por
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v

ello es importante que todo incidente registrado sea actualizado
oportunamente por el grupo resolutor asignado

Antes de dar por solucionado el ticket de incidente que implique un cambio,
se valida con el cliente que el cambio ha sido implementado.

Después de que se valide la solucion al incidente, se cambia el estado a
“‘Resuelto”.

Si después de 72 horas de haber asignado el ticket e intentando establecer
comunicacién con el usuario (evidenciado en la herramienta ITSM la
comunicacioén), no existe respuesta por parte del mismo, el ticket se cancela
(considerando que no se realizado actividades o descartes técnicos de por
medio).

La reapertura del incidente aplica cuando el usuario no esta conforme con la
solucion recibida por el grupo resolutor y el ticket se encuentra en estado
resuelto. El Centro de Servicios Tl procede a cambiar el estado del ticket a
“En progreso” en el grupo de soporte que brindé la solucion.

El cierre del incidente se efectta de 2 formas:

o Manual: Unicamente si la solucion cuenta con la conformidad del
usuario o representante de este (durante la llamada telefénica o de
manera presencial).

o Automética: Cuando el usuario no manifestd su inconformidad dentro

del plazo establecido de 48 horas.

Incidente masivo

v

v

v

Se considera incidente masivo cuando mas de 10 usuarios son afectados.
Este incidente también puede ser mayor o de alto impacto.

Todo incidente masivo es registrado en la herramienta ITSM como incidente
padre, y se relacionan los incidentes hijos.

No se miden los SLA’s cuando un incidente es masivo.

Incidente mayor o de alto impacto.

v

Se considera incidente mayor o de alto impacto cuando el servicio o proceso
afectado es critico y afecta el negocio del cliente. Ver procedimiento en la

seccién analizada.

Seguimiento y Control

v

El seguimiento al cumplimiento de los SLAS se realiza diariamente.

30



v' Los riesgos de incumplimientos de OLAs y SLAs se notifican a los
responsables de ejecucion con anticipacion.
v El seguimiento y control de las actividades operativas se realiza al menos
una vez al dia.
v" Frente a los resultados del seguimiento y control de calidad del servicio, cada
colaborador evaluado recibe la retroalimentacién respectiva.
v' Los resultados del seguimiento y control de calidad del servicio son
analizados periédicamente.
v' Las acciones propuestas, resultado del andlisis de la calidad del servicio,
son revisadas y aprobadas por el Supervisor de centros de servicios TI.
Entradas
Las principales entradas de este proceso son:
v" Reporte de Usuarios
Incidentes relacionados con el servicio y reportados desde el canal
telefonico.
v" Reporte del equipo de monitoreo de Ransa
Incidentes relacionados con el servicio y reportados desde el canal de
WhatsApp.
Salidas
Las principales salidas de este proceso son:
v' Comunicacion al Usuario
Mantenimiento de la comunicacion con el usuario bien de forma intermedia
para informar del estado del incidente o finalmente para confirmar su
resolucion. Comprende:

e Comunicar el nimero de atencion generada.

e Comunicacién al usuario sobre los inconvenientes o paradas en la
atencion, la resolucion del incidente y restablecimiento del servicio,
informando de las particularidades de la atenciébn y de las
restricciones previstas. Comunicarse obligatoriamente con el usuario
sobre incidentes de prioridad alta y/o restricciones durante la
resolucion, a traves de los canales de comunicacion autorizados.

e Confirmacién por parte del usuario del restablecimiento del servicio.

e Encuesta de satisfaccion del usuario.
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v' Base de Datos de Incidentes

v

Informaciéon detallada de los incidentes y su resolucion con la siguiente

informacion:

Incidentes resueltos.

Toda la informacion relevante asociada con el incidente.

Detalle de la resolucion con evidencias, informe técnico, fecha y hora.
Categorizacion.

Informacién de todos los grupos intervinientes detallando su
actuacion y los tiempos consumidos.

Informacién relativa a la comunicacion con el usuario.

Relacion con otros procesos como problemas y/o cambios del cliente.

Resultado de la encuesta.

Informe de Servicio

En esta salida se incluye la informacién relevante para la gestion y mejora

del proceso de gestion de Incidentes (indicadores de gestion y métricas).

Informacién de incidente candidato a Problema

En esta salida se remite a gestion de Problemas del cliente la informacion

relativa a inconvenientes sin solucién encontrados por la gestion de

Incidentes.

Responsabilidades

Tabla 8.
Responsabilidades del equipo de trabajo
Rol Descripcién
Usuario e Reportar incidente a través del canal telefénico.
Analista e Realizar diagndstico inicial al incidente reportado.
nivel 1 e Solucionar los incidentes presentados por el usuario.

o Escalar los incidentes cuando las soluciones a estos se encuentren fuera
del alcance técnico.

e Controlar y dar seguimiento a incidentes derivados para su atencion.

e Mantener actualizada la herramienta ITSM con la informacién obtenida del

control y seguimiento realizado.
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Soporte .
técnico en .
sitio .

Especialista o
TI (Nivel 3) o

Gestor de .

Incidentes

Informar al usuario sobre el estatus de resolucion del incidente,
independientemente si el usuario lo solicite.

Notificar al gestor de Incidentes en caso de existir incidentes criticos.
Validar solucidn del incidente con el usuario.

Realizar el diagnéstico exhaustivo del incidente.

Solucionar presencial o remotamente los incidentes microinformaticos.
Brindar la informacién obtenida durante la solucion a los incidentes de
manera oportuna para ser registrada en la herramienta ITSM.

Elaborar el Informe Técnico segln sea requerido durante la atencion a los
incidentes.

Escalar los incidentes cuando las soluciones a estos se encuentren fuera
de su alcance técnico.

Informar al usuario sobre el status de resolucion del incidente,
independientemente si el usuario lo solicite.

Tratar con los equipos internos y proveedores externos, a fin de discutir
las posibles causas, resoluciones y soluciones temporales.

Validar solucidn del incidente con el usuario.

Realizar el diagnostico exhaustivo del incidente.

Solucionar los incidentes presentados por el usuario.

Brindar la informacién obtenida durante la solucién a los incidentes de
manera oportuna para ser registrada en la herramienta ITSM.

Escalar los incidentes cuando las soluciones a estos se encuentren fuera
del alcance técnico.

Informar al usuario sobre el status de resolucion del incidente,
independientemente si el usuario lo solicite.

Tratar con los equipos internos y proveedores externos, a fin de discutir
las posibles causas, resoluciones y soluciones temporales.

Validar solucidn del incidente con el usuario.

Controlar y dar seguimiento a incidentes registrados en la herramienta
ITSM.

Identificar y coordinar solucién de los incidentes a fin de solucionarlos
dentro del SLA.

Escalar atenciones criticas con el area Tl del cliente.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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MAPA DE PROCESO
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Figura 9. Mapa de Procesos.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Perd S.A.
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Procedimientos

Diagrama de flujo: Clasificacion y soporte inicial
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Figura 10. Diagrama de flujo: Clasificacién y soporte inicial.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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Tabla 9.

Detalle de Actividades de los analistas.

Responsable

Descripcion

1.

2.

3.
Analista de Centro de 4
servicios Tl (Nivel 1)

Si:

Identifica el servicio afectado de acuerdo con el
catalogo de servicios definido.

Estima la prioridad del incidente segin matriz de
prioridades.

Registra, tipifica y graba el ticket creado como
incidente. Obtiene el nro. de incidente e informa al
usuario.

¢Es un incidente critico?

ir actividad 5

NO: ir a la actividad 6

5.

6.

8.

9.

Ejecucion del incidente mayor/alto impacto.

¢ Puede ser atendido en el primer nivel?

Si: ir a la actividad

No: ir a la actividad 7

Consulta en la base de datos de conocimiento
Brinda soporte de primer nivel al incidente

¢ Soluciond el incidente?

Sl: Ir a la actividad 10.

NO: Retornar a la actividad 11

10. Cierre de incidentes

11. Ejecucion del procedimiento de asignacion de tickets

para grupo resolutor.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pera S.A.
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Diagrama de flujo: investigacion diagnostico y resolucion
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Figura 11. Diagrama de flujo: investigacién diagndstico y resolucion.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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Tabla 10.

Detalle de Actividades

Responsable

Descripcion

Grupo resolutor

Revisar historial del incidente, usuario y/o activo
asociado. Asegura informacion completa.

¢, Requiere soporte presencial para iniciar atencion?
Sl: Ir a la actividad 3.

NO: Ir a la actividad 4.

Se dirige a la ubicacién para iniciar el soporte
presencial y coloca el ticket "En Progreso". Continuar
con la actividad 5.

Actualiza estado del ticket "En Progreso".

Confronta el incidente con casos problemas, cambios
planeados, base de datos del conocimiento.

¢ Solucioné el incidente?

Sl: Ir a la actividad 9.

NO: Ir a la actividad 7.

Inicia la busqueda de la solucién del incidente. De ser
necesario consulta con otros especialistas.

¢, Encontré la solucién dentro del umbral indicado en
los niveles de servicios?

Sl: Ir a la actividad 9.

NO: Ir a la actividad 10

Ejecutar el procedimiento de cierre de incidentes

Ejecutar el proceso de gestion de problemas.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Per S.A.
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Diagrama de flujo: Asignacion de incidentes al grupo resolutor
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Figura 12. Diagrama de flujo: Asignacion de incidentes al grupo resolutor.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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Tabla 11.

Detalle de Actividades del Analista nivel 1 y Grupo resolutor

Responsable

Descripcién

Analista nivel 1

Grupo resolutor

Asegurar el registro de la informacién necesaria para la
atencion del grupo resolutor. Todos los posibles
descartes realizados por el primer nivel deben estar
registrados.

Asigna el requerimiento que requiere la atencién del
grupo resolutor correspondiente. Para ello consulta el
documento llamado “Matriz de escalamiento”

Verifica actualizacion del incidente con el estado
asignado.

Se notifica al grupo resolutor a través de la herramienta
la asignacion del ticket.

Ejecutar el procedimiento de investigacion vy

diagndstico.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
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Diagrama de flujo: Cierre de incidentes
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Figura 13. Diagrama de flujo: Cierre de incidentes.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pera S.A.
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Tabla 12.

Detalle de las actividades Centro de servicios/Grupo resolutor

Responsable

Descripcién

Centro de servicios/Grupo
resolutor

Ingresa en el sistema las actividades realizadas para la
atencion y el detalle técnico de la solucion del incidente
Verifica que la categoria asignada al incidente corresponda a la
naturaleza del incidente atendido, de ser necesario cambia la
categoria asignada inicialmente.

Evalla si se han generado cambios a los activos afectados

¢ Existen cambios?

Sl: Ir a la actividad 5

NO: Ir a la actividad 7

Se informa al gestor de activos sobre los cambios en el
Elemento de configuracion.

Ejecutar el proceso de gestion de configuracion y activos.
¢Usuario se encuentra presente en el momento de la atencion?
Sl: Ir a la actividad 8

NO: Ir a la actividad 9

¢Usuario brinda conformidad?

Sl: Ir a la actividad 13

NO: Ir a la actividad 12

Mantener el estado del ticket a "Resuelto” hasta que el usuario
brinde la conformidad o se cumpla el tiempo méaximo de espera
de conformidad del usuario (TMEC) que es igual a 48 horas.
Sistema verifica si se cumplié el TMEC.

¢ Se cumplié el TMEC?

Sl: Ticket se cierra automaticamente.

NO: Retornar actividad 11.

Investigacion y diagnostico.

Actualizar el estado del ticket a "Resuelto" después procede a

cerrar el ticket con conformidad del usuario.

Fuente. Empresa Stefanini IT Solutions Pera S.A.



3.6. Método de analisis de datos

Se inici6 el proceso ordenando los datos recolectados y fueron ingresados desde los
instrumentos de recoleccion al software Microsoft Excel para ordenar y organizar los
datos. Se verifico que se hayan cargado correctamente mediante dos revisiones entre
el formato fisico y el contenido en el software. Para terminar este paso se
reacomodaron las columnas para facilitar su interpretacion. Se procedio al analisis
estadistico descriptivo e inferencial se realizar con el apoyo del software SPSS version
26.

3.7. Aspectos éticos

Una investigacion es considerada ética cuando el secreto de la informacion, tanto
personal como profesional, se mantienen en reserva (Zhengfeng y Jianquan, 2021),
por tanto, en la presente investigacion qued6 garantizada la confidencialidad. El
procesamiento de fuentes documentales, se llevo de pulcra y minuciosa, conservando
la idea original, asi como la referencia correspondiente de la fuente original (Akbulut y
Tevfik Tolga, 2021). La informacién analizada fue facilitada por la empresa y autorizada

mediante documento expreso para tal fin adjunto en el anexo 4.
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IV. RESULTADOS

Gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4

Tabla 13.

Resultados de la implementacion.

Dimensiones Indicador Resultados
Organizaciones y personas  Porcentaje de procesos optimizados (%PO) 100%
Informacién y tecnologia Porcentaje de tecnologias de la informacion 100%

implementadas (%TII)

Socios y proveedores Porcentaje de proveedores homologados (%PH) 90%
Flujos de valor y procesos Porcentaje de Procesos de Valor optimizados 100%
(%PPVO)
Total 97.50%

Elaboracion propia basado en la informacién facilitada por la empresa Stefanini IT Solutions Per( S.A..

En la tabla 13, se evidencia un resumen de lo hallado durante el periodo que donde se
procedio al proceso de implementacion de la gestion por procesos bajo la metodologia
ITIL 4, basadas en las cuatro dimensiones, pilares de la metodologia ITIL. En la
dimension “organizaciones y personas” el indicador fue el porcentaje de procesos
optimizados, en donde se alcanz6 el nivel maximo y muy satisfactorio del 100%, dado
que se logré optimizar, bajo nuevos disefios, procesos y aplicaciones, a la red
procesos. En la segunda dimension “informacién y tecnologia” el indicador fue el
porcentaje de tecnologias de la informacién implementadas, y siendo la especialidad
de la empresa Stefanini este tipo de proyecto se consiguié el 100% de lo propuesto
como aplicacion tecnolégica. La dimension “Socios y proveedores” el indicador midié
la cantidad de proveedores homologados, donde se alcanzo el 90% debido a que no
todos los proveedores alcanzaron cumplir con las exigencias, sin embargo, fue mas
gue suficiente para las exigencias que el sistema. Finalmente, la dimensién “Flujos de
valor y procesos” se midi6 por el indicador Porcentaje de Procesos de Valor
optimizados que alcanzé el maximo nivel (100%) con lo cual el promedio de la

implementacion fue un satisfactorio 97.5%.
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Calidad del servicio

Analisis descriptivo de la variable dependiente.

Tabla 14.

indice de la variable dependiente — pre test

Semana (Hor-z;‘aalla) FAR/Total de Fallas indice Pre Test
1 53.3314 0.95266 27.1420
2 60.3458 0.92991 30.6379
3 56.9208 0.97358 28.9472
4 60.0294 0.92017 30.4748
5 64.3089 0.92994 32.6194
6 68.4503 0.92982 34.6901
7 42.3194 0.93979 21.6296
8 42.6220 0.95427 21.7881
9 65.3244 0.92977 33.1271
10 41.9151 0.93822 21.4267
11 45.0697 0.95492 23.0123
12 42.9692 0.93493 21.9521

53.6339 0.94067 27.2873

Elaborado con SPSS V.26.

iNDICE PRE TEST
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Figura 14. Curva del indice de la variable dependiente — Pre test.

Fuente. Elaboracion propia con SPSS V.26.



Lo expuesto en la tabla 14, se muestran los resultados de la variable
dependiente “Gestion de la calidad” durante el periodo de doce semanas anteriores a
la implementacion, donde el indice promedio fue de 27.2873. En la figura 14, se
muestran los resultados de la variable dependiente “Gestion de la calidad” para cada
una de las doce semanas del periodo pre test, donde el valor mas bajo fue de 21.6296,
el valor méas elevado fue de 34.6901 y la curva tuvo un comportamiento ligeramente

decreciente.

Tabla 15.

indice pre test de la variable dependiente — pre test

Semana TPR FAR/Total de Fallas indice Post Test
Horas/falla
41.8149
1 0.9644 14.5931
41.3399
2 0.9763 21.1581
43.4093
3 0.9948 22.2021
50.0552
4 0.9890 25.5221
40.822
5 0.9962 20.9091
44,7066
6 0.9923 22.8494
44.8235
7 0.9961 22.9098
43.4803
8 0.9869 22.2336
45.6538
9 0.9952 23.3245
45.6109
10 0.9883 23.2996
43.7024
11 0.9841 22.3433
43.3288
12 0.9865 22.1576
44.0623 0.9875 21.9585

Elaborado con SPSS V.26.
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Lo expuesto en la tabla 15, se visualizaron los resultados de la variable
dependiente “Gestion de la calidad” durante el periodo de doce semanas posteriores
a la implementacion del estimulo (variable independiente), donde el promedio de
tiempo promedio de respuesta fue el valor de 44.06 Horas/falla. En tanto que el
promedio de las fallas atendidas y resueltas tuvo un valor de 0.9875. El indice

promedio del post test en general fue de 21.9585.

iNDICE POST TEST
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5.0000
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

SEMANAS

Figura 15. Curva del indice de la variable dependiente — Post test.
Fuente. Elaboracion propia con SPSS V.26.

En la figura 15, se muestran los resultados de la variable dependiente “Gestidn
de la calidad” para cada una de las doce semanas del periodo post test, donde el valor
mas bajo fue de 14.5931, el valor mas elevado fue de 25.5221 y la curva tuvo un
comportamiento creciente al inicio y se fue estabilizando a una tendencia contante

luego de la cuarta semana.
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Analisis descriptivo de la Dimension: Respuesta a la falla.

Tabla 16.
Tiempo Promedio de Respuesta (TPR) — Pre test

Semana cantidad de fallas Tie(rr?gr(;;c))tal (Ho:—a\Fs)/F:alla)
1 169 9013 53.3314
2 214 12914 60.3458
3 265 15084 56.9208
4 238 14287 60.0294
5 314 20193 64.3089
6 171 11705 68.4503
7 382 16166 42.3194
8 328 13980 42.6220
9 299 19532 65.3244

10 259 10856 41.9151
11 244 10997 45.0697
12 292 12547 42.9692

Promedio 264.58 13940 53.6338

Elaborado con SPSS V.26.

TPR (HORAS/FALLA) - PRE TEST
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Figura 16. Curva del Tiempo Promedio de Respuesta (TPR) — Pre test
Fuente. Elaboracion propia con SPSS V.26.



Lo expuesto en la tabla 16, se muestran los resultados de la dimension
‘respuesta a la falla” durante el periodo de doce semanas anteriores a la
implementacion, donde el promedio de cantidad de fallas fue de 264.58 y el promedio
del tiempo de atencion fue de 13,940 horas, el calculo del indicador “Tiempo Promedio
de Respuesta” tuvo un promedio fue de 53.63 horas. En la figura 16, se muestran los
resultados del tiempo promedio de respuesta para cada una de las doce semanas del
periodo pre test, donde el valor mas bajo fue de 41.92 horas por falla, el valor méas
elevado fue de 68.45 horas por falla y la curva tuvo un comportamiento ligeramente

decreciente con tendencia a mantenerse constante.

Tabla 17.
Tiempo Promedio de Respuesta (TPR) — Post test

Semana cantidad de Tiempo total TPR
fallas (horas) Horasl/falla
1 281 11750 41.8149
2 253 10459 41.3399
3 193 8378 43.4093
4 181 9060 50.0552
5 264 10777 40.8220
6 259 11579 44.7066
7 255 11430 44.8235
8 229 9957 43.4803
9 208 9496 45.6538
10 257 11722 45.6109
11 252 11013 43.7024
12 222 9619 43.3288
Promedio 237.83 10437 44.0623

Elaborado con SPSS V.26.

49



Lo expuesto en la tabla 17, se muestran los resultados de la dimension
‘respuesta a la falla” durante el periodo de doce semanas posteriores a la
implementacion, donde el promedio de la cantidad de fallas fue de 237.83 y el
promedio del tiempo de atencion fue de 10,437 horas, el calculo del indicador “Tiempo

Promedio de Respuesta” tuvo un promedio fue de 44.06 horas.

TPR (HORAS/FALLA) - POST TEST
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Figura 17. Curva Tiempo Promedio de Respuesta (TPR) — Post test
Fuente. Elaboracion propia con SPSS V.26.

En la figura 17, se muestran los resultados del tiempo promedio de respuesta
para cada una de las doce semanas del periodo pre test, donde el valor mas bajo fue
de 40.82 horas por falla, el valor mas elevado fue de 50.05 horas por falla y la curva

tiene un comportamiento lineal de tendencia a mantenerse constante.
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Analisis descriptivo de la Dimension: Asistencia técnica.

Tabla 18.
Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas (%FAR) — Pre test

Semana Numero de fallas FAR porcentaje
1 169 161 95.27%
2 214 199 92.99%
3 265 258 97.36%
4 238 219 92.02%
5 314 292 92.99%
6 171 159 92.98%
7 382 359 93.98%
8 328 313 95.43%
9 299 278 92.98%

10 259 243 93.82%
11 244 233 95.49%
12 292 273 93.49%

Total 3175 2987 94.07%

Elaborado con SPSS V.26.

PORCENTAIJE DE FALLAS ATENDIDAS Y
RESUELTAS (%FAR) - PRE TEST

100.00%
99.00%
98.00%
97.00%
96.00%
95.00%
94.00%
93.00%
92.00%
91.00%
90.00%
N Vv ) ™ () © A £ ) ,\,0 ,\,’\/ 'Q’
SOOI R AR\ R SR A S
R N S A N N N N S,
B S S S A OO N ‘;ﬁ\ éﬁ\ c,‘ﬁ\

Figura 18. Curva del Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas (%FAR) — Pre test.
Fuente. Elaboracion propia con SPSS V.26.



Lo expuesto en la tabla 18, se muestra los resultados de la dimension
“asistencia técnica” durante el periodo de doce semanas anteriores a la
implementacion, donde el total de fallas registradas fue de 3175, el total de fallas
atendidas y resueltas fue de 2987, mientras que el calculo del indicador “Porcentaje
de Fallas Atendidas y Resueltas” tuvo un valor del 94.07%. En la figura 18, se muestran
los resultados de cada uno de los porcentajes calculados en las doce semanas del
periodo pre test, donde el valor mas bajo fue de 92.02%, el valor méas elevado fue de
97.36% y la curva, que al inicio tuvo valores minimo y maximo relativamente alejados,
esta distancia se fue acortando con el paso de las semanas donde el comportamiento

lineal se fue inclinando a una tendencia horizontal.

Tabla 19.
Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas (%FAR) — Post test

Semana Numero de fallas FAR porcentaje
1 281 271 96.44%
2 253 247 97.63%
3 193 192 99.48%
4 181 179 98.90%
5 264 263 99.62%
6 259 257 99.23%
7 255 254 99.61%
8 229 226 98.69%
9 208 207 99.52%

10 257 254 98.83%
11 252 248 98.41%
12 222 219 98.65%

Promedio 2854 2817 98.75%

Elaborado con SPSS V.26.
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Lo expuesto en la tabla 19, se muestra los resultados de la dimension
“asistencia técnica” durante el periodo de doce semanas posteriores a la
implementacion, donde el total de fallas registradas fue de 2854, el total de fallas
atendidas y resueltas fue de 2817, asi mismo, el célculo del indicador “Porcentaje de

Fallas Atendidas y Resueltas” tuvo un valor del 98.75%.

PORCENTAJE DE FALLAS ATENDIDAS Y RESUELTAS
(%FAR) - POST TEST

102.00%
100.00%
98.00%
96.00%
94.00%
92.00%

90.00%
\s voe W \s \s \s SR ° S
SRR O R RO v@ K VQ

Figura 19. Curva del Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas (%FAR) — Post test
Fuente. Elaboracion propia con SPSS V.26.

En la figura 19, se muestran los resultados de cada uno de los porcentajes
calculados en las doce semanas del periodo post test, donde el valor mas bajo fue de
96.44%, el valor mas elevado fue de 99.62% y la curva, que en las primeras cuatro
semanas tuvo caracter ascendente hasta llegar a su valor maximo (99.62%) a partir
del cual la distancia entre los valores minimos y maximos no supero el 2%, las
semanas siguientes fue estabilizandose en valores cercanos al 98%, en general tuvo

una tendencia ligeramente ascendente.
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Andlisis inferencial

Analisis de la hipétesis general

Ha: La aplicacion de la gestiébn por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora
significativamente la calidad del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions Pert S.A.
Lima 2022.

La prueba de normalidad determind que la muestra (pre test y post test) tuvo una
distribuciéon normal, por tanto, se aplicé la prueba T-Student (ver anexo 10)

Contrastacion de la hipétesis general:

Ho: La aplicacién de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 no
mejora significativamente la calidad del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions
Pert S.A. Lima 2022.

Ha: La aplicacién de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora
significativamente la calidad del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions Peru S.A.
Lima 2022.

Tabla 20.

Prueba T-Student aplicada al Indicador Tiempo Promedio de Respuesta (TPR)

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la

diferencia
Desv. Desv. Error Sig.
Media Desviacion promedio Inferior Superior  t gl (bilateral)
Calidad del
servicio pre test - 47623 52230,14 15077,54 1443821 80809,12 3,159 11 0,009
Calidad del

servicio post test
Fuente. Elaboracion propia con SPSS 26.

Interpretacion:

En la Tabla 20, se evidencié que la significancia de la prueba T-Student,
aplicada a la variable dependiente “Calidad del servicio” pre — test y post — test, fue de
0,009. En consecuencia, y conforme a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula
y se acepta que: “La aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4
no mejora significativamente la calidad del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions
Perd S.A. Lima 2022”.
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Analisis de la hipétesis especifica 1
Ha: La aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora
significativamente el nivel de respuesta a la falla de la empresa Stefanini IT Solutions
Pert S.A. Lima 2022.
La prueba de normalidad determind que la muestra (pre test y post test) tuvo una
distribucion normal, por tanto, se aplicé la prueba T-Student (ver anexo 10)

Contrastacion de la hipétesis especifica 1

Ho: La aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 no
mejora significativamente el nivel de respuesta a la falla de la empresa Stefanini IT
Solutions Peru S.A. Lima 2022.

Ha: La aplicacién de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora
significativamente el nivel de respuesta a la falla de la empresa Stefanini IT Solutions
Peru S.A. Lima 2022.

Tabla 21.

Prueba T-Student aplicada al Indicador Tiempo Promedio de Respuesta (TPR)

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la
diferencia
Desv. Desv. Error Sig.
Media Desviacibn  promedio Inferior  Superior t gl (bilateral)

TPR pre test -
TPR posttest 957156 1045125 30170,1 29311,5 162119,7 3,173 11 0,009

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 26.

Interpretacion:

De la Tabla 21, se corroboré que la significancia de la prueba T-Student, aplicada
a la “respuesta a la falla” pre — test y post — test, fue de 0,009. En consecuencia, y
conforme a la regla de decision se rechaza la hipdtesis nula y se acepta que: “La
aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora
significativamente el nivel de respuesta a la falla de la empresa Stefanini IT Solutions
Peru S.A. Lima 2022”.
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Analisis de la hipétesis especifica 2

Ha: La aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora
significativamente la asistencia técnica del servicio de la empresa Stefanini IT
Solutions Peru S.A. Lima 2022.

La prueba de normalidad determiné que la muestra (pre test y post test) tuvo una
distribucion normal, por tanto, se aplicé la prueba T-Student (ver anexo 10)

Contrastacion de la hipétesis especifica 2:

Ho: La aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 no
mejora significativamente la asistencia técnica del servicio de la empresa Stefanini IT
Solutions Peru S.A. Lima 2022.

Ha: La aplicacién de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora
significativamente la asistencia técnica del servicio de la empresa Stefanini IT
Solutions Peru S.A. Lima 2022.

Tabla 22.
Prueba T-Student aplicado al Indicador Fallas Atendidas y Resueltas (FAR)

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la
diferencia
Desv. Desv. Error Sig.
Media Desviacibn  promedio Inferior  Superior t gl (bilateral)

FAR pre test -
FAR posttest 84224 7 1527,1 440,83 83254,5 85195,0 191,1 11 0,000

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 26.

Interpretacion:

De la Tabla 22, se corrobor6 que la significancia de la prueba T-Student, aplicada
a la “asistencia técnica” pre — test y post — test, fue de 0,000. En consecuencia, y conforme
a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que: “La aplicacion de la
gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejora significativamente la asistencia

técnica del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions Pera S.A. Lima 2022”.
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V. DISCUSION

En los ultimos afos la transformacion digital se ha destacado como una de las
principales tendencias a nivel global, los procedimientos en los que eran necesarias la
presencia del usuario (cliente interno o externo) y del equipo de trabajo dedicado a
prestar atencidn a sus requerimientos, se vio obligado a encaminarse a un cambio
drastico, donde la modalidad tradicional quedd superada por la necesidad de
procedimientos acorde al distanciamiento social, por ello, fue que se opté por una
nueva modalidad que no exigia actividades persona a persona, sino a través del uso
de las plataformas digitales, tecnologias de la informacién y comunicacion, para lo
cual, tanto usuarios como prestadores de servicio tuvieron que evolucionar, adaptarse
y asimilar una nueva forma de servicio y de atencién al cliente, que ha conllevado a
las empresas a mantener su competitividad mediante el inicio o la ampliacion de la
transformacion digital en base a la gestion de procesos. Un suceso sui generis para la
sociedad mundial fueron los dos primeros afios de la pandemia por el COVID 19, en
el cual se aceler6 en demasia el cambio de los servicios “clasicos” presenciales por
opciones remotas que su vez exigio a las empresas una rapida adaptacion a este
nuevo contexto, nuevos requerimientos, nuevas formas de trabajo y la perspectiva a
crecer hacia un nivel muy superior a los proyectados afios atras.

La transformacion digital tuvo que afrontar varios desafios, principalmente el
tecnoldgico y de la adaptacion del equipo de trabajo a los nuevos procedimientos, se
tuvieron que superar barreras generacionales, resistencia al cambio, clima laboral, por
ello, en tal sentido, las empresas de servicio tecnoldgico tuvieron que reformular sus
actividades, desde los méas elementales y basicos hasta las estructuras mas complejas
comprendidas como macro procesos, en base a una gestion de sus procesos a fin de
actualizarlos, redisefiarlos para encaminarlos a un nivel acorde de las nuevas
exigencias, asi mismo los sistemas operativos, plataformas operativas, reorganizacion
de los equipos, procesos de soporte técnico, capacitacion del personal y gestion de la
calidad total en el servicio y trato al cliente. Es en ese escenario actual que la
metodologia ITIL 4, una herramienta que ya era ampliamente utilizada desde sus
versiones anteriores a nivel mundial, se convirti6 en un fuerte soporte tecnoldgico

orientado a un objetivo novedoso que lo diferencia de las versiones anteriores, el
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aspecto referido consiste en la generacion de valor, un valor agregado que el cliente
perciba, solo asi se lograra conseguir garantizar la calidad en el servicio.

El presente estudio, tuvo como objetivo central la mejora de la calidad a través
de la aplicacién de la gestion por procesos basado en la metodologia ITILI 4 y conforme
a lo hallado se consigui6 alcanzar mejoras sustanciales y muy significativas, las cuales
guedaron evidenciadas en los resultados, en las métricas referidas al tiempo de
respuesta a la falla y el nivel de la asistencia técnica, ademas de estar sustentadas en
los resultados estadisticos donde la pruebas de normalidad mostraron que las
muestras tenian comportamiento paramétrico, y en conformidad a la metodologia y
teoria estadistica correspondi6 utilizar el estadigrafo T — Student, de donde se calculo
el valor p, mucho menor a 0,050, por tanto se consiguié demostrar que los resultados
fueron validos.

En tal sentido es relevante mencionar uno de los antecedentes internacionales,
el estudio de Mbeka y Wausi (2021) que abordaron el problema de analizar la influencia
de la adopcion de la Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion (ITIL)
en 19 empresas similares a Stefanini, también del rubro de telecomunicaciones, donde
se recabd informacién relevante para evaluar la influencia de la adaptacién de ITIL, los
hallazgos demostraron que el 34.8% de las empresas tuvieron impactos positivos,
como una mejoria en la capacidad de respuesta, incremento importante de la
confianza y garantia en el servicio, es decir mejora en la calidad hacia el cliente, que
justamente es lo que el presente estudio analizé y encontré resultados igualmente
positivos relativos al incremento o mejora de la calidad respecto al cliente mediante la
prestacion de servicios tecnolégicos.

La mesa de ayuda tiene como principal funcion facilitar el soporte requerido por
sus usuarios de manera oportuna, eficiente en la atencién de incidentes y soporte
técnico, en la investigaciéon de Rios-Toro (2021) se analizd el procedimiento de
integracion de mesas de ayuda, dado que se detectaron fallas en la atencién del
usuario, en la documentacion, desconocimiento de procedimientos, aspectos
importantes de la calidad del servicio, que fueron corregidos luego de implementar la
metodologia ITIL, asi mismo afirma en sus conclusiones que esta metodologia es

aplicable, especialmente a las empresas del rubro de servicios tecnoldgicos,
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consiguiendo eficiencia para alcanzar la calidad que sus usuarios exigen, con respecto
al presente estudio, la mesa de ayuda fue uno de los aspectos que se reviso para el
cliente que atravesaba por similares condiciones desfavorables en su organizacion.

Siguiendo con el andlisis de la mesa de ayuda, la investigacion de castro (2022)
traté sobre la incorporacién de una mesa de ayuda basada en ITIL, para los procesos
de TI, donde se determind y clasific los procedimientos correspondientes a la calidad
y el servicio al cliente, para lo cual se requirié controlar la gestion de incidencias y los
procesos criticos en coincidencia con el presente estudio, ambos identificaron las
cadenas de procesos que generan valor para proceder a modificarlos a una red mas
eficiente que cumpla los objetivos y metas. Este camino no es sencillo, al contrario, es
bastante elaborado, dado que requiere que las partes funcionen con sinergia, y los
diagramas de procesos independientes se combinen, en el estudio del doctor Bartel
(2022) estudio acerca de las tecnologias de la informaciéon donde se determind un
factor muy importante para la implementacion de ITIL, este factor es el personal, que
comparado al presente estudio, no fue un factor que haya causado mayores
complicaciones o desafios, dado que el personal de la empresa Stefanini asi como del
cliente a quien se le prestd el servicio, cuentan con personal especializado y muy
capacitado para el desarrollo de tecnologias de la informacién, metodologias agiles,
actualizaciones constantes, lo cual ha permitido que la implementacion se lleve a cabo
sin problemas y en un lapso relativamente corto, sumado a la experiencia en este tipo
de servicios, se lograron resultados mas que satisfactorios.

El estudio de Guzman (2021) se aplicé ITIL 4 con la finalidad de gestionar los
incidentes de la empresa CEMAC, en coincidencia con la presente investigacién, su
enfoque fue cuantitativo, que trabajé con una muestra de 128 incidentes en los cuales
se hall6 que inicialmente se resolvian el 73.03% de los incidentes mientras que
posteriormente se logré el 85.73%, lo cual representd un importante crecimiento en la
resolucién de incidentes. En tanto, el tiempo promedio de resolucién de incidentes
cayo notablemente desde 92.78 minutos hasta un valor inferior de 35.44 minutos. La
segunda coincidencia con este estudio, es que la disminucion del tiempo promedio de
atencion de incidentes también fue notable, porque se pasé de un nivel inicial (pre test)

de 53.63 horas/falla a un nivel promedio final (post test) 44.06 horas/falla. Aqui la
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comparacion de los tiempos promedio de resolucion de fallas, incidentes u otros,
debera ser considerarse a los porcentajes porque la naturaleza de las operaciones y
tiempos de los procesos no son los mismos en ambas empresas, asi mismo, se han
registrado picos muy elevados de manera atipica los cuales afectan el promedio final.
Finalmente, en ambos estudios se llegd a la conclusiéon que la implementacion de ITIL
4 efectivamente mejoro la calidad de los procesos y servicios de cada empresa.

La gestion por procesos, de acuerdo al autor Pardo (2019) es la aplicacion de
cuanto se requiera para implementar el proceso de mejora continua que
necesariamente requiere una reorganizacion alineado con los objetivos teniendo en
cuenta el control de los procesos criticos. De acuerdo a este planteamiento el estudio
siguié los pardmetros requeridos para la transformacion de la organizacion, de
procesos informaticos, de seleccion de flujos productivos y no productivos. En este
marco conceptual de la gestion por procesos, Adrianzen (2022) hizo una propuesta
muy interesante, muy compatible con la presente tesis, donde presentd un modelo de
gestién por procesos basado en BPM e ITIL 4, andlogamente también sobre la gestion
de incidencias para procesos de servicios tecnoldgicos, aun mas compatible por ser
una tesis del entorno nacional.

Los procesos ITIL evaluados en el estudio de Rizun, Revina y Meister (2021),
analizaron la gestion de procesos de forma mixta, donde el resultado de las entrevistas
evidenci6 que los participantes consideraron que ITIL es una herramienta compleja y
completa, asi como versatil, ademas en la parte cuantitativa se procesaron dos
muestras (28 157 y 4625 tickets) analogamente al presente estudio que proceso gran
cantidad de tickets de incidencias y solicitud de soporte que ascendieron a 3,175 en el
periodo pre testy a 2,854 en la etapa posterior (post test), segun lo mostrado, en caso
del estudio actual se logré disminuir la cantidad de incidentes en un 10.11% que es
bastante significativo.

Chavarri (2021) investigé acerca del Bl apoyado en ITIL 4, principalmente en la
gestion de incidencias que realiza soporte técnico, el presente estudio coincidié en
metodologia, procedimiento y en resultados, dado que ambos estudios fueron
aplicados, pre experimentales. En los resultados Chavarri (2021) logré disminuir sus

indicadores en 3.3% y 2.6%, en comparacion al presente estudio que tuvieron mayor
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diferencia de indicadores previos y posteriores a la mejora. Analizando el estudio de
Aniceto y Timana (2021) los resultados mostrados luego de la implementacion de ITIL
para mejorar la gestion de incidencias, se demostré que las incidencias relacionadas
al tiempo promedio de resolucion de incidencias fueron de 3.12 horas y 4.38 horas
después de la mejora, ademas de cierre de incidencias se incremento del 69% al 79%,
de la misma forma, comparandolo con los resultados de la presente investigacion se
demostré un incremento del 4.7% en los incidentes cerrados, principalmente de
incidencias generales de diferente prioridad.

Terminada la discusion y confrontacién entre los diversos resultados de los
antecedentes, asi como de los autores base del marco tedrico, se puede afirmar que
la implementacion de una gestién por procesos fue necesaria para reorganizar los
procesos y tratdndose de servicios tecnoldgicos, es basico contar con una metodologia
idénea, orientada a los objetivos de la organizacion, siendo ITIL 4 la metodologia que
ha concretado mejores logros y parte de esta evidencia se mostré en los antecedentes
internacionales y nacionales.

Los procesos actuales estan sumamente digitalizados y dificiimente una
empresa puede subsistir 0 mantener su competitividad sin contar con herramientas
tecnoldgicas adecuadas, sin optar por una transformacion digital que engrane con los
negocios que actualmente se dan en el mundo, por ello es fundamental la aplicacién
de herramientas tecnolégicas, asi como una metodologia coherente con las exigencias
para lograr las metas de la empresa, es pocas palabras, lograr los objetivos. En el
presente trabajo de investigacion se logré demostrar que la gestibn por procesos
basado en la metodologia ITIL 4 ha mejorado significativamente la calidad del servicio,
apoyado en sus resultados y refrendado en los hallazgos de los antecedentes
enumerados en el marco tedrico. Finalmente es preciso resaltar que el mercado y la
industria se ha transformado y ha adelantado pasos hacia la digitalizacién y que es
necesario mantener actualizadas las politicas, capacitacion del personal
mantenimiento del sistema y planteamiento de objetivos cada vez mas ambiciosos

como parte de una mejora continua sostenible.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: La aplicacion de la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejoro
significativamente la calidad del servicio de la empresa Stefanini IT Solutions Perd S.A.
en el periodo 2022, lo cual queddé demostrado en las métricas de la investigacion,
demostrado a través del calculo estadistico se obtuvo una significancia de 0.009, esta
por debajo del p valor de 0.05, justificado en el indice que paso6 de un nivel promedio

inicial (pre test) de 27.29 y el nivel promedio final (post test) 21.9585.

Segunda. Se determiné que la gestidn por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejord
significativamente la respuesta a la falla, demostrado a través del célculo estadistico
se obtuvo una significancia de 0.009, esta por debajo del p valor de 0.05, lo cual, se
reflejo en una mejora, dado que pasé de un nivel promedio inicial (pre test) de 53.63

horas/falla a un nivel promedio final (post test) 44.06 horas/falla.

Tercera. Se determiné que la gestion por procesos bajo la metodologia ITIL 4 mejord
significativamente la asistencia técnica, demostrado a traves del calculo estadistico se
obtuvo una significancia de 0.000, una cantidad mucho menor al p valor de 0.05, asi
mismo, se demostré una mejora en el porcentaje de fallas atendidas y resueltas que
se increment6 de un nivel porcentaje promedio inicial (pre test) de 94.07% a un nivel
porcentual final (post test) 98.75%.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A los interesados que deseen profundizar o ampliar lo planteado en la presente
investigacion, respecto a gestion de procesos, ITIL 4 y sus efectos en aspectos tan
importantes para los negocios como es la calidad de servicio al cliente, se les
recomienda guardar utilizar como métricas los indicadores utilizados para la variable
independiente, basados en los cuatro pilares de ITIL 4, los cuales estan alineados con
la generacion de valor, porque hace especial énfasis en lograr el incremento de valor
para el cliente, tanto interno como externo. Asi mismo, se recomienda usar los
indicadores de la variable dependiente donde es posible visualizar los cambios en el
tiempo de respuesta a la falla y en el nivel de la asistencia técnica, para lograr un

control, manejo e identificacion de oportunidades de mejora.

2. A los directivos o el equipo encargado de la direccion y gerencia del departamento
de sistemas y tecnologias de la informacion se sugiere le aplicacion de ITIL 4 dado
que es la version mas actualizada para mejorar la cadena de valor, de la misma forma,
conseguird que mejorar sustancialmente las actividades de la gestion de la calidad,
para tal fin también deberd realizar un estudio complementario acerca de las
dificultades que pueda presentar su equipo de trabajo para poner en marcha el nuevo

sistema conjuntamente con las mejoras.

3. En area de soporte técnico debe de mantener los niveles de implementaciéon en
cuanto a mejora de procesos y de implementacion de ITIL 4, a fin de dar revision a
este punto se recomienda realizar auditorias periddicas, las cuales deben recabar la
informacion tradicional, también informacion complementaria acerca de la opiniéon o
cualquier tipo de alcance que el personal pueda facilitar a la gerencia para mantener
activo el sistema, mantener las mejoras y mas aun, dar el siguiente paso hacia nuevas

medidas.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Variable Definicién conceptual Deflnlc!on Dimensiones Indicador Férmula ESC6.1|6'1’de
operacional medicion
Independiente Gestionar los procesos es La gestion por Organizaciones Porcentaje de Procesos optimizados Razén
Gestién por aplicar el ciclo de mejora procesos estd y personas procesos %PO = Total de procesos x 100
procesos bajo continua a los procesos, estructurado en optimizados p
la implica una adecuada buenas practicas (%PO)
Metodologia organizacion para poder para la mejora
ITIL 4 obtener unos resultados continua a través Informaciony  Porcentaje de Tecnologias de la informacién implementadas Razén
acordes a los objetivos, de las tecnologia tecnologias de la %TII = Tecnologias de la informacion requeridas x 100
mediante la identificacion dimensiones de informacion
de los procesos esenciales ITIL 4: implementadas
para el funcionamiento del Organizaciones y (%TII)
negocio (Pardo ,2019 p. personas;
51). La mgtoctioI%g|ablTlL 4 |tnf0m|1ac[on Y Sociosy Porcentaje de %P Proveedores homologados Razén
es un conjunto de buenas tecnologia; socios 0 = x
practicas para la gestionde y  proveedores, proveedares Eg’nﬁﬁ,%ﬂgis Total de proveedores
servicios de Tecnologia de finalmente, flujos (%PH)
Informacién mediante la de valor y
optimizacién de sistemas procesos. . . L i
practicos, flexibles, Flujos de valor  Porcentaje de %PPVO = Procesos de valor optimizados 100 Razon
organizados y orientados a Yy procesos Procesos de 0 - Total de procesos x
la creacién de valor del Valor optimizados
servicio (Axelos, 2019 vy (%PPVO)
Agutter, 2020).
Dependiente  Se conceptualiza como La calidad del Respuestaala Tiempo promedio Tiempo total de respuesta Razén
Calidad del aquello que percibe el servicio técnico falla de respuesta %TPR = Cantidad de fallas reportadas x 100
servicio cliente respecto a sus aplicado a las (%TPR)
expectativas, es decir, tecnologias de la
como el grado en que el informacién y
servicio entregado cumple mesade ayuda se
con sus exigencias dimensionan en el
(Gutiérrez, 2013, p.5). En tiempo de Asistencia Porcentaje de 0 Fallas Atendidas y resueltas Razén
relacion a los Ser\/iciosy el técnica Fallas Atendidas Y%FAR = x 100

cliente
dedicacion,
eficacia

aprecia la
considera la
para resolver
conflictos, asi como la
rapidez de la atencién
(Mateos de Pablo, 2019,
p.20)

respuesta a la
fala y a Ia
asistencia
técnica.

y Resueltas.
(%FAR)

Total de fallas reportadas

Elaboracion propia



Anexo 2. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicador Formula ise(;?‘l:éie
¢En qué medida Determinar en qué La aplicacion de la Gestién por Organizaciones Porcentaje de %P0 = Procesos optimizados 100 Tipo de
la aplicacién de medida la aplicacién gestién por procesos y personas procesos O = Trotal de procesos x Investigacion:
la gestion por de la gestibn por procesos bajo la bajola optimizados Aplicada.
procesos bajo la procesos bajo la metodologia ITIL 4 metodologia (%PO) Descriptiva-
metodologia ITIL metodologia ITIL 4 mejora ITIL 4 Correlacional.
4 _ mejora la mejo_re_a la calidad del significat_ivamente Informacién y Porcentaje de  %TII Cuan_titat_iva.
calidad del servicio de la la calidad del tecnologia tecnologias de ) ) o Longitudinal.
servicio de la empresa Stefanini IT servicio de la la informacion  — Lecnologias de la informacién lmPlemenfadanloo
empresa Solutions Perdl S.A. empresa Stefanini implementadas Tecnologias de la informacion requeridas Disefio de
Stefanini IT Lima 2022. IT Solutions Pera (%TII) Investigacion:
Solutions  Perd S.A. Lima 2022. Pre -
S.A. Lima 20227 . . Experimental
Socios y Porcentaje de %PH = Proveedores homologados 2100

P. Especificos  O. Especificos H. Especificas proveedores proveedores " T T Total de proveedores Poblacion
¢En qué medida Determinar en qué La aplicacion de la homologados igual a la
la aplicacién de medida la aplicacién gestién por (%PH) Muestra:
la gestibn por de la gestibn por procesos bajo la Data total
procesos bajo la procesos bajo la metodologia ITIL 4 Flujos de valor  Porcentaje de %PPVO = Procesos de valor optimizados 100 obtenida de
metodologia ITIL metodologia ITIL 4 mejora y procesos Procesos de 0 - Total de procesos x 12 semanas
4 mejora el nivel mejora el nivel de significativamente Valor pre testy 12
de respuesta ala respuesta a la falla el nivel de optimizados semanas
falla de la de la empresa respuesta a la falla (%PPVO) post test.
empresa Stefanini IT de la empresa
Stefanini IT Solutions Peri S.A. Stefanini IT
gilljtll_?r?]sa ZOIZEr?u Lima 2022. Ei?]lqlggggzl?eru SA. Calidad del  Respuestaala Tiempo %TPR = Tiempo total de respuesta £ 100

Determinar en qué servicio falla promedio de ° " Cantidad de fallas reportadas

medida la aplicacion La aplicacién de la roeSpUESta
¢En qué medida de la gestion por gestion por (%TPR)
la aplicacién de procesos bajo la procesos bajo la
la gestibn por metodologia ITIL 4 metodologia ITIL 4 Asistencia Porcentaje de O/FAR_FallasAtendidasyresueltas 100
procesos bajo la mejora la asistencia mejora técnica Fallas 0 " Total de fallas reportadas x
metodologia ITIL técnica del servicio significativamente Atendidas y
4 mejora la de la empresa la asistencia Resueltas.
asistencia Stefanini IT técnica del servicio (%FAR)
técnica del Solutions Perd S.A. de la empresa
servicio de la Lima 2022. Stefanini IT
empresa Solutions Per S.A.
Stefanini IT Lima 2022.
Solutions  Pertd

S.A. Lima 2022?

Elaboracion propia



Anexo 3: Validacion de instrumentos por juicio de expertos.

ﬁ‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACENES Y LA PRODUCTIVIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestién por procesos bajo la Metodologia ITIL 4 Si No Si No Si No
Dimensién 1: Organizaciones y personas o
Porcentaje de procesos optimizados. 9PQ = 210ces08 optimizados , 4 g X X X
Total de procesas
Dimensién 2: Informacién y tecnologia.
Porcentaje de tecnologias de la informacion implementadas.
T = . o X X X
ecnologias de la informacion implementadas
%TH = — . — - x100
Tecnologias de la informacion requeridas
Dimensién 3: Socios y proveedores
Porcentaje de proveedores homologados. %PH == — x 100 X X X
Total de proveedores
Dimensién 4: Flujos de valor y procesos o
Porcentaje de Procesos de Valor optimizados. % PPV = Zrocesos de valor optimizades . 45 X X X
Total de procesos
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio Si No Si No Si No
Dimensi6n 1: Respuesta a la falla.
- " _ Tiempo total de respuesta
Tiempo promedio de respuesta. %TPR = —————— T 100 X X X
Dimension 2: Asistencia técnica.
Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas. %FAR = Failas Atendldas y resueltas 100 X X X
Total de fallas reportadas
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Roberto Farfan Martinez DNI: 02617808
Especialidad del validador: MAESTRO EN GERENCIA DE PROYECTOS DE INGENIERIA Lima 27 de setiembre de 2022

1 + . o .-
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3 . - = - N P = =
Claridad: Se entiend dificultad al | do del it to y direct .
aridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante



ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACENES Y LA PRODUCTIVIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencial | Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestién por procesos bajo la Metodologia ITIL 4 Si No Si No Si No
Dimensién 1: Organizaciones y personas
Porcentaje de procesos oplimizados. PO = 210ce50s optimizados 4 o, ¢ 5 2S
Total de procesos
Dimension 2: Informacién y tecnologia.
Porcentaje de tecnologias de la informacion implementadas.
= x N gt X X X
Tecnologias de la informacion implementadas
%WTI = ~ - — - x 100
Tecnologias de la informacion requeridas
Dimension 3: Socios y proveedores
Porcentaje de proveedores homologades. %PH = — — x100 X 4 X
Total de proveedores
Dimensién 4: Flujos de valor y procesos
Porcentaje de Procesos de Valor optimizados. % PPV o = Z1oceses de valor optimizados 4 e - X
Total de procesos
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio Si No Si No Si No
Dimension 1: Respuesta a la falla.
- . __ Tiempo total de respuesta
Tiempo promedio de respuesta. %TPR = Cantidad dz fallas reporeadas x 100 X X X
Dimension 2: Asistencia tcnica.
Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas. % FAR = Fallas Atendidas y resueltds , 4 o) X X X
Total de fallas reportadas
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ 1] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Md.: Romel Dario Bazan Robles  DNI: 41091024
Especialidad del validador: Maestro en Productividad y Relaciones Industriales ...15... de ...agosto... de 2022

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. (‘ /5
P

2, . o . . o x o
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo

3 . - . - = y . x
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo i
g 4 - : Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACENES Y LA PRODUCTIVIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion por procesos bajo la Metodologia ITIL 4 51 No 51 Ne 51 No

Dimension 1: Organizaciones ¥ personas
X X X

Porcentaje de proceses optimizados. %P0 = frocesn: optmEadar 100

Total de pProceses

Dimension Z: Informacion y tecnologia.
Porcentaje de tecnologias de [a informacion implementadas.
Tecnologiar de la informacion implementadas

TI = _ _ _ : x 100
3 Tecnologias de la informacién requeridas *

Dimensicn J3; Socios v proveedores
Porcentaje de provesdores homologados. 9PH =

Proveedores homologados

x 100 X X x

Total de provesdores

Dimensicn 4: Flujos de walor y procesos
Porcentaje de Proceseos de Valor opimizadas. WPPYO = -
Totmi de processs

Frocesos de valor opitmizodos F X X X
x 100

VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio 51 No 51 No 51 No

Dimensidn 1: Respuesta a la falla.
Tiempo total de respuesta

x 100

Tiempeo promedio de respuesta. 9T PR =

Cantidad de fallas reportadas

Dimenzitn 2: Asistencia técnica.
Porcentsje de Fallas Atendidas y Resusltss. Y%FAR =

Falles Atendides ¥ resuelias

x 100

Totol de fallas reportodas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comegir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Marcial Oswaldo Castellano Silva DNI: 42773815

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 16 de setiembre de 2022

"Pertinencia: El item correzponde al concepto tedrico formulado.
ﬂlﬂelmmia: El item ez apropiado para represeniar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se enfiends sin dificultad alpuna €l enunciado del itern, &5 conciso, exactn v direcio

Firma del Experto Informante



Anexo 4. Carta de autorizacion de la empresa.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Mombre de la Organizacion: RUC: 20510715650
STEFANINIIT SOLUTIONS PERU SA

Mombre del Titular o Representante legal:
MARIA CRISTINA RIVERA GIRALDO

Mombres y Apellidos: DNI:
MARIA CRISTINA RIVERA GIRALDO 25497535
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f del Codigo de FEtica en
Investigacion de la Universidad Gésar Vallejo '), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACIC)N, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion
“Gestion por procesos bajo la Metodologia ITIL 4 para mejorar la calidad del servicio de la
empresa Stefanini IT Solutions Per S.A. Lima 20227

Mombre del Programa Académico:
Taller de Elaboracion de Tesis

Autor: Nombres y Apellidos DMI:
Ana Lucia, Laura Soto 44056436

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serid de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

-
o~ il o e

Lugar y Fecha: Lima, 26 de septiembre del 2022 e O Of}|

N

Maria Cristina Rivera Glraldo

Firma:
DI 25497535

(Titular o Representante legal de Ia [nstitucion)

[*) cidign de Etica en Investigaciin de la Universidad césar vallejo-articulo 72, literal ™ f* Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investizaddn es necesario mantener bajo anonimato &l nombre de la institucidn donde se llevd a cabo el estudio, salvo el caso
en qua haya un acuerdo formal con el gerente o director de la orpanizadidn, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacidn como en los informes o tesis, no sa debera incluir la denominaricn de la srganizadon, pero sisara
necasaric describir sus caracteristicas.




Anexo 5:; instrumento de medicion fichas de observacion

Registro de Reporte de Fallas

P Cddigo :
z stefanini - :
GROUP Fecha Y Y -
Pagina ldel
Area Tipo de Falla Proceso Canal de atencién

Cantidad de fallas

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién recabada en la empresa Stefanini Group
S.A.



Registro de Tiempo de Respuesta

7~ Cédigo |:
z stefanini 1
GROUP Fecha R ey Jroe
Pagina ldel
:;:;te Inicio del Proceso Final del Proceso Responsable
Fecha Hora Fecha Hora
id i i | | [ood s |
id i e |t | Y -
id i e | | [ooid s |
id o i || [ooid s |
id i e || [ .
wid i e | | [ooid s |
id i e || [ .
id i e |t | [ .
id o i || [ooid s |
id i e || [ .
cid o e || [ooid s |
id o i || [ooid s |
id i e |t | [eoi] won
ed i e | | [evoi] e
id i e |t | [eoi] won
id i e | e | Y
Resumen

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién recabada en la empresa Stefanini Group
S.A.



Registro de Fallas Atendidas y Resueltas

Caddigo
% stefanini :
GROUP Fecha SOy Sy S
Pagina ldel
N° de Fecha de Proceso Condicion: Resuelto
Reporte atencion (codigo) / No resuelto Detalles / observaciones
S S
Y SOy
Y SOy
Y S
Y Sy o
Y Y o
Y Y o
Y S
Y S
Y S
Y Sy o
Y Sy o
Y Y o
Y S
Y S
Y S
Y S

Cantidad de Fallas Atendidas y Resueltas

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién recabada en la empresa Stefanini Group

S.A.




ANEXO 6. Consulta RUC

Resultado de Ia Bl=equeda

Mimero de RUC:

Tipo Contribuyente:
Mombre Comercial;

Fecha de Inscripcion: 03/05/2005

Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emisidn de COMPUTARIZADD

Comprobante:
Sistema Contabilidad:

Actividad{es) Econdmica(s).

Comprobantes de Pago c/aut. de impresidn
(F. 806 U 816):

Sistema de Emision Electronica:

Emisor electrénico desde:
Comprobantes Electrénicos:
Afiliado al PLE desde:

Padrones:

20510715650 - STEFANINI T SOLUTIONS PERU 30OCIEDAD
ANONIMA CERRADA

SCCIEDAD AMOMIMA CERRADA

Fecha de Inicio de 030572005

Actividades:
ACTIVO
HABIDC

AW, 28 DE JULIO NRO. 150 INT. 8 OTR. MIRAFLORES LIMA - LIMA -
MIRAFLORES

Actividad Comercio IMPORTADOR/EXPORTADOR

Exterior:

COMPUTARIZADO
Principal - 6202 - COMNSULTORIA DE INFORMATICA Y GESTION DE
INSTALACIONES INFORMATICAS

Secundaria 1 - 5208 - OTRAS ACTIVIDADES DE TECHOLOGIA DE LA
INFORMACION Y DE SERVICIOS INFORMATICOS

FACTURA
BOLETA DE VENTA
MOTA DE CREDITC

GUIA DE REMISION - REMITENTE

FACTURA PORTAL DESDE 23/08/2021
BOLETA PORTAL DESDE 2712720118

DESCE LOS SISTEMAS DEL CONTRIEUYENTE. AUTORIZ DESDE
04/01/2013

04/01/2018
FACTURA (desde 04/01/2018), BOLETA (desde 04/01/2018)

01012014

HINGUNO

Fecha consulta: 301102022 2:48




ANEXO 7. Evidencia de Pruebas estadisticas descriptivas en SPSS

ﬁ *Resultadod [Documenteod] - IBM SPSS Statistics Visor - [m] X
Archive  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formate  Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
) s = .
HER VM e~ ZELE 25 Hlel
= r
=+ Explorar
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Calidad del servicio Pre 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Test
Calidad del semvicio Post 12 100,0% 1] 0,0% 12 100,0%
Test
Descriptivos
Estadistico Desv. Errar
Calidad del servicio Pre Media 2728727500 14689,62851
Bl 55% d intervalo ds Limite inferior  240541,0956
EonMianza para 13 MEdia ) e iperior  305204,4044
Media recortada al 5% 2720159444
Mediana 280446,0000
Varianza 2589422230
Desv. Desviacidn 50886,36586
Minima 214267,00
Maximo 346301,00
Rango 132634,00
Rango intercuartil 10294825
Asimetria 043 637
Curtosis -1,807 1,232 =
IBM SPSS Statistics Processor esta listo \ \ \Umcade:ON
ﬂ'ﬁ *Resultado4 [Decumentod] - IBM SPSS Statistics Viser - O X
Archiva  Editar Ver Datos Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda
m . = s N
SHEOA PM e« @Bl 2» Hd
= r
Pruebas de normalidad
Kaolmogorov-Smimav® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig
Calidad del servicio Pre 216 12 127 BT 12 067
Test
Calidad del servicio Post 74 12 2007 805 12 185
Test
* Esto es un limite inferior de 1a significacién verdadera
a. Caorreccidn de significacian de Lilliefars
Calidad del servicio Pre Test
Histograma
4 Media = 272872,75
Desviacién estandar = S0886,366
N=12
3
]
7]
c
)
g 2
@
=
w
HH =
| |IEM SPSS Statistics Processorestélisto | | [Unicode:ON




Archivo  Editar  Mer

Datos

ﬁ Resultado_laura.spv [Documento?] - [BM SPSS Statistics Visar

Transformar  Insertar

[m]

Formatoe  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=1 1=

L A ENEIEN |

= {E Resultade
B Registro
Explorar
-[E] Titulo
Notas
- Resumen de p|
[§ Descriptivos
- Pruebas de no
& Tiempa Prame
[E Titulo
m Histogram
(il Grafico Q-
- [1] Grafico Q-
m Diagrama
E--{&] Tiempo Prome
- [E] Titulo
(il Histagram
- [ Gréfico Q-
- ([ Gréfico Q-
- ([l Diagrama
({8 Registro
& Prueba T
@ Titulo
Motas
L Estadisticas dg
(g Correlaciones
[ Prueba de musg
[[& Registro
{E] Explorar
[ Titulo
Motas
L8 Resumen de p|
[ Descriptivos
(& Pruebas de no

=il D,

o i
]

CR Al

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Perdidos
Farcentaje

Walido
Porcentaje

Total

il Parcentaje

Tiempo Promedio de
Respuesta Pre Test

12 100,0% ] 0.0% 100,0%

Tiempo Promedio de
Respuesta Post Test

12 100,0% 0.0% 100,0%

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

Tiempo Promedio de
Respuesta Pre Test

Media

95% de intervalo de
confianza para la media

536338 6667
4716372851
601040,0482
534617,7407
551261,0000
1,037E+10
101832,6540
418151,00
684503,00
265352,00
206093,25
045

-1,807

29396 55511

Limite infarior

Limite superior

Media recortada al 5%
Mediana

Varianza

Desv. Desviacion

Minimao

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria 637

1,232

Curtosis

Tiempo Promedio de
Respuesta Post Test

S

Media
95% de intervalo de

440623,0000
425032,0103

7083 64144

Limite infzrior

hd
3
|Unicode:on |

IBM SPSS Statistics Processor estd listo | |

Archivo  Editar  Ver

Datos

ﬁ Resultade_laura.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor

Transformar  Insertar

O X

Formato  Analizar  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=112

ELf=58

B {& Resultado
i [[B Registro
& {E] Explorar
@ Titulo
[ Notas
L& Resumen de p|
[ Descriptivos
L§ Pruebas de no
&--{&] Tiempo Prome
Titulo
([ Histogram)
(i Gréfico Q-¢
([ Gréfico Q-
[ Diagrama
&--{&] Tiempo Prome
[ Titulo
([ Histogram|
[ Gréfico Q-¢
(i Grafico Q-
[ Diagrama
8 Registra

Prueba T

Notas
- Estadisticas de
L& Correlaciones
L& Prueba de mug
(B Registro
@ Explarar
[E Titulo
Notas

L& Resumen de p|
@ Descriptivos
- & Pruebas de no

M. iRl D,

QoW e

3

Pruebas de normalidad

Kolmagorav-Smirnav®
Estadistico gl

Shapira-Wilk

Sig Estadistico gl Sig

Tiempo Promedio de
Respuesta Pre Test

216 12 126 BT 12 067

Tiempo Promedio de
Respuesta Post Test

175 12 200" 805 12 186

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.

a. Correccidn de s

Tiempo Promedio de Respuesta Pre Test

w

Frecuencia
1

L
Ll [¥]

—

ignificacion de Lilliefors

Histograma

[aT

r
|Unicode:om |

IBM SPSS

Processor estd listo | |




Resultade_laura.spv [DocumentoZ] - [BM SPSS Statistics Visor - [m] X
\Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  |nsertar Formato  Analizar  Graficos Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda
) = e
SH& 0y = = [ B
r
Explorar
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Porcentaje de Fallas 12 100,0% 1] 0,0% 12 1000%
Atendidas y Resueltas
Pre Test I’
Porcentaje de Fallas 12 100,0% 1] 0,0% 12 100,0%
Atendidas y Resueltas
Post Test
H
Descriptivos
Estadistico Desv. Error
Porcentaje de Fallas Media 940885000 438 85767
AENIMASYRESURIAS  “gsy, daintervalode  Limiteinferior 831005608
BEmE) BN (el Limite superior 95032,4192
Mediarecortada al 5% 935997,5000
Mediana 93657,5000
Varianza 2311152,636
Desv. Desviacidn 1520,24756
Minimo 92017,00
Maximo 97358,00
Rango 5341,00
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Kolmagorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig
Forcentaje de Fallas 180 12 ,200' 905 12 183
Atendidas y Resueltas
Pre Test
Porcentaje de Fallas 166 12 2007 kL] 12 2

Atendidas y Resusltas
Post Test

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Porcentaje de Fallas Atendidas y Resueltas Pre Test

Histograma
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ANEXO 8. Evidencia de Pruebas estadisticas en SPSS.

Prueba T STUDENT

ﬁ *Resultadod [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor - [m] x
Archive  Editar Ver Datos Transformar |nsertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
o = e =N
SHel 0 «w WBL 25 B
ltac “J
el
9l » Prueba T
2 e .
Estadisticas de muestras emparejadas
=] Desv. Desv. Error
@ Media ] Desviacion promedio
=] Par1  Calidad del servicio Pre 272872,7500 12 5088636586 14688,62851
; Test
Calidad del servicio Post 22524090833 12 12284,78328 3546,31164
] Test
EI Correlaciones de muestras emparejadas
[ Correlacién Sig.
] Par1 Calidad del servicio Pre 12 010 976
Tast & Calidad del
h senvicio Post Test
Reg
rue|
o Prueba de muestras emparejadas
|
@ Diferencias emparejadas
& 95% de intervalo de confianza
[E] Desy Desv. Errar de la diferencia
Media Desviacian promedio Inferior Superior t al Sig. (hilateral)
Par1  (Calidad del servicio Pre 47623 66667 52230,14949 15077,54543 1443821202 80808,12042 3,159 11 ,009
Test- Calidad del
senicio Post Test
=
1 3
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Prueba T
Estadisticas de muestras emparejadas
Desy. Desv. Errar
Media N Desviacian promedio
Par1  Tiempo Promedio de 536338,6667 12 101832,6540 29396,55511
Respuesta Pre Test
Tiempo Promedio de 440623,0000 12 24538 45376 708364144
Respuesta Post Test ]
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacién Sig
Par1  Tiempo Promedio de 12 010 76
Respuesta Pre Test&
Tiempo Promedio de
Respuesta Post Test
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
Desv. Desv. Ertar de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateraly
Par1  Tiempo Promedio de 9571566667 1045125423 30170,17220 28311,56537 162118 7680 3173 11 009
Respuesta Pre Test-
Tiempo Promedio de
Respuesta Post Test
= ]
Jll| R E——————————, [F]
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SESA NN e ABa 25 W
=
Estadisticas de muestras emparejadas |
Desv. Desv. Error
Media M Desviacian promedio
Par1  Porcentaje de Fallas 94066,5000 12 1620,24756 438 85767
Atendidas y Resusltas
Pre Test
Porcentaje de Fallas 9841,7500 12 111,90347 32,30375
Atendidas y Resueltas
Post Test
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig
Par1 Porcentaje de Fallas 12 - 025 840
Atendidas y Resueltas
Pre Test & Porcentaje de
Fallas Atendidas y
Resueltas Post Test
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
Desv. Desv. Error deladifsrncia
Media Desviacidn promedio Inferior Superior t gl Sig. (hilateral)
Par1 Porcentaje de Fallas 84224 75000 1527 09678 440,83487 83254, 47900 85185,02100 191,057 " 000
Atendidas y Resueltas
Pre Test- Porcentaje de
Fallas Atendidas y
Resueltas Post Test
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ANEXO 9. Analisis descriptivo

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Calidad del servicio Pre Test 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Calidad del servicio Post 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Test
Estadistico Desv. Error

Calidad del servicio Pre Test Media
95% de intervalo de Limite inferior
confianza para la media Limite superior
Media recortada al 5%
Mediana

Varianza 25

Desv. Desviacion
Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria
Curtosis
Calidad del servicio Post Media
Test 95% de intervalo de Limite inferior

confianza para la media Limite superior

Media recortada al 5%

Mediana

Varianza 15
Desv. Desviacion

Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria
Curtosis

272872,7500
240541,0956

305204,4044
272015,9444
280446,0000

89422230,20
5
50886,36586

214267,00
346901,00
132634,00
102949,25

,043

-1,807
225249,0833
217443,7040

233054,4626
224481,6481
222884,5000
0915914,992
12284,78388
209091,00
255221,00
46130,00
16204,75

1,156
2,436

14689,62851

,637
1,232
3546,31164

,637
1,232




Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Tiempo Promedio de 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Respuesta Pre Test
Tiempo Promedio de 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Respuesta Post Test
Descriptivos
Estadistico Desv. Error

Tiempo Promedio de Media 536338,6667 29396,5551
Respuesta Pre Test 1

95% de intervalo de Limite inferior 471637,2851

confianza para la media Limite superior 601040,0482

Media recortada al 5% 534617,7407

Mediana 551261,0000

Varianza 10369889426,788

Desv. Desviacion 101832,65403

Minimo 419151,00

Maximo 684503,00

Rango 265352,00

Rango intercuartil 206093,25

Asimetria ,045 ,637

Curtosis -1,807 1,232
Tiempo Promedio de Media 440623,0000 7083,64144
Respuesta Post Test 95% de intervalo de Limite inferior 425032,0103

confianza para la media Limite superior 456213,9897

Media recortada al 5% 439093,7778

Mediana 435913,5000

Varianza 602135712,909

Desv. Desviacion 24538,45376

Minimo 408220,00

Maximo 500552,00

Rango 92332,00

Rango intercuartil 32206,75

Asimetria 1,161 ,637

Curtosis 2,459 1,232




Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Porcentaje de Fallas 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Atendidas y Resueltas Pre
Test
Porcentaje de Fallas 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
Atendidas y Resueltas Post
Test
Descriptivos
Estadistico Desv. Error

Porcentaje de Fallas Media 94066,5000  438,85767
Atendidas y Resueltas Pre  95% de intervalo de Limite inferior 93100,5808
Test confianza para la media Limite superior 95032,4192

Media recortada al 5% 93997,5000

Mediana 93657,5000

Varianza 2311152,636

Desv. Desviacién 1520,24756

Minimo 92017,00

Maximo 97358,00

Rango 5341,00

Rango intercuartil 2402,50

Asimetria ,899 ,637

Curtosis ,398 1,232
Porcentaje de Fallas Media 9841,7500 32,30375
Atendidas y Resueltas Post  95% de intervalo de Limite inferior 9770,6499
Uizt confianza para la media Limite superior 9912,8501

Media recortada al 5% 9846,0556

Mediana 9874,0000

Varianza 12522,386

Desv. Desviacion 111,90347

Minimo 9644,00

Maximo 9962,00

Rango 318,00

Rango intercuartil 177,25

Asimetria -, 784 ,637

Curtosis -,533 1,232




ANEXO 10. Pruebas de Normalidad

Pruebas de normalidad

Atendidas y Resueltas Post

Test

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio Pre ,216 12 ,127 871 12 ,067
Test
Calidad del servicio Post ,174 12 ,200" ,905 12 ,185
Test
* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacién de Lilliefors
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo Promedio de ,216 12 ,126 871 12 ,067
Respuesta Pre Test
Tiempo Promedio de ,175 12 ,200" ,905 12 ,186
Respuesta Post Test
* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccién de significacién de Lilliefors
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Porcentaje de Fallas ,190 12 ,200" ,905 12 ,183
Atendidas y Resueltas Pre
Test
Porcentaje de Fallas ,166 12 ,200" ,888 12 ,112

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors




ANEXO 11. Diagrama Causa-Efecto.
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ANEXO 11. Matriz de Correlacion.

Principales causas FIEELENEE. | FEeUente Frecuencia L
ordenada absoluta Acumulado
Procesos desfasados 26
26 14.44% 14.44%
2 No cuenta con instrumentos ni 29
métodos para el seguimiento 48 12.22% 26.67%
2 Baja respuesta a casos 29
especiales o emergencias 70 12.22% 38.89%
“ Procesos inflexibles poco &gil 20
dificulta la gestion 90 11.11% 50.00%
5
Procedimientos poco eficientes 17
107 9.44% 59.44%
e Tecnologia de alto potencial sin 15
LD EEUEED 122 8.33%|  67.78%
¢ No cuenta con un sistema de 13
notificaciones poco eficaz 135 72204 75.00%
e No cuenta con instrumentos o 11
registros de adecuados 146 6.11% 81.11%
. Base de datos histdrico 11
incompleto 157 6.11%|  87.22%
i Tecnologia dificil de reparar en 9
poco tiempo 166 5.00% 92.22%
11
Colaboradores poco capacitados 7
173 3.89% 96.11%
12
Personal con poca experiencia 7
180 3.89% 100.00%
Total 180




ANEXO 12. Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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