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RESUMEN

El objetivo de la investigacion ha sido demostrar que el uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio de la empresa de outsourcing de
Tecnologia de Informacién Cosapi Data en el periodo agosto - octubre 2015. El
tipo de investigacidbn es prospectiva, longitudinal, analitica, cuantitativa y
experimental, en su variante pre-experimental. La investigacion es de nivel
explicativo por esta razon se centra en explicar la mejora de la calidad del
servicio después del uso del Modelo de Gestion en la empresa peruana de
Outsourcing de Tecnologia de Informacion Cosapi Data. La muestra
representativa estuvo conformada por 20 servicios de outsourcing de
Tecnologia de Informacion a cargo de la empresa Cosapi Data. El tipo de
muestreo considerado es de tipo no probabilistico segun criterio y en funcion al
acceso que se tuvo para analizar la muestra; se trabajé con un nivel de
confianza del 95% y 5% de error y, como estadistico de prueba se utilizo la
Prueba T Student para muestras relacionadas. Los resultados mostraron que
de los 39 componentes de la calidad del servicio planteado, solo en 37 de ellos
existe una diferencia significativa antes y después de utilizar el Modelo de
Gestidon , con un p_valor menor al 0.05, llegandose a demostrar de esta forma
37 de las 39 hipdtesis especificas planteadas y descartdndose 2 de las
mismas. La conclusion a la que se llego en la investigacion, fue que El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio de la empresa de outsourcing

de Tecnologia de Informacion Cosapi Data en el periodo agosto- octubre 2015.

Palabras claves: Modelo de Gestion, calidad de servicio, outsourcing.
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SUMMARY

The purpose of this research was to demonstrate that the use of the
Service Management Model improves the service quality of the Information
Technology outsourcing company Cosapi Data during the period August -
October 2015. The research used was prospective, longitudinal, analytical,
guantitative and experimental in its variant pre-experimental. This is an
explanatory research, thus it focuses on explaining the improvement of service
quality after using the Service Management Model in the Information
Technology outsourcing Peruvian company Cosapi Data. The representative
sample was made up of 20 Information Technology outsourcing services from
the company Cosapi Data. This is a non-probability sampling according to
criteria and in function of the possibility to access the sample for analysis: the
confidence interval is 95 % and 5% of error. As a test statistic was used the T
student test for related sampling. The results has shown that out of the 39
components of quality of the proposed services, 37 showed a significant prior
difference after using the Service Management Model, with less than p-value of
0.05. With this it is possible to prove 37 specific hypotheses related to the
improvement of the quality and to discard two of them. The conclusion was that
the use of the Service Management Model does improves the service quality of
the Information Technology outsourcing company Cosapi Data during the

period August - October 2015.

Keywords: Service Management Model, service quality, outsourcing.
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INTRODUCCION

El outsourcing se ha convertido en uno de los topicos mas controversiales
del nuevo siglo. A pesar del crecimiento de la industria del outsourcing, aun se
mantienen problemas inherentes al mismo y que afectan su crecimiento,
incluso han dado lugar a que algunas organizaciones hayan renunciado a
externalizar sus servicios y hayan vuelto a asumirlos internamente.

Un aspecto fundamental del fracaso de los proyectos de outsourcing de
Tecnologia de Informacién (TI) es la pobre calidad del servicio que reciben los
clientes por parte de los proveedores de servicios de Tl. Muchos proveedores
tienen serias dificultades para gobernar y gestionar los proyectos de
outsourcing de Tl de los que son responsables, sobre todo a partir de la
transferencia del servicio, debido principalmente a la falta de conocimientos,
habilidades y experiencia necesarios para afrontar el servicio de outsourcing.
Ahora bien, debido a la dificultad que tiene la empresa peruana de outsourcing
de Tl Cosapi Data para mejorar la calidad del servicio, es pertinente abordar
esta problematica, por lo que se propone resolver la siguiente interrogante.
¢,Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la calidad del
servicio de la empresa de outsourcing de Tl Cosapi Data en el periodo agosto-
octubre 20157 .Dentro de este contexto, el presente trabajo de investigacion
tiene como objetivo principal demostrar que uso del Modelo de Gestion mejora
la calidad del servicio de la empresa de Outsourcing de Tl Cosapi Data en el
periodo agosto- octubre 2015, a efectos de plantear alternativas de solucion
frente a la problemética planteada.

La muestra representativa estuvo conformada por 20 servicios de

Outsourcing de Tl a cargo de la empresa Cosapi Data S.A. El tipo de muestreo
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considerado es de tipo no probabilistico segun criterio y en funcién al acceso
gue se tuvo para analizar la muestra; se trabajé con un nivel de confianza del
95% y 5% de error y, como estadistico de prueba se utilizé la Prueba T Student
para muestras relacionadas.

Los resultados mostraron que de los 39 componentes de la calidad del
servicio planteado, solo en 37 de ellos existe una diferencia significativa antes y
después de utilizar el Modelo de Gestion , con un p_valor menor al 0.05,
lleghndose a demostrar de esta forma 37 de las 39 hipétesis especificas
planteadas y descartandose 2 de las mismas. La conclusion a la que se llego
en la investigacion, fue que El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio de la empresa de outsourcing de Tl Cosapi Data en el periodo agosto-
octubre 2015.

La presente investigacion se encuentra estructurada en V capitulos los
cuales se presentan a continuacion:

Capitulo I: Problema de investigacién, donde se expone el
planteamiento del problema con su descripcidn, formulacion y justificacion, se
plantean los objetivos, las hipoétesis, variables, justificacion, importancia,
viabilidad y limitaciones del estudio.

Capitulo II: Marco tedrico, en este capitulo se presenta el sustento
tedrico del estudio, se exponen los antecedentes, bases tedricas, definiciones
conceptuales que coadyuvaron como sustento y soporte en el desarrollo del
trabajo de investigacion.

Capitulo Ill: Marco metodolégico, se centra en la metodologia utilizada
para el desarrollo de la investigacion, la poblacion y muestra utilizadas asi

como las técnicas de investigacion.
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Capitulo IV: Resultados, se presenta los resultados mas relevantes de la
presente investigacion que responde a la aplicacion de la estadistica como
instrumento de medida, y las pruebas de hipotesis.

Capitulo V: Discusion de resultados, se muestra la contrastacion del
trabajo de campo con los referentes bibliograficos y el aporte cientifico de la
investigacion.

Finalmente en las conclusiones y recomendaciones, se anota los
resultados del trabajo de trabajo de investigacion, del mismo modo se incluye la

bibliografia empleada y los anexos que sustentan la investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Descripcién del problema

El outsourcing o subcontratacion se ha convertido en uno de los
topicos mas controversiales del nuevo siglo. A pesar del crecimiento de la
industria del outsourcing, aun se mantienen problemas inherentes al
mismo y que afectan su crecimiento, incluso han dado lugar a que
algunas organizaciones hayan renunciado a externalizar sus servicios y
hayan vuelto a asumirlos internamente (insourcing).

Un aspecto fundamental del fracaso de los proyectos de outsourcing
es la pobre calidad del servicio que reciben los clientes por parte de los
proveedores de servicios. Muchos proveedores tienen serias dificultades
para gobernar y gestionar los proyectos de outsourcing de los que son
responsables, sobre todo a partir de la transferencia del servicio, debido
principalmente a la falta de conocimientos, habilidades y experiencia
necesarios para afrontar el proyecto. Sanchez Mancilla, F. Propuesta de
una metodologia para provision de servicios de TI. 2014. Tesis Doctoral.

A continuacion se detallan algunos de los problemas relacionados
con la calidad del servicio, atribuibles a los proveedores de servicios:

e Falta de entendimiento entre el cliente y el proveedor sobre los
derechos de decision y los procesos después de la firma del contrato,
principalmente porque las dos partes no estan preparadas para
trabajar juntas. Esto conduce en ocasiones a que se estanquen las
actividades y no se lleguen a proveer los servicios, dando lugar a un

sentimiento de frustracion entre las dos partes.
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Falta de apoyo por parte de los responsables del cliente que va a
recibir los servicios, esto puede conducir a un rechazo del proceso de
externalizacion y afectar a los resultados esperados. Este rechazo es
causado normalmente por la falta de preparacion de los lideres frente
a los cambios que el outsourcing provoca en la organizacion.

Escaso conocimiento del contrato por las dos partes. La asignacion
de nuevo personal, por las dos partes, al proyecto de outsourcing y la
brevedad de los plazos para su ejecucion hace que no se llegue a
conocer el alcance del contrato por las personas implicadas.

El cliente destina poco personal para el control y gestién del proyecto
de outsourcing, lo que conduce en algunas ocasiones a que se dejen
en manos del proveedor ese trabajo enteramente o pospongan la
toma de decisiones.

El personal del cliente a cargo del proceso de externalizacion no
tiene las habilidades necesarias para ello, no tienen experiencia en la
gestion de outsourcing y no se les prepara para ello antes de asumir
sus responsabilidades.

Perdida de talento y/o pobre transferencia de conocimiento. La
externalizacién puede provocar en el personal del cliente que se vea
afectado por la misma, una sensacion de incertidumbre que hace que
algunos empleados busquen nuevos trabajos, abandonando el
proceso antes de su implementacion.

Incapacidad para satisfacer las demandas iniciales del proyecto para
Su puesta en marcha una vez firmado el contrato, provocada por la
reduccion de las inversiones en el area afectada por la

externalizacion.



15

e Resistencia de los usuarios a adoptar los nuevos métodos. Muchas
veces la externalizacion provoca cambios en la tecnologia, en los
procesos, en la conducta, y hasta el personal implicado, lo que puede
provocar falta de compromiso y el retraso en el cumplimiento de sus
responsabilidades por parte de los usuarios del servicio.

e Choque cultura entre el cliente y el proveedor, tanto a nivel
corporativo como de nacionalidad o regionalidad. En el primer caso,
las dos partes pueden tener diferencias organizativas, de estilo o
rapidez en la ejecucion o en toma de decisiones. Muchas veces la
adopcién de posturas inflexibles o extremas por una o las dos partes
puede crear desconfianza o tensién en la relacion.

e Los cambios no permanecen. A pesar de que los cambios
producidos en el proceso de externalizacion den lugar a resultados
satisfactorios para la organizacién, siempre existe una tendencia
entre el personal del cliente a volver a hacer las cosas “como se
hacian antes”, con el convencimiento de que una vez que los
procesos sean puesto en marcha de forma satisfactoria pueden
continuar ejecutdndose de forma automética sin su constante
implicacion. Mc Cray S. The top 10 problems with outsourcing
implementations (and how to overcome them). 2008. Technology

Paterns Internationals I, editor.: The Woodlands.

Ahora bien, debido a la dificultad para mejorar la calidad del servicio
gue tiene la empresa peruana de outsourcing de Tl Cosapi Data, es
pertinente abordar esta problematica, por lo que se propone resolver la

siguiente interrogante.
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general
¢Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio de la empresa de Outsourcing de Tecnologia de

Informacién Cosapi Data en el periodo agosto- octubre 2015?

1.2.2. Problemas especificos

PE;: ¢Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente niumero de usuarios
concurrentes que admite el servicio sin que impliqgue una degradacion?
PE,: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incidencias?

PEs: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de Servicio?

PE,4: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
disponibilidad de servicio?

PEs: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo medio de
restauracion del servicio?

PEs: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo medio entre

fallos?
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PE7: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo medio entre
incidencias de servicio?

PEsg: ¢, Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo de
restablecimiento de servicio ante una caida total del servicio?

PEg: ¢, Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
procesos de negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de
servicio?

PE1o: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de servicios
gue cumplen los procedimientos y controles de seguridad?

PE11: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de no
conformidades de seguridad detectadas durante las auditorias y/o
pruebas de seguridad?

PE1,: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
violaciones de seguridad?

PE3: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
cumplimiento del nivel de servicio?

PE14: ¢ COomo contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la

calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
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satisfaccion del usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA medidos
a través de encuestas?

PEis: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a contratos de soporte con terceros?

PEs: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos?
PE17: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incidencias registradas en el periodo?

PE1s: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incidencias graves registradas en el periodo?

PE19: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo promedio
invertido en resolucion de incidentes?

PE2o: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incidencias atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el
SLA?

PE2;: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de

problemas registrados en el periodo?
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PE.2: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
problemas graves registrados en el periodo?

PE.s: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo promedio
invertido en resolucion del problema?

PE.4: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
problemas resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA?
PE,s: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
problemas que superaron sus tiempos de resolucién objetivo?

PE2e: ¢ CoOmo contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
problemas registrados en el periodo?

PE,7: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo promedio
transcurrido para implementar cada tipo de peticién de servicio?

PE,s: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente tiempo promedio
invertido en resolucion del problema?

PE2o: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de cambios

aprobados implementados en el periodo?
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PEso: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de cambios
gue han derivado en una incidencia?

PEs;: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de cambios
sin autorizacién?

PEs2: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de cambios
sin planificar y soluciones de emergencia?

PEss: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas?

PEss: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de cambios
implementados con éxito?

PEss: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
proveedores que cumplen los Underpinning Contract (UC)?

PEses: ¢ CoOmo contribuye el uso del Modelo de Gestién en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA?

PEs7: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de clientes
que responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta ¢en
qué medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro

de servicio al usuario?
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PEsgs: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de
incumplimientos del servicio provocados por los proveedores?

PEsq: ¢ Como contribuye el uso del Modelo de Gestion en la mejora de la
calidad del servicio con respecto a su componente porcentaje de

reclamos del cliente vinculadas al servicio?

Objetivo general y objetivos especificos

1.3.1. Objetivo general
Demostrar que el uso del Modelo de Gestidbn mejora la calidad del servicio
de la empresa de Outsourcing de Tl Cosapi Data en el periodo agosto-

octubre 2015.

1.3.2. Objetivos especificos

OE;: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente nimero de usuarios
concurrentes que admite el servicio sin que implique una degradacion.
OE,: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccidbn de su componente porcentaje de
incidencias que admite el servicio sin que impliqgue una degradacion.

OE3: Demostrar que el uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente porcentaje de
incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

OE,: Demostrar que el uso del Modelo de Gestidbn mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de

disponibilidad de servicio.
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OEs: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente tiempo medio de
restauracion del servicio.

OEg: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente tiempo medio entre
fallos.

OE;: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente tiempo medio entre
incidencias de servicio.

OEg: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente tiempo de
restablecimiento de servicio ante una caida total del servicio.

OEy: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
procesos de negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de
servicio.

OE1o: Demostrar que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
servicios que cumplen los procedimientos y controles de seguridad.

OE11: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de no
conformidades de seguridad detectadas durante las auditorias y/o
pruebas de seguridad.

OEi,: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de

violaciones de seguridad.
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OE13: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
cumplimiento del nivel de servicio.

OE.4: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
satisfaccion del usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA medidos
a traveés de encuestas.

OE;s: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a contratos de soporte con terceros.

OE;6: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos.
OE;7: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente porcentaje de
incidencias registradas en el periodo.

OE1s: Demostrar que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante la reduccidbn de su componente porcentaje de
incidencias graves registradas en el periodo.

OE19: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente tiempo promedio
invertido en resolucion de incidentes.

OE;o: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de

incidencias atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.
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OE»;: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccidbn de su componente porcentaje de
problemas registrados en el periodo.

OE,,: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccidbn de su componente porcentaje de
problemas graves registrados en el periodo.

OE,3: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente tiempo promedio
invertido en resolucion del problema.

OE,4: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
problemas resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.
OE,s: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente porcentaje de
problemas que superaron sus tiempos de resolucion objetivo.

OEys: Demostrar que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
peticiones del servicio en el periodo.

OE,7: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente tiempo promedio
transcurrido para implementar cada tipo de peticion de servicio.

OE>s: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de

peticiones completadas dentro del tiempo objetivo asignado.
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OE,o: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
aprobados implementados en el periodo.

OEso: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios
gue han derivado en una incidencia.

OEjs;: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios
sin autorizacion.

OEgs,: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios
sin planificar y soluciones de emergencia.

OEgs3: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas.

OE34: Demostrar que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
implementados con éxito.

OEj3s. Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
proveedores que cumplen los Underpinning Contract (UC).

OE3zs: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de
objetivos contractuales que estan alineados con SLA.

OEj37: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del

servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de clientes
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que responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta ¢en
qué medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro
de servicio al usuario.

OEsg: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccidbn de su componente porcentaje de
incumplimientos del servicio provocados por los proveedores.

OEsy: Demostrar que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de reclamos

del cliente vinculadas al servicio.

Hipotesis y/o sistema de hipotesis

1.4.1. Hipétesis general

HG: El uso del Modelo de Gestidon permite mejorar la calidad del servicio
de la empresa de Outsourcing de Tl Cosapi Data.

HGo: El uso del Modelo de Gestibn NO permite mejorar la calidad del
servicio de la empresa de Outsourcing de Tl Cosapi Data.

1.4.2. Hipétesis especificas

HE1: El uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del servicio mediante
el incremento de su componente numero de usuarios concurrentes que
admite el servicio sin que implique una degradacion.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente numero de usuarios
concurrentes que admite el servicio sin que implique una degradacion.
HE>: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante
la reduccidon de su componente porcentaje de incidencias.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio

mediante la reduccion de su componente porcentaje de incidencias.
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HE3: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante
la reduccién de su componente porcentaje de incumplimientos de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reducciéon de su componente porcentaje de incumplimientos
de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

HE,: El uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del servicio mediante
el incremento de su componente porcentaje de disponibilidad de servicio.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de disponibilidad de
servicio.

HEs: El uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del servicio mediante
la reduccién de su componente tiempo medio de restauracion del servicio.
HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente tiempo medio de restauracion
del servicio.

HEs: El uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del servicio mediante
el incremento de su componente tiempo medio entre fallos.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente tiempo medio entre fallos.

HE7: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante
el incremento de su componente tiempo medio entre incidencias de
servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente tiempo medio entre incidencias

de servicio.
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HEg: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante
la reduccion de su componente tiempo de restablecimiento de servicio
ante una caida total del servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente tiempo de restablecimiento de
servicio ante una caida total del servicio.

HEgo: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante
el incremento de su componente porcentaje de procesos de negocio
cubiertas por metas especificas de continuidad de servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de procesos de
negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de servicio.

HE1o: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de servicios que
cumplen los procedimientos y controles de seguridad.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de servicios que
cumplen los procedimientos y controles de seguridad.

HE1:: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de no conformidades
de seguridad detectadas durante las auditorias y/o pruebas de seguridad.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de no conformidades

de seguridad detectadas durante las auditorias y/o pruebas de seguridad.
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HE1,: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de violaciones de
seguridad.

HE,: El uso del Modelo de Gestion NO la calidad del servicio mediante la
reduccién de su componente porcentaje de violaciones de seguridad.
HEi13: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cumplimiento del
nivel de servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cumplimiento del
nivel de servicio.

HE14: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de satisfaccion del
usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA medidos a través de
encuestas.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de satisfaccion del
usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA medidos a través de
encuestas.

HEis: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incumplimiento de
SLA debido a contratos de soporte con terceros.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incumplimiento de

SLA debido a contratos de soporte con terceros.
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HEis: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incumplimiento de
SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incumplimiento de
SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos.

HEi17: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incidencias
registradas en el periodo.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incidencias
registradas en el periodo.

HEis: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incidencias
graves registradas en el periodo.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incidencias
graves registradas en el periodo.

HE1o: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente tiempo promedio invertido en
resolucién de incidentes.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente tiempo promedio invertido en

resolucion de incidentes.
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HE2o: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de incidencias
atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de incidencias
atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.

HE,:: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de problemas
registrados en el periodo.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de problemas
registrados en el periodo.

HE,,;: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas graves
registrados en el periodo.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas graves
registrados en el periodo.

HE,s: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente tiempo promedio invertido en
resolucion del problema.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente tiempo promedio invertido en

resolucion del problema.
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HE2s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de problemas
resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de problemas
resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.

HE,s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas que
superaron sus tiempos de resolucion objetivo.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas que
superaron sus tiempos de resolucion objetivo.

HE2: ElI uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones del
servicio en el periodo.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones del
servicio en el periodo.

HE,7: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente tiempo promedio transcurrido
para implementar cada tipo de peticion de servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente tiempo promedio transcurrido

para implementar cada tipo de peticion de servicio.
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HE.s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones
completadas dentro del tiempo objetivo asignado.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones
completadas dentro del tiempo objetivo asignado.

HE,o: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
aprobados implementados en el periodo.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
aprobados implementados en el periodo.

HE3o: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios que han
derivado en una incidencia.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios que han
derivado en una incidencia.

HEs;: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de cambios sin
autorizacion.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de cambios sin

autorizacion.
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HEs;: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de cambios sin
planificar y soluciones de emergencia.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reducciébn de su componente porcentaje de cambios sin
planificar y soluciones de emergencia.

HEs3: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas.

HEs4: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
implementados con éxito.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
implementados con éxito.

HEss: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de proveedores que
cumplen los Underpinning Contract (UC).

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de proveedores que

cumplen los Underpinning Contract (UC).
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HEss: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA.

Ho: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA.

HEs7: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de clientes que
responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta ;en qué
medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de
servicio al usuario.

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de clientes que
responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta en qué
medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de
servicio al usuario.

HEss: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incumplimientos
del servicio provocados por los proveedores.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incumplimientos
del servicio provocados por los proveedores.

HEso: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccidn de su componente porcentaje de reclamos del

cliente vinculadas al servicio.
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HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante la reducciébn de su componente porcentaje de reclamos del
cliente vinculadas al servicio.
Variables
1.5.1. Identificacién de la variable

Variable independiente (VI)

Modelo de Gestion (ver seccion 2.2.3)

Variable Dependiente (VD)

Calidad del servicio.

1.5.2. Operacionalizacién de la variable
Ver Anexo 3

Justificacién e importancia

1.6.1. Justificacion

El presente estudio respondi6é a la necesidad de mejorar la calidad
del servicio de la empresa peruana de outsourcing de TI Cosapi Data,
para lo cual se planteé el uso del Modelo de Gestion.

Los resultados de este estudio demostraron el impacto que tiene el
Modelo de Gestibn, en la calidad del servicio, y ademas aporto
informacion necesaria para que la empresa peruana de outsourcing de TI
Cosapi Data, pueda mejorar su competitividad, productividad vy

satisfaccion del cliente.

1.6.2. Importancia

El presente trabajo de investigacion es importante porque demuestra
qgue la aplicacién del Modelo de Gestién permiti6 mejorar la calidad del
servicio de la empresa peruana de outsourcing de Tl Cosapi Data. En los

proyectos en los cuales se aplico el modelo, se logré superar de manera
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significativa los problemas relacionados con la calidad del servicio como
son: pobre comunicacién, mala gestion de los proyectos, transiciones
fallidas, incapacidad para responder a los cambios en el servicio
requerido por el cliente, falta de innovacion y capacidad de mejora,
relaciones entre las partes sin monitorizaciones, escaso conocimiento del

contrato, choque cultural con el cliente).

Viabilidad

La ejecucion del presente trabajo de investigacion fue factible
gracias a la autorizaciéon de las gerencias de Cosapi Data para tener
acceso a informacion relevante con la investigacion, y para poner en
practica el Modelo de Gestion. Se tuvo también el compromiso de los
jefes de proyecto de la gerencia de operaciones de Cosapi Data, para
contribuir con el llenado de encuestas, y otras herramientas que se

utilizaron durante la investigacion.

Limitaciones

Ambito de estudio

Con respecto a las limitaciones del ambito de estudio, se considerd
Unicamente a la empresa peruana de outsourcing de Tl Cosapi Data S.A.
la eleccion de la empresa estuvo motivada por ser una de las empresas
peruanas mas importantes del rubro, reconocida a nivel nacional y que
cuenta con clientes muy importantes a los que brinda servicios TI
mediante outsourcing y debido a la accesibilidad de la informacion que se
tuvo.

Muestra
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Con respecto a las limitaciones de la muestra, El tipo de muestreo
considerado fue de tipo no probabilistico segun criterio y en funcién a la
accesibilidad que se tuvo de analizar dicha muestra, es asi que la muestra
considerada para la investigacion fue 20 servicios de outsourcing de Tl a
cargo de la empresa Cosapi Data S.A.

Duracién de la investigacion

Con respecto a las limitaciones de la duracion de la investigacion, El
periodo considerado para la investigacion fue de agosto a octubre del
2015.

Tipo de investigacion

Con respecto a las limitaciones del tipo de investigacion. En el presente
trabajo de investigacion se ha empleado la investigacién experimental, en
su variante pre-experimental, debido a que la seleccion de los grupos no
se realizé de manera aleatoria y la conformacién de grupos pueden estar
no correlacionados, es decir se trabaja con grupos intactos ya existentes,
pues se excluye la manipulacion y aleatorizacion.

Otras limitaciones

Otras limitaciones que se presentaron para el desarrollo del presente
trabajo de investigacion fueron la falta de informacién histérica en los
sistemas de informacion de algunos servicios de outsourcing de Tl que se
analizaron, al momento del estudio. Otro factor limitante fue la escasez de
material bibliografico nacional y la inexistencia de trabajos referidos al

tema especifico materia de la investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

En Venezuela, en enero de 2012 fue presentado en la Direccién de
Postgrado de la Universidad Catolica Andrés Bello, la tesis “Modelo de
Gestion de los procesos de servicios de tecnologia de informacion basado
en ITIL para la administracién publica nacional de Venezuela” por Ortiz
Romero Lynmar, como requisito para optar el titulo de Magister en
Sistemas de Informacion. Esta tesis propone un modelo de los procesos
basicos que debe tener un departamento de Tl de un organismo de la
Administracion publica de Venezuela, para mejorar la gestibn de sus
servicios, el modelo tiene como objetivo obtener los siguientes beneficios:

e Mejorar la eficiencia de los procesos.

e Mayor control sobre la infraestructura y los servicios.

El modelo ofrece una descripcién detallada de los procesos mas
importantes en la organizacion con el fin de evitar posibles problemas o
para resolverlos en caso se produzcan. El marco propuesto ofrece un
conjunto de tareas que son necesarias cumplir a cabalidad para llevar a
los departamentos de TI, a trabajar orientados hacia la gestion de
procesos. Esto les permite operar basados en la satisfaccion del cliente y
lograr esa alineacion entre Tl y el negocio, basandose principalmente en

los objetivos de la organizacion.*

En Colombia, en diciembre de 2011 fue presentado en la Facultad

de Ingenierias Direccion de Postgrado de la Universidad ICESI, la tesis
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“Modelo para la Implementacion de ITIL en una institucion Universitaria”
por Lozano Sandoval Fabio y Rodriguez Mejia Katheryne, como requisito
para optar el titulo de Magister en Gestion de Informatica y
Telecomunicaciones.

En esta tesis se presenta un modelo para la implementacion de ITIL en
una institucion de educacién superior, en el cual se describe los pasos a
seguir en la implementacién de ITIL, con el fin de validar el modelo
propuesto, se realizd su implementacion en una institucion real, y de esta
manera se pudo evaluar su aplicabilidad y con esta aplicacion se pudo
analizar todo el ciclo completo e identificar que con la ejecucién
sistematica del modelo y conocimiento béasicos en ITIL, se puede tener
una guia, los fundamentos y lineamientos para la implementacion o

mejoramiento de los procesos de ITIL.?

Finalmente, en Colombia, en mayo de 2012 fue presentado en la
Facultad de Ingenieria del Departamento Académico de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones de la Universidad ICESI, la tesis
‘Implementacion de un sistema de gestion de conocimiento para
empresas del sector de prestacion de servicios de Tl a través de
Outsourcing” por Duque Perdomo Luis como requisito para optar el titulo
de Master en Gestion de Proyectos y Tecnologias con énfasis en
Ingenieria de Software.

El objetivo de esta investigacion fue definir una metodologia de
implementacion de un sistema de gestion de conocimiento para empresas
del sector de prestacion de servicios de Tl a través de outsourcing que

hagan parte del sector industrial de Cali y que tengan implementando o
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estén en proceso de implementacion de buenas préacticas de ITIL v3, para
lograr ello el autor tuvo que identificar modelos y metodologias existentes
y analizarlas en detalle, identificar y evaluar casos de éxito que le
permitieron al autor encontrar e identificar condiciones, politicas,
restricciones y posturas en comun, informacion, conocimiento Yy
experiencias que le sirvieron como base para generar una nueva
metodologia. Los principales beneficios que se busca alcanzar con la
metodologia desarrollada son:

e Gestion y Clima Organizacional: Se espera transmitir conocimiento
a los diferentes colaboradores generando uniformidad en sus
capacidades, fomentando la innovacion y creacibn de nuevo
conocimiento.

e Productividad: Se espera estandarizar los diferentes procesos de la
organizaciéon obteniendo los mejores resultados, independiente de
los colaboradores que participen en estos.

e Competitividad: Por la uniformidad de sus procesos se espera una
percepcion constante de buen servicio por parte de los clientes,
generando una ventaja competitiva para la organizacion.

e Financiera: Se espera que a mediano y largo plazo la organizacion
evidencie reduccién en sus costos por contar con procesos
eficientes de capacitacion y divulgacién de conocimiento evitando

re-capacitaciones y curvas de aprendizaje lentas.?

2.1.2. Antecedentes Nacionales

A nivel de nacional se tiene que, en la ciudad de Lambayeque —
Peru, en diciembre de 2012 fue presentado en la Facultad de Ingenierias
Direccion de Postgrado de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo, la tesis “Propuesta de modelo ajustado a la gestion de TI/SI
Orientado a los servicios. Caso de estudio aplicado al departamento de

TI/SI de la universidad de Lambayeque —Per0” por Chavarry Sandoval,
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Carlos, como requisito para optar el titulo de Magister en Ingenieria de
Sistemas. Esta investigacion tuvo como objetivo proponer y desarrollar un
modelo ajustado a la gestion de Tecnologias y Sistemas de Informacion
orientados a los servicios, que ayude a mejorar los procesos internos del
area de desarrollo de software dentro de la central de computo en la
Universidad de Lambayeque en base al marco de trabajo ITIL. La
investigacion tiene como objetivo:

e Formular mejoras a los servicios que actualmente brinda el area.

e Definir y ejecutar marcos metodologicos o herramientas que
permitan mejorar los procesos internos en el area de aplicacion.

e Exponer todos los atributos y/o beneficios de los servicios
propuestos para alcanzar la mayor aceptacién de cambios.

e Gestionar los incidentes o problemas que se puedan
presentar por la implementacién de la solucion.

e Desarrollar un contrato que garantice y comprometa al area con los

servicios que va a brindar el area de desarrollo de software.*

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Outsourcing

2.2.1.1. Concepto de Outsourcing

El outsourcing consiste en la contratacion externa de recursos
anexos, mientras la organizacion se dedica exclusivamente a la razén o
actividad béasica de su negocio. No es solo un contrato de personas o
activos, es un contrato para obtener resultados.’

Otros conceptos que ayudan a entender a mayor detalle el
outsourcing son:
e Outsourcing es “una herramienta de gestion a través de la cual una

organizacion pueda optar por concentrarse Unicamente en su core
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business y no tomar parte en procesos importantes pero no
inherentes a sus actividades distintivas. Para dichos procesos existe
la posibilidad de contratar a un proveedor de servicios especializado
y eficiente que, a la larga, se convierta en un valioso socio de
negocio”®.

“El outsourcing es una estrategia que consiste en transferir la
planeacion, administracion y operacion de funciones a una tercera
parte independiente, donde el proveedor funge como una extension
del cliente para dirigir las funciones que no son foco del negocio o
actividad modular””’.

“Outsourcing (acrénimo de "outside resource using")es el resultado
de la integracidon vertical entre las empresas, donde la empresa
conocida en este caso como principal, delega un proceso en
otra empresa denominada agente”®.

Outsourcing es “Accidn de recurrir a una agencia externa para operar
una funcién que anteriormente se realizaba dentro de la compaiiia, la
cual en definitiva contrata un producto o servicio final sin que tenga
responsabilidad alguna en la administracion o manejo de la
prestacion del servicio, la cual actia con plena independencia y
autonomia para atender a diversos usuarios” °.

Outsourcing consiste en “delegar a otras empresas, la ejecucion
de una serie de servicios materiales e inmateriales, que
anteriormente asumia directamente a través de sus propios

empleados; se busca basicamente que la empresa se concentre

en su objeto principal dejando a otras empresas especializadas
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una serie de labores por las cuales se estaba perdiendo
agilidad y productividad” *°.

Outsourcing “consiste basicamente en la contratacion externa de
recursos anexos, mientras la organizacion se dedica exclusivamente
a la razén o actividad basica de su negocio”. **

Outsourcing es “la accion de acudir a una agencia exterior para
ordenar una funcién que anteriormente se realizaba dentro de una
compafia, la cual en definitiva contrata un servicio o producto final
sin que tenga responsabilidad alguna en la administracion o
manejo de la prestacion del servicio, la cual actida con plena
autonomia e independencia para atender diversos usuarios.” *?
Outsourcing “el método mediante el cual las empresas desprenden
alguna actividad, que no forme parte de sus habilidades principales,
a un tercero especializado. Por habilidades principales o centrales se
entiende todas aquellas actividades que forman el negocio central de
la empresa y en las que se tienen ventajas competitivas con respecto
a la competencia”®.

Outsourcing es “el uso de recursos exteriores a la empresa para
realizar actividades tradicionalmente ejecutadas por personal y
recursos internos. Es una estrategia de administraciéon por medio de
la cual una empresa delega la ejecucion de ciertas actividades a
empresas altamente especializadas”®.

Outsourcing es “contratar y delegar a largo plazo uno o mas

procesos no criticos para un negocio, a un proveedor mMAs

especializado para conseguir una mayor efectividad que permita
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orientar los mejores esfuerzos de una compafia a las necesidades

neurélgicas para el cumplimiento de una mision 3.

2.2.1.2. Razones para considerar el Outsourcing
A continuacibn se mencionan las principales razones para

considerar el outsourcing:

e Reducey controlalos costos operativos
Los costos operativos de una organizacion, suelen ser, segun el
andlisis de costos, extremadamente altos en comparacion con los costos
de contratar proveedores externos. En términos de gestion, resulta
mucho mas sencillo y economico identificar los costos de transaccion
con un proveedor externo, explicitos en la negociacion que se lleva a
cabo con él, que identificar los costos de transaccién internos, muchos
de los cuales, frecuentemente, no se llegan a identificar plenamente.
e Permite acceder a estandares de clase mundial
Un proveedor, al estar especializado en determinado proceso,
brinda a la compafiia contratista, la garantia de que la operacion
externalizada a través de él, tendra los mejores estandares de calidad
del mercado (la mejor aplicacion de la tecnologia y niveles de servicios y
tarifas realmente competitivas para poder subsistir como proveedor en el
mercado) y por ello, siempre estarad actualizandose segun las ultimas
tendencias del mercado.
e Provee estabilidad en la gestion
Cuando un empleado cuando sale de la organizacién, genera
costos y pérdidas a la empresa, pues se lleva consigo los recursos y

gastos dedicados a su capacitacion y aprendizaje de actividades.
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Mediante un buen contrato de outsourcing, esta pérdida pasa a formar
parte del riesgo del proveedor, y por tanto permite a la compafia
contratista un mayor control en la gestion y una mejor garantia respecto
de su nivel de calidad.
e Liberarecursos internos para otros propoésitos
El outsourcing permite reasignar recursos humanos a otras
funciones mas estratégicas para la empresa o institucion, y eso da lugar
a una mayor flexibilidad en los costos y mayores posibilidades de
agregar valor en las actividades propias del negocio.
e Reduce el riesgo
Al tercerizar un proceso, el proveedor se hace cargo de los
riesgos de las actividades que deriven del proceso. Segun el tipo de
contrato, algunos riesgos podrian compartirse con la empresa. Este
hecho implica que ambos trabajan juntos en beneficio mutuo, y ello
permite, a la administracion de la organizacion, obtener un servicio de
mayor productividad a menor costo.
e Proporciona garantia de servicio
Durante la formacion de un acuerdo de outsourcing, se
especifican las expectativas de calidad del servicio en el llamado
acuerdo de nivel de servicio. Este acuerdo identifica quién es el
responsable por la comprobacion de la calidad y qué debe de ser
medido y evaluado en el control de la misma. Se trata de una garantia
de la calidad que probablemente no existia en la organizacion antes de
aplicar el outsourcing.

e Mejora el enfoque estratégico de la organizacion
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Dado que existen funciones que consumen demasiado tiempo

para su efectiva administracion al interior de la organizaciéon o se

encuentran fuera del control de la misma, la aplicacion de outsourcing en

areas que no forman parte de los objetivos centrales del negocio

permiten a la organizacion dedicar todo su potencial a su core business

y especializarse en aquellas areas en las que sus habilidades distintivas

le permitirdn alcanzar ventajas comparativas frente a la competencia.

e Actualizacion tecnolégica sin costo

Los costos de actualizacion tecnologica son asumidos por el

contratista. Los contratistas se ven en la obligacion de crear estandares

de calidad al mas alto nivel, convirtiendo al contratante en usuario de

ellos sin el costo en el que deberia incurrir para llegar a dichos

estandares de manera individual. *3

2.2.1.3. Ventajas del Outsourcing

Tradicionalmente, los autores Rothery, Schneider, y Moncada y

Monsalvo, identificaron como principales ventajas del outsourcing estos

aspectos:

Cuadro 1. Ventajas del Outsourcing

VENTAJAS DEL OUTSOURCING

AUTOR VENTAJA
Rothery (1996) e Concentracion en los negocios centrales
e Necesidad de ahorros de costos
e Aprovechamiento de resultados de benchmarking
e Un egjercicio de reingenieria
Schneider(2004) Tacticos

e Reduccién de gastos operacionales. Mejor inversion de capital

e Capacidad para manejo de funciones de gran capacidad.

o Disposicién de personal actualizado requerido en la empresa.

o Facilidad de cambio (adaptaciobn a nuevos requerimientos y
necesidad).

Estratégicos

o Enfoque en las actividades enfoque del negocio.

e Acceso a recursos de talla mundial acelera los beneficios de
re-ingenieria.

e Distribucion de riesgos con los proveedores de outsourcing.
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Moncada y Monsalvo | e« La delegacion de responsabilidad en el contratista.

(2000) e Obtencion de tiempo para concentrarse en las actividades
principales.

e Los costos de actualizacion tecnolégica asumidos por el
proveedor o contratista.
La obtencion de estdndares de calidad con niveles muy altos.
Compartir riesgos con el contratista.

e Lainversion de capital en los procesos de negocio.

Fuente: Rothery (1997), Schneider (2004), Moncada y Monsalvo (2000)
Actualmente, el outsourcing, al estar globalizado, busca
actividades mas estratégicas incluyendo estas ventajas adicionales:

e Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del
entorno.

e Incremento en los puntos fuertes de la empresa.

e Ayuda a construir un valor compartido.

e Ayuda a redefinir la empresa.

e Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un
cambio de reglas y un mayor alcance de la organizacion

e Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que
permite mejorar el tiempo de entrega y la calidad de la informacion
para las decisiones criticas.

e Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la
necesidad de entrenar personal de la organizacion para manejarla.

e Permite disponer de servicios de informacion en forma rapida
considerando las presiones competitivas.

e Aplicacion de talento y los recursos de la organizacion a las areas
claves.

e Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

e Aumento de la flexibilidad de la organizacién y disminucion de sus

costos fijos. ¢+ " 10

2.2.1.4. Desventajas del Outsourcing
Los autores Rothery (1997) ’, Schenider(2004) ° y Moncada y

Monsalvo (2000) *°, indicaron las siguientes desventajas:

Cuadro 2. Desventajas del Outsourcing

DESVENTAJAS DEL OUTSOURCING

AUTOR | DESVENTAJA
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Rothery (1996)

Preguntas que deben hacerse al interior de las organizaciones:
e Contingencias a planearse.

Posibilidad de recuperacién del proceso tercerizado.
Evaluacion de riesgos.

Habilidades claves a conservar para reiniciar la funcién.
Facilidad de cambios de proveedores.

Schneider(2004)

Exposicién de la empresa a altos riesgos.

Pérdida de control sobre el personal.

Riesgos en la contratacion (contratos inadecuados).
Altos niveles de dependencia.

Incremento en costos de negociacion.

Amenazas en la confidencialidad de la informacién.
Pérdida de talento en la empresa, etc.

Moncada
Monsalvo (2000)

y

Pérdida de control en las operaciones objeto de la contratacion.

Cambio de control sobre el personal (sus empleados ya no son méas
sus empleados, luego no se puede sancionar a nadie en caso de fallas
o faltas, sino entenderse con el gerente o duefio del proyecto.

e Desmotivacion del personal (tanto del que se queda en la empresa,
como del que es contratado por el proveedor de servicios.

Fuente: Rothery (1997), Schneider (2004), Moncada y Monsalvo (2000)

2.2.1.5. Riesgos del Outsourcing

La implementacion del Outsourcing en las empresas, también

genera riesgos si no es bien manejado pues puede desmoralizar a los
empleados, quienes pueden sentirse amenazados en su estabilidad
laboral y hasta bajar la productividad en su trabajo. Se afirma también
gue pueden sentirse menos comprometidos con la empresa llevando a
una disminucién en su rendimiento.
Los principales riesgos del outsourcing son:
e Problemas financieros del proveedor
Si el proveedor tiene problemas econdémicos y financieros, su
objetivo principal ya no sera brindar el mejor servicio a su contratista,
sino subsistir de algin modo incluso haciendo reducciones de personal,
por lo cual no podria asegurar la calidad el servicio.
e Calidad/experiencia
AL no manejar directamente un proceso de negocio de la

compaifiia que ha sido tercerizado, la compafiia no puede asegurar por
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si sola la calidad de estos procesos. En cambio la funcion que tendré la
compafiia es la de supervisar y exigir el cumplimiento del contrato con
su proveedor, en el cual debe especificarse el nivel de calidad y
experiencia requerido.

e Incumplimiento de SLA

En caso un proveedor con cumpla con algun punto del Acuerdo
de Nivel de Servicio (SLA) ofrecido en el contrato de tercerizacion y
gue perjudigue a la compafia, ésta podra penalizar al proveedor
recuperando en algo los costos ocasionados.

e Seguridad de la Informacion y Confidencialidad

Un riesgo muy importante es la seguridad de la informacion que
se comparte con el proveedor y su personal, ya que no se tiene
injerencia directa en las politicas de seguridad que maneja el
proveedor.

e Negociacion de un contrato poco adecuado.

El contrato de outsourcing debe ser elaborado por personas con
experiencia en la tercerizacion de procesos, para evitar negociaciones
poco adecuadas para la compaiiia, y para controlar y sancionar los
incumplimientos de los mismos.

e Dificil eleccion del proveedor.

La eleccién del proveedor es una pieza clave cuando se decide
tercerizar un proceso de la compafiia. Para ello muchas empresas
inician un proceso de licitacion en el cual definen las bases y
caracteristicas minimas que deben cumplir todo posible proveedor que
esté interesado en trabajar con la compaifiia. Sin embargo ello requiere

asignar a personal de la empresa en la tarea de la eleccién del
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proveedor, desviandolo de tareas propias de la compafiia, por lo que
muchas empresas optan por elegir al proveedor por simpatia o

recomendacion.

e Puede producirse una excesiva dependencia de empresas

externas.

La tercerizacion de un proceso de la compafiia por un largo

tiempo con

la misma compafiia proveedora, puede generar

dependencias y mayor riesgo a la hora de pensar en cambiar de

proveedores. ’

2.2.1.6. Tipos de Outsourcing *°

A continuacion se presentan las diferentes variables y

modalidades de outsourcing:

Cuadro 3: Variables y modalidades del outsourcing

VARIABLES Y MODALIDADES DEL OUTSOURCING

VARIABLE MODALIDAD

Tipo de Actividad Servicios especializados no permanentes, de labores muy
calificadas (sistemas, contabilidad, disefio, calidad).
Servicios internos permanentes, (vigilancia, cafeteria, mensajeria,
aseo).
De servicios que en sus primeros periodos las empresas realizaban
con personal de vinculacién directa.

Frecuencia Ocasional.
Permanente.

Temporal (previsibles o no).

Lugar donde se
trabaja

Dentro de la empresa contratante.
Fuera de la empresa contratante.
o En el espacio de la empresa que contrata el servicio.
o Enellugar de instalacién o requerimiento del producto.

Contratante del trabajo

Empresa nacional con vinculos de propiedad con la empresa que
contrata.

Empresa nacional sin vinculos de propiedad con el subcontratista.
Empresa extranjera con modalidad de maquila.

Callificacién del
trabajador

No calificado (labores simples de empaque, acarreo, clasificacién y
otras de apoyo a la produccion).

Calificacion especifica, realizada con equipo que posee o recibe en
préstamo (labores exclusivas de la fabricacion de calzado, prendas
de vestir, productos plasticos).

Calificacién universal, trabajo de oficios (soldadura, torno, pintura).
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Ejecutor del trabajo

Individuos (trabajadores independientes).
Microempresas (familiares o pequenios talleres).
Empresas (distintos tamafios).

Impacto sobre el
empleo

Desplaza directamente el trabajo estable (se aplica a actividades
antes realizadas por trabajadores con vinculacion directa, los
cuales se despiden o se convierten en subcontratistas).

Desplaza indirectamente el trabajo estable (se aplica solo a nuevas
labores o lineas de produccion de la empresa).

Impacto sobre la
calidad del empleo

Trabajo precario (mala remuneracion, inestabilidad e
incertidumbre).

Trabajo no precario (en donde los ingresos mejoran segun
especializacién, calificacién, capacidad empresarial y de
negociacion del trabajador.)

Fuente: Subcontratacion y flexibilidad en la industria colombiana (Valero 1997).

2.2.1.7. Areas de la empresa que pueden pasar a Outsourcing

Los procesos de outsourcing abarcan las areas de sistemas

financieros, actividades de mercadotecnia, ventas, recursos humanos,
sistemas administrativos, produccion, sistemas de transporte y
distribucion, procesos de abastecimiento, actividades secundarias,
tecnologia y sistemas y otros. Sin embargo, se muestran a continuacion
los tipos de areas mas comunes en las que se puede implementar el
Outsourcing sin mucho riesgo:

o Outsourcing de sistemas de informacién

« Outsourcing de los sistemas contables.

« Outsourcing las actividades de Mercadotecnia.
e Outsourcing en el area de Recursos Humanos.
e Outsourcing de los sistemas administrativos.

« Outsourcing de actividades secundarias.

En este caso, las actividades secundarias son las que no forman
parte de las habilidades principales de la compafiia como:

e Servicios de vigilancia

e Servicios de limpieza

e Almacén, archivo

e Manejo de eventos y conferencias,

e Administracion de comedores, entre otras. °
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2.2.1.8. Areas de la empresa que no deben pasar a Outsourcing sin
una evaluacion gerencial

Hay ciertas actividades en toda empresa que de preferencia no se
deben sub contratar sin hacer un andlisis exhaustivo de sus ventajas vs.
Desventajas, por ser actividades esenciales para el objetivo core de una
empresa. Aunque también hay que mencionar muchas empresas
maduras administrativamente han tenido éxito en la subcontratacion de
areas core de su empresa.

Respecto a las actividades que comiunmente no se deben
subcontratar a través de outsourcing tenemos:
e Administracion de la planeacion estratégica.

La Planeacion Estratégica dirige la empresa en su conjunto a
través de la planificacion de su visidn y objetivos. Es realizada por
personal de mas alto nivel en la empresa. En el proceso de planeacion
se detectan oportunidades, ventajas competitivas, riesgos y debilidades
vigentes de la empresa.

e Administracion de finanzas (tesoreria).

Se refiere a la parte de la tesoreria de una empresa, sus
cobranzas, sus pagos, es decir, todo lo que tenga que ver con la parte
monetaria de la organizacion.

e Control de proveedores.

Area o personal encargado de controlar el cumplimiento de las
contrataciones efectuadas a los proveedores dentro de una empresa, a
fin de asegurar que se cumpla con las normas técnicas y las
especificaciones del proyecto en cuestion. En caso de incumplimiento,

se deben establecer los mecanismos necesarios para corregir, reparar
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0 sustituir lo que se estad adquiriendo hasta que se cumpla con lo
establecido.
e Administracion de Calidad
La calidad en las actividades de una empresa debe ser dirigida
por personal de la empresa, debido a que la calidad esta muy
intimamente relacionada con el producto o servicio que toda empresa

ofrece a sus clientes. *°

2.2.1.9. Aspectos importantes paralograr un outsourcing exitoso
Para conseguir un proceso de tercerizacion u outsourcing exitoso,
se debe considerar los siguientes aspectos:

1. Revisar la estructura de laempresa

Para determinar si una empresa cuenta con una estructura bien
definida se debe considerar estos puntos:

e Contar con una buena administracion del proceso de
abastecimiento, con ello, un buen disefio en la estrategia del proceso
de abastecimiento permitira optimizar las actividades de la empresa
aprovechando sus habilidades y ventajas internas, y se buscara sub
contratar todo lo demas.

e Cambiar la cultura organizacional, para conseguir que los empleados
puedan entender claramente por qué se esta tercerizando ciertas
actividades que se hacian como parte de la empresa, que motivos
llevan a esa decision y qué beneficios traeran para toda la
compainia.

e Contar con la tecnologia de informacion adecuada que permita
manejar este tipo de relaciones.

2. Determinar a qué actividades se le puede aplicar Outsourcing
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El proceso de implementacion del outsourcing comienza por
distinguir entre las actividades que crean valor para la empresa y
separarlas de aquellas que no aportan valor al producto o servicio. Los
criterios mas usados para determinar actividades a subcontratar son:

e Actividades que hacen uso intensivo de recursos: Muchas empresas
recurren al Outsourcing cuando requieren gran cantidad de recursos,
de manera temporal o para un nuevo mercado incierto, y no quieren
incurrir en inversiones considerables de equipo.

e Actividades que usan servicios especializados: En otros casos las
empresas determinan las actividades a subcontratar cuando
requieren personal especializado en una materia ajena al core del
negocio en el que operan.

e Actividades relativamente independientes: Una forma de identificar
actividades que no formen parte de las habilidades centrales de una
empresa, es observar aquellas tareas que tienen una relativa
independencia con respecto a las demas funciones de la compania.

3. Seleccionar al proveedor

Para seleccionar al proveedor se debe tomar en cuenta:

e Seleccionar cuidadosamente al proveedor: El proveedor debe tener
experiencia en el area de trabajo que se quiere tercerizar, debe tener
prestigio en la realizacion de trabajos similares para otros clientes, y
debe ofrecer una buena calidad en la entrega del producto o
servicios que gestiona.

e Analizar la relacion costo/Beneficio: Si se obtiene un resultado
positivo, es decir que el proveedor puede realizar a un costo menor y

con igual o mayor calidad dicha actividad, quiere decir que la
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empresa ha logrado identificar una actividad que no forma parte de
sus habilidades principales. Cuando el resultado es negativo, es
decir, que un proveedor presente un costo generalizado mayor que
el que obtiene la empresa, se pueden deducir dos cosas:
= La empresa intenta desintegrar una actividad que forma parte
de sus habilidades centrales y/o
» La seleccién del proveedor es deficiente y éste no tiene las
capacidades suficientes para ofrecer el servicio a la empresa o
la actividad no forma parte de sus habilidades principales.

e Elaborar un contrato estricto y escrito: Toda sub contratacion no
debe tratarse como una actividad mas en la compafia, por mas
atractivo que se vea esta contratacion siempre es una situacion
delicada, pues se esta entregando actividades de la compafia a
terceros. Por ello se debe tomar énfasis en que el contrato considere
todas las condiciones, restricciones, penalidades, entregables,

plazos, etc que conformaran el contrato. *°

2.2.1.10. Outsourcing Estratégico ®

El outsourcing tradicional constituye la mayoria del mercado, pero
la tendencia emergente es el cambio a una concepcion mas estratégica
del outsourcing que obtenga ventaja de las condiciones globales, esto
es, a un outsourcing de negocios, BPO por sus siglas en inglés, 6
“outsourcing estratégico”.

BPO también es llamado subcontratacion estratégica y estd mas
estrechamente relacionada a las areas importantes de la empresa:
control financiero, prospeccion de clientes, sistemas de informacion,

fuerza de ventas y Tl.
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Tal es asi que hay una diferencia importante es este enfoque con

respeto al enfoque tradicional, y muchas empresas vienen planificando

hoy en dia contrataciones de outsourcing estratégico:

Cuadro 4: Comparacion del enfoque tradicional y estratégico del outsourcing

Comparacion

Enfoque tradicional

Enfoque estratégico

Alcance

Técnico:

La empresa considera un gasto
necesario derivar ciertas
actividades en una contratacion
de outsourcing.

Estratégico:

La empresa busca afiadir una ventaja
mas transformando un centro de gastos
en un activo de capital a largo plazo.

Tipo de relacion

Proveedor:
El cliente y proveedor tienen una
relacibn meramente contractual.

Socio:

El cliente y proveedor tienen una
relacion de "partnership”, o socios de
negocio.

Interdependencia

Escasa:

El cliente y el proveedor se
dedican a las actividades que
les corresponden, coordinando
solo temas de decision.

Profunda:

El cliente y proveedor establecen una
estrecha relacién y trabajan
conjuntamente, conocen las
necesidades mutuas, comparten los
beneficios y el riesgo

Fuente: Elaboracién propia

Las caracteristicas de esta nueva relacion de partnership son:

e Los miembros de la alta gerencia se reiinen en forma regular.

e Los pagos se relacionan son los resultados del negocio o con un

nivel especifico de desempefio, mas que con volumenes fijos de

trabajo.

e Un contrato a cinco o mas afos.

e Participacion en la planeacion estratégica del otro.

e Dificultad para distinguir al personal de cada compania.

e El socio no se selecciona en base a concursos (como si ocurre en

el outsourcing tactico).

e Cada socio busca formas para reducir los costos totales.

e Cada socio agrega valor en forma real.

La transicion de un outsourcing tradicional a uno de negocios o

estratégico se lleva a cabo de forma gradual, siguiendo varias etapas

cuya duracion depende entre otros factores del grado de desarrollo y
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de servicio y los trabajadores.

Cuadro 5: Etapas de transicién del outsourcing tradicional al estratégico

Etapas de transicion del outsourcing tradicional a un outsourcing estratégico o
de negocios
Outsourcing tradicional 3 Outsourcing de negecios
Basado en procesos Bazado en relacidn
ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4 ETAPA &
Grado de Grado de Grado de Grado de Grado de
sustitucicn de | sustitucion de sustitucion da sustitucicn de sustitucidn
procesos 1 procesos 2 procesos 3 procesos 4 de procesos 5
Orintacién Fuarie Responsabllidad Responsabilidad Relackin a
o orientacion 3 las | compartkia Allanza estratégica compartkda riasqo para
[laign | [ErEEs 08 antre clianke ¥ orlentada a compartie
provizion de [proveador resuiados Deneficios
BCursos
Optimizar
Captura o
orentacton | FEERE | D eeey | polanciar campios | Caci6n 8 valor | oportunicaces
estratiglea | o iales polenciar futuro compartida | de negocio
Benologias aspacificas
Basada an una
Basagaenia | IO Basada on | Basadaen la
Salpcciin L exiondida, enla | Basadaeonla L L
el aspacialidad y que &l arquIBCtura o una construccion da | construccicn
proveador axparencia del proveador s allanza astrak gica una allanza de una allanza
proveador {ransforma en asiradgica astratégica
allada
A targo plazo A largo plazo
- | D& corto plazo o | Medio alargo Sin plao Sin plazo
DURRCION | o ransicién | piazo g plecas sspecificado de | especificado
Eming e EBrming
Originaimenta
Hibrida entre Completamente m&:
Esiructura | Transaccional transaccionaly | Relackonal Dbasada an e go lograr un
— — nuncionamiento
sindrgico
conrol | Allo, basadoen m:’fm Basadoen el Sagun grado de
tormal cumplimianto de ol nivel da cumplimienio e confanza Madio a bajo
tareasy tempos. savicio(ENS) obiptives y ENS. alcanzado
Medio Endiendo a
Rivel de Muy baja o alto a medida que
Inegrackdn | Inexisients e prograsala . o
ralaciin.
Alho graco de
conflanza
Conflarea | oo manal Ao nivel de Alio grado de :ﬁgrmn
requerida cOlaboracHin confianza conflanza mutua axpansion o

Fuente: Schneider, B. (2004) Outsourcing. La herramienta de gestién que revoluciona el mundo de los negocios.
2.2.1.11. Outsourcing de Tecnologias de Informacién
El término tecnologia de la informacién en su significado moderno

hizo su primera apariciéon en 1958 en un articulo publicado en la revista

Harvard Business Review; sus autores Harold J. Leavitt y Thomas L.


https://es.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_Review
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Whisler comentaron que “la nueva tecnologia no tiene ain un nombre
establecido. Deberiamos llamarla tecnologia de la informacién (Tl)”. Su
definiciobn consistia en tres categorias: técnicas de procesamiento, la
aplicacion de meétodos estadisticos y mateméaticos para la toma de
decision, y la simulacién del pensamiento de orden superior a través de
programas computacionales. *®

Entonces, el Outsourcing en Tecnologias de Informacién (OTI) se
define como la préactica de una organizacion a contratar a un proveedor

externo especializado para desempefiar una o varias funciones de Tl en

lugar de realizarlas ella misma. *°

El area de Tecnologia de Informacion es uno de los mas propicios
para aplicar outsourcing, y hoy en dia es una de las &reas mas
consideradas para aquellas organizaciones que estan en la mira de un
contrato de este tipo porque se tiene el acceso a las habilidades de

especialistas en tecnologfa de informacién a un costo reducido. *°

Esta adopcién de considerar outsourcing para las areas de Tl en
una empresa se fueron dando de manera progresiva y vertiginosa desde
los afios 90. Ya en el afio 2000, segun un estudio realizado por indice de
Outsourcing (Ol), Estados Unidos gasté en Outsourcing de Tecnologias
Informacion (OTI) el 20% del total de gastos de outsourcing de Estados
Unidos. Esta tendencia de OTI ha ido creciendo a nivel mundial,
variando los porcentajes segun los paises y su economia. En el 2014, un
estudio realizado por Sourcing Line Computers Economics, obtuvo unas
estadisticas interesantes en las cuales los servicios de TI son
contratados mediante outsourcing en un 43%, una cantidad bastante

significativa que expone claramente su éxito en el mercado. %
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2.2.2. Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologia de la
Informacion
2.2.2.1. Historia

En la década de 1980, el servicio prestado a los departamentos
del gobierno britanico por empresas de Tl internas y externas era de tal
calidad que la CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones,
actualmente Oficina de Comercio del Gobierno OGC), recibié el encargo
de desarrollar una metodologia estandar para garantizar una entrega
eficaz y eficiente de los servicios de TI. Esta metodologia debia ser
independiente de los suministradores (internos o externos). El resultado
fue el desarrollo y publicacién de la Biblioteca de la Infraestructura de
Tecnologia de la Informacion (ITIL), que esta formada por una serie de
“Mejores Practicas” procedentes de todo tipo de suministradores de
servicios de TI. #

Desde sus origenes ITIL ha ido evolucionando, optimizando
informacion en cuanto a manuales, cambiando el enfoque en cuanto al
cliente y afiadiendo valor en cuanto al servicio, desde su version 1 hasta
la version 2011. En 2007 se editdé una nueva version de ITIL, totalmente
revisada y mejorada: "ITIL Version 3", la cual recoge las experiencias de
las versiones anteriores y se centra al mismo tiempo en apoyar el
negocio base de las empresas e intenta que las mismas puedan
conseguir a largo plazo ventajas sobre la competencia mejorando la
labor de la organizacion de Tl. En comparacion con ITIL V2, basada en
un total de nueve libros, ITIL v3 esta méas claramente focalizada. Consta
de cinco publicaciones basicas que reproducen conjuntamente el Ciclo

de Vida del Servicio (ITIL Service Lifecycle):
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e Estrategia del Servicio.

e Disefio del Servicio.

e Transicion del Servicio.

e Operacioén del Servicio.

e Mejora Continua del Servicio.

Para mejorar el Ciclo de Vida del Servicio se cambio la
estructuracion de la oferta de servicios, dividida en ITIL V2 en las
disciplinas "Service Support" y "Service Delivery", por una nueva,
orientada claramente a las cinco fases del Ciclo de Vida del Servicio de
TI. Dicha estructuracién sigue por ejemplo el Ciclo de Deming, conocido
en el ambito de la gestion de calidad y dirigido a mejorar continuamente
los procesos mediante las fases "Plan-Do-Check-Act". En ITIL v3, los
procesos ya conocidos de ITIL V2 se complementan con numerosos
procesos nuevos. Estas novedades se caracterizan por una mayor
orientacion al cliente a la hora de ofrecer servicios de TI. Se trata de
conseguir para el cliente un valor agregado positivo y con ello una
significativa plusvalia para la empresa. Este nuevo enfoque no cuestiona
sin embargo los principios en los que se basa ITIL. Estos quedan casi
inalterados. Cuatro afios después de la introduccion de ITIL v3 se han
actualizado sus recomendaciones para recoger las reacciones de
usuarios y formadores. La nueva edicion ITIL 2011 se publicé a finales
de julio de 2011, en un principio solo en inglés. No se afiadieron nuevos
conceptos sino que se pretendia corregir faltas y depurar todos los libros

de incongruencias en textos y diagramas.
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2.2.2.2. ITIL

La Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologia de la Informacién
(ITIL), es un conjunto de Mejores Practicas para la Gestion de Servicios
de TI. ITIL es propiedad de la Oficina de Comercio del Gobierno (OGC) y
consiste en una serie de publicaciones que aconsejan sobre la provision
de servicios de Tl de calidad, los procesos y las instalaciones necesarias
para soportarlos. #

ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de
los servicios de TI. Ofrece una descripcién detallada de los procesos
méas importantes en una organizacion de TI, incluyendo listas de
verificacion para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden
servir como base para adaptarse a las necesidades concretas de cada
organizacion. Durante los ultimos afos, ITIL se convirti6 en norma
estandar de facto para la Gestion de Servicios de TI. Los responsables
de TI fueron tomando consciencia de la importancia de la Gestion de
Servicios de TI. Esta es una condicion imprescindible también en
situaciones en las que el servicio de la infraestructura de TI tiene que ser
externalizado, ya que mediante ITIL se pueden definir en estos casos las
relaciones necesarias entre clientes y proveedores. La filosofia de ITIL
se ha expandido desde entonces también a otros modelos de la Gestion

de Servicios de TI, como por ejemplo:

e |SO 20000 (antes BS 15000): Information Technology - Service
Management.

e HP ITSM Reference Model (Hewlett Packard).

e IT Process Model (IBM).

e Microsoft Operations Framework (MOF). 4
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2.2.2.3. Beneficios #®
Beneficios generales:

e La organizacion en general se vuelve mas competitiva al reaccionar
efectiva y eficazmente conforme a las necesidades del Negocio.

e Eliminacion de la duplicidad de actividades.

e Mejoras en el tiempo de entrega de proyectos.

e Mejoras en la disponibilidad, confiabilidad, flexibilidad y seguridad de
los servicios criticos de TI.

e Justificacién de los costos por los servicios que la organizacion de TI
proporciona.

e Es posible proveer servicios de acuerdo a las necesidades
particulares del negocio, del cliente y de la demanda del usuario.

e Integracion en procesos centrales.

e Documentacion de roles y responsabilidades para delimitar la
provision de servicios.

e Aprendizaje de la experiencia previa.

e Provee indicadores de desempeiio justificables

Beneficios para el Negocio:

e Mejora en la calidad del servicio entregado al cliente de acuerdo a
sus necesidades especificas.

e Entrega de un servicio de soporte mas confiable para el Negocio por
parte de la organizacion de TI.

e Mejora en la satisfaccion del cliente y del usuario final.

e Mejora en la flexibilidad de reaccion para el negocio al contar con un
mayor entendimiento entre el Negocio mismo y las areas de TI.

e Servicios de Tl flexibles que soportan los procesos del negocio.

e Mayor integracion de la organizacion de Tl con el Negocio al
proporcionarle seguridad, precision, velocidad y disponibilidad de los

servicios entregados segun los niveles de servicio acordados.
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2.2.2.4. Ciclo de Vida del Servicio

El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo organizativo que ofrece
informacion sobre:

e Laforma como estd estructurada la Gestion del Servicio.

e Laforma en que los distintos componentes del ciclo de vida estan
relacionados entre si.

e El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros

componentes y sobre todo el sistema del ciclo de vida.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases.

e Estrategia del Servicio.
e Disefio del Servicio.

e Transicion del Servicio.
e Operacioén del Servicio.

e Mejora Continua del Servicio.

Figura 1: Procesos de Estrategia de Servicios

=
-

Mejora
Continua
del Servicio

Estrategia
del Servicio

Fuente: Van Bon, J (2008) Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 — Guia de Gestion
La Estrategia del Servicio es el eje en torno al que “giran” todas
las demas fases del Ciclo de Vida del Servicio; es la fase de definicién
de politicas y objetivos. Las fases de Disefio del Servicio, Transicion del
Servicio y Operaciéon del Servicio ponen en practica esta estrategia a
través de ajustes y cambios. La fase de Mejora Continua del Servicio,

gue consiste en aprendizaje y mejora, abarca todas las fases del ciclo.
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Esta fase inicia los proyectos y programas de mejora, asignandoles
prioridades en funcion de los objetivos estratégicos de la organizacion.

El Ciclo de Vida del Servicio es una combinacion de multiples
puntos de vista sobre la realidad de las organizaciones, lo que ofrece un
mayor nivel de flexibilidad y control. El patrén dominante en el Ciclo de
Vida del Servicio es el paso desde la Estrategia del Servicio al Disefio
del Servicio, a la Transicion del Servicio y a la Operacion del Servicio
hasta llegar a la Mejora Continua del Servicio y volver a la Estrategia del
Servicio, y asi sucesivamente. No obstante, el ciclo incluye muchos otros
patrones y un gestor puede elegir su propia perspectiva de control
dependiendo de las tareas y responsabilidades. Si es responsable del
disefio, desarrollo o mejora de procesos, la mejor opcion es centrarse en
los procesos. Si, por el contrario, es responsable de la gestiéon de
Acuerdos de Nivel de Servicio, contratos y servicios, lo mas probable es
que el Ciclo de Vida del Servicio y sus distintas fases se adapten mejor a

sus necesidades. %°

1. Estrategia del Servicio.

Estrategia del servicio proporciona una guia sobre cémo disefar,
desarrollar e implementar Gestibn del Servicio no s6lo como una
capacidad organizativa sino como un activo estratégico. La Estrategia
del Servicio trata de garantizar que las organizaciones estén en posicién
de manejar los costes y riesgos asociados con sus Portfolios de
Servicios, y se preparen no sélo para lograr la eficacia operativa, sino
para conseguir un rendimiento diferenciador. Las decisiones que se
toman con respecto a Estrategia del Servicio tienen consecuencias de

gran repercusion, incluyendo algunas cuyos efectos son retardados.
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Los temas recogidos en Estrategia del Servicio incluyen el
desarrollo de mercados, internos y externos, activos del servicio,
catalogo de servicios y la implementacién de la estrategia a través del
ciclo de vida del servicio. La gestidn financiera, gestion de la Cartera de
Servicios, desarrollo organizativo y riesgos estratégicos. %

a) Objetivos

e Determinar qué servicio ofrecer y a quien.

e Determinar cémo diferenciar la organizacion de la competencia.

¢ |dentificar como crear valor para el cliente.

e Describir como elaborar un caso de negocio para las inversiones
estratégicas.

e Definir la calidad del servicio.

e Asignar de manera eficiente los recursos.

e Resolver demandas para los recursos compartidos. ?*

b) Valor para el negocio

e Provee a las organizaciones una guia de como disefiar, desarrollar e
implementar una Gestion del Servicio como un activo estratégico y
para pensar y actuar de manera estratégica.

e Alinea Tl a la Visién y Objetivos del Negocio.

e Define objetivos estratégicos del area de TI.

e Esta fase del Ciclo de Vida del Servicio ayuda a identificar,
seleccionar y priorizar oportunidades.

e Transforma la Gestion de Servicios como un Activo Estratégico.

e Permite definir objetivos estratégicos. %
c) Procesos %
Los procesos de la Estrategia de Servicios se esquematizan en la

siguiente figura:

Figura 2: Procesos de Estrategia de Servicios
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i

Fuente: Elaboracién propia basada en ITIL ®

i. Gestion de la Estrategia de los servicios de TI

La gestidén de la estrategia de los servicios de Tl es el proceso que
define y mantiene la perspectiva, posicion, planes y patrones de una
organizacién con respecto a sus servicios y a la gestion de los
mismos. El proposito de la estrategia de servicio es comunicar cOmo
es que el proveedor del servicio permitird que la organizacion alcance
los resultados del negocio. Para esto, establece los criterios y los
mecanismos para decidir cuéles servicios seran los mas adecuados
para responder con los resultados del negocio y la manera mas
efectiva y eficiente de gestionar estos servicios. La gestion de la
estrategia de los servicios de Tl es el proceso que garantiza que la
estrategia se definida, mantenga y alcance su propésito.

ii. Gestién del portafolio de servicios

El propésito de la gestion del portafolio es garantizar que el proveedor

del servicio posea el conjunto adecuado de servicios para balancear
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la inversibn en Tl con las habilidades para responder con los
resultados del negocio. La Gestidbn del Portafolio de Servicios
monitorea la inversién en los servicios a lo largo de su ciclo de vida y
trabaja con la gestién de procesos de otros servicios para garantizar
que se reciba la entrada adecuada. Asimismo, se asegura que los
servicios estén claramente definidos y vinculados al logro de los
resultados del negocio, de esta manera, se garantiza que todo disefio,
transicion y actividades operativas estén alineados al valor de los
servicios.
iii. Gestion Financiera de servicios de Tl
El propdsito de la gestion financiera de servicios de Tl es asegurar el
nivel apropiado para disefiar, desarrollar y entregar servicios que
respondan a la estrategia de la organizaciéon. De la misma forma, la
gestién financiera de servicios de Tl es la defensa que garantiza que
el proveedor no se comprometa con los servicios que no podran
entregar. La gestion financiera de servicios de Tl identifica el balance
entre el costo y la calidad del servicio, y mantiene el balance entre el
suministro y la demanda que existe entre el proveedor del servicio y
sus clientes.
iv. Gestion de la Demanda
El proposito de la gestion de demanda es entender, anticipar e
influenciar la demanda de servicios del cliente y trabajar con
capacidad de gestion para garantizar que el proveedor de servicios
posea la capacidad de responder esta demanda. La gestion de
demanda trabaja en cada nivel del ciclo de vida del servicio para

asegurar que estos sean disefiados, probados y entregados para que
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alcancen los resultados del negocio en los niveles adecuados de la
actividad. En este punto, el proveedor de servicios tiene la
oportunidad de entender las necesidades del cliente y alimentar las
estrategias de servicio con dicha informacion para darse cuenta del
servicio potencial del cliente y diferenciar los servicios para los
clientes.
v. Gestién de las Relaciones con el negocio
El propésito del proceso de las relaciones del negocio es dual:
Establecer y mantener las relaciones del negocio entre el proveedor
del servicio y el cliente basado en los acuerdos con el cliente y las
necesidades de su negocio.
Identificar las necesidades del cliente y garantizar que el proveedor
del servicio sea capaz de responder dichas necesidades como
necesidades del negocio que varian durante el tiempo y las
circunstancias. La gestion de las relaciones del negocio asegura que
el proveedor del servicio entienda dichas necesidades cambiantes. La
gestién de las relaciones del negocio, a su vez, asiste al negocio en la
comunicacién del valor del servicio. En otras palabras, la gestion de
las relaciones del negocio garantiza que las expectativas del cliente
no excedan lo que esperan por lo pagado y que el proveedor del
servicio sea capaz de responder a las expectativas de los clientes
antes de acordar la entrega del servicio.

2. Disefio del Servicio.

Disefio del Servicio proporciona una guia para el disefio y el
desarrollo de servicios y procesos de Gestion del Servicio. Recoge los

principios y métodos de disefio que permiten transformar los objetivos
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estratégicos en portfolios de servicios y activos del servicio. El ambito de

Disefio del Servicio no se limita a nuevos servicios. Incluye los cambios

y mejoras necesarios para aumentar o mantener el valor que se

proporciona a los clientes durante el ciclo de vida de los servicios, la

continuidad de los servicios, el logro de niveles de servicio y la

conformidad con los estandares y regulaciones.

a)

b)

Objetivos

Disefiar servicios para satisfacer objetivos de negocio, basandose en
los requisitos de calidad, conformidad, riesgo y seguridad;
entregando soluciones y servicios de negocio y de Tl mas eficaces y
eficientes alineados con las necesidades del negocio, coordinando
todas las actividades de disefio de servicios de Tl para asegurar la
consistencia y el enfoque en el negocio.

Disefiar servicios que puedan desarrollarse y mejorarse de forma
facil y eficiente dentro de las escalas de tiempo y costes adecuados,
y siempre que sea posible, reducir, minimizar o limitar los costes a
largo plazo de la provision del servicio.

Identificar y gestionar riesgos para que puedan retirarse o mitigarse
antes de que los servicios pasen a estar activos.

Disefiar métodos de medida y métricas para evaluar la eficacia y
eficiencia de los procesos de disefio y de sus entregables.

Generar y mantener planes, procesos, politicas, arquitecturas,
marcos de trabajo y documentos de Tl para el disefio de soluciones
de TI de calidad, para satisfacer las necesidades del negocio

actuales y futuras acordadas. **

Valor para el negocio

Alinear la provision de servicios de Tl con las metas y objetivos de
negocio.

Priorizar las actividades de Tl basados en el impacto y urgencia del
negocio, asegurando que los procesos y servicios criticos reciben la

mayor atencion.
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e Aumentar la productividad y rentabilidad del negocio a través del
aumento de la eficiencia y la eficacia de los procesos de TI.

e Soportar los requisitos de gobierno corporativo con gobierno de Tl y
control adecuado.

e Crear ventaja competitiva a través de la explotacion e innovacion de

la infraestructura de TI.

e Mejorar la calidad del servicio, satisfaccion del cliente y percepcion
del usuario.

e Asegurar el cumplimiento regulatorio y legislativo.?*

c) Procesos %
Los procesos de la Estrategia de Servicios se esquematizan en la

siguiente figura:
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Figura 3: Procesos de Disefio de Servicios

Fuente: Elaboracién propia basada en ITIL ®

Coordinacion del Disefo

El proposito del proceso de coordinacion del disefio es garantizar que

las metas y objetivos de las etapas del disefio del servicio se cumplan

al proveer y mantener un unico punto de coordinacion y control para

todas las actividades y procesos dentro del ciclo de vida de esta etapa

del servicio. Las actividades de Coordinacion del Disefio deberan

incluir:

Recopilacion de requerimientos, analisis e ingenieria que
garantice que los requerimientos del negocio estén documentados
y acordados de manera trasparente.

Recopilacion de requerimientos, analisis e ingenieria que
garantice que el proveedor del servicio y de requerimientos
técnicos esté documentados y acordados de manera
transparente, y que respalden de manera apropiada los
requerimientos del negocio.

Disefio de soluciones de servicio adecuadas, tecnologia,
procesos, informacién y métricas que cubran los requerimientos

del negocio.
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Produccion y mantenimiento de las politicas IT y disefio de
documentos que incluyan disefios, planes, arquitecturas vy
politicas.
Revision y correccion de todos los documentos disefiados para
completar y adherir a los estandares.
Planificar para el despliegue e implementacion de las estrategias
TI que utilicen «hojas de ruta», programas y proyecto de planes.
Valoracion del riesgo y gestion de todos los procesos y entregas
disenados.
Garantizar la alineacién de las estrategias y politicas Tl con toda
la corporacion.
Produccién del disefio del servicio y paquete de disefio de

servicios (SPDs) para servicios nuevos o cambiados.

Gestidn del Catédlogo de Servicio

El propédsito de Gestion del Catalogo de Servicios es proporcionar una

Unica fuente de informacién consistente sobre todos los servicios

acordados, y asegurar que ésta esté completamente disponible para

aguellos a los que se les haya autorizado el acceso a la misma.

El objetivo del proceso de Gestion del Catalogo de Servicios es

garantizar que se genere y mantenga un Catalogo de Servicios que

contenga informacion detallada sobre todos los servicios operativos y

sobre aquellos que se estén preparando para que funcionen

operativamente. Las actividades de Gestion del Catalogo de Servicios

deberan incluir:

Definicion del servicio

Produccion y mantenimiento de un Catalogo de Servicios preciso
Interfaces dependencias y consistencia entre el Catalogo de
Servicios y el Portfolio de Servicios.

Interfaces y dependencias entre todos los servicios y los servicios

de soporte dentro del Catalogo de Servicios y del CMS.
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Interfaces y dependencias entre todos los servicios, Yy
componentes de soporte y elementos de configuracién (CI's)
dentro del Catalogo de Servicios y del CMS.

Gestion de Nivel de Servicio

Gestion del Nivel de Servicio (SLM) negocia, acuerda y documenta

objetivos apropiados del servicio de TI con representantes del

negocio, y a continuacibn monitoriza y genera informes sobre la

capacidad del proveedor de servicio a la hora de entregar el nivel de

servicio acordado. SLM es un proceso vital para toda organizacion del

proveedor de servicios de Tl en la que es responsable de acordar y

documentar objetivos de nivel de servicio y responsabilidades dentro

de SLAs y SLRs para cada actividad dentro de Tl. Las actividades de

Gestion del Nivel de Servicios deberan incluir:

Determinar, negociar, documentar y acordar requisitos para
servicios nuevos o modificados en SLRs, y gestionar y revisarlos
a lo largo del Ciclo de Vida del Servicio en SLAs para servicios
operativos.
Monitorizar y medir el rendimiento del servicio para todos los
servicios operativos con respecto a los objetivos de los SLAs
Cotejar, medir y mejorar la satisfaccion del cliente
Generar informes del servicio
Dirigir mejoras de revision e investigacion del servicio dentro de
un Programa de Mejora de Servicio (SIP)
Revisar y volver a examinar SLAs, OLAs dentro del ambito del
servicio, contratos, y cualquier otro acuerdo de soporte
Desarrollar y documentar contactos y relaciones con et negocio,
clientes y accionistas
Desarrollar, mantener y operar procedimientos para registrar,
accionar y resolver todas las no conformidades, y para registrar

y distribuir las conformidades
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e Registrar y gestionar todas las conformidades v no
conformidades
e Proporcionar la informacion de gestion apropiada para ayudar a
gestion del rendimiento y demostrar el éxito del servicio
e Generar y mantener plantillas y estdndares de documentos
actualizados de SLM.

iv. Gestion de la Capacidad

El objetivo del proceso de Gestion de la Capacidad es garantizar que
siempre exista capacidad de Tl con costes justificables en todas las
areas de Tl y que corresponda con las necesidades actuales y futuras
acordadas del negocio.

El propésito de Gestidén de la Capacidad es proporcionar un punto de
enfoque y gestion para todos los aspectos asociados con la
capacidad y el rendimiento en relacion con los servicios y recursos.
Algunas actividades en el proceso Gestion de la Capacidad son
reactivas, mientras que otras son proactivas.

Las actividades proactivas de Gestion de la Capacidad deberan
incluir:

e Evitar problemas asociados con el rendimiento adoptando las
acciones necesarias antes de que se produzcan.

e Elaborar tendencias de la utilizacion actual de los componentes y
estimar los futuros requisitos utilizando tendencias y umbrales
para planificar actualizaciones y mejoras

e Modelar y elaborar la tendencia de cambios previstos en servicios
de TI, e identificar los cambios necesarios en servicios y
componentes de la infraestructura de Tl y de las aplicaciones para
garantizar que esté disponible el recurso adecuado.

e Garantizar que las actualizaciones se presupuesten, planifiquen e

implementen antes de que se produzcan incumplimientos de los
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SLA y de los objetivos del servicio, o antes de que se produzcan
problemas de rendimiento.
e Buscar activamente la mejora del rendimiento del servicio siempre
gue se justifiquen sus costes.
e Ajustar y optimizar el rendimiento de servicios y componentes.

Las actividades reactivas de Gestion de la Capacidad deberan incluir:

e Monitorizar, medir, transmitir y revisar el rendimiento actual de
servicios y componentes.

e Responder a todos los eventos ‘umbrales’ asociados con la
capacidad e impulsar acciones correctivas.

e Reaccionar ante problemas especificos de rendimiento y ayudar
en la resolucion.

v. Gestion de la Disponibilidad

El objetivo del proceso Gestion de la Disponibilidad es garantizar que

el nivel de disponibilidad de servicio en todos los servicios

corresponda o supere las necesidades actuales y futuras acordadas

del negocio, y de forma rentable.

El propdsito de Gestién de la Disponibilidad es proporcionar un punto

de enfoque y gestion para todos los aspectos asociados con la

disponibilidad, en relacion con los servicios y recursos, garantizando

gue se midan y logren los objetivos de disponibilidad en todas las

areas.

Las actividades reactivas de Gestion de la Disponibilidad son:

e Monitorizar, medir, analizar e informar de la disponibilidad del
servicio y componente.

e Andlisis de indisponibilidad.

e Analisis de fallo del servicio.

¢ Ciclo de vida ampliado de la incidencia.

Las actividades proactivas de Gestion de la Disponibilidad son:
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¢ Identificacion de las funciones vitales del negocio.
e Disefio para aumentar la disponibilidad.
e Analisis del impacto del fallo del componente (CFIA).
e Andlisis de puntos individuales de fallo (CPOF).
e Analisis por arboles de fallos (FTA).
e Modelado.
e Andlisis y Gestion de Riesgos.
e Programa de pruebas de disponibilidad.
e Revision y mejora continua

vi. Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl

La meta de ITSCM es respaldar el proceso general de Gestion de la
Continuidad del Negocio asegurando que las instalaciones técnicas y
del servicio de TI requeridas (que incluyen sistemas informaticos,
redes, aplicaciones, repositorios de datos, telecomunicaciones,
entorno, soporte técnico y Centro de Servicio al Usuario) puedan
reanudarse segun los plazos de tiempo de negocio requeridos y
acordados.
La gestién de la Continuidad del Servicio de Tl es un proceso ciclico
gue adapta continuamente los planes de recuperacion y continuidad
del servicio a los planes de continuidad del negocio. El proceso
consta de 4 fases:
e Iniciacion
e Requisitos y estrategia
e Implementacion
e Operacién continuada

vii. Gestidon de la Seguridad de la Informacion

La meta del proceso ISM es alinear la seguridad de TI con la

seguridad del negocio, y garantizar que la seguridad de la informacién
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se gestione de forma eficaz en todas las actividades del servicio y de
Gestion del Servicio. Las actividades clave dentro del proceso ISM
son:

e Produccion, revision y repaso de una Politica de Seguridad de la
informacion y un conjunto de politicas especificas de apoyo

e Comunicacion, implementacion y aplicacién de las politicas de
seguridad

o Evaluacién y clasificacion de todos los activos de informacion y
documentacion.

« Implementacién, revision, repaso y mejora de un conjunto de
controles de seguridad y evaluacion del riesgo y respuestas.

« Monitorizacién y gestion de todas las violaciones e incidencias de
seguridad graves.

o Andlisis, informe y reduccién de los volumenes e impacto de las
violaciones de seguridad e incidencias.

« Planificacién y finalizacidén de revisiones de seguridad, auditorias y

pruebas de penetracion.
viii. Gestion de Suministradores
La meta del proceso de Gestidbn de suministradores es gestionar
suministradores y los servicios que suministran para proporcionar la
calidad contintia del servicio de Tl para el negocio, asegurando que se
obtenga una buena relacion calidad-precio. Las actividades de la
Gestion de Suministradores deben incluir:

« Categorizacion y mantenimiento de los suministradores de la Base
de datos de Contratos v Proveedores (SCD).

o Evaluacion y aprovisionamiento de nuevos suministradores y
contratos

« Establecer suministradores nuevos.

o Gestion de Suministradores, Contratos y rendimiento.

e Renovacion y finalizacion de contratos.

3. Transiciéon del Servicio.
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Transicién del Servicio proporciona una guia para el desarrollo y
mejora de las capacidades que permitan transformar servicios nuevos y
modificados en operaciones.

Transicion del servicio proporciona una guia sobre cémo los
requisitos de Estrategia del Servicio que se codifican en Disefio del
Servicio se materializan de forma eficaz en Operacion del Servicio
mientras se controlan los riesgos de fallo y discontinuidad. Combina
practicas en la gestion de la entrega, la gestion del programa y la gestion
del riesgo y las sitla en el contexto practico de Gestion del Servicio.
Proporciona una guia sobre la Gestion de la complejidad relacionada
con los cambios en los servicios y en los procesos de Gestion del
Servicio, lo que evita consecuencias indeseadas mientras se innova. %°
a) Objetivos

e Planificar y gestionar los recursos para establecer satisfactoriamente
un servicio nuevo o modificado dentro de produccion de acuerdo con
las estimaciones previstas de coste, calidad y tiempo.

e Garantizar que haya un impacto minimo impredecible en la
organizacion de servicios, operaciones y soporte de produccion.

e Incrementar la satisfaccién del cliente, usuario y del personal de
Gestion del Servicio con las practicas de Transicion del Servicio,
incluyendo el despliegue del servicio nuevo o modificado, de las
comunicaciones, documentacion sobre las entregas, formacion y
transferencia de conocimiento.

e Mejorar el uso correcto de los servicios y de las aplicaciones
subyacentes y de las soluciones tecnologicas.

e Proporcionar planes claros y exhaustivos que permitan al cliente y a
los proyectos de cambio del negocio alinear sus actividades con los

planes de Transicién del Servicio. '

b) Valor para el negocio
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e La capacidad de adaptarse rapidamente a los nuevos requisitos y a
los desarrollos del mercado (‘'ventaja competitiva’).

e Gestion de la transicion de fusiones, separaciones de empresas,
adquisiciones y transferencia de servicios.

e Elindice de éxito de cambios y entregas para el negocio.

e Las predicciones de niveles de servicio y garantias para servicios
nuevos o modificados.

e Confianza en el grado de cumplimiento de los requisitos de negocio y
gobierno durante el cambio.

e La variacion real con respecto a presupuestos y planes de recursos
aprobados y estimados.

e La productividad del negocio y del personal del cliente, debido a una
mejor planificacion y uso de los servicios nuevos y modificados.

e Cancelacion o cambios oportunos en contratos de mantenimiento de
hardware y software cuando los componentes se eliminan o retiran.

e Entendimiento del nivel de riesgo durante y después del cambio, por

ejemplo, interrupcién, ruptura y remodelacién del servicio. %’
c) Procesos %

Los procesos de la Estrategia de Servicios se esquematizan en la

siguiente figura:

Figura 4: Procesos de Transicion de Servicios

Fuente: Elaboracion propia basada en ITIL ®
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i. Planificacion y soporte de la Transicién

La planificacion y soporte de la Transicidon garantiza que los recursos
se planifican y coordinan adecuadamente para cumplir las
especificaciones del Disefio del Servicio. Este proceso garantiza
también la identificacion, gestion y minimizacibn de riesgos que
pueden interrumpir el servicio durante la fase de transicion. Las
actividades de planificacion y soporte de la transicion son las
siguientes:

e Definicion de la estrategia de transicion.
e Preparacion de la Transicion del Servicio.
e Planificacién y coordinacion de la Transicion del Servicio.

e Soporte.

ii. Gestion de Cambios

El objetivo del proceso de Gestibn de Cambios es garantizar que los
cambios se aplican de una manera controlada y después de haber
sido evaluados, priorizados, planificados, probados, implementados y
documentados. Un cambio se puede deber a diferentes motivos,
como reduccion de costes, mejora del servicio, fallo de la provisién del
servicio o cambio de entorno. Las actividades de la Gestion de
Cambios son las siguientes:

e Planificacién y gestion de cambios.

e Planificacion de versiones.

e Comunicacion.

e Autorizacion de cambios.

e Definicion de planes de recuperacion.
e Generacién de informes.

e Evaluacion de impacto.

e Mejora continua.
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iii. Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio (SACM)
SACM gestiona los Activos del Servicio para dar soporte a los otros
procesos de Gestion del Servicio.

El objetivo es definir componentes de infraestructuras y servicios y
mantener registros precisos de la configuracion. Para ello es
importante que:

e Se proteja la integridad de los Activos del Servicio y los elementos
de configuracion.

e Todos los activos y elementos de configuracion estén
categorizados en la Gestion de la Configuracion.

e Los procesos de negocio y de Gestidon del Servicio reciban un

soporte eficaz.

Las actividades de SACM son las siguientes:

e Planificacion y direccion.

e |dentificacion de la configuracion.

e Gestion (control) de la configuracion.

e Seguimiento y reporte del estado de la configuracion.

e Verificacion y auditoria.
iv. Gestion de Versiones y Despliegues

El objetivo de la Gestion de Versiones y Despliegues es construir,
probar y desplegar los servicios especificados en el Disefio del
Servicio y garantizar que el cliente utiliza el servicio de manera eficaz.
Las principales actividades del proceso de Gestion de Versiones y

Despliegues son las siguientes:

¢ Planificacion
e Preparacion de construccion, pruebas y despliegue
e Construccion y pruebas

e Pruebas y pilotos de servicios
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e Planificacion y preparacion de despliegues
e Transferencia, despliegue y retiro
e Verificacion del despliegue
e Soporte Post-Implantacion

e Revision y cierre.

v. Validacion y Pruebas del Servicio

Las pruebas del servicio realizan una contribucion importante a la
calidad de la provision de servicios de TI. Las pruebas garantizan que
los servicios nuevos o modificados estan “ajustados al propésito” y
“ajustados al uso”. El objetivo del proceso de Validacion y Pruebas del
Servicio es entregar un servicio que aporte valor afiadido al negocio
del cliente. Las consecuencias de unas pruebas mal realizadas son
un mayor numero de incidentes y problemas y costes mas elevados.
El proceso de Validacion y Pruebas del Servicio se realiza durante
todo el Ciclo de Vida del Servicio para comprobar la calidad del
servicio (sus partes). Las pruebas dan soporte directamente al
proceso de Gestion de Versiones y Despliegues. El proceso de
Evaluacion, a su vez, utiliza los resultados de las pruebas. Las
principales actividades del proceso de Validaciéon y Pruebas del
Servicio son las siguientes:

e Gestion de validacion y pruebas.

e Planificacion y disefio de pruebas.

e Verificacion del disefio y el plan de pruebas.
e Preparacion del entorno de pruebas.

e Realizacion de pruebas.

e Evaluacion de criterios de salida e informes.
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e Limpiezay cierre.

vi. Evaluaciéon del Cambio

La evaluacion tiene como objetivo definir el rendimiento de un cambio
en el servicio. La Evaluacion suministra informacion importante para la
Mejora Continua del Servicio, asi como para futuras mejoras en el
desarrollo del servicio y la Gestion de Cambios. El proceso de
Evaluacion incluye las siguientes actividades:

e Planificacion de la evaluacion.
e Evaluacion del rendimiento previsto.
e Evaluacion del rendimiento real.
e Gestion de riesgos.
vii. Gestion del Conocimiento
El objetivo de la Gestion del Conocimiento es mejorar la calidad de la
toma de decisiones garantizando el acceso a informacién segura y
fiable durante el Ciclo de Vida del Servicio.
Las principales actividades del proceso de Gestion del Conocimiento

son las siguientes:

e Estrategia de Gestion del Conocimiento
e Transferencia de conocimiento
e Gestion de la informacion y los datos
e Uso del sistema SKMS
4. Operacion del Servicio.
Operacion del Servicio contiene practicas sobre la gestion de
Operaciones del Servicio; incluye una guia para lograr eficacia y

eficiencia en la entrega y el soporte de servicio que garanticen el valor

para el cliente y el proveedor de servicio. Los objetivos estratégicos se
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materializan en dltima instancia a través de Operacion del Servicio, por

lo que se convierte en una capacidad critica.

Se proporciona una guia para saber como mantener la estabilidad

de Operaciones del Servicio, permitiendo cambios en el disefio, escala,

ambito y niveles de servicio. Las organizaciones obtienen directrices,

métodos y herramientas detalladas del proceso para su uso en dos

perspectivas de control principales: reactiva y proactiva. %

a)

b)

Objetivos

Mantener la satisfaccién de la empresa y la confianza en Tl a través
de la entrega eficiente y efectiva y del soporte a los servicios TI
acordados.

Minimizar el impacto de los cortes del servicio en las actividades
diarias de la empresa.

Garantizar que el acceso a los servicios Tl acordados sean de uso

exclusivo del personal autorizado. %

Valor para el negocio

Reducir los costos y trabajos imprevistos tanto para la organizacion,
como para el Tl a través de la manipulacion optimizada de los cortes
del servicio y de la identificacion de sus principales causas.

Reducir la duracion y la frecuencia de los cortes del servicio, o que
permitira que la organizacion aproveche plenamente el valor creado
por los servicios que estan recibiendo.

Proveer resultados operacionales e informacién que pueden ser
usados en otros procesos ITIL para mejorar, de manera progresiva,
los servicios y proveer la justificacion para invertir en la mejoria de
actividades en los servicios en desarrollo.

Conocer los objetivos y metas de la politica de seguridad de la
organizacion y garantizar que exclusivamente las personas

autorizadas seran las Unicas que podran acceder a los servicios TI.
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e Proveer un acceso rapido y efectivo a los servicios estandarizados
gue podran ser utilizados por el equipo de la organizacién para
mejorar su productividad o la calidad del servicio y los productos del
negocio.

e Proveer una base para las operaciones automatizadas, de esta
manera, el trabajo sera mas eficiente y permitira que los costosos
recursos humanos sean utilizados para un trabajo mas innovador:
disefiar nuevas 0 mejoradas funcionalidades o definir nuevas
maneras para que la organizacion sepa como explotar la tecnologia y

asf incrementar la ventaja competitiva. >

c) Procesos %
Los procesos de la Operacion de Servicios se esquematizan en la

siguiente figura:

Figura 5: Procesos de Operacion de Servicios

Fuente: Elaboracion propia basada en ITIL ®
i. Gestion de eventos
Gestion de eventos ofrece la capacidad de detectar eventos, darles
sentido y determinar la accion de control apropiada. Por lo tanto,
Gestion de Eventos es la base para la Monitorizacion y Control

Operativo.
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Gestidon de Eventos proporciona el punto de entrada para la ejecucion
de muchos procesos y actividades de Operacion del Servicio.
Ademas, proporciona una forma de comparacion del rendimiento y
comportamiento reales con respecto a los estandares de disefio y
SLAs. Asi pues, Gestion de Eventos también proporciona una base
para el aseguramiento del Servicio e Informes, para la Mejora del
Servicio. Esto se recoge con detalle en la publicaciéon de Mejora
Continua del Servicio. Las principales actividades del proceso de
Gestion de eventos son las siguientes:

Generacion del evento

¢ Notificacién de eventos
e Deteccion de eventos.
e Filtrado de eventos
e Relevancia de los eventos
e Correlacion de eventos.
e Disparador
e Seleccién de respuestas.
e Acciones de revision
e Cerrar evento.

ii. Gestion deincidencias
Gestion de Incidencias es el proceso de tratamiento de todas las
incidencias; esto puede incluir fallos, preguntas o cuestiones
reportadas por los usuarios (normalmente a través de una llamada
teleféonica al Centro de Servicio al Usuario), personal técnico, o
detectadas automaticamente y reportadas por las herramientas de
monitorizacion de eventos. El objetivo principal del proceso de

Gestidn de Incidencias es restaurar la operacion normal del servicio lo

antes posible y minimizar el impacto negativo en las operaciones del
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negocio y por lo tanto asegurar el mantenimiento de los mejores

niveles posibles de calidad y disponibilidad del servicio. Las

principales actividades del proceso de Gestidon de incidencias son las

siguientes:

Identificacion de incidencias.
Registro de incidencias.
Categorizacion de incidencias.
Priorizacion de la incidencia.
Diagnastico inicial

Escalado de la incidencia.
Investigacion y Diagnostico
Resolucién y recuperacion

Cierre de la incidencia.

Gestidn de peticiones

Gestion de Peticiones representa los procesos de manejo de

Peticiones de Servicio de los usuarios. Los objetivos del proceso

Gestidn de peticiones incluyen:

Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban
servicios estandar para los que existe un proceso de cualificacion
y aprobacion predefinido.

Proporcionar informacién a los usuarios y clientes sobre la
disponibilidad de los servicios y el procedimiento para obtenerlos
Aprovisionar y entregar los componentes de servicios estandar
solicitados (p. €j., licencias y medios de software)

Ayudar con informacion general, reclamaciones o comentarios.

Las principales actividades del proceso de Gestion de peticiones son

las siguientes:

Seleccién de mendus.
Aprobacion financiera

Otra aprobacion
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e Cumplimiento
e Cierre
iv. Gestidén de Problemas

Gestion de Problemas es el proceso responsable de la gestion del
ciclo de vida de todos los problemas. Los principales objetivos de
Gestion de Problemas son prevenir problemas y las incidencias
resultantes, eliminar incidencias recurrentes y minimizar el impacto de
las incidencias que no puedan prevenirse. Las principales actividades

del proceso de Gestion de problemas son las siguientes:

Deteccion de problemas

¢ Registro de problemas

e Categorizacion de problemas

e Priorizacion de problemas

¢ Investigacion y diagnostico de problemas
e Soluciones provisionales

e Plantear un registro de errores conocidos.
e Resolucion de problemas

e Cierre de problemas

e Revision de problemas graves

e Errores detectados en el entorno de desarrollo.

v. Gestion de accesos
Gestion de Accesos es el proceso de concesion del derecho de uso
de un servicio a usuarios autorizados mientras que se evita el acceso
a otros usuarios no autorizados. Las principales actividades del
proceso de Gestion de accesos son las siguientes:

e Solicitud de acceso
e Verificacion
e Asignacién de permisos

e Monitorizacion del estado de la entidad.
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e Registro y seguimiento del acceso.

e Eliminacioén o restriccion de derechos.

Mejora continua del Servicio.

Mejora Continua del Servicio proporciona una guia instrumental sobre la

creacion y mantenimiento del valor que se ofrece a los clientes a través

de la mejora del disefio, introduccidon y operacion de los servicios.

Combina principios, practicas y métodos a partir de gestion de la calidad,

Gestion de Cambios y mejora de la capacidad. Proporciona una guia

para vincular los esfuerzos de mejora y los resultados con la Estrategia,

disefio y transicién del servicio.*°

a)

b)

Objetivos

Revisar, analizar y hacer recomendaciones sobre las oportunidades
de mejora en cada fase del ciclo de vida: Estrategia del Servicio,
Disefio del Servicio, Transicion del Servicio y Operacion del Servicio.
Identificar e implementar actividades individuales orientadas a
mejorar la calidad del servicio de Tl y mejorar la eficiencia y eficacia
de los procesos de ITSM que lo hacen posible.

Mejorar la rentabilidad de la provision de servicios de Tl sin sacrificar
la satisfaccion al cliente.

Garantizar que se utilicen los métodos de gestion de la calidad

adecuados para soportar las actividades de mejora continua. 3

Valor para el negocio

Mejora global de la calidad de las operaciones de negocio
garantizando que los servicios de TI soportan los procesos de
negocio.

Soporte al negocio mas fiable a través de los procesos de Gestion de
Cambios, Incidencias y Problemas.

Aumento de la productividad del personal que pertenece a la

empresa debido a la fiabilidad y disponibilidad de los servicios de TI.
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e Los procedimientos de continuidad del servicio de Tl cada vez se
centran mas en el soporte de la continuidad del negocio y en
satisfacer las necesidades del negocio a través de la disponibilidad
continua.

e Mejora en las relaciones de trabajo entre clientes y el proveedor de
servicios de TI.

e Mejora de la satisfaccion del cliente cuando los proveedores de
servicio entienden y proporcionan lo que se espera de ellos. !

c) Procesos *°

Los procesos de la Mejora continua de Servicios se esquematizan en la

siguiente figura:
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Figura 6: Procesos de Mejora Continua de Servicios

Fuente: Elaboracién propia basado en ITIL ®

i. Elproceso de Mejora en 7 pasos

El proceso de mejora continua de servicio 0 proceso de mejora en 7
pasos describe la forma de medir y generar informes. La mejora se
realiza siguiendo el ciclo de Deming (P-D-C-A). La fase de
planificacion de mejora continua del servicio da como resultado un
plan de mejora del servicio (SIP). A continuacion se muestra el

proceso de mejora de los 7 pasos en la figura 7.

Figura 7: En proceso de Mejora en 7 pasos

1 Defina ko que
se deberia
medir

6. Utilice y
presente [a
informacican.

3. Recopile los
datos ¢ Quien?
Como?,

Resumen de é Cusndo?

resultados, é Informacian

plantes de = >
integra?

accian, etc. .

E-ﬁrﬁﬂ;r&lﬁ!ﬂ;ﬂ& 4. Procese las
aciones
datos
"—TE::':':::I{DE gFrecuencia? iF
plan?i Dbjetives R
conseguidas? "-S'HEf“a?
AACLIOnEE COr rEctaras? i Bxactiudz

Fuente: Elaboracion propia basada en ITIL ®
1. Definir lo que se deberia medir: Para lograr ello se debe elaborar

una lista de lo que se deberia medir. Normalmente los requisitos de
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negocio ofrecen una indicacion, no se debe tratar de cubrir todas y
cada una de las eventualidades y posibles métricas del mundo. Se
debe simplificar. Para este proceso se tiene como entradas:

e Requerimientos y objetivos del nivel de servicio

e Catalogo de servicio

e Declaracion de misién y vision.

e Metas y objetivos corporativos divisionales y departamentales.
Definir lo que se puede medir: Para lograr ello se debe realizar un
andlisis de gaps, comunicar dicha informacién al negocio, a los
clientes y a la gestion de TI. Para este proceso se tiene como

entradas:

e Listas de lo que se deberia medir.

e Flujos de proceso

e Procedimientos

e Instrucciones de trabajo.

Recopilar datos: La recopilacion de datos se define como el acto de
monitorizacion y recoleccion de datos. Esta actividad tiene que definir

con claridad lo siguiente:

e ¢ Quién es el responsable de recopilar y monitorizar los datos?

e COmMo se recopilan los datos?

e ¢ Cuando y con qué frecuencia se recopilan los datos?

e Criterios para evaluar la integridad de datos.

Procesar datos: Una vez se recopilan los datos, el siguiente paso es
procesar los datos al formato requerido. Las tecnologias de
generacion de informes son particularmente Gtiles en esta etapa, ya
gue grandes cantidades de datos se consolidan en informacion para

la actividad de analisis. Habitualmente, los datos se formatean de

manera que proporcionen una perspectiva extremo a extremo sobre



94

el rendimiento global de un servicio. Esta actividad inicia la
transformacion de los datos en bruto en informacién empaquetada.
Utilice la informacion para desarrollar un conocimiento profundo
sobre el rendimiento del servicio y/o procesos. Las entradas para la
actividad de procesamiento de datos:

e Datos recopilados a través de la monitorizacion
e Requisitos de los informes

e SLA

e OLA

e Catalogo de servicios

e Lista de métricas, KPI, CSF, objetivos y metas

e Frecuencia de los informes

Andlisis de los datos: El analisis de datos transforma la informacion
en conocimiento de los eventos que afectan la organizacion. El
andlisis adecuado de los datos sitia al negocio en una posicion
idonea para tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas
sobre la necesidad de una mejora del servicio. Cuando se analizan
los datos es importante encontrar respuestas a las siguientes
preguntas:

e (Se realizan las operaciones de acuerdo con el plan?

e ¢ Se estan cumpliendo los objetivos definidos en los SLA o en el
Catalogo de Servicios?

e ¢(Es posible identificar la existencia de problemas estructurales
subyacentes?

e ¢ Se requieren acciones correctivas?

o (Existe alguna tendencia? Si fuera asi, ¢qué muestran las
tendencias? ¢ Son tendencias positivas o negativas?

e (Qué hechos estan provocando estas tendencias?
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6. Presentacion y uso de la informacién: Esta etapa implica la
presentacion de la informacion en un formato que sea
comprensible, en el nivel adecuado, que aporte valor, que destaque
las excepciones de servicio, que identifique los beneficios que se
manifestaron durante ese periodo de tiempo, y que permita a los
receptores de la informacion tomar decisiones estratégicas, tacticas y
operativas. En otras palabras, se trata de presentar la informacion de
la forma mas util para la audiencia objetivo. El negocio - Su
necesidad real es entender si Tl proporcion6 el servicio prometido en
los niveles pertinentes, si no fue asi, qué acciones correctivas se
estan implementando para mejorar la situacion. Gestion sénior (TI) -
Este grupo se centra con frecuencia en los resultados relacionados
con los CSF y KPI, como la satisfaccion del cliente, comparacion de
los resultados reales con el plan, contabilidad de costes y objetivos
de ingresos. Tl interno - Este grupo con frecuencia esta interesado en
los KPI y métricas de actividad que le ayudan a planificar, coordinar,
programar e identificar oportunidades de mejora gradual.

7. Implementacién de acciones correctivas: El proceso de mejora
continua identifica muchas oportunidades de mejora, no obstante, las
organizaciones no pueden permitirse implementarlas todas. Una
organizacion necesita priorizar las actividades de mejora en funcion
de las metas, objetivos y tipos de interrupcion del servicio. Una vez
se adopta la decision de mejora de un servicio y/o proceso de gestion
del servicio, el ciclo de vida del servicio continia. Puede definirse una
nueva Estrategia del Servicio, el Disefio del Servicio crea los

cambios, la Transicion del Servicio implementa los cambios en la
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produccion y luego la Operacion del Servicio gestiona las
operaciones diarias del servicio y/o los procesos de gestién del
servicio. Tenga en cuenta que las actividades de CSI contindan a lo

largo de cada fase del ciclo de vida del servicio.

2.2.3. Modelo de Gestion

2.2.3.1. Descripcion General

El Modelo de Gestion utilizado en la presente investigacion es
producto del trabajo de un equipo de investigacion de la empresa
Cosapi Data, de la cual el autor de la presente tesis formd parte. Este
modelo tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios de
outsourcing de Tl a cargo de la empresa peruana de outsourcing de TI
Cosa Data.

El Modelo de Gestion, cubre todo el ciclo de vida del servicio de
outsourcing de TI, el cual comprende las siguientes etapas:

v" Propuesta del servicio de outsourcing

Firma de contrato por servicio de outsourcing
Disefio

Implementacién

Piloto

Puesta en produccion

Operacion

A N N NN

Cierre de contrato

Es importante destacar que el Modelo de Gestion pone mucho
énfasis en la mejora continua del servicio, la cual esta presente en
todas las etapas del ciclo de vida de un servicio de outsourcing de TI,
pero especialmente durante la etapa de operacién del servicio, ya que

en este momento se detectan y plantean los planes de mejora continua
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y es el momento en que se puede sustentar las inversiones necesarias
a la alta gerencia.
2.2.3.2. Etapas del Modelo de Gestion
El Modelo de Gestion tiene 9 etapas las mismas que se presentan

en la figura 8.

Figura 8: Fases del Modelo de Gestion

Etapa 2 Realizar Etapa 3 Determinar los factores
Etapa 1 Planeacion diagnostico de la que influyen en la calidad
situacion actual del servicio

/

Etapa 5 Definir modelo
de los procesos a
implementar

Etapa 4 Determinar los
indicadores de gestion
de servicios

Etapa 6 Elaborar disefio
detallado de cada proceso

A

Etapa 7 Implementar
piloto

Etapa 9 Mejora

. Etapa 8 Implementacion
continua P P

Fuente: Elaboracién propia.

a) Etapa 1: Planeacion

La etapa de Planeacion est4d centrada en establecer los
lineamientos para la gestién del proyecto de implementacién del servicio
de outsourcing de TI. Con la finalidad de garantizar el éxito del proyecto,
se ha tomado como base las mejores practicas de gestion de proyectos
establecidas por el Instituto de Gestion de Proyectos — PMI, entidad
reconocida internacionalmente como ente rector en Gestion de
proyectos. Durante la etapa de Planeacion se realiza las siguientes
actividades:

v' Definir el alcance y los objetivos del proyecto.
v Determinar el equipo, roles y responsabilidades.
v Gestionar los riesgos.

v Planificar las comunicaciones.
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v' Planificar las adquisiciones.
v' ldentificar los factores criticos de éxito y las restricciones.
v" Elaborar el plan de trabajo detallado.
v Obtener la aprobacién formal del Plan de Proyecto.

v' Llevar a cabo la reunién de Inicio de Proyecto.

b) Etapa 2: Realizar diagndéstico de la situacion actual

Esta etapa consiste en realizar un diagnodstico de la situacion
actual de la organizacion y su entorno basado en la Metodologia de
Sistemas Suaves con la finalidad de conocer la situacion actual y
problematica de la organizacion. Durante la etapa de diagndstico
situacional se realiza las siguientes actividades:

v Establecer el mapa actual de los procesos
v' Definir el nivel de madurez de los procesos
v' Identificar oportunidades de mejora
v

Emitir recomendaciones para el disefio de los procesos

c) Etapa 3: Determinar los factores que influyen en la calidad del
servicio
Esta etapa tiene como objetivo determinar los factores que influyen
en la calidad del servicio que proporciona la empresa peruana de
outsourcing de Tl Cosapi Data. Durante la etapa de determinacion de
factores que influyen en la calidad del servicio se realiza las siguientes
actividades:

v' Realizar recopilacion documental de factores que influyen en la
calidad del servicio.

v' Realizar reuniones de trabajo con los expertos para determinar los
factores que influyen en la calidad del servicio.

v' Seleccionar los factores que influyen en la calidad del servicio que
se adapten a la naturaleza de las empresas de Outsourcing de TI

v' Determinar los factores que influyen en la calidad del servicio.
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d) Etapa 4: Determinar los indicadores de Gestidon de Servicios

Como resultado de esta etapa se determiné un conjunto de

indicadores de gestion de servicios que permiten medir la calidad del

servicio que proporciona la empresa peruana de outsourcing de TI

Cosapi Data. A continuacion se menciona las actividades realizadas

para determinar los indicadores:

v

Se realizd una recopilacion documental de indicadores de calidad
del servicio de TI.

Luego de revisar la documentacion recopilada se tomo la decision
de basarse en ITIL 2011.

Se realiz6 reuniones de trabajo con profesionales con certificacion
internacional ITIL Expert acreditados por EXIN (entidad autorizada
por ITIL para certificacion de profesionales), con la finalidad de
determinar indicadores de calidad del servicio de TI.

Se seleccionaron los indicadores de calidad del servicio de Tl que
se adapten a la naturaleza de la empresa Cosapi Data.

Se construyé un mapa de indicadores el cual se presenta a

continuacion:

Cuadro 6: Mapa de Indicadores del Modelo de Gestién

Eficiencia y eficacia en la provision del servicio

NuUmero de usuarios concurrentes que admite el servicio
sin que impligue una degradacion (UC)

Porcentaje de incidencias debido a un rendimiento
deficiente (PI)

Porcentaje de incumplimientos de SLA debido a un
rendimiento deficiente del servicio o de sus componentes
(PISLA).

Gestion de la
capacidad

Porcentaje de disponibilidad del servicio (PDS)
Tiempo medio de restauracion del servicio (MTRS)

Gestion de la
disponibilidad | Tiempo medio entre fallos (MTBF)

Tiempo medio entre incidencias del servicio (MTBSI)

Tiempo de restablecimiento del servicio ante una caida
total del servicio (TRS).

Porcentaje de procesos de negocio cubiertas por metas
especificas de continuidad de servicio (PPN)

Gestion de la
continuidad del
servicio de Tl

Porcentaje de servicios que cumplen los procedimientos
» y controles de seguridad (PSP).
Gestion de la  [porcentaje de no conformidades de seguridad
seguridad de la | jetectadas durante las auditorias y/o pruebas de
informacion seguridad (PNC).

Porcentaje de violaciones de seguridad (PVS).

Gestion de nivel | Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio (PCNS)
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de servicio

Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los logros
de cumplimiento de SLA medidos a través de encuestas
(PSU)

Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a contratos
de soporte con terceros (PIC)

Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos
de nivel operativo internos (OLAS)

Eficiencia y eficacia en el soporte del servicio

Gestion de
incidentes

Porcentaje de incidencias registradas en el periodo (PTI)

Porcentaje de incidencias graves registradas en el
periodo (PIG)

Tiempo promedio invertido en resolucion de incidentes
(TRI)

Porcentaje de incidencias atendidas dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA (PIA)

Gestion de
problemas

Porcentaje de problemas registrados en el periodo (PPR)

Porcentaje de problemas graves registrados en el
periodo (PPG)

Tiempo promedio invertido en resolucion del problema
(TRP).

Porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA (PPRT)

Porcentaje de problemas que superaron sus tiempos de
resolucion objetivo (PPRFT)

Gestion de
peticiones del
Servicio

Porcentaje de peticiones del servicio en el periodo (PPS)

Tiempo promedio transcurrido para implementar cada
tipo de peticion de servicio (TTIS)

Porcentaje de peticiones completadas dentro del tiempo
objetivo asignado (PPDP)

Nivel de control sobre los

servicios

Gestion de
Cambios

Porcentaje de cambios aprobados implementados en el
periodo (PCI).

Porcentaje de cambios que han derivado en una
incidencia (PCIN).

Porcentaje de cambios sin autorizacion (PCSA).

Porcentaje de cambios sin planificar y soluciones de
emergencia (PCSPE)

Porcentaje de cambios realizados siguiendo un plan de
pruebas (PCPP)

Porcentaje de cambios implementados con éxito (PCIE)

Eficiencia en las
relaciones con el negocio

y proveedores

Gestion de las
relaciones con el
negocio y
proveedores.

Porcentaje de proveedores que cumplen los
underpinning contract (UC) (PPUC)

Porcentaje de objetivos contractuales que estan
alineados con SLA (POC)

Porcentaje de clientes que responden “satisfecho” y “muy
satisfecho” frente a la pregunta en qué medida se
encuentra satisfecho con el servicio brindado por el
centro de servicio al usuario? (PSS)

Porcentaje de incumplimientos del servicio provocados
por los proveedores (PIS)

Porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al servicio
(PRC)

Fuente: Elaboracién propia.
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e) Etapa 5: Definir modelo de los procesos a implementar
El objetivo de ésta etapa es definir el modelo de procesos a
implementar, para ello se realiza como actividad previa la recopilacion y
documentacion del modelo de procesos actual de la organizacion.
Durante la etapa de definir el modelo de los procesos a implementar se
realiza las siguientes actividades:

v’ Identificar mejores practicas para el disefio de procesos.

v Disefiar modelo de procesos futuro.

v' Comparar el modelo de procesos futuro con el modelo de
procesos actual.

v/ Establecer brechas entre modelo de procesos actual y futuro.

v’ Seleccionar procesos a implementar.

f) Etapa 6: Elaborar disefio detallado de proceso
Con la informacion recopilada en la etapa 5 del modelo, se
procede a realizar el disefio detallado de cada uno de los procesos de
gestion de servicios de TI. Para lograr ello se se realiza las siguientes
actividades:

v  Elaborar documentacion detallada por cada proceso a
implementar

v' |dentificar cambios en la organizacion (politicas, reglamentos,
creacion de puestos).

v' Seleccionar herramientas de software requeridos.

v" Definir requerimientos de hardware requeridos.

v’ Elaborar plan de implementacion.
g) Etapa 7: Implementar piloto
El objetivo de ésta etapa es la implementacion de un piloto del
Centro de servicio al Usuario, el cual cubre los principales los procesos

de gestion de servicios de TIl. Asi mismo, en esta etapa se realiza la

adquisicion del hardware y software necesario para implementar los
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sistemas de gestidon de servicios de Tl que son herramientas de

soporte que utiliza el Centro de Servicio al Usuario en sus tareas

operativas. Durante la etapa de implementacion del piloto se realiza las

siguientes actividades:

v

AN N N NN

Ejecutar plan de implementacion (fase piloto).
Definir escenarios de prueba.

Establecer estrategia de capacitacion.
Adquirir software y hardware.

Planificar campafia de lanzamiento.

Disefiar prueba de procesos.

Desplegar piloto.

h) Etapa 8: Implementacion

El objetivo de ésta etapa es la implementaciéon del Centro de

Servicio al Usuario definitivo, el cual cubre los todos los procesos de

gestion de servicios Tl definidos en la etapa 6. Asi mismo, se debera

implementar todos los sistemas de soporte que empleara el Centro de

Servicio al Usuario en sus actividades operativas. Durante la etapa de

implementacion se realiza las siguientes actividades:

v

AN N NN

Iniciar plan de implementacion (fase puesta en produccion).
Institucionalizar procesos.

Ejecutar planes de capacitacion.

Ejecutar campaiia de lanzamiento.

Puesta en produccion (despliegue en toda la organizacion).
Monitoreo y control de indicadores.

i) Etapa 9: Mejora continua

El objetivo de esta etapa es establecer mecanismos para asegurar

la mejora continua a lo largo del tiempo y de esta manera identificar

nuevas areas de oportunidad. Durante la etapa de mejora continua se

realiza las siguientes actividades:
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v" Analizar indicadores.

v" Analizar niveles de servicio de los procesos.

v Realizar analisis de madurez de los procesos.

v' |dentificar acciones de mejora.

v’ Elaborar plan de mejora continua.

v' Ejecutar plan de mejora continua.

2.3. Definiciones conceptuales

Acuerdo de nivel de servicio (SLA) %
Segun Jan Van Bon un acuerdo de nivel de servicio es un acuerdo entre
un Proveedor de Servicio de Tl y un cliente. EI SLA describe el Servicio
de TI, documenta los Objetivos de Nivel de Servicio y especifica las
responsabilidades del Proveedor de Servicio de Tl y del Cliente. Un Gnico
SLA puede cubrir varios Servicios de Tl o varios Clientes. Jan Van Bon
Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 — Guia de Gestion.
Acuerdo de Nivel Operativo (OLA) *
Segun Jan Van Bon un acuerdo de nivel operativo consiste en el acuerdo
entre la unidad de Tl y otra parte de la misma organizacion. EI OLA
contiene la descripcion de los servicios ti que se ofrecen a los clientes, e
incluye la definicién de los bienes y servicios que se proveen, asi como
los compromisos de ambas partes. Jan Van Bon Mejora Continua del
Servicio basada en ITIL v3 — Guia de Gestion.
Calidad del Servicio *
Segun Berry Leonard, Prasuraman y Valerie Zeithml, calidad del servicio
es la funcion de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre

los que efectivamente le fueron prestados por la empresa. Berry, Leonard,

A. Prasuraman y Valerie Zeithml. Marketing en las empresas de servicio.
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Catalogo de Servicios %

Segun Jan Van Bon, catalogo de servicios es una base de datos o un
Documento estructurado con informacién sobre todos los Servicios de TI,
incluyendo aquellos disponibles para la implementacion. El Catalogo de
Servicios es la Unica parte publicada de la Carpeta de Servicios publicada
a Clientes, y se utiliza para soportar la venta y entrega de los Servicios de
TIl. El Catalogo de servicios incluye puntos de contacto, solicitud vy
Procesos de peticion. Jan Van Bon Disefio del Servicio basada en ITIL v3
— Guia de Gestion.

Centro de Servicio al Usuario %

Segun Jan Van Bon, Centro de Servicio al Usuario es el punto Unico de
contacto entre el proveedor de servicio y los usuarios. Un Centro de
Servicio al Usuario tipico gestiona incidentes, peticiones de servicio, y
también maneja la comunicacion con los usuarios. Jan Van Bon
Operacioén del Servicio basada en ITIL v3 — Guia de Gestion.

Elemento de Configuracién (Cl) %’

Segun Jan Van Bon un elemento de configuracion es cualquier
componente que necesite ser gestionado con el objeto de proveer un
servicio de TI. La informacién sobre cada Cl se almacena en un registro
de configuracion dentro del sistema de gestion de la configuracion y se
mantiene durante todo su ciclo de vida mediante gestion de la
configuracion. Los Cl estan bajo el control de gestion de cambios.
Tipicamente, los Cl pueden ser servicios de TI, hardware, software,
edificios, personal, y documentacion formal. Jan Van Bon Transicion del
Servicio basada en ITIL v3 — Guia de Gestion.

Estrategia *
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Segun Michael Porter, la estrategia consiste en seleccionar el conjunto de
actividades en las que una empresa se destacara para establecer una
diferencia sustentable en el mercado. La diferencia sustentable puede
brindar a los clientes un mayor valor que la competencia o proporcionar
un valor comparable, pero aun costo menor que los competidores.
Michael Porter. Ventaja Competitiva.

Factores Criticos de Exito 3

Segun Rockart los factores criticos de éxito son aquellas pocas areas
criticas donde las cosas deben ir bien para que la empresa prospere.
Rockart. Jhon F. Los Altos Directivos Definen sus Necesidades de
Informacién.

Indicador *°

Segun Robert Kaplan y David Norton los indicadores son medios,
instrumentos 0 mecanismos para poder evaluar en qué medida estamos
logrando los objetivos estratégicos propuestos. Como tal un indicador es
una variable de interés cuya naturaleza obviamente se circunscribe al tipo
de escala sobre el cual se define. Esto implica una clasificacion en
términos de su naturaleza como cuantitativos y cualitativos. Kaplan
Robert, Norton David. Mapas Estratégicos.

Modelo de Gestién *°

Segun Carlos Ocampo, Modelo de Gestion es una herramienta que tiene
como objetivo mejorar la gestion servicios de Tl, para ofrecer un servicio
de acuerdo a las mejores practicas del mercado. Carlos Ocampo.
Implementacion de modelo de procesos.

Outsourcing °
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Segun Fernandez, outsourcing consiste en la contrataciébn externa de
recursos anexos, mientras la organizacion se dedica exclusivamente a la
razén o actividad basica de su negocio. No es solo un contrato de
personas o activos, es un contrato para obtener resultados. Fernandez,
Consejo Nacional para la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa Desarrollo de Proveedores y Distribuidores. Quinta reunion.
Proyecto ¥’

Segun el Project Management Institute un proyecto es un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado
anico. Es temporal por que cada proyecto tiene un comienzo y final
definido. El final se alcanza cuando se han logrado los objetivos del
proyecto o cuando queda claro que los objetivos del proyecto no seran o
no podran ser alcanzados, o cuando la necesidad del proyecto ya no
exista y el proyecto sea cancelado. Project Management Institute. Guia de

los Fundamentos de la Direccién de Proyectos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacién

3.1.1. Tipo

Segun la intervencion del investigador

Es una investigacion experimental, ya que el investigador manipula y
controla variables. Interviene en los procesos, introduce elementos,
alteraciones, a voluntad y luego observa. En el presente trabajo de
investigacion se ha empleado la investigacion experimental, en su
variante pre-experimental, debido a que la seleccion de los grupos no
se realiza de manera aleatoria y la conformacion de grupos pueden
estar no correlacionados, es decir se trabaja con grupos intactos ya
existentes, pues se excluye la manipulacion y aleatorizacion.

Segun la planificacion de la toma de datos

Es una investigacidn prospectiva, ya que utiliza datos primarios
recogidos por el mismo investigador. Los datos no existen antes de la
elaboracién del protocolo de investigacion, pero son recogidos
expresamente para la investigacion planificada.

Segun el numero de ocasiones en que se mide la variable de
estudio

Es una investigacion longitudinal, ya que la variable de estudio es
medida en dos ocasiones, con la finalidad de hacer comparaciones
(antes y después) entre los resultados que una misma muestra logra
a lo largo del tiempo.

Segln el numero de variables de interés
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Es una investigacion analitica, porque el analisis estadistico es
bivariado; se plantea y pone a prueba las hipotesis.

Es una investigacion analitica, ya que se realizaran aproximaciones
entre la variable independiente y la variable dependiente, tratando de
demostrar relacion de causa efecto entre ellas.

e Segun el nivel de medicion de la variables

Corresponde a una Investigacion cuantitativa: debido a que se
representaran los resultados mediante tablas, graficos y otros analisis

estadisticos.

3.1.2. Nivel
El estudio se caracteriza por ser de nivel explicativo. Puesto que
esta dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos
fisicos 0 sociales; en consecuencia el presente estudio se centra en
explicar por qué el Modelo de Gestidn aplicado posibilita el mejoramiento
de la calidad del servicio en la empresa peruana de outsourcing de TI
Cosapi Data.
3.2. Disefio y esquema de la investigacion
Siendo ésta una investigacion experimental en su variante pre-
experimental se utilizo el disefio de prueba de Pre y Post Test con un solo
grupo. 8

Figura 9: Disefio de la investigacion

G al—y x o
Donde:
Oq: Pre prueba
0 Post prueba
G: Es un Unico grupo
X: Tratamiento experimental

Fuente: Elaboracién propia basada en Raul Pino Gotuzzo
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3.3. Poblacién y muestra
3.3.1. Poblacion
La poblacién considerada en la presente investigacion estuvo
conformada por todos los servicios de outsourcing de Tl (30 servicios) a

cargo de la empresa peruana Cosapi Data S.A.

3.3.2. Ambito de estudio

3.3.2.1. Ambito espacial
El estudio se realiz6 para la empresa Cosapi Data S.A, la cual se
encuentra ubicada en el Jr. Andrés Reyes 420 - piso 10, en el distrito de
San Isidro, provincia de Lima, departamento de Lima.
3.3.2.2. Ambito temporal
La presente investigacion se realizd entre los meses de agosto a

octubre del 2015.

3.3.2.3. Unidad de anélisis
Servicio de outsourcing de Tl a cargo de la empresa peruana Cosapi

Data S. A.

3.3.3. Muestra

La muestra considerada fue 20 servicios de outsourcing de Tl a
cargo de la empresa Cosapi Data S.A.

El tipo de muestreo considerado fue de tipo no probabilistico segin
criterio y en funcidon a la accesibilidad que se tuvo de analizar dicha

muestra. °
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3.4. Definicion operativa del instrumento de recoleccion de datos
3.4.1. Construccion del instrumento

Para la investigacion se elaboré un cuestionario, la misma que se
presenta en el anexo 1, el instrumento elaborado tuvo como finalidad
recolectar informacién acerca de la calidad del servicio de cada uno de los
servicios de outsourcing de Tl a cargo de Cosapi Data que conforman la
muestra del estudio.

El cuestionario, consta de tres secciones: datos generales, datos del
Modelo de Gestién y datos de la calidad del servicio. La seccidon datos
generales permite identificar el servicio de outsourcing de Tl sobre el cual
se aplica la encuesta. La siguiente seccidén permite identificar si al servicio
de outsourcing de TI encuestado se ha aplicado o no el Modelo de
Gestion de Servicio, y finalmente la tercera seccion consta de 39

controles o indicadores relacionados a la calidad del servicio.

3.4.2. Validez del contenido

El instrumento de recoleccién de datos elaborado fue sometido a
prueba de validez de contenido, haciendo uso del método Delphi
mediante la opinion de 05 jueces. A continuacion se presenta los

resultados de la validez por opinién de jueces (Ver anexo 6).

Cuadro 7: Validacion por juicio de expertos

Expertos Profesion Constancia
Mg._ Avalos Paredes, Alejandro Inger_u_ero _ Aprobado
Enrique Administrativo
: Ingeniero
Mg. Morales Quispe, Alfredo informatico Aprobado
Mg. Aguilar Ayambo, Daniel In_genlero de Aprobado
Fernando Sistemas
P Ingeniero
Mg. Torres Garay, José Luis Electrénico Aprobado
. . . Ingeniero
Mg. Olivas Chacoén, Albert Radl Electronico Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.3. Consistenciainterna

Para determinar la validez de los datos obtenidos en el instrumento

de recoleccion de datos, se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach.

i 2
a0 = L 1 — zi:l Sﬂ'
k-1 S?

Donde:

g2 . I
i es la varianza del item i,

2
S, t es la varianza de los valores totales observados y

k es el nimero de preguntas o items.

Para la interpretacién de del resultado se empleo el siguiente cuadro:

Cuadro 8: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Criterio de confiabilidad Valores
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0,01a0,49
Confiabilidad moderada 0,5a0,75
Confiabilidad fuerte 0,76 a 0,89
Confiabilidad alta 09al

Fuente: Elaboracién propia basada en Raul Pino Gotuzzo.

Mientras el resultado mas se aproxime a 1 el instrumento es mas

confiable.3®

A continuacion se presenta los resultados del célculo de fiabilidad

alfa de Cronbach.

Cuadro 9: Resultados de fiabilidad alfa de Cronbach. Programa SPSS

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,852 39

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al obtener 0.852 como resultado del calculo de fiabilidad alfa de
Cronbach, se puede afirmar que el instrumento de recoleccion de datos

utilizado tiene una validez y confiabilidad fuerte.


https://es.wikipedia.org/wiki/Varianza
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3.5. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos
3.5.1. Técnica de recojo o recoleccion de datos
La técnica de recoleccion de datos que se utilizé fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario, que se presenta en el anexo 1. En la
recoleccion de datos se realizaron las siguientes acciones:
a) Se coordin6 previamente con los jefes de proyecto de los servicios
de outsourcing de Tl a cargo de Cosapi Data S.A.
b) Se informé a los jefes de proyecto y demas colaboradores sobre la
importancia del tema, y se realizd las encuestas en sus ambientes
laborales, asi como el llenado del cuestionario a través de los
encuestadores.
c) Se evalud diariamente el avance de los encuestadores.
d) Al término del llenado del cuestionario se revisé los mismos a fin de

gue no queden preguntas sin responder.

3.5.2. Técnica de procesamiento de datos
Para el procesamiento de datos, se considero las siguientes fases:

e Revision de los datos, donde se tomd en cuenta el control de
calidad de los datos.

e Clasificacion de los datos, se realizé la clasificacion de la
informacion de acuerdo al tipo de variables y sus escalas de
medicion.

e Elaboracion de la matriz de datos, se construyo la base de datos
que fue elaborada en el paquete estadistico SPSS V-21 y en la Hoja
de calculo Excel para su procesamiento a través de formulas

estadisticas automatizadas.
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e Analizar mediante pruebas estadisticas las hipotesis
planteadas, para el presente trabajo de investigacion se utilizé la

Prueba T Student para muestras relacionadas como estadistico de

prueba.

3.5.3. Técnica de presentacion de datos.

Para la presentacion de datos se utilizo tablas y cuadros estadisticos

con los resultados mas sobresalientes de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo de la muestra
A continuacidn se presentan aspectos que permiten caracterizar la
muestra que fue considerada en la investigacion (20 servicios de
outsourcing de Tl a cargo de la empresa Cosapi Data S.A).

Tabla 1. Tamafio del Servicio de Outsourcing de Tl de la
empresa Cosapi Data, Lima 2015.

Tamafio de proyecto Frecuencia Porcentaje
Pequefio 5 25.00%
Mediano 9 45.00%

Grande 6 30.00%
Total 20 100.00%

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

10

>

LLRANGE

Frecuencia

LLRANGE

N

Pequefio Mediano Grande

Tipo de Proyecto

Figura 10: Tamafio del Servicio de Outsourcing de TI.

Interpretacion:

En el tabla N°01 y figura N°10 en relacion con el tamafio del Servicio
de outsourcing de TI, se observa que el 45%(09 Servicios de outsourcing
de TI) son de tamafio mediano, lo que significa que dichos servicios de
outsourcing tienen a cargo el Nivel 1 y Nivel 2 de soporte del centro de
servicio al usuario; el 30%(06 Servicios de outsourcing de TI) son de

tamafo grande, lo que significa que dichos servicios de outsourcing tienen
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a cargo el Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 3 de soporte del centro de servicio al
usuario y el 25%(05 Servicios de outsourcing de TI) son de tamafo
pequefio, lo que significa que dichos servicios de outsourcing tienen a
cargo unicamente el Nivel 1 de soporte del centro de servicio al usuario.

Tabla 2. Cantidad de clientes del servicio de outsourcing de TI
de la empresa Cosapi Data, Lima 2015

Cantidad de Servicios de Outsourcing

Cantidad de Clientes Nimero Porcentaje
De 350 a 450 4 20%
De 450 a 550 2 10%
De 550 a 650 3 15%
De 650 a 750 4 20%
De 750 a 850 2 10%
De 850 a méas 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Base de Datos de la Investigacién Programa SPSS v21

LLRANG
[
LRANG
LRANG

De350a De450a De550a De650a De750a De850a
450 550 650 750 850 mas

Tipo de Proyecto

Frecuencia
N w Y

[ERY

Figura 11: Cantidad de Clientes del Servicio de Outsourcing de Tl

Interpretacion:

En el tabla N°2 y figura N°11 en relacion con la cantidad de clientes
del Servicio de outsourcing de TI, se observa que el 25%(05 Servicios de
outsourcing de TI) tienen entre 850 a 1000 clientes del servicio, el 20%(04
Servicios de outsourcing de TI) tienen entre 350 a 450 clientes del
servicio, el 20%(04 Servicios de outsourcing de TI) tienen entre 650 a 750
clientes del servicio, el 15%(03 Servicios de outsourcing de TI) tienen

entre 550 a 650 clientes del servicio, el 10%(02 Servicios de outsourcing
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de TI) tienen entre 450 a 550 clientes del servicio, y el 10%(02 Servicios
de outsourcing de TI) tienen entre 750 a 850 clientes del servicio.
Criterios generales de Prueba de Hipdtesis

4.2.1. Nivel de significancia

Para el estudio se consider6 un margen de error de 5% a un nivel de
significancia de 95% por lo que el valor a = 0.05

4.2.2. Prueba de normalidad

Considerando que la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov es
utilizada para muestras de 30 a mas datos, y que la prueba de normalidad
de Shapiro — Wilk es utilizada para muestras menores a 30 datos. Se
determind la utilizacion de Shapiro — Wilk, debido a que en la presente
investigacion se tuvo una muestra de 20 datos.

Criterio para determinar la Normalidad:

Para aplicar la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk; a un nivel alfa de
0.05 (a = 0,05) se planted el siguiente criterio:

Si: P-valor 2 a Se acepta: Los datos provienen de una distribucién

normal.

Si: P-valor < a Se acepta: Los datos NO provienen de una distribucion

normal.

4.2.3. Eleccion del estadistico de prueba:
Para el presente trabajo de investigacion se utilizé la Prueba T Student
para muestras relacionadas como estadistico de prueba.
Prueba de Hipotesis
4.3.1. Prueba de Hipotesis para HE;
HE:1: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente numero de usuarios

concurrentes que admite el servicio sin que implique una degradacion.



117

HEo: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente numero de usuarios
concurrentes que admite el servicio sin que implique una degradacion.

a) Prueba de normalidad

Tabla 3. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Usuarios Concurrentes antes del Uso ,958 20 ,496
del Modelo de Gestion
Usuarios Concurrentes después del ,945 20 ,294

Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de usuarios concurrentes
antes del uso del Modelo de Gestion es 0,496; y el grado de significancia
de usuarios concurrentes después del uso del Modelo de Gestién es
0,294 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
qgue los datos de la investigacién provienen de una distribucion normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 4. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Usuarios Concurrentes antes del Uso 42,850 20 16,1613 3,6138
del Modelo de Gestion
Usuarios Concurrentes después del 71,5000 20 19,08568 4,26769

Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Usuarios Concurrentes antes -28,650 5,1939 1,16139 -31,0808 -26,21919 -24,669 19 ,000

del uso del Modelo de

Gestién - Usuarios

Concurrentes después del

Uso del Modelo de Gestion

Tabla 5. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hg;
Si: P-valor > a, se rechaza Hg; y se acepta Hego
Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias de la cantidad de
usuarios concurrentes antes y después del uso del Modelo de Gestion.
De hecho el promedio de usuarios concurrentes se incrementd de 42,85
a 71,5 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacién HE;. “El uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
componente numero de usuarios concurrentes.”, es aceptada y la
hip6tesis HE.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente niumero de usuarios

concurrentes” es rechazada.
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4.3.2. Prueba de Hipotesis para HE;

HE,: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incidencias.

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incidencias.

a) Prueba de normalidad

Tabla 6. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias antes del Uso ,924 20 121
del Modelo de Gestion
Porcentaje de incidencias después del ,939 20 ,233

Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de porcentaje de incidencias
antes del uso del Modelo de Gestion es 0,121; y el grado de significancia
de porcentaje de incidencias después del uso del Modelo de Gestion es
0,233 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
qgue los datos de la investigacién provienen de una distribucion normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hip6tesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 7. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de incidencias antes del 33,7800 20 8,50038 1,90074
Uso del Modelo de Gestién
Porcentaje de incidencias después 17,3950 20 5,86806 1,31214

del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de incidencias 16,385 3,0894 ,69081 14,9391 17,83089 23,718 19 ,000

antes del uso del Modelo de

Porcentaje de

incidencias después del Uso

del Modelo de Gestiéon

Tabla 8. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgo Y se acepta Hg;

Si: P-valor > a, se rechaza Hg, y se acepta Hgo
Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del porcentaje de
incidencias antes y después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el
promedio de porcentaje de incidencias se redujo de 33,780 a 17,395
luego de utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HE,. “El uso del Modelo
de Gestidn mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente porcentaje de incidencias.”, es aceptada y la hipotesis
HEo.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incidencias.” es

rechazada.
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4.3.3. Prueba de Hipotesis para HE3

HE3: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incumplimientos
de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de incumplimientos
de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

a) Prueba de normalidad

Tabla 9. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incumplimientos de los ,917 20 ,088
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) antes
del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de incumplimientos de los ,972 20 , 790

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

después del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de porcentaje de
incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) antes del
uso del Modelo de Gestién es 0,088; y el grado de significancia de
porcentaje de incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA) después del uso del Modelo de Gestion es 0,790 y siendo que el
P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de wuna distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000.

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:
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Tabla 10. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de incumplimientos de los 52,5700 20 14,62662
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) antes

del Uso del Modelo de Gestiéon

3,27061

Porcentaje de incumplimientos de los 18,4450 20 5,29513 1,18403

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

después del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia
Inferior  Superior

Porcentaje de 34,125 9,5375 2,13265 29,6613 38,58869 16,001 19 ,000

incumplimientos de los
Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) antes del uso
del Modelo de Gestion -
Porcentaje de
incumplimientos de los
Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) después del

Uso del Modelo de Gestidn

Tabla 11. Prueba de T Student para muestras relacionadas
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:

El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hegs
Si: P-valor > a, se rechaza Hesz y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si

existe una diferencia significativa en las medias del porcentaje de

incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) antes y

después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el promedio de
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porcentaje de incidencias se redujo de 52,570 a 18,445 luego de utilizar
el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEs. “El uso del Modelo
de Gestibn mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente porcentaje de incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA)”, es aceptada y la hipétesis HEy.” El uso del Modelo de
Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente porcentaje de incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de

Servicio (SLA)” es rechazada.

4.3.4. Prueba de Hipotesis para HE4

HE4: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de Disponibilidad
de Servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de Disponibilidad
de Servicio.

a) Prueba de normalidad

Tabla 12. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de Disponibilidad de Servicio antes ,915 20 ,080
del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de Disponibilidad de Servicio ,967 20 ,691

después del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de usuarios concurrentes
antes del uso del Modelo de Gestién es 0,080; y el grado de significancia
de usuarios concurrentes después del uso del Modelo de Gestion es

0,691 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
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gue los datos de la investigacion provienen de una distribucién normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de Disponibilidad de Servicio 67,9350 20 10,19258 2,27913
antes del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de Disponibilidad de Servicio 96,9200 20 1,32570 ,29643

después del Uso del Modelo de Gestion
Tabla 13. Estadisticos de muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior ~ Superior

Porcentaje de Disponibilidad -28,99 10,717 2,39637 -34,001 -23,9693 -12,10 19 ,000
de Servicio antes del uso del

Modelo de Gestion -

Porcentaje de Disponibilidad

de Servicio después del Uso

del Modelo de Gestion
Tabla 14. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgo Y se acepta Hgq4

Si: P-valor > a, se rechaza Hg,4 Y se acepta Hgg
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Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del porcentaje de
Disponibilidad de Servicio antes y después del uso del Modelo de
Gestion. De hecho el promedio de porcentaje de Disponibilidad de
Servicio se incrementd de 67,935 a 96,920 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HE,. “El uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
componente porcentaje de Disponibilidad de Servicio”, es aceptada y la
hipétesis HEq.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de

Disponibilidad de Servicio.” es rechazada.

4.3.5. Prueba de Hipotesis para HEs

HEs: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Tiempo Medio de Restauracion
del Servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente Tiempo Medio de Restauracion
del Servicio.

a) Prueba de normalidad

Tabla 15. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.

Tiempo Medio de Restauracion del ,922 20 ,106
Servicio antes del Uso del Modelo de

Gestién.
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Tiempo Medio de Restauracion del ,928 20 ,144
Servicio después del Uso del Modelo

de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Tiempo Medio de
Restauracion del Servicio antes del uso del Modelo de Gestion es
0,106; y el grado de significancia del Tiempo Medio de Restauracion
del Servicio después del uso del Modelo de Gestion es 0,144 y siendo
gue el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos
de la investigacion provienen de una distribucién normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.

b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 16. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Tiempo Medio de Restauracion del Servicio  102,0060 20 32,04162 7,16472
antes del Uso del Modelo de Gestion.
Tiempo Medio de Restauracion del Servicio 7,4526 20 4,37080 97734

después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior
Tabla 17. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Tiempo Medio de 94,553 28,857 6,45259 81,048 108,0588 14,654 19
Restauracion del Servicio

antes del Uso del Modelo de

Gestion.-  Tiempo Medio de

Restauracion del Servicio

después del Uso del Modelo

de Gestion.

,000

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo Y se acepta Hgs

Si: P-valor > a, se rechaza Hgs Y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Tiempo Medio de
Restauracion del Servicio antes y después del uso del Modelo de
Gestion. De hecho el Tiempo Medio de Restauracion del Servicio se
redujo de 102,0060 a 7,4526 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEs. “El uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reducciéon de su
componente Tiempo Medio de Restauracion del Servicio”, es aceptada
y la hipdtesis HE,.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad
del servicio mediante la reduccion de su componente Tiempo Medio de

Restauracion del Servicio” es rechazada.

4.3.6. Prueba de Hipodtesis para HEg
HEes: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio

mediante el incremento de su componente Tiempo Medio entre fallos.
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HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Tiempo Medio entre fallos.
a) Prueba de normalidad

Tabla 18. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Tiempo Medio entre fallos antes del Uso del ,928 20 141
Modelo de Gestion
Tiempo Medio entre fallos después del Uso ,934 20 ,183

del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Tiempo Medio entre fallos
antes del uso del Modelo de Gestion es 0,141; y el grado de significancia
del Tiempo Medio entre fallos después del uso del Modelo de Gestion es
0,183 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
que los datos de la investigacién provienen de una distribucion normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 19. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Tiempo Medio entre fallos antes del 129,8280 20 37,54081 8,39438
Uso del Modelo de Gestion
Tiempo Medio entre fallos después 214,6184 20 49,05987 10,97012

del Uso del Modelo de Gestién
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.

(bilateral)

Tabla 20. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la

media diferencia

Inferior  Superior

Tiempo Medio entre fallos -84,79 21,682 4,84818 -94,938 -74,6431 -17,49 19 ,000
antes del uso del Modelo de

Gestion - Tiempo Medio

entre fallos después del Uso

del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo Y se acepta Hgg

Si: P-valor > a, se rechaza Hgg Y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del porcentaje de
Disponibilidad de Servicio antes y después del uso del Modelo de
Gestion. De hecho el Tiempo Medio entre fallos se incrementé de
129,828 a 214,618 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEg. “El uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
componente Tiempo Medio entre fallos”, es aceptada y la hipotesis
HEo.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Tiempo Medio entre fallos” es

rechazada.
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4.3.7. Prueba de Hipotesis para HE;

HE7;: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Tiempo Medio entre
Incidencias de Servicio.

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Tiempo Medio entre
Incidencias de Servicio.

a) Prueba de normalidad

Tabla 21. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio antes del ,945 20 ,299
Uso del Modelo de Gestién
Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio después ,928 20 ,144

del Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
Al identificar que el grado de significancia del Tiempo Medio entre

Incidencias de Servicio antes del uso del Modelo de Gestion es 0,299; y
el grado de significancia del Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio
después del uso del Modelo de Gestion es 0,144 y siendo que el P-valor
de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 22. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Tiempo Medio entre fallos antes del Uso 237,20 20 72,060 16,113

del Modelo de Gestiéon
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Tiempo Medio entre fallos después del 244,2000 20 72,71545 16,25967

Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Tiempo Medio entre fallos -7,000 21,789 4,87205 -17,197 3,19731 -1,437 19 ,167
antes del uso del Modelo de

Gestion - Tiempo Medio

entre fallos después del Uso

del Modelo de Gestion
Tabla 23. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hg;

Si: P-valor > a, se rechaza Hg7 y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,167), es mayor al valor a (0,05), se determin6é que
NO existe una diferencia significativa en las medias del Tiempo Medio
entre Incidencias de Servicio antes y después del uso del Modelo de
Gestion. De hecho el Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio se
incrementd minimamente de 237,20 a 244,20 luego de utilizar el Modelo
de Gestion.

Conclusioén
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En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HE7. “El uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
componente Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio”, es rechazada
y la hipdtesis HEo.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad
del servicio mediante el incremento de su componente Tiempo Medio
entre Incidencias de Servicio” es aceptada.
4.3.8. Prueba de Hipotesis para HEg

HEs: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Tiempo de Restablecimiento
de Servicio ante una caida total del servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Tiempo de Restablecimiento

de Servicio ante una caida total del servicio.

a) Prueba de normalidad

Tabla 24. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Tiempo de Restablecimiento de Servicio ,920 20 ,100
ante una caida total del servicio antes del
Uso del Modelo de Gestion.
Tiempo de Restablecimiento de Servicio ,943 20 275

ante una caida total del servicio después del

Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Tiempo Medio de
Restauracion del Servicio antes del uso del Modelo de Gestion es 0,100;
y el grado de significancia del Tiempo Medio de Restauracion del
Servicio después del uso del Modelo de Gestion es 0,275 y siendo que

el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
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investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hip6tesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 25. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip.  Error tip. de la med
Tiempo de Restablecimiento de 21,495 20 6,6209 1,4805
Servicio ante una caida total del
servicio antes del Uso del Modelo
de Gestion.
Tiempo de Restablecimiento de 7,7250 20 1,88927 42245

Servicio ante una caida total del
servicio después del Uso del

Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
cibntip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Tiempo de Restablecimiento 13,770 5,8014 1,29723 11,0549 16,48512 10,615 19 ,000
de Servicio ante una caida
total del servicio antes del
Uso del Modelo de Gestion.-
Tiempo de Restablecimiento
de Servicio ante una caida
total del servicio después del
Uso del Modelo de Gestion.
Tabla 26. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
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El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo Y se acepta Hes

Si: P-valor > a, se rechaza Hgg y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Tiempo de
Restablecimiento de Servicio ante una caida total del servicio antes y
después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el promedio del
Tiempo de Restablecimiento de Servicio ante una caida total del servicio
se redujo de 21,495 a 7,7250 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEg. “El uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente Tiempo de Restablecimiento de Servicio ante una caida
total del servicio”, es aceptada y la hipotesis HE,.”El uso del Modelo de
Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente Tiempo de Restablecimiento de Servicio ante una caida

total del servicio” es rechazada.

4.3.9. Prueba de Hipdtesis para HEg
HEqo: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de Procesos de
Negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de servicio.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de Procesos de
Negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de servicio.

a) Prueba de normalidad
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Tabla 27. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de Procesos de Negocio ,932 20 , 166
cubiertas por metas especificas de
continuidad de servicio antes del uso del
Modelo de Gestion
Porcentaje de Procesos de Negocio ,920 20 ,101

cubiertas por metas especificas de
continuidad de servicio después del Uso

del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de Procesos de
Negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de servicio
antes del uso del Modelo de Gestidon es 0,166; y el grado de significancia
del Porcentaje de Procesos de Negocio cubiertas por metas especificas
de continuidad de servicio después del uso del Modelo de Gestion es
0,101 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
gue los datos de la investigacién provienen de una distribucion normal;

procediendo seguidamente a la prueba de hipoétesis.

b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:
P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 28. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de Procesos de Negocio 30,8400 20 10,52308 2,35303
cubiertas por metas especificas de
continuidad de servicio antes del Uso del

Modelo de Gestion
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Porcentaje de Procesos de Negocio 60,8825 20 15,80294 3,53365
cubiertas por metas especificas de
continuidad de servicio después del Uso

del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.

gbilateralz

Media Desvi Error 95% Intervalo de
acién tip.de confianza para la

tip. la diferencia

media |nferior Superior

% de Procesos de Negocio -30,0 6,04 1,352 -32,87 -27,21 -22,22 19 ,000
cubiertas por metas especificas de

continuidad antes del uso del

Modelo de Gestién - % de

Procesos de Negocio cubiertas por

metas especificas de continuidad

después del Uso del Modelo de

Gestién

Tabla 29. Prueba de T Student para muestras relacionadas
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hgg

Si: P-valor > a, se rechaza Hgg y Se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
Procesos de Negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de
servicio antes y después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el
promedio del Porcentaje de Procesos de Negocio cubiertas por metas
especificas de continuidad de servicio se incrementé de 30,8400 a

60,8825 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
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Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEy. “El uso del Modelo
de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
componente Porcentaje de Procesos de Negocio cubiertas por metas
especificas de continuidad de servicio”, es aceptada y la hipotesis HE.”
El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio mediante
el incremento de su componente Porcentaje de Procesos de Negocio

cubiertas por metas especificas de continuidad de servicio” es

rechazada.

4.3.10. Prueba de Hipdtesis para HE1g
HE1o: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de Servicios que
cumplen los procedimientos y controles de seguridad.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de Servicios que
cumplen los procedimientos y controles de seguridad.

a) Prueba de normalidad

Tabla 30. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de Servicios que cumplen los ,957 20 ,493
procedimientos y controles de seguridad antes del
uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de Servicios que cumplen los ,970 20 , 745

procedimientos y controles de seguridad después

del Uso del Modelo de Gestiéon

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21



138

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de Servicios
gue cumplen los procedimientos y controles de seguridad antes del uso
del Modelo de Gestion es 0,493; y el grado de significancia del
Porcentaje de Servicios que cumplen los procedimientos y controles de
seguridad después del uso del Modelo de Gestidn es 0,745 y siendo que
el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipoétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 31. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de Servicios que cumplen los 48,5725 20 16,37716 3,66204
procedimientos y controles de seguridad antes

del Uso del Modelo de Gestion

Porcentaje de Servicios que cumplen los 73,8000 20 12,86202 2,87604
procedimientos y controles de seguridad después

del Uso del Modelo de Gestién
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.

Media Desviac Error  95% Intervalo de
ion tip. tip. de  confianza para la

la diferencia

media |nferior Superior
Tabla 32. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Porcentaje de Servicios que -25,23 5,6262 1,2581 -27,861 -22,5943 -20,05 19
cumplen los proced. y controles

de seguridad antes del uso del

Modelo de Gestién - Porcentaje

de Servicios que cumplen los

proced. y controles de seguridad

después del Uso del Modelo de

Gestion

,000

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Heio

Si: P-valor > a, se rechaza Hejo y se acepta Hego

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
Servicios que cumplen los procedimientos y controles de seguridad
antes y después del uso del Modelo de Gestién. De hecho el promedio
del Porcentaje de Servicios que cumplen los procedimientos y controles
de seguridad se increment6 de 48,5725 a 73,8000 luego de utilizar el
Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEio “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente Porcentaje de Servicios que cumplen los
procedimientos y controles de seguridad”, es aceptada y la hipotesis
HEo.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de Servicios que

cumplen los procedimientos y controles de seguridad” es rechazada.
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4.3.11. Prueba de Hipotesis para HE;

HE1:: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de no
conformidades de seguridad detectadas durante las auditorias y/o
pruebas de seguridad.

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de no
conformidades de seguridad detectadas durante las auditorias y/o
pruebas de seguridad.

a) Prueba de normalidad

Tabla 33. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de no conformidades de seguridad detectadas ,954 20 438
durante las auditorias y/o pruebas de seguridad antes del
Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de no conformidades de seguridad detectadas ,967 20 ,695

durante las auditorias y/o pruebas de seguridad después del

Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de no
conformidades de seguridad detectadas durante las auditorias y/o
pruebas de seguridad antes del uso del Modelo de Gestion es 0,438; vy el
grado de significancia del Porcentaje de no conformidades de seguridad
detectadas durante las auditorias y/o pruebas de seguridad después del
uso del Modelo de Gestion es 0,695 y siendo que el P-valor de ambos
casos es 2 0,05; se determina que los datos de la investigacion
provienen de una distribucién normal; procediendo seguidamente a la
prueba de hipétesis.

b) Calculo del P_Valor:
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Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para

muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son.

Tabla 34. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de no conformidades de 55,8550 20 14,94578 3,34198
seguridad detectadas durante las auditorias
y/o pruebas de seguridad antes del Uso del
Modelo de Gestion.
Porcentaje de no conformidades de 22,4440 20 7,93377 1,77405

seguridad detectadas durante las auditorias
y/o pruebas de seguridad después del Uso

del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia
Inferior ~ Superior
Porcentaje de no 33,411 13,353 2,9858 27,1616 39,66038 11,190 19 ,000

conformidades de seguridad
detectadas durante las
auditorias y/o pruebas de
seguridad antes del Uso del
Modelo de Gestion.-
Porcentaje de no
conformidades de seguridad
detectadas durante las
auditorias y/o pruebas de
seguridad después del Uso

del Modelo de Gestién.

Tabla 35. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:

El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hgi
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Si: P-valor > a, se rechaza Hgi1 y se acepta Hgg
Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que
si existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de no
conformidades de seguridad detectadas durante las auditorias y/o
pruebas de seguridad antes y después del uso del Modelo de Gestion.
De hecho el promedio del Porcentaje de no conformidades de
seguridad detectadas durante las auditorias y/o pruebas de seguridad
ante una caida total del servicio se redujo de 55,8550 a 22,4440 luego
de utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HE;;. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de no conformidades de seguridad
detectadas durante las auditorias y/o pruebas de seguridad”, es
aceptada y la hipotesis HEq.”El uso del Modelo de Gestion NO mejora
la calidad del servicio mediante la reduccibn de su componente
porcentaje de no conformidades de seguridad detectadas durante las

auditorias y/o pruebas de seguridad” es rechazada.

4.3.12. Prueba de Hipotesis para HE;»
HE1,: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de violaciones de
seguridad.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de violaciones de

seguridad.
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a) Prueba de normalidad

Tabla 36. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de violaciones de seguridad antes del ,960 20 ,551
Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de violaciones de seguridad después ,959 20 ,519

del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacién Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de violaciones
de seguridad antes del uso del Modelo de Gestidén es 0,551; y el grado
de significancia del Porcentaje de violaciones de seguridad después del
uso del Modelo de Gestion es 0,519 y siendo que el P-valor de ambos
casos es 2 0,05; se determina que los datos de la investigacion
provienen de una distribucion normal; procediendo seguidamente a la
prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hip6tesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 37 Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de violaciones de seguridad antes 42,7340 20 9,92067 2,21833
del Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de violaciones de seguridad 27,7375 20 7,41257 1,65750

después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.

(bilateral)

Tabla 38. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la

media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de violaciones de 14,997 12,576 2,81213 9,11065 20,88235 5,333 19 ,000

seguridad antes del uso del

Modelo de Gestion -

Porcentaje de violaciones de

seguridad después del Uso

del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hei»

Si: P-valor > a, se rechaza Heg;, y se acepta Hego

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
violaciones de seguridad antes y después del uso del Modelo de
Gestion. De hecho el promedio del Porcentaje de violaciones de
seguridad se redujo de 42,7340 a 27,7375 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEi,. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente Porcentaje de violaciones de seguridad”, es
aceptada y la hipétesis HEo.”El uso del Modelo de Gestion NO mejora la
calidad del servicio mediante la reduccién de su componente Porcentaje

de violaciones de seguridad” es rechazada.
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4.3.13. Prueba de Hipotesis para HE;3

HE1s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de cumplimiento
del nivel de servicio.

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de cumplimiento
del nivel de servicio.

a) Prueba de normalidad

Tabla 39. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio antes ,940 20 ,237
del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio ,965 20 ,656

después del Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacién Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de
cumplimiento del nivel de servicio antes del uso del Modelo de Gestion
es 0,237; y el grado de significancia del Porcentaje de cumplimiento del
nivel de servicio después del uso del Modelo de Gestién es 0,656 y
siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los
datos de la investigacion provienen de una distribucion normal,
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:
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Tabla 40. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desvia. tip. Error tip. de la med
Porcentaje de cumplimiento del nivel de 91,1950 20 2,76529 ,61834
servicio antes del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de cumplimiento del nivel de 96,7150 20 1,49218 ,33366
servicio después del Uso del Modelo de
Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvi Error  95% Intervalo de
acion tip.de confianza parala
tip. la diferencia
media |nferior Superior
Porcentaje de cumplimiento del -5,520 1,42 ,31611 -6,18 -4,858 -17,46 19 ,000

nivel de servicio antes del uso del
Modelo de Gestiéon - Porcentaje
de cumplimiento del nivel de
servicio después del Uso del

Modelo de Gestion
Tabla 41. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Heis

Si: P-valor > a, se rechaza Hgi3 y se acepta Hego

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
cumplimiento del nivel de servicio antes y después del uso del Modelo
de Gestion. De hecho el promedio del Porcentaje de cumplimiento del
nivel de servicio se incrementd de 91,1950 a 96,7150 luego de utilizar el
Modelo de Gestion.

Conclusioén
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En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEis. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio”, es
aceptada y la hipétesis HE.”El uso del Modelo de Gestion NO mejora la
calidad del servicio mediante el incremento de su componente

Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio” es rechazada.

4.3.14. Prueba de Hipotesis para HE14
HE14: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de satisfaccion del
usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA medidos a través de
encuestas.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de satisfaccion del
usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA medidos a través de
encuestas.

a) Prueba de normalidad

Tabla 42. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre ,941 20 ,250
los logros de cumplimiento de SLA antes del
Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre ,957 20 ,491

los logros de cumplimiento de SLA después

del Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de satisfacciéon
del usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA antes del uso del
Modelo de Gestidén es 0,250; y el grado de significancia del Porcentaje
de satisfaccion del usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA es

0,491 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
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gue los datos de la investigacion provienen de una distribucién normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 43. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de satisfaccién del usuario sobre 59,4750 20 5,56586 1,24456
los logros de cumplimiento de SLA antes del

Uso del Modelo de Gestion

Porcentaje de satisfaccién del usuario sobre 88,3000 20 1,94855 43571
los logros de cumplimiento de SLA después

del Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de satisfaccion -28,83 5,4651 1,22203 -31,383 -26,26726 -23,59 19 ,000
del usuario sobre los logros

de cumplimiento de SLA

antes del uso del Modelo de

Gestion - Porcentaje de

satisfaccién del usuario sobre

los logros de cumplimiento

de SLA después del Uso del

Modelo de Gestién
Tabla 44. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hgia
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Si: P-valor > a, se rechaza Hegi14 Y se acepta Hgo
Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
satisfaccion del usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA antes y
después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el promedio del
Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los logros de cumplimiento
de SLA se incrementé de 59,4750 a 88,3000 luego de utilizar el Modelo
de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEis. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los
logros de cumplimiento de SLA medidos a través de encuestas”, es
aceptada y la hipotesis HEq.”El uso del Modelo de Gestion NO mejora la
calidad del servicio mediante el incremento de su componente
Porcentaje de satisfaccién del usuario sobre los logros de cumplimiento

de SLA medidos a través de encuestas” es rechazada.

4.3.15. Prueba de Hipoétesis para HE 5
HEis: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento
de SLA debido a contratos de soporte con terceros.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento

de SLA debido a contratos de soporte con terceros.
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a) Prueba de normalidad

Tabla 45. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a ,941 20 ,254
contratos de soporte con terceros antes del Uso
del Modelo de Gestion.
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a ,951 20 ,388

contratos de soporte con terceros después del

Uso del Modelo de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a contratos de soporte con terceros antes
del uso del Modelo de Gestidn es 0,254; y el grado de significancia del
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a contratos de soporte con
terceros después del uso del Modelo de Gestion es 0,388 y siendo que
el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 46. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de incumplimiento de 55,1850 20 8,00870 1,79080
SLA debido a contratos de soporte
con terceros antes del Uso del
Modelo de Gestion.
Porcentaje de incumplimiento de 40,1500 20 7,08055 1,58326

SLA debido a contratos de soporte
con terceros después del Uso del

Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Diferencias relacionadas t gl Sig.

gbilateralz

Media Desviac Error 95% Intervalo de
ion tip. tip. de confianza para la

la diferencia

media |nferior Superior

Porcentaje de incumplimiento de 15,04 10,06 2,2493 10,328 19,743 6,684 19 ,000

SLA debido a contratos de soporte

con terceros antes del Uso del

Modelo de Gestion.-

Porcentaje de incumplimiento de

SLA debido a contratos de soporte

con terceros después del Uso del

Modelo de Gestion.

Tabla 47. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hgis

Si: P-valor > a, se rechaza Hgis Y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a contratos de soporte con terceros antes
y después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el promedio del
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a contratos de soporte con
terceros se redujo de 55,1850 a 40,1500 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEis. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion

de su componente Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a
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contratos de soporte con terceros”, es aceptada y la hipotesis HEq.” El
uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento de SLA

debido a contratos de soporte con terceros”es rechazada.

4.3.16. Prueba de Hipotesis para HE 6
HE1s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento
de SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento
de SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos.

a) Prueba de normalidad

Tabla 48. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a ,967 20 ,697
acuerdos de nivel operativo internos antes del
Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a ,929 20 ,148

acuerdos de nivel operativo internos después del

Uso del Modelo de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos
antes del uso del Modelo de Gestién es 0,697; y el grado de significancia
del Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel
operativo internos después del uso del Modelo de Gestion es 0,148 y
siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los
datos de la investigacion provienen de una distribucibn normal;

procediendo seguidamente a la prueba de hipotesis.
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b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para

muestras relacionadas de la hip6tesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 49. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a 29,865 20 6,822 1,525
acuerdos de nivel operativo internos antes del
Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de incumplimiento de SLA debidoa 29,400 20 7,715 1,725

acuerdos de nivel operativo internos después

del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
cibntip. dela confianza para la
media diferencia
Inferior  Superior
Porcentaje de incumplimiento ,46500 8,4078 1,88004 -3,4670 4,39996 247 19 ,807

de SLA debido a acuerdos de
nivel operativo internos antes
del uso del Modelo de
Gestion - Porcentaje
de incumplimiento de SLA
debido a acuerdos de nivel
operativo internos después
del Uso del Modelo de

Gestién

Tabla 50. Prueba de T Student para muestras relacionadas
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgo Y se acepta Heie

Si: P-valor > a, se rechaza Hegie Y se acepta Hgg
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Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,807), es mayor al valor a (0,05), se determin6 que
NO existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos
antes y después del uso del Modelo de Gestién. De hecho el promedio
del Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel
operativo se redujo minimamente de 29,8650 a 29,4000 luego de utilizar
el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEjs “El uso del
Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a
acuerdos de nivel operativo internos”, es rechazada y la hipotesis HEy.”
El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante

la reduccién de su componente Porcentaje de incumplimiento de SLA

debido a acuerdos de nivel operativo internos” es aceptada.

4.3.17. Prueba de Hipotesis para HE;7
HEi7: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incidencias
registradas en el periodo.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incidencias
registradas en el periodo.

a) Prueba de normalidad
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Tabla 51. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias registradas en el periodo ,931 20 ,161
antes del Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de incidencias registradas en el periodo 911 20 ,066

después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de incidencias
registradas en el periodo antes del uso del Modelo de Gestion es 0,161;
y el grado de significancia del Porcentaje de incidencias registradas en el
periodo después del uso del Modelo de Gestion es 0,066 y siendo que el
P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipoétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hip6tesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 52. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de incidencias registradas en 35,6550 20 7,97321 1,78286
el periodo antes del Uso del Modelo de
Gestion.
Porcentaje de incidencias registradas en 31,4950 20 8,91229 1,99285

el periodo después del Uso del Modelo

de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de incidencias 4,160 2,870 64177 2,81677 5,50323 6,482 19 ,000

registradas en el periodo

antes del uso del Modelo de

Gestion - Porcentaje de

incidencias registradas en el

periodo después del Uso del

Modelo de Gestion

Tabla 53. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hgi7

Si: P-valor > a, se rechaza Hgj7 y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
incidencias registradas en el periodo antes y después del uso del Modelo
de Gestibn. De hecho el promedio del Porcentaje de incidencias
registradas en el periodo se redujo de 35,6550 a 31,4950 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEi;. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente Porcentaje de incidencias registradas en el periodo”,

es aceptada y la hipdtesis HEo.” EI uso del Modelo de Gestion NO
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mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su componente

Porcentaje de incidencias registradas en el periodo” es rechazada.

4.3.18. Prueba de Hipotesis para HE g

HEis: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente Porcentaje de incidencias
graves registradas en el periodo.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente Porcentaje de incidencias
graves registradas en el periodo.

a) Prueba de normalidad

Tabla 54. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias graves ,946 20 311
registradas en el periodo antes del Uso del
Modelo de Gestion.
Porcentaje de incidencias graves ,949 20 ,346

registradas en el periodo después del Uso

del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de incidencias
graves registradas en el periodo antes del uso del Modelo de Gestién es
0,311; y el grado de significancia del Porcentaje de incidencias graves
registradas en el periodo después del uso del Modelo de Gestidon es
0,346 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
gue los datos de la investigacion provienen de una distribuciéon normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipotesis.

b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
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Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 55. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de incidencias graves 21,5550 20 6,04365 1,35140
registradas en el periodo antes del Uso
del Modelo de Gestion.
Porcentaje de incidencias graves 9,4150 20 1,90326 ,42558

registradas en el periodo después del

Uso del Modelo de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de incidencias 12,140 5,2237 1,16805 9,69525 14,58475 10,393 19 ,000
graves registradas en el

periodo antes del uso del

Modelo de Gestion -

Porcentaje de incidencias

graves registradas en el

periodo después del Uso del

Modelo de Gestion.
Tabla 56. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Heis

Si: P-valor > a, se rechaza Hgig y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
incidencias graves registradas en el periodo antes y después del uso del

Modelo de Gestion. De hecho el promedio del Porcentaje de incidencias
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graves registradas en el periodo se redujo de 21,5550 a 9,4150 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEis. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente Porcentaje de incidencias graves registradas en el
periodo”, es aceptada y la hipo6tesis HEq.” El uso del Modelo de Gestion
NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su

componente Porcentaje de incidencias graves registradas en el periodo

es rechazada.

4.3.19. Prueba de Hipotesis para HE g
HE1o: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reducciéon de su componente Tiempo promedio invertido en
resolucion de incidentes.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reducciéon de su componente Tiempo promedio invertido en
resolucion de incidentes.

a) Prueba de normalidad

Tabla 57. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Tiempo promedio invertido en resolucion ,927 20 ,138
de incidentes antes del Uso del Modelo de
Gestion.
Tiempo promedio invertido en resolucion ,954 20 ,430

de incidentes después del Uso del Modelo

de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Tiempo promedio invertido

en resolucion de incidentes antes del uso del Modelo de Gestion es
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0,138; y el grado de significancia del Tiempo promedio invertido en
resolucion de incidentes después del uso del Modelo de Gestion es
0,430 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
que los datos de la investigacién provienen de una distribucion normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 58. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Tiempo promedio invertido en resoluciéon 10,040 20 2,6162 ,5850
de incidentes antes del Uso del Modelo
de Gestion.
Tiempo promedio invertido en resolucion 3,5950 20 1,13993 ,25490

de incidentes después del Uso del

Modelo de Gestién.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Tiempo promedio invertido 6,4450 2,3388 ,52297 5,35041 7,53959 12,324 19 ,000
en resolucion de incidentes

antes del uso del Modelo de

Gestion - Tiempo promedio

invertido en resolucion de

incidentes después del Uso

del Modelo de Gestion.

Tabla 59. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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c) Decisibdn estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Heig

Si: P-valor > a, se rechaza Hgi9 Y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Tiempo promedio
invertido en resolucién de incidentes antes y después del uso del Modelo
de Gestion. De hecho el Tiempo promedio invertido en resolucion de
incidentes se redujo de 10,040 a 3,5950 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEie. “El uso del
Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente Tiempo promedio invertido en resolucion de
incidentes”, es aceptada y la hipétesis HEo.” ElI uso del Modelo de
Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccién de su
componente Tiempo promedio invertido en resolucion de incidentes” es

rechazada.

4.3.20. Prueba de Hipotesis para HE
HE2o: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de incidencias
atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de incidencias

atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.
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a) Prueba de normalidad

Tabla 60. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias atendidas dentro del ,954 20 ,435
tiempo de respuesta acordado en el SLA antes del
Uso del Modelo de Gestién
Porcentaje de incidencias atendidas dentro del ,936 20 ,197

tiempo de respuesta acordado en el SLA después

del Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de usuarios concurrentes
antes del uso del Modelo de Gestion es 0,435; y el grado de significancia
de usuarios concurrentes después del uso del Modelo de Gestion es
0,197 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
gue los datos de la investigacion provienen de una distribucién normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 61. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de incidencias atendidas 81,1500 20 3,01653 ,67452
dentro del tiempo de respuesta
acordado en el SLA antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de incidencias atendidas 96,0050 20 1,87321 ,41886

dentro del tiempo de respuesta
acordado en el SLA después del

Uso del Modelo de Gestion
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Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.

gbilateralz

Media Desvi Error  95% Intervalo de
acién tip.de confianza para la

tip. la diferencia

media |nferior Superior

Porcentaje de incidencias -14,855 3,56 ,8031 -16,536 -13,174 -18,45 19 ,000
atendidas dentro del tiempo de

respuesta acordado en el SLA

antes del uso del Modelo de

Gestion - Porcentaje de

incidencias atendidas dentro del

tiempo de respuesta acordado

en el SLA después del Uso del

Modelo de Gestion
Tabla 62. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hexo

Si: P-valor > a, se rechaza Hgzo Y Se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
incidencias atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el
SLA antes y después del uso del Modelo de Gestiébn. De hecho el
promedio de porcentaje de incidencias atendidas dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA se incrementé de 81,1500 a 96,0050

luego de utilizar el Modelo de Gestion.
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Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HE;y. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente Porcentaje de incidencias atendidas dentro del
tiempo de respuesta acordado en el SLA.”, es aceptada y la hipotesis
HEo.” El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente Porcentaje de incidencias
atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA” es

rechazada.

4.3.21. Prueba de Hipétesis para HE»;

HE2:: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas
registrados en el periodo.

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas
registrados en el periodo.

a) Prueba de normalidad

Tabla 63. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de problemas registrados en el periodo ,915 20 ,080
antes del Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de problemas registrados en el periodo 911 20 ,067

después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de problemas
registrados en el periodo antes del uso del Modelo de Gestién es 0,080;
y el grado de significancia del Porcentaje de problemas registrados en el
periodo después del uso del Modelo de Gestién es 0,067 y siendo que el

P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
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investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000. Los cuadros obtenidos con el programa SPSS
son:

Tabla 64. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de problemas registrados en el 38,4600 20 11,54695 2,58198
periodo antes del Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de problemas registrados en el 35,2800 20 14,03239 3,13774
periodo después del Uso del Modelo de
Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
cibntip. dela confianza para la
media diferencia
Inferior  Superior
Porcentaje de problemas 3,1800 5,9619 1,33311 ,38976 5,97024 2,385 19 ,028

registrados en el periodo
antes del uso del Modelo de
Gestion -  Porcentaje de
problemas registrados en el
periodo después del Uso del

Modelo de Gestion.
Tabla 65. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hegz1

Si: P-valor > a, se rechaza Hg,; y se acepta Hgo



166
Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,028), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
problemas registrados en el periodo antes y después del uso del Modelo
de Gestion. De hecho el promedio del Porcentaje de problemas
registrados en el periodo se redujo de 38,4600 a 35,2800 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HE;i. “El uso del
Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de problemas registrados en el periodo”,
es aceptada y la hipétesis HEo.” ElI uso del Modelo de Gestion NO
mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su componente

porcentaje de problemas registrados en el periodo” es rechazada.

4.3.22. Prueba de Hipotesis para HE2;
HE,,: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas
graves registrados en el periodo.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccidn de su componente porcentaje de problemas
graves registrados en el periodo.

a) Prueba de normalidad

Tabla 66. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de problemas graves registrados en el ,927 20 ,132
periodo antes del Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de problemas graves registrados en el ,950 20 ,366

periodo después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de problemas
graves registrados en el periodo antes del uso del Modelo de Gestion es
0,132; y el grado de significancia del Porcentaje de problemas graves
registrados en el periodo después del uso del Modelo de Gestién es
0,366 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina
que los datos de la investigacién provienen de una distribucion normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 67. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion Error tip. de la
tip. med
Porcentaje de problemas graves registrados en el periodo 16,5750 20 2,89716 ,64783
antes del Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de problemas graves registrados en el periodo 11,0300 20 2,55489 ,57129

después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Tabla 68. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Diferencias relacionadas t gl Sig.

gbilateralz

Media Desvi Errortip. 95% Intervalo de
acion dela confianza para la

tip. media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de problemas graves 5,545 3,67 ,82160 3,82537 7,26463 6,749 19 ,000

registrados en el periodo antes

del uso del Modelo de Gestion -

Porcentaje de problemas graves

registrados en el periodo

después del Uso del Modelo de

Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hgz,

Si: P-valor > a, se rechaza Hg,, y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
problemas graves registrados en el periodo antes y después del uso del
Modelo de Gestion. De hecho el promedio del Porcentaje de problemas
graves registrados en el periodo se redujo de 16,5750 a 11,0300 luego
de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEz,. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de problemas graves registrados en el
periodo”, es aceptada y la hipotesis HE.” El uso del Modelo de Gestion

NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
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z

componente porcentaje de problemas graves registrados en el periodo’

es rechazada.

4.3.23. Prueba de Hipotesis para HE»3

HE,s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente tiempo promedio invertido en
resolucion del problema.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente tiempo promedio invertido en
resolucion del problema.

a) Prueba de normalidad

Tabla 69. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Tiempo promedio invertido en resolucion del ,978 20 911
problema antes del Uso del Modelo de Gestién.
Tiempo promedio invertido en resolucion del ,968 20 , 702

problema después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Tiempo promedio invertido
en resolucién del problema en el periodo antes del uso del Modelo de
Gestion es 0,911; y el grado de significancia del Tiempo promedio
invertido en resolucion del problema después del uso del Modelo de
Gestién es 0,702 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se
determina que los datos de la investigacion provienen de una
distribucion normal; procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:
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Tabla 70. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Tiempo promedio invertido en resolucion 39,940 20 5,7311 1,2815
del problema antes del Uso del Modelo
de Gestion.
Tiempo promedio invertido en resoluciéon 33,5100 20 2,94527 ,65858

del problema después del Uso del

Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia
Inferior  Superior
Tiempo promedio invertido 6,4300 3,5696 , 79819 4,75936  8,10064 8,056 19 ,000

en resolucion del problema
antes del uso del Modelo de
Gestion - Tiempo promedio
invertido en resolucion del
problema después del Uso

del Modelo de Gestién.

Tabla 71. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:

El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hezs
Si: P-valor > a, se rechaza Hey3 y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si

existe una diferencia significativa en las medias del Tiempo promedio

invertido en resolucion del problema antes y después del uso del Modelo

de Gestion. De hecho el Tiempo promedio invertido en resolucion del
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problema se redujo de 39,940 a 33,510 luego de utilizar el Modelo de

Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HE,s. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente tiempo promedio invertido en resolucién del
problema”, es aceptada y la hipétesis HEo.” El uso del Modelo de
Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente tiempo promedio invertido en resolucién del problema” es

rechazada.

4.3.24. Prueba de Hipotesis para HE24
HE,s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de problemas
resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de problemas
resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA.

a) Prueba de normalidad

Tabla 72. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de problemas resueltos dentro del ,919 20 ,093
tiempo de respuesta acordado en el SLA antes del
Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de problemas resueltos dentro del ,962 20 ,580

tiempo de respuesta acordado en el SLA después

del Uso del Modelo de Gestién
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Al identificar que el grado de significancia de Porcentaje de problemas
resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA antes del
uso del Modelo de Gestién es 0,093; y el grado de significancia de
Porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo de respuesta
acordado en el SLA después del uso del Modelo de Gestién es 0,580 y
siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los
datos de la investigacion provienen de una distribucion normal,
procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 73. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de problemas resueltos dentro del 63,395 20 8,23647 1,84173
tiempo de respuesta acordado en el SLA antes del

Uso del Modelo de Gestion

Porcentaje de problemas resueltos dentro del 94,275 20 2,80786 ,62786
tiempo de respuesta acordado en el SLA después

del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior ~ Superior
Tabla 74. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Porcentaje de problemas -30,88 8,5649 1,91517 -34,889
resueltos dentro del tiempo

de respuesta acordado en el

SLA antes del uso del

Modelo de Gestion -

Porcentaje de problemas

resueltos dentro del tiempo

de respuesta acordado en el

SLA después del Uso del

Modelo de Gestion

-26,8715 -16,12 19

,000

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hegz4

Si: P-valor > a, se rechaza Hgy4 y se acepta Heo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
problemas resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA
antes y después del uso del Modelo de Gestién. De hecho el promedio
de Porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo de respuesta
acordado en el SLA se incrementé de 63,3950 a 94,2750 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEzs. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo
de respuesta acordado en el SLA”, es aceptada y la hipotesis HEo.” El
uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de problemas resueltos dentro

del tiempo de respuesta acordado en el SLA” es rechazada.



174
4.3.25. Prueba de Hipotesis para HE2s

HE,s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de problemas que
superaron sus tiempos de resolucion objetivo.

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de problemas que
superaron sus tiempos de resolucion objetivo.

a) Prueba de normalidad

Tabla 75. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de problemas que superaron sus tiempos ,919 20 ,093
de resolucion objetivo antes del Uso del Modelo de
Gestion.
Porcentaje de problemas que superaron sus tiempos ,962 20 ,580

de resolucion objetivo después del Uso del Modelo

de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de problemas
gue superaron sus tiempos de resolucion objetivo antes del uso del
Modelo de Gestidén es 0,093; y el grado de significancia del Porcentaje
de problemas que superaron sus tiempos de resolucion objetivo después
del uso del Modelo de Gestién es 0,580 y siendo que el P-valor de
ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la investigacion
provienen de una distribucién normal; procediendo seguidamente a la
prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:
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Tabla 76. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de problemas que superaron sus 36,6050 20 8,23647 1,84173
tiempos de resolucién objetivo antes del Uso
del Modelo de Gestion.
Porcentaje de problemas que superaron sus 5,7250 20 2,80786 ,62786

tiempos de resolucién objetivo después del

Uso del Modelo de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de problemas que 30,880 8,565 19152 26,872 34,889 16,124 19 ,000
superaron sus tiempos de
resolucion objetivo antes del
uso del Modelo de Gestion -
Porcentaje de problemas que
superaron sus tiempos de
resolucion objetivo después
del Uso del Modelo de
Gestion
Tabla 77. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hgzs

Si: P-valor > a, se rechaza Heys y se acepta Hego

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
problemas que superaron sus tiempos de resolucion objetivo antes y

después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el promedio del
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Porcentaje de problemas que superaron sus tiempos de resoluciéon
objetivo se redujo de 36,6050 a 5,7250 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEzs. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de problemas que superaron sus tiempos
de resolucion objetivo”, es aceptada y la hipotesis HEq.” ElI uso del
Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio mediante la
reduccién de su componente porcentaje de problemas que superaron

sus tiempos de resolucion objetivo” es rechazada.

4.3.26. Prueba de Hipotesis para HE»
HE2: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones del
servicio en el periodo.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones del

servicio en el periodo.

a) Prueba de normalidad

Tabla 78. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.

Porcentaje de peticiones del servicio en el periodo ,935 20 ,196

antes del Uso del Modelo de Gestién
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Porcentaje de peticiones del servicio en el periodo ,937 20 ,208

después del Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de Porcentaje de peticiones
del servicio en el periodo antes del uso del Modelo de Gestién es 0,196;
y el grado de significancia de Porcentaje de peticiones del servicio en el
periodo después del uso del Modelo de Gestion es 0,208 y siendo que el
P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.

b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,008.

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 79. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de peticiones del servicio en el periodo 25,885 20 14,13749 3,16124
antes del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de peticiones del servicio en el periodo 40,310 20 10,66035 2,38373

después del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)

Tabla 80. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Media Desviac Error 95% Intervalo de
i6n tip. tip.de confianza parala

la diferencia

media |nferior Superior

Porcentaje de peticiones en el -14,43 21,885 4,8936 -24,668 -4,1825 -2,948 19
periodo antes del uso del Modelo

de Gestién - Porcentaje de

peticiones en el periodo después

del Uso del Modelo de Gestion

,008

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hegzg

Si: P-valor > a, se rechaza Hgzs Y Se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,008), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
peticiones del servicio en el periodo antes y después del uso del Modelo
de Gestion. De hecho el promedio de porcentaje de peticiones del
servicio en el periodo se incremento6 de 25,885 a 40,310 luego de utilizar
el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEjs “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de peticiones del servicio en el periodo”,
es aceptada y la hipdtesis HEo.” EI uso del Modelo de Gestion NO
mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su componente

porcentaje de peticiones del servicio en el periodo” es rechazada.
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4.3.27. Prueba de Hipotesis para HEy?

HE,7: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente tiempo promedio transcurrido
para implementar cada tipo de peticion de servicio.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente tiempo promedio transcurrido
para implementar cada tipo de peticion de servicio.

a) Prueba de normalidad

Tabla 81. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Tiempo promedio transcurrido para implementar cada tipo de ,927 20 ,138
peticién de servicio antes del Uso del Modelo de Gestion.
Tiempo promedio transcurrido para implementar cada tipo de ,950 20 ,361

peticién de servicio después del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Tiempo promedio
transcurrido para implementar cada tipo de peticién de servicio antes del
uso del Modelo de Gestién es 0,138; y el grado de significancia del
Tiempo promedio transcurrido para implementar cada tipo de peticion de
servicio después del uso del Modelo de Gestién es 0,361 y siendo que el
P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:
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Tabla 82. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Tiempo promedio transcurrido para implementar 29,145 20 5,2192 1,1671
cada tipo de peticion de servicio antes del Uso del

Modelo de Gestion.

Tiempo promedio transcurrido para implementar 19,8600 20 2,81862 ,63026
cada tipo de peticién de servicio después del Uso

del Modelo de Gestién.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Tiempo promedio transcurrido 9,285 3,4503 , 77151 7,67021 10,89979 12,035 19 ,000
para implementar cada tipo de

peticion de servicio antes del

uso del Modelo de Gestion -

Tiempo promedio transcurrido

para implementar cada tipo de

peticion de servicio después

del Uso del Modelo de

Gestion.

Tabla 83. Prueba de T Student para muestras relacionadas
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hegy;

Si: P-valor > a, se rechaza Hgz7 Y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Tiempo promedio
transcurrido para implementar cada tipo de peticion de servicio antes y

después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el Tiempo promedio
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transcurrido para implementar cada tipo de peticidon de servicio se redujo
de 29,145 a 19,8600 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HE,;. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente tiempo promedio transcurrido para implementar cada
tipo de peticion de servicio”, es aceptada y la hipotesis HEq.” El uso del
Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio mediante la
reduccidbn de su componente tiempo promedio transcurrido para

implementar cada tipo de peticioén de servicio” es rechazada.

4.3.28. Prueba de Hipotesis para HEg

HE,s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones
completadas dentro del tiempo objetivo asignado.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones
completadas dentro del tiempo objetivo asignado

a) Prueba de normalidad

Tabla 84. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de peticiones completadas dentro ,942 20 ,264
del tiempo objetivo asignado antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de peticiones completadas dentro ,962 20 ,594

del tiempo objetivo asignado después del

Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de Porcentaje de peticiones
completadas dentro del tiempo objetivo asignado antes del uso del

Modelo de Gestion es 0,264; y el grado de significancia de Porcentaje de
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peticiones completadas dentro del tiempo objetivo asignado después del
uso del Modelo de Gestion es 0,594 y siendo que el P-valor de ambos
casos es 2 0,05; se determina que los datos de la investigacion
provienen de una distribucion normal; procediendo seguidamente a la
prueba de hipétesis.

b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para

muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 85. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de peticiones completadas dentro 68,1200 20 7,34937 1,64337
del tiempo objetivo asighado antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de peticiones completadas dentro 92,8850 20 2,88413 ,64491

del tiempo objetivo asignado después del Uso

del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desviac Error  95% Intervalo de
ion tip. tip. de confianza para la
la diferencia
media |nferior Superior
Porcentaje de peticiones -24,77 79765 1,784 -28,498 -21,0319 -13,89 19 ,000

completadas dentro del tiempo
objetivo asignado antes del uso
del Modelo de Gestion -
Porcentaje peticiones
completadas dentro del tiempo
objetivo asignado después del

Uso del Modelo de Gestion

Tabla 86. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Fuente: Base de Datos de la Investigacién Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hezs

Si: P-valor > a, se rechaza Hgpg Y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
peticiones completadas dentro del tiempo objetivo asignado antes y
después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el promedio de
Porcentaje de peticiones completadas dentro del tiempo objetivo
asignado se increment6 de 68,120 a 92,885 luego de utilizar el Modelo
de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HE,g. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de peticiones completadas dentro del
tiempo objetivo asignado”, es aceptada y la hipotesis HEq.” El uso del
Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de peticiones completadas

dentro del tiempo objetivo asignado” es rechazada.

4.3.29. Prueba de Hipotesis para HEg
HE,o: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios

aprobados implementados en el periodo.
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HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
aprobados implementados en el periodo.

a) Prueba de normalidad

Tabla 87. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de cambios aprobados ,978 20 ,902
implementados en el periodo antes del
Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de cambios aprobados ,924 20 , 119

implementados en el periodo después del

Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de Porcentaje de cambios
aprobados implementados en el periodo antes del uso del Modelo de
Gestion es 0,902; y el grado de significancia de Porcentaje de cambios
aprobados implementados en el periodo después del uso del Modelo de
Gestion es 0,119 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se
determina que los datos de la investigacion provienen de una
distribucion normal; procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 88. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de cambios aprobados 59,1850 20 7,77691 1,73897
implementados en el periodo antes

del Uso del Modelo de Gestion
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Porcentaje de cambios aprobados 89,8200 20 2,66134 ,59509
implementados en el periodo
después del Uso del Modelo de

Gestién

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Diferencias relacionadas t gl Sig.

gbilateralz

Media Desviac Error 95% Intervalo de

tip. de  confianza para la

la diferencia

media |nferior  Superior

Porcentaje de cambios -30,64
aprobados implementados en el

periodo antes del uso del

Modelo de Gestion - Porcentaje

de cambios aprobados

implementados en el periodo

después del Uso del Modelo de

1,609 -34,003 -27,2672 -19,04 19 ,000

Gestién

Tabla 89. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hegag

Si: P-valor > a, se rechaza Hgzg Y Se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
cambios aprobados implementados en el periodo antes y después del
uso del Modelo de Gestién. De hecho el promedio de porcentaje de
cambios aprobados implementados en el periodo se incrementd de
59,185 a 89,820 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEze. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de cambios aprobados implementados en

el periodo”, es aceptada y la hipotesis HEq.” EI uso del Modelo de
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Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
componente porcentaje de cambios aprobados implementados en el

periodo” es rechazada.

4.3.30. Prueba de Hipotesis para HE3

HE3: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccidon de su componente porcentaje de cambios que
han derivado en una incidencia.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios que
han derivado en una incidencia.

a) Prueba de normalidad

Tabla 90. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Usuarios Concurrentes antes del Uso del ,932 20 , 168
Modelo de Gestion
Usuarios Concurrentes después del Uso ,946 20 ,310

del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de cambios
gue han derivado en una incidencia antes del uso del Modelo de
Gestion es 0,168; y el grado de significancia del Porcentaje de cambios
gue han derivado en una incidencia después del uso del Modelo de
Gestién es 0,310 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se
determina que los datos de la investigacion provienen de una
distribucion normal; procediendo seguidamente a la prueba de
hipotesis.

b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para

muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:
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P-valor = 0,000.

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 91. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de cambios que han derivado en 23,0150 20 6,29956 1,40863
una incidencia antes del Uso del Modelo de
Gestion.
Porcentaje de cambios que han derivado en 11,4800 20 2,16761 , 48469
una incidencia después del Uso del Modelo
de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desviac Error tip. 95% Intervalo de
ion tip. de la confianza para la
media diferencia
Inferior  Superior
Porcentaje de cambios que 11,535 5,9081 1,3211 8,76993 14,30007 8,731 19 ,000

han derivado en una incidencia
antes del Uso del Modelo de
Gestion. - Porcentaje de
cambios que han derivado en
una incidencia después del

Uso del Modelo de Gestion.

Tabla 92. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:

El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Heso
Si: P-valor > a, se rechaza Hezp y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si

existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de

cambios que han derivado en una incidencia antes y después del uso del

Modelo de Gestion. De hecho el promedio del porcentaje de cambios
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gue han derivado en una incidencia se redujo de 23,015 a 11,480 luego
de utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEszy. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de cambios que han derivado en una
incidencia”, es aceptada y la hipotesis HEy.” ElI uso del Modelo de
Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su

componente porcentaje de cambios que han derivado en una incidencia

es rechazada.

4.3.31. Prueba de Hipotesis para HE3;

HE3:: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios sin
autorizacion.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios sin
autorizacion.

a) Prueba de normalidad

Tabla 93. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de cambios sin autorizacion antes del ,969 20 , 736
Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de cambios sin autorizacion después ,937 20 ,212

del Uso del Modelo de Gestion.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de cambios sin
autorizacion antes del uso del Modelo de Gestion es 0,736; y el grado de
significancia del Porcentaje de cambios sin autorizacion después del uso

del Modelo de Gestién es 0,212 y siendo que el P-valor de ambos casos
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es 2 0,05; se determina que los datos de la investigacion provienen de
una distribucion normal; procediendo seguidamente a la prueba de
hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 94. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de cambios sin autorizacion 23,9700 20 4,47815 1,00134
antes del Uso del Modelo de Gestion.
Porcentaje de cambios sin autorizacion 3,6950 20 2,01324 ,45017

después del Uso del Modelo de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de cambios sin 20,275 4,6990 1,05074 18,0758 22,47422 19,296 19 ,000
autorizacion antes del uso

del Modelo de Gestion -

Porcentaje de cambios sin

autorizacion después del Uso

del Modelo de Gestion
Tabla 95. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hgs;

Si: P-valor > a, se rechaza Hgs; y se acepta Heo
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Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
cambios sin autorizacion antes y después del uso del Modelo de
Gestion. De hecho el promedio del Porcentaje de cambios sin
autorizacion se redujo de 23,9700 a 3,6950 luego de utilizar el Modelo
de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEs;: “El uso del
Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de cambios sin autorizacion”, es aceptada
y la hipétesis HE.” El uso del Modelo de Gestién NO mejora la calidad
del servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de

cambios sin autorizacion” es rechazada.

4.3.32. Prueba de Hipotesis para HEs;
HE3,: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccidon de su componente porcentaje de cambios sin
planificar y soluciones de emergencia.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios sin
planificar y soluciones de emergencia.
a) Prueba de normalidad

Tabla 96. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.
Estadistico gl Sig.

Porcentaje de cambios sin planificar y ,930 20 ,156
soluciones de emergencia antes del Uso

del Modelo de Gestion.
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Porcentaje de cambios sin planificar y ,945 20 ,297
soluciones de emergencia después del Uso

del Modelo de Gestion.
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia del Porcentaje de cambios sin
planificar y soluciones de emergencia antes del uso del Modelo de
Gestion es 0,156; y el grado de significancia del Porcentaje de cambios
sin planificar y soluciones de emergencia después del uso del Modelo de
Gestion es 0,297 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se
determina que los datos de la investigacion provienen de una
distribucién normal; procediendo seguidamente a la prueba de hipoétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 97. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de cambios sin planificar y 16,8450 20 9,04227 2,02191
soluciones de emergencia antes del Uso del
Modelo de Gestion.
Porcentaje de cambios sin planificar y 7,0300 20 1,60987 ,35998

soluciones de emergencia después del Uso

del Modelo de Gestién.

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.

(bilateral)

Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la

media diferencia

Inferior ~ Superior
Tabla 98. Prueba de T Student para muestras relacionadas




193

Porcentaje de cambios sin 9,8150 8,8061 1,96911 5,69361 13,93639 4,984 19 ,000
planificar y soluciones de

emergencia antes del uso del

Modelo de Gestion -

Porcentaje de cambios sin

planificar y soluciones de

emergencia después del Uso

del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hes,

Si: P-valor > a, se rechaza Hes, y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
cambios sin planificar y soluciones de emergencia antes y después del
uso del Modelo de Gestion. De hecho el promedio del Porcentaje de
cambios sin planificar y soluciones de emergencia se redujo de 16,845 a
7,030 luego de utilizar el Modelo de Gestidn.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEs,. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de cambios sin planificar y soluciones de
emergencia”, es aceptada y la hipotesis HEq.” El uso del Modelo de
Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente porcentaje de cambios sin planificar y soluciones de

emergencia” es rechazada.
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4.3.33. Prueba de Hipotesis para HEs3

HE3s: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas.

HEo,: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios

realizados siguiendo un plan de pruebas.

a) Prueba de normalidad

Tabla 99. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de cambios realizados siguiendo un ,966 20 ,662
plan de pruebas antes del Uso del Modelo de
Gestion
Porcentaje de cambios realizados siguiendo un ,938 20 ,223

plan de pruebas después del Uso del Modelo de

Gestién

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de Porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas antes del uso del Modelo de
Gestion es 0,662; y el grado de significancia de Porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas después del uso del Modelo de
Gestion es 0,223 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se
determina que los datos de la investigacion provienen de una
distribucion normal; procediendo seguidamente a la prueba de hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para

muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:
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P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 100. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de cambios realizados siguiendo 61,1650 20 6,04503 1,35171
un plan de pruebas antes del Uso del
Modelo de Gestion
Porcentaje de cambios realizados siguiendo 95,4950 20 1,99670 44648

un plan de pruebas antes del Uso del

Modelo de Gestién

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Diferencias relacionadas t gl Sig. (bilateral)
Media Desvia Errortip. 95% Intervalo de
cion dela confianza para la
tip. media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de cambios -34,33 7,1926 1,6083 -37,696 -30,964 -21,35 19 ,000

realizados siguiendo un plan de

pruebas antes del uso del

Modelo de Gestion - Porcentaje

de cambios realizados

siguiendo un plan de pruebas

después del Uso del Modelo de

Tabla 101. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hess

Si: P-valor > a, se rechaza Hgzz Y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
cambios realizados siguiendo un plan de pruebas antes y después del
uso del Modelo de Gestién. De hecho el promedio de porcentaje de
cambios realizados siguiendo un plan de pruebas se incrementé de
61,165 a 95,495 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEss. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de cambios realizados siguiendo un plan
de pruebas”, es aceptada y la hipétesis HEy.” EI uso del Modelo de

Gestidon NO mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
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componente porcentaje de cambios realizados siguiendo un plan de

pruebas”es rechazada.

4.3.34. Prueba de Hipotesis para HE34

HE34: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
implementados con éxito.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
implementados con éxito.

a) Prueba de normalidad

Tabla 102. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de cambios implementados con éxito antes ,920 20 ,098
del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de cambios implementados con éxito ,936 20 ,202

después del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de Porcentaje de cambios
implementados con éxito antes del uso del Modelo de Gestién es 0,098;
y el grado de significancia de Porcentaje de cambios implementados con
éxito después del uso del Modelo de Gestién es 0,202 y siendo que el P-
valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipotesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:
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Tabla 103. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de cambios implementados con éxito 50,725 20 8,75412 1,95748
antes del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de cambios implementados con éxito 89,370 20 2,89811 ,64804

después del Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.

gbilateralz

Media Desvi Error  95% Intervalo de
acién tip. de confianza para la

tip. la diferencia

media |nferior  Superior

Porcentaje de cambios -38,65 8,71 1,948 -42,722 -34569 -19,84 19 ,000
implementados con éxito antes del

uso del Modelo de Gestion -

Porcentaje de cambios

implementados con éxito después

del Uso del Modelo de Gestién
Tabla 104. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Heaq

Si: P-valor > a, se rechaza Hgzs Y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
cambios implementados con éxito antes y después del uso del Modelo
de Gestién. De hecho el Porcentaje de cambios implementados con
éxito se incrementé de 50,725 a 89,370 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

Conclusioén
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En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEss. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de cambios implementados con éxito”, es
aceptada y la hipétesis HE.”El uso del Modelo de Gestion NO mejora la
calidad del servicio mediante el incremento de su componente

porcentaje de cambios implementados con éxito” es rechazada.

4.3.35. Prueba de Hipotesis para HE3s

HEss: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de proveedores
gue cumplen los Underpinning Contract (UC).

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de proveedores
gue cumplen los Underpinning Contract (UC).

a) Prueba de normalidad

Tabla 105. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de proveedores que cumplen ,983 20 971
los Underpinning Contract antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de proveedores que cumplen ,932 20 ,170

los Underpinning Contract despues del Uso

del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de porcentaje de proveedores
gue cumplen los Underpinning Contract antes del uso del Modelo de
Gestion es 0,971; y el grado de significancia de porcentaje de
proveedores que cumplen los Underpinning Contract después del uso
del Modelo de Gestion es 0,170 y siendo que el P-valor de ambos casos

es 2 0,05; se determina que los datos de la investigacion provienen de
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una distribucion normal; procediendo seguidamente a la prueba de
hipétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hip6tesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000.
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 106. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de proveedores que cumplen los UC 59,395 20 7,76337 1,73594
antes del Uso del Modelo de Gestion 0
Porcentaje de proveedores que cumplen los UC 93,010 20 1,98942 ,44485
después del Uso del Modelo de Gestion 0

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl _Sig. (bilateral)

Media Desviac Error 95% Intervalo de

ion tip. tip. de confianza para la

la diferencia
media |nferior  Superior
Porcentaje de proveedores que -33,6 8,268 1,8488 -37,48 -29,75 -18,2 19 ,000

cumplen los UC antes del uso del
Modelo de Gestion - Porcentaje
de proveedores que cumplen los
UC después del Uso del Modelo

de Gestion
Tabla 107. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:

El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hess
Si: P-valor > a, se rechaza Hegss Y se acepta Hgo

Donde a= 0,05
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Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
cambios implementados con éxito antes y después del uso del Modelo
de Gestibn. De hecho el promedio de porcentaje de cambios
implementados con éxito se incrementé de 59,3950 a 93,01 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEss. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de proveedores que cumplen los
Underpinning Contract”, es aceptada y la hipotesis HEq.” El uso del
Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de proveedores que cumplen

los Underpinning Contract” es rechazada.

4.3.36. Prueba de Hipotesis para HEzg

HEss: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA.

Ho: El uso del Modelo de Gestibn NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA.

a) Prueba de normalidad

Tabla 108. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Usuarios Concurrentes antes del Uso del 971 20 , 770
Modelo de Gestion
Usuarios Concurrentes después del Uso del ,958 20 ,495

Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21




202

Al identificar que el grado de significancia de Porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA antes del uso del Modelo de
Gestion es 0,770; y el grado de significancia de Porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA después del uso del Modelo
de Gestidn es 0,495 y siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05;
se determina que los datos de la investigacion provienen de una
distribucién normal; procediendo seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:

Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 109. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de objetivos contractuales que 42,2400 20 7,47081 1,67052
estan alineados con SLA antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de objetivos contractuales que 95,7500 20 2,37941 ,53205

estan alineados con SLA después del Uso

del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior
Tabla 110. Prueba de T Student para muestras relacionadas
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Porcentaje de objetivos -53,51 7,8871 1,7636  -57,20 -49,819 -30,34 19 ,000

contractuales que estan

alineados con SLA antes del

uso del Modelo de Gestién -

Porcentaje de objetivos

contractuales que estan

alineados con SLA después
del Uso del Modelo de

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hesg

Si: P-valor > a, se rechaza Hgss Y Se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del Porcentaje de
objetivos contractuales que estan alineados con SLA antes y después
del uso del Modelo de Gestién. De hecho el promedio de porcentaje de
objetivos contractuales que estan alineados con SLA se incremento de
42,2400 a 95,75 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEszs. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de objetivos contractuales que estan
alineados con SLA”, es aceptada y la hipétesis HE.” El uso del Modelo
de Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante el incremento de
su componente porcentaje de objetivos contractuales que estan

alineados con SLA” es rechazada.
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4.3.37. Prueba de Hipotesis para HEsz

HE37: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de clientes que
responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta sen qué
medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de
servicio al usuario?.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante el incremento de su componente porcentaje de clientes que
responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta sen qué
medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de
servicio al usuario.

a) Prueba de normalidad

Tabla 111. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de clientes que responden ,930 20 ,155
“satisfecho” y “muy satisfecho” antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de clientes que responden ,941 20 ,250

“satisfecho” y “muy satisfecho” después del Uso

del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de porcentaje de clientes que
responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta sen qué
medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de
servicio al usuario? antes del uso del Modelo de Gestion es 0,155; vy el
grado de significancia de porcentaje de clientes que responden
“satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta ;en qué medida se
encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de servicio al
usuario? después del uso del Modelo de Gestion es 0,250 y siendo que

el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de la
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investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipotesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000.

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:
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Tabla 112. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N  Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de clientes que responden 60,2300 20 11,25242 2,51612
“satisfecho” y “muy satisfecho” antes del
Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de clientes que responden 93,4650 20 1,85480 41475

“satisfecho” y “muy satisfecho” después del

Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig. (bilateral)

Media Desvia Errortip. 95% Intervalo de

ciontip. dela confianza para la

media diferencia

Inferior Superior

Porcentaje de clientes que -33,2 11,615 2,597 -38,67 -27,80 -12,78 1 ,000
responden “satisfecho” y “muy 9

satisfecho” antes del uso del

Modelo de Gestion -

Porcentaje de clientes que

responden “satisfecho” y “muy

satisfecho” después del Uso

del Modelo de Gestion
Tabla 113. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:
El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgp y se acepta Hes;

Si: P-valor > a, se rechaza Hegsy y se acepta Hgo

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias porcentaje de clientes
que responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta ¢en
gué medida se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el
centro de servicio al usuario? antes y después del uso del Modelo de

Gestién. De hecho el promedio de porcentaje de clientes que responden
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“satisfecho” y “muy satisfecho” se incrementé de 60,2300 a 93,4650
luego de utilizar el Modelo de Gestion.
Conclusion
En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEs;: “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento
de su componente porcentaje de clientes que responden “satisfecho” y
‘muy satisfecho” frente a la pregunta ;en qué medida se encuentra
satisfecho con el servicio brindado por el centro de servicio al usuario”,
es aceptada y la hipétesis HEo.” ElI uso del Modelo de Gestion NO
mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su componente
porcentaje de clientes que responden “satisfecho” y “muy satisfecho”
frente a la pregunta ¢en qué medida se encuentra satisfecho con el
servicio brindado por el centro de servicio al usuario” es rechazada.
4.3.38. Prueba de Hipotesis para HEzg
HEsg: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incumplimientos
del servicio provocados por los proveedores.
HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccién de su componente porcentaje de incumplimientos

del servicio provocados por los proveedores.

a) Pruebade normalidad

Tabla 114. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incumplimientos del servicio ,964 20 ,616
provocados por los proveedores antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de incumplimientos del servicio ,951 20 ,387

provocados por los proveedores después del Uso

del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Al identificar que el grado de significancia de porcentaje de
incumplimientos del servicio provocados por los proveedores antes del
uso del Modelo de Gestion es 0,616; y el grado de significancia de
porcentaje de incumplimientos del servicio provocados por los
proveedores después del uso del Modelo de Gestion es 0,387 y siendo
gue el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los datos de
la investigacion provienen de una distribucion normal; procediendo
seguidamente a la prueba de hipoétesis.
b) Calculo del P_Valor:
Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:

P-valor = 0,000
Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 115. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med

Porcentaje de incumplimientos del servicio 27,0350 20 7,71214 1,72449
provocados por los proveedores antes del

Uso del Modelo de Gestion

Porcentaje de incumplimientos del servicio 7,5550 20 2,05567 , 45966
provocados por los proveedores después

del Uso del Modelo de Gestion

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21
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Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia
Inferior  Superior
Porcentaje de 19,480 8,3206 1,86054 15,5858 23,37416 10,470 19 ,000

incumplimientos del servicio
provocados por los
proveedores antes del uso
del Modelo de Gestion -
Porcentaje de
incumplimientos del servicio
provocados por los
proveedores después del

Uso del Modelo de Gestion

Tabla 116. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:

El criterio para decidir fue el siguiente:

Si: P-valor < a, se rechaza Hgo y se acepta Hesg

Si: P-valor > a, se rechaza Hgsg Y se acepta Hgg

Donde a= 0,05

Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determin6 que si
existe una diferencia significativa en las medias del porcentaje de
incumplimientos del servicio provocados por los proveedores antes y
después del uso del Modelo de Gestion. De hecho el porcentaje de
incumplimientos del servicio provocados por los proveedores se redujo
de 27,0350 a 7,5550 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipétesis de la investigacion HEsg. “El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
servicio

de su componente porcentaje de incumplimientos del
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provocados por los proveedores”, es aceptada y la hipétesis HEq.”El uso
del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente porcentaje de incumplimientos del servicio

provocados por los proveedores”es rechazada.

4.3.39. Prueba de Hipotesis para HE3zg

HE3o: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio
mediante la reduccidon de su componente porcentaje de reclamos del
cliente vinculadas al servicio.

HEo: El uso del Modelo de Gestion NO mejora la calidad del servicio
mediante la reduccidon de su componente porcentaje de reclamos del
cliente vinculadas al servicio.

a) Prueba de normalidad

Tabla 117. Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Estadistico gl Sig.
Porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al 977 20 ,889
servicio antes del Uso del Modelo de Gestion
Porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al ,863 20 ,009

servicio después del Uso del Modelo de

Gestién

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Al identificar que el grado de significancia de porcentaje de reclamos del
cliente vinculadas al servicio antes del uso del Modelo de Gestion es
0,889; y el grado de significancia de porcentaje de reclamos del cliente
vinculadas al servicio después del uso del Modelo de Gestion es 0,009 y
siendo que el P-valor de ambos casos es 2 0,05; se determina que los
datos de la investigacion provienen de una distribucion normal;
procediendo seguidamente a la prueba de hipotesis.

b) Calculo del P_Valor:
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Luego de desarrollar con el programa SPSS la prueba T Student para
muestras relacionadas de la hipétesis de investigacion, se tiene:
P-valor = 0,000

Los cuadros obtenidos con el programa SPSS son:

Tabla 118. Estadisticos de muestras relacionadas

Media N Desviacion tip. Error tip. de la med
Porcentaje de reclamos del cliente 56,3550 20 8,46693 1,89326
vinculadas al servicio antes del Uso
del Modelo de Gestion
Porcentaje de reclamos del cliente 9,7730 20 2,62214 ,568633

vinculadas al servicio después del

Uso del Modelo de Gestion
Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media Desvia Error tip. 95% Intervalo de
ciontip. dela confianza para la
media diferencia

Inferior  Superior

Porcentaje de reclamos del 46,582 9,5701 2,13994 42,1031 51,06094 21,768 19 ,000
cliente vinculadas al servicio

antes del uso del Modelo de

Gestion - Porcentaje de

reclamos del cliente

vinculadas al servicio

despues del Uso del Modelo

de Gestion
Tabla 119. Prueba de T Student para muestras relacionadas

Fuente: Base de Datos de la Investigacion Programa SPSS v21

c) Decision estadistica:

El criterio para decidir fue el siguiente:
Si: P-valor < a, se rechaza Hgg y se acepta Hesg
Si: P-valor > a, se rechaza Hezg y Se acepta Hgg

Donde a= 0,05
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Como el P-Valor (0,000), es menor al valor a (0,05), se determiné que si
existe una diferencia significativa en las medias del porcentaje de
reclamos del cliente vinculadas al servicio antes y después del uso del
Modelo de Gestion. De hecho el promedio de porcentaje de reclamos del
cliente vinculadas al servicio se redujo de 56,3550 a 9,7730 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

Conclusion

En consecuencia, la hipotesis de la investigacion HEse. “El uso del
Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio mediante la reduccion
de su componente porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al
servicio.”, es aceptada y la hipétesis HEq.” El uso del Modelo de Gestion
NO mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su

'y

componente porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al servicio.’

es rechazada.

4.4. Resumen de Prueba de Hipotesis

A continuacién se presenta un cuadro resumen con el resultado de las

pruebas de hipotesis realizadas en las 39 hipotesis especificas planteadas en

el estudio:

Cuadro 10. Resumen Prueba de Hipétesis

Hipotesis P-valor a | Conclusion

HE;: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente niumero de usuarios concurrentes que admite el
servicio sin que implique una degradacion. 0.000 0.05 Aceptada
HE,: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccién de su componente porcentaje de incidencias. 0.000 0.05 Aceptada
HE3: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccién de su componente porcentaje de incumplimientos de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLA). 0.000 0.05 Aceptada
HE4: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Porcentaje de Disponibilidad de Servicio.

0.000 0.05 Aceptada
HEs: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccién de su componente Tiempo Medio de Restauracion del Servicio.

0.000 0.05 Aceptada
HEg: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Tiempo Medio entre fallos. 0.000 0.05 Aceptada




213

HE7: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio.

0.167

0.05

Rechazada

HEg: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente Tiempo de Restablecimiento de Servicio ante una
caida total del servicio.

0.000

0.05

Aceptada

HE,: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Porcentaje de Procesos de Negocio cubiertas por
metas especificas de continuidad de servicio.

0.000

0.05

Aceptada

HEo: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Porcentaje de Servicios que cumplen los
procedimientos y controles de seguridad.

0.000

0.05

Aceptada

HE:: El uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente porcentaje de no conformidades de seguridad
detectadas durante las auditorias y/o pruebas de seguridad.

0.000

0.05

Aceptada

HE;,: El uso del Modelo de Gestiobn mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente Porcentaje de violaciones de seguridad.

0.000

0.05

Aceptada

HE;3: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio.

0.000

0.05

Aceptada

HE.4: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los
logros de cumplimiento de SLA medidos a través de encuestas.

0.000

0.05

Aceptada

HE;s: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a
contratos de soporte con terceros.

0.000

0.05

Aceptada

HE;6: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a
acuerdos de nivel operativo internos.

0.897

0.05

Rechazada

HE;7: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente Porcentaje de incidencias registradas en el
periodo.

0.000

0.05

Aceptada

HE1s. El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccién de su componente Porcentaje de incidencias graves registradas en el
periodo.

0.000

0.05

Aceptada

HE;q: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente Tiempo promedio invertido en resolucion de
incidentes.

0.000

0.05

Aceptada

HE2: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente Porcentaje de incidencias atendidas dentro del
tiempo de respuesta acordado en el SLA.

0.000

0.05

Aceptada

HE2:: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente porcentaje de problemas registrados en el periodo

0.028

0.05

Aceptada

HE,,: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccién de su componente porcentaje de problemas graves registrados en el
periodo.

0.000

0.05

Aceptada

HE3: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente tiempo promedio invertido en resolucion del
problema.

0.000

0.05

Aceptada

HE.4: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de problemas resueltos dentro del
tiempo de respuesta acordado en el SLA.

0.000

0.05

Aceptada

HE_s: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente porcentaje de problemas que superaron sus
tiempos de resolucion objetivo.

0.000

0.05

Aceptada

HEzs: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de peticiones del servicio en el
periodo.

0.008

0.05

Aceptada




214

HE,7: El uso del Modelo de Gestiobn mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente tiempo promedio transcurrido para implementar
cada tipo de peticion de servicio. 0.000 0.05 Aceptada

HEzg: El uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de peticiones completadas dentro del

tiempo objetivo asignado. 0.000 0.05 Aceptada

HE,q: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de cambios aprobados
implementados en el periodo. 0.000 0.05 Aceptada

HEjzo: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reducciéon de su componente porcentaje de cambios que han derivado en una

incidencia. 0.000 0.05 Aceptada

HEj;;: El uso del Modelo de Gestiébn mejora la calidad del servicio mediante la

reduccién de su componente porcentaje de cambios sin autorizacion.
0.000 0.05 Aceptada

HEjz;: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente porcentaje de cambios sin planificar y soluciones

de emergencia. 0.000 0.05 Aceptada

HEjz3: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de cambios realizados siguiendo un

plan de pruebas. 0.000 0.05 Aceptada

HEsz4: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el

incremento de su componente porcentaje de cambios implementados con éxito.
0.000 0.05 Aceptada

HE3zs: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de proveedores que cumplen los
Underpinning Contract (UC). 0.000 0.05 Aceptada

HEgzs: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de objetivos contractuales que estan

alineados con SLA. 0.000 0.05 Aceptada

HEgs;: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el
incremento de su componente porcentaje de clientes que responden
“satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta ;en qué medida se
encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de servicio al

usuario. 0.000 0.05 Aceptada

HEgzg: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente porcentaje de incumplimientos del servicio
provocados por los proveedores. 0.000 0.05 Aceptada

HEjzq: El uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la
reduccion de su componente porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al

servicio. 0.000 0.05 Aceptada

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en el cuadro 10, 37 hipétesis especificas fueron
demostradas y no se pudo demostrar 2 hipétesis especificas HE; (El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante el incremento de su
componente Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio) y HE16 (El uso del
Modelo de Gestion mejora la calidad del servicio mediante la reduccion de su
componente Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel

operativo internos), sugiriendo retirarlas del Modelo de Gestion.
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Finalmente se puede concluir que el Modelo de Gestién permite mejorar
la calidad del servicio de la empresa de Outsourcing de Tl Cosapi Data

rechazando la hip6tesis general nula.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Discusién de resultados de los componentes de la calidad del
servicio relacionados con la eficiencia y eficacia en la provision del
servicio
No existen antecedentes de estudios acerca de los componentes de la

calidad del servicio que estan relacionados con la eficiencia y eficacia en la

provision del servicio, los cuales fueron utilizados en la investigacion y que se
presentan a continuacion:
Componente 1: Numero de usuarios concurrentes que admite el servicio sin
gue implique una degradacion.
Componente 2: Porcentaje de incidencias debido a un rendimiento
deficiente.
Componente 3: Porcentaje de incumplimientos de SLA debido a un
rendimiento deficiente del servicio o de sus componentes.
Componente 4: Porcentaje de disponibilidad del servicio.
Componente 5: Tiempo medio de restauracion del servicio.
Componente 6: Tiempo medio entre fallos.
Componente 7: Tiempo medio entre incidencias del servicio.
Componente 8: Tiempo de restablecimiento del servicio ante una caida total
del servicio.
Componente 9: Porcentaje de procesos de negocio cubiertas por metas
especificas de continuidad de servicio.
Componente 10: Porcentaje de servicios que cumplen los procedimientos y

controles de seguridad.
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Componente 11: Porcentaje de no conformidades de seguridad detectadas
durante las auditorias y/o pruebas de seguridad.

Componente 12: Porcentaje de violaciones de seguridad.

Componente 13: Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio.
Componente 14: Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los logros de
cumplimiento de SLA medidos a través de encuestas.

Componente 15: Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a contratos
de soporte con terceros.

Componente 16: Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos
de nivel operativo internos.

Sin embargo, existen teorias que tratan el tema y que se utilizaran para la
discusion de resultados, los mismos que se presentan a continuacion:

En primer lugar se tiene a Office of Government Commerce (OGC), con
su publicacion ITIL v3 Disefio del servicio %, que indica que los 3 primeros
componentes de la calidad del servicio (componentes 1, 2 y 3) se pueden
utilizar para juzgar la eficiencia y eficacia de la Gestién de Capacidad, la cual
es la encargada de que todos los servicios Tl se vean respaldados por una
capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y correctamente
dimensionada. Sin una correcta Gestién de la Capacidad los recursos no se
aprovechan adecuadamente y se realizan inversiones innecesarias que
acarrean gastos adicionales de mantenimiento y administracion, los recursos
son insuficientes con la consecuente degradacion de la calidad del servicio. La
presente investigacion al igual que Office of Government Commerce (OGC),
coincide en sefalar que para mejorar la calidad del servicio es necesario:

v Incrementar el nimero de usuarios concurrentes que admite el servicio sin

que implique una degradacion
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v' Reducir el porcentaje de incidencias debido a un rendimiento deficiente.
v Reducir el porcentaje de incumplimientos de SLA debido a un rendimiento
deficiente del servicio o de sus componentes.
En efecto, durante la investigacion se llegé a demostrar que después del
uso del Modelo de Gestion de Servicio:
v' El promedio de usuarios concurrentes que admite el servicio sin que
implique una degradacion se incrementé de 43 a 72.
v El promedio de porcentaje de incidencias se redujo de 34 a 17.
v' El promedio de porcentaje de incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) se redujo de 53 a 18.
Con lo cual se concluye que se mejor6 la calidad del servicio que

proporciona la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.

En segundo lugar, se tiene a Michael Kunas con su publicacion
Implementing Service Quality Based on ISO/IEC 20000 “°, en la que se sefiala
que los siguientes 4 componentes de la calidad del servicio (componentes 4, 5,
6 y 7), son considerados indicadores clave de rendimiento de la Gestién de la
Disponibilidad, la cual es la encargada de asegurar que los servicios Tl estén
disponibles y funcionen correctamente siempre que los clientes y usuarios
deseen hacer uso de ellos en el marco de los Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLAs) en vigor. Una inadecuada Gestion de la Disponibilidad trae las
siguientes consecuencias: no se logran cumplir los niveles de disponibilidad
acordados, se incrementa la cantidad de incidencias y problemas, los tiempos
de recuperacion y restauracion del servicio de Tl se vuelven inaceptables, hay
un impacto creciente sobre el negocio y sus clientes de los fallos de servicio de

TIl, concluyendo en una percepcion negativa de la calidad del servicio por parte
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de los usuarios. La presente investigacion al igual que Michael Kunas, coincide
en sefialar que para mejorar la calidad del servicio es necesario:
v Incrementar el porcentaje de disponibilidad del servicio.
v Reducir el tiempo medio de restauracion del servicio.
v Incrementar el tiempo medio entre fallos.
v Incrementar el tiempo medio entre incidencias del servicio.
En efecto, durante la investigacién se llegé a demostrar que después del
uso del Modelo de Gestion de Servicio:
v El promedio del porcentaje de Disponibilidad de Servicio se incremento de
68 a 97.
v El promedio del Tiempo Medio de Restauracion del Servicio se redujo de
102 a7.
v' El promedio del Tiempo Medio entre fallos se increment6 de 130 a 215.
v El promedio de tiempo medio entre incidencias del servicio se incremento
de 237 a 244.
Con lo cual se concluye que se mejor6 la calidad del servicio que

proporciona la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data

En tercer lugar, se tiene a International Organization For Standarization
(ISO) con su publicacion ISO 27031:2011 Information Technology - Security
techniques - Guidelines for information and communications technology
readiness for business continuity **, en la que se sefiala que los siguientes 2
componentes de la calidad del servicio (componente 8 y 9), son considerados
indicadores clave de rendimiento de la Gestion de la Continuidad del Servicio
de TI, la cual se preocupa de impedir que una imprevista y grave interrupcion

de los servicios Tl, debido a desastres naturales u otras fuerzas de causa
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mayor, tenga consecuencias catastroficas para el negocio. Sin una correcta
Gestion de la Continuidad del Servicio de TI, no se puede gestionar
adecuadamente los riesgos, no se cuentan con planes de recuperacion de TI
que respalden los Planes de Continuidad del Negocio generales de la
organizacion y en consecuencia la percepcién de la calidad del servicio
disminuye. La presente investigacion al igual que Organization For
Standarization (ISO), coincide en sefalar que para mejorar la calidad del
servicio es necesario:
v Reducir el tiempo de restablecimiento del servicio ante una caida total del
servicio.
v Incrementar el porcentaje de procesos de negocio cubiertas por metas
especificas de continuidad de servicio.
En efecto, durante la investigacién se llegé a demostrar que después del
uso del Modelo de Gestidn de Servicio:
v El promedio del Tiempo de Restablecimiento de Servicio ante una caida
total del servicio se redujo de 21 a 8.
v El promedio del Porcentaje de Procesos de Negocio cubiertas por metas
especificas de continuidad de servicio se incrementd de 31 a 61.
Con lo cual se concluye que se mejor6 la calidad del servicio que

proporciona la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data

En cuarto lugar, se tiene a Alan Calder con su publicacion Information
Security Risk Management for 1SO270001 / 1SO27002 **, en la que se sefiala
que los siguientes 3 componentes de la calidad del servicio ( componente 10,
11, 12 y 13), se pueden utilizar para evaluar la eficiencia y eficacia de la

Gestion de Seguridad de la Informacion, la cual es la encargada de asegurar el
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cumplimiento de los estandares de seguridad acordados y minimizar los
riesgos de seguridad que amenacen la continuidad del servicio de TI. Una
inadecuada gestién de Seguridad de la informacion provoca vulnerabilidades
en la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion, afectando
de esta manera la percepcion y confianza de clientes y usuarios en lo que
respecta a la calidad del servicio. La presente investigacion al igual que Alan
Calder, coincide en sefalar que para mejorar la calidad del servicio es
necesario:

v Incrementar el porcentaje de servicios que cumplen los procedimientos y
controles de seguridad.

v' Reducir el porcentaje de no conformidades de seguridad detectadas
durante las auditorias y/o pruebas de seguridad.

v Reducir el porcentaje de violaciones de seguridad.

En efecto, durante la investigacién se llegé a demostrar que después del
uso del Modelo de Gestion de Servicio:

v El promedio del Porcentaje de Servicios que cumplen los procedimientos y
controles de seguridad se increment6 de 49 a 74.

v El promedio del Porcentaje de no conformidades de seguridad detectadas
durante las auditorias y/o pruebas de seguridad ante una caida total del
servicio se redujo de 56 a 22.

v El promedio del Porcentaje de violaciones de seguridad se redujo de 43 a
28.

Con lo cual se concluye que se mejord la calidad del servicio que

proporciona la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data
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En quinto lugar, se tiene a Van Bon con su publicacién Disefio del
Servicio basada en ITIL v3 — Guia de Gestién #*, en la que se sefiala que los 4
ultimos componentes de la calidad del servicio mencionados en la lista anterior
(componente 14, 15 y 16), son considerados indicadores clave de rendimiento
de la Gestion de Nivel de Servicio, la cual es la responsable de velar por la
calidad de los servicios Tl alineando tecnologia con procesos de negocio y todo
ello a unos costes razonables, para poder cumplir sus objetivos es
imprescindible que la Gestion de Niveles de Servicio: Conozca las necesidades
de sus clientes, defina correctamente los servicios ofrecidos y monitorice la
calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en los SLA’s. Una
inadecuada Gestién de Nivel de Servicio trae las siguientes consecuencias: l0s
servicios de Tl no son disefiados para cumplir sus auténticos objetivos: cubrir
las necesidades del cliente, se generan malentendidos sobre las caracteristicas
y calidad de los servicios ofrecidos, no se establecen claramente las
responsabilidades tanto de los clientes como de los proveedores del servicio, la
gestién Tl desconoce y no comprende los servicios ofrecidos, 1o que dificulta
los acuerdos con proveedores y subcontratistas, concluyendo en una
percepcion negativa de la calidad del servicio por parte de los usuarios. La
presente investigacion al igual que Van Bon, coincide en sefialar que para
mejorar la calidad del servicio es necesario:

v Incrementar el porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio.

v Incrementar el porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los logros de
cumplimiento de SLA medidos a traves de encuestas.

v Reducir el porcentaje de incumplimiento de SLA debido a contratos de

soporte con terceros.
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v' Reducir el porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel
operativo internos.
En efecto, durante la investigacion se llegé a demostrar que después del uso
del Modelo de Gestion de Servicio:
v El promedio del Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio se
incremento de 91 a 97.
v El promedio del Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los logros de
cumplimiento de SLA se incrementé de 59 a 88.
v El promedio del Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a contratos
de soporte con terceros se redujo de 55 a 40.
v El promedio del Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos
de nivel operativo se redujo minimamente de 30 a 29.
Con lo cual se concluye que se mejor0 la calidad del servicio que proporciona

la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.

5.2. Discusién de resultados de los componentes de la calidad del
servicio relacionados con la eficiencia y eficacia en el soporte del
servicio
Existen antecedentes de estudios acerca de los componentes de la

calidad del servicio que estan relacionados con la eficiencia y eficacia en el

soporte del servicio, los cuales fueron utilizados en la investigacion y que se
presentan a continuacion:
Componente 17: Porcentaje de incidencias registradas en el periodo.
Componente 18: Porcentaje de incidencias graves registradas en el
periodo.

Componente 19: Tiempo promedio invertido en resolucion de incidentes.



224

Componente 20: Porcentaje de incidencias atendidas dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA.

Componente 21: Porcentaje de problemas registrados en el periodo.
Componente 22: Porcentaje de problemas graves registrados en el periodo.
Componente 23: Tiempo promedio invertido en resolucién del problema.
Componente 24: Porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA.

Componente 25: Porcentaje de problemas que superaron sus tiempos de
resolucion objetivo.

Componente 26: Porcentaje de peticiones del servicio en el periodo.
Componente 27: Tiempo promedio transcurrido para implementar cada tipo
de peticion de servicio.

Componente 28: Porcentaje de peticiones completadas dentro del tiempo
objetivo asignado.

Los mismos que se encuentran mencionados en el capitulo 2 de la
presente investigacion y que utilizaran para la discusion de resultados:

En primer lugar se tiene a Ortiz Romero, Lynmar, con su tesis Modelo de
Gestion de los Procesos de Servicio de Tecnologia de Informacién basado en
Librerias de Tecnologias de Informacién (ITIL) para la administracion publica
nacional !, la misma que se utilizé para contrastar los 4 primeros componentes
de la calidad del servicio (componentes 17, 18, 19 y 20). En la tesis se destaca
la importancia de gestionar las incidencias, la cual tiene como objetivo restaurar
la operacion normal del servicio lo antes posible y minimizar el impacto
negativo en las operaciones del negocio y por lo tanto asegurar el
mantenimiento de los mejores niveles posibles de calidad y disponibilidad del

servicio, una inadecuada Gestion de Incidencias trae las siguientes
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consecuencias: reduccion de los niveles de servicio, mala gestién de recursos:
demasiada gente o gente del nivel inadecuado trabajando concurrentemente en
la resolucion del incidente, perdida de valiosa informacion sobre las causas y
efectos de los incidentes para futuras reestructuraciones y evoluciones, se
generan usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestion de sus incidentes.
La presente investigacion al igual que Ortiz Romero, coincide en sefialar que
para mejorar la calidad del servicio es necesario:
v Reducir el porcentaje de incidencias registradas en el periodo.
v Reducir el porcentaje de incidencias graves registradas en el periodo.
v Reducir el tiempo promedio invertido en resolucion de incidentes.
v Incrementar el porcentaje de incidencias atendidas dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA.
En efecto, durante la investigacién se llegé a demostrar que después del
uso del Modelo de Gestion de Servicio:
v' El promedio del Porcentaje de incidencias registradas en el periodo se
redujo de 36 a 31
v’ El promedio del Porcentaje de incidencias graves registradas en el periodo
se redujo de 22 a 9.
v' El promedio del Tiempo promedio invertido en resolucion de incidentes se
redujode 10a 4
v El promedio del porcentaje de incidencias atendidas dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA se incremento de 81 a 96.
Con lo cual se concluye que se mejord la calidad del servicio que

proporciona la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.
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En segundo lugar se tiene a Lozano Sandoval y Rodriguez Mejia, con su
tesis Modelo para la implementacion de ITIL en una institucién universitaria ?, la
misma que se utilizo para contrastar los 5 siguientes componentes de la calidad
del servicio de esta seccion (componente 21, 22, 23, 24 y 25). En la tesis se
destaca la importancia de la gestién de problemas, la cual tiene como objetivo
prevenir problemas y las incidencias resultantes, eliminar incidencias
recurrentes y minimizar el impacto de las incidencias que no puedan
prevenirse, una inadecuada Gestion de problemas trae las siguientes
consecuencias: disminucion de la calidad general de los servicios TI, se
incrementa el numero de incidentes recurrentes y problemas, no es posible
solucionar los problemas de forma rapida impactando en los procesos de
negocio generalmente, se utiliza mayor cantidad de recursos y se dan solo
soluciones temporales sin llegar a identificar la causa raiz del problema. La
presente investigacién al igual que Lozano Sandoval y Rodriguez Mejia,
coincide en sefalar que para mejorar la calidad del servicio es necesario:

v Reducir el porcentaje de problemas registrados en el periodo.

v Reducir el porcentaje de problemas graves registrados en el periodo.

v Reducir el tiempo promedio invertido en resolucién del problema.

v Incrementar el porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA.

v/ Reducir el porcentaje de problemas que superaron sus tiempos de
resolucion objetivo.

En efecto, durante la investigacion se llegd a demostrar que después del
uso del Modelo de Gestion de Servicio:

v' El promedio del Porcentaje de problemas registrados en el periodo se

redujo de 38 a 35.
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v El promedio del Porcentaje de problemas graves registrados en el periodo
se redujode 17 a 1.

v' El Tiempo promedio invertido en resolucion del problema se redujo de 40 a
34

v El promedio del porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA se incremento6 de 63 a 94.

v El promedio del Porcentaje de problemas que superaron sus tiempos de
resolucién objetivo se redujo de 37 a 6.

Con lo cual se concluye que se mejoré la calidad del servicio que

proporciona la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.

En tercer lugar se tiene a Cobo Giraldo y Duque Perdomo, con su tesis
Implementacion de un sistema de gestion de conocimiento para empresas del
sector de prestacién de servicios de Tl a través de Outsourcing °, la misma que
se utilizd para contrastar los 3 Ultimos componentes de la calidad del servicio
presentados en la lista anterior (componente 26, 27 y 28). En la tesis se
destaca la importancia de gestién de peticiones, la cual tiene como objetivo
proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios
estandar para los que existe un proceso de cualificacibn y aprobacién
predefinido, proporcionar informacion a los usuarios y clientes sobre la
disponibilidad de los servicios y el procedimiento para obtenerlos

Aprovisionar y entregar los componentes de servicios estandar solicitados
(p. €j., licencias y medios de software) y ayudar con informacion general,
reclamaciones o comentarios, una inadecuada Gestion de peticiones trae las
siguientes consecuencias: incremento de burocracia asociada al proceso de

peticion de acceso a servicios nuevos 0 ya existentes, incrementandose
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asimismo los costes, reduccion del nivel de control sobre los servicios ya que
no se centraliza la concesion de acceso a los mismos, incremento costes de
soporte, mala percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios
debido a una lenta atencion de sus peticiones. La presente investigacion al
igual que Cobo Giraldo y Duque Perdomo, coincide en sefalar que para
mejorar la calidad del servicio es necesario:
v Incrementar el porcentaje de peticiones del servicio en el periodo.
v' Reducir el tiempo promedio transcurrido para implementar cada tipo de
peticion de servicio.
v Incrementar el porcentaje de peticiones completadas dentro del tiempo
objetivo asignado.
En efecto, durante la investigacién se llegé a demostrar que después del
uso del Modelo de Gestion de Servicio:
v' El promedio del porcentaje de peticiones del servicio en el periodo se
incremento de 26 a 40.
v' El promedio del Tiempo promedio transcurrido para implementar cada tipo
de peticion de servicio se redujo de 29 a 20.
v El promedio del porcentaje de peticiones completadas dentro del tiempo
objetivo asignado se incrementé de 68 a 93.
Con lo cual se concluye que se mejor¢ la calidad del servicio que proporciona

la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.

5.3. Discusion de resultados relacionados con la eficiencia en las
relaciones con el negocio y proveedores
No existen antecedentes de estudios relacionados con los siguientes

componentes de la calidad de servicio utilizados en la investigacion:
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Componente 29: Porcentaje de cambios aprobados implementados en el

periodo.

Componente 30: Porcentaje de cambios que han derivado en una

incidencia.

Componente 31: Porcentaje de cambios sin autorizacion.

Componente 32: Porcentaje de cambios sin planificar y soluciones de

emergencia.

Componente 33: Porcentaje de cambios realizados siguiendo un plan de

pruebas.

Componente 34: Porcentaje de cambios implementados con éxito.

Componente 35: Porcentaje de proveedores que cumplen los underpinning

contract (UC).

Componente 36: Porcentaje de objetivos contractuales que estan

alineados con SLA.

Componente 37: Porcentaje de incumplimientos del servicio provocados

por los proveedores.

Componente 38: Porcentaje de clientes que responden “satisfecho” y “muy

satisfecho” frente a la pregunta ¢en qué medida se encuentra satisfecho

con el servicio brindado por el centro de servicio al usuario?

Componente 39: Porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al servicio.
Sin embargo, existen teorias que tratan el tema y que se utilizaran para la
discusion de resultados.

En primer lugar se tiene a Office of Government Commerce (OGC), con
su publicacién ITIL v3 Transicién del servicio ?°, que indica que los 6 primeros
componentes de la calidad del servicio mencionados en lista anterior

(componente 29, 30, 31, 32, 33y 34), se pueden utilizar para medir la eficiencia
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y eficacia de la Gestién del Cambio, la cual es la encargada de garantizar que
los cambios se registren, se evallen, autoricen, priorice, planifiquen, prueben,
implemente, documenten y revisen de forma controlada, asegurando en todo
momento la calidad y continuidad del servicio Tl. Una inadecuada Gestion del
Cambio trae las siguientes consecuencias: incremento del numero de
incidentes y problemas potencialmente asociados con los cambios, no es
posible retornar a configuraciones estables de manera sencilla y rapida en caso
de que el cambio tenga un impacto negativo en la estructura Tl, no es posible
evaluar los verdaderos costes asociados al cambio, y por lo tanto es valorar el
retorno real a la inversion, mala percepcion de la calidad del servicio por parte
de los usuarios. La presente investigacion al igual que Office of Government
Commerce (OGC), coincide en sefialar que para mejorar la calidad del servicio
es necesario:

v Incrementar el porcentaje de cambios aprobados implementados en el

periodo.

v Reducir el porcentaje de cambios que han derivado en una incidencia.

v Reducir el porcentaje de cambios sin autorizacion.

v Reducir el porcentaje de cambios sin planificar y soluciones de emergencia.

v Incrementar el porcentaje de cambios realizados siguiendo un plan de

pruebas.

v’ Incrementar el porcentaje de cambios implementados con éxito.

En efecto, durante la investigacion se llego a demostrar que después del uso

del Modelo de Gestion de Servicio:

v' El promedio del Porcentaje de cambios aprobados implementados en el

periodo se incremento de 59 a 90.
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v' El promedio del Porcentaje de cambios que han derivado en una incidencia
se redujo de 23 a 11.

v El promedio del Porcentaje de cambios sin autorizacion se redujo de 24 a 4.

v' El promedio del Porcentaje de cambios sin planificar y soluciones de
emergencia se redujo de 17 a 7.

v" El promedio del Porcentaje de cambios realizados siguiendo un plan de
pruebas se incrementd de 61 a 95.

v' El promedio del Porcentaje de cambios implementados con éxito se
incremento de 51 a 89.

Con lo cual se concluye que se mejoro la calidad del servicio que proporciona

la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.

En segundo lugar, se tiene a Giorgio Merli con su publicacion Gestién de
Proveedores *3, en la que se sefiala que los siguientes 3 componentes de la
calidad del servicio (componente 35, 36 y 37), son considerados indicadores
clave de rendimiento de la Gestion de los Proveedores, la cual es la encargada
de proporcionar una buena relacion de calidad — precio con los proveedores y
contratos, para asegurar que todos los objetivos en los contratos y acuerdos
del proveedor estén alineados con las necesidades del negocio y objetivos
acordados dentro de los SLA’s. Una inadecuada Gestion de los Proveedores
trae las siguientes consecuencias: contratos y acuerdos con proveedores no
estan alineados con la estrategia y necesidades de negocio de la organizacion,
se establecen contratos con objetivos y niveles de servicio que luego son
imposibles de cumplir por los proveedores y mala calidad del servicio por parte
de los proveedores. La presente investigacion al igual que Giorgio Merli,

coincide en sefalar que para mejorar la calidad del servicio es necesario:
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v" Incrementar el porcentaje de proveedores que cumplen los underpinning
contract (UC).
v Incrementar el porcentaje de objetivos contractuales que estan alineados
con SLA.
v" Reducir el porcentaje de incumplimientos del servicio provocados por los
proveedores.
En efecto, durante la investigacion se llegé a demostrar que después del uso
del Modelo de Gestidn de Servicio:
v' El promedio del Porcentaje de cambios implementados con éxito se
incremento de 59 a 93.
v' El promedio del Porcentaje de objetivos contractuales que estan alineados
con SLA se incremento de 42 a 96.
v El promedio del porcentaje de incumplimientos del servicio provocados por
los proveedores se redujo de 27 a 8.
Con lo cual se concluye que se mejoro la calidad del servicio que proporciona

la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.

En tercer lugar, se tiene a The Stationery office (TSO), con su publicacion
ITIL Service Strategy **, en la que se sefiala que los Ultimos 2 componentes de
la calidad del servicio mencionados en la lista anterior (componente 38 y 39),
son considerados indicadores clave de rendimiento de la Gestion de las
relaciones con el negocio, la cual es la encargada de identificar las
necesidades del cliente y asegurar que el proveedor de servicios sea capaz de
satisfacer estas necesidades como necesidades de negocio que cambian con
el tiempo y las circunstancias. Una inadecuada gestion de relaciones con el

negocio genera bajos niveles de satisfaccion del cliente pues no asegura que
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los servicios sean capaces de entregar valor, no es posible identificar cambios

en el entorno del cliente y tendencias en tecnologia que puedan potencialmente

impactar en el tipo, nivel o utilizacion de los servicios provistos. La presente
investigacion al igual que The Stationery office (TSO), coincide en sefalar que
para mejorar la calidad del servicio es necesario:

v Incrementar el porcentaje de clientes que responden “satisfecho” y “muy
satisfecho” frente a la pregunta ¢en qué medida se encuentra satisfecho
con el servicio brindado por el centro de servicio al usuario?

v" Reducir el porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al servicio.

En efecto, durante la investigacion se llegé a demostrar que después del uso
del Modelo de Gestién de Servicio:

v' El promedio del porcentaje de clientes que responden “satisfecho” y “muy
satisfecho” se incremento de 60 a 93.

v El promedio del porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al servicio se
redujo de 56 a 10.

Con lo cual se concluye que se mejoro la calidad del servicio que proporciona

la empresa de outsourcing de servicios de Tl Cosapi Data.
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CONCLUSIONES

Conclusion General
CG: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion permite mejorar la calidad
del servicio de la empresa de Outsourcing de Tl Cosapi Data en el periodo

Agosto — Octubre 2015.

Conclusiones Especificas

CE1. Se demostré que el uso del Modelo de Gestibn mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente numero de usuarios
concurrentes que admite el servicio sin que implique una degradacion. De
hecho el promedio de usuarios concurrentes que admite el servicio sin que
implique una degradacion se incremento de 43 a 72 luego de utilizar el Modelo
de Gestion.

CE,: Se demostrdé que el uso del Modelo de Gestiobn mejora la calidad del
servicio mediante la reduccién de su componente porcentaje de incidencias. De
hecho el promedio de porcentaje de incidencias se redujo de 34 a 17 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CEs: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de
incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). De hecho el
promedio de porcentaje de incumplimientos de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) se redujo de 53 a 18 luego de utilizar el Modelo de Gestién.

CE,4: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del

servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de Disponibilidad



235

de Servicio. De hecho el promedio de porcentaje de Disponibilidad de Servicio
se incrementd de 68 a 97 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEs: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccibn de su componente Tiempo Medio de
Restauracion del Servicio. De hecho el Tiempo Medio de Restauracion del
Servicio se redujo de 102 a 7 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEs: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente Tiempo Medio entre fallos.
De hecho Tiempo Medio entre fallos se incrementé de 130 a 215 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CE7: No se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente Tiempo Medio entre
Incidencias de Servicio. De hecho el Tiempo Medio entre Incidencias de
Servicio se incrementd minimamente de 237 a 244 luego de utilizar el Modelo
de Gestion.

CEg: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente Tiempo de Restablecimiento
de Servicio ante una caida total del servicio. De hecho el promedio del Tiempo
de Restablecimiento de Servicio ante una caida total del servicio se redujo de
21 a 8 luego de utilizar el Modelo de Gestién.

CEg: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente Porcentaje de Procesos de
Negocio cubiertas por metas especificas de continuidad de servicio. De hecho
el promedio del Porcentaje de Procesos de Negocio cubiertas por metas
especificas de continuidad de servicio se incrementé de 31 a 61 luego de

utilizar el Modelo de Gestion.
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CE10: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente Porcentaje de Servicios que
cumplen los procedimientos y controles de seguridad. De hecho el promedio
del Porcentaje de Servicios que cumplen los procedimientos y controles de
seguridad se incrementé de 49 a 74 luego de utilizar el Modelo de Gestion.
CE11: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de no
conformidades de seguridad detectadas durante las auditorias y/o pruebas de
seguridad. De hecho el promedio del Porcentaje de no conformidades de
seguridad detectadas durante las auditorias y/o pruebas de seguridad ante una
caida total del servicio se redujo de 56 a 22 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

CE12: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente Porcentaje de violaciones de
seguridad. De hecho el promedio del Porcentaje de violaciones de seguridad se
redujo de 43 a 28 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEi3: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente Porcentaje de cumplimiento
del nivel de servicio. De hecho el promedio del Porcentaje de cumplimiento del
nivel de servicio se incrementé de 91 a 97 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

CE14: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente Porcentaje de satisfaccion
del usuario sobre los logros de cumplimiento de SLA medidos a través de

encuestas. De hecho el promedio del Porcentaje de satisfaccion del usuario
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sobre los logros de cumplimiento de SLA se incrementd de 59 a 88 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CEs: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento
de SLA debido a contratos de soporte con terceros. De hecho el promedio del
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a contratos de soporte con
terceros se redujo de 55 a 40 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CE16: No se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incumplimiento
de SLA debido a acuerdos de nivel operativo internos. De hecho el promedio
del Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel operativo
se redujo minimamente de 30 a 29 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CE17: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente Porcentaje de incidencias
registradas en el periodo. De hecho el promedio del Porcentaje de incidencias
registradas en el periodo se redujo de 36 a 31 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

CE1s: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante la reduccidon de su componente Porcentaje de incidencias
graves registradas en el periodo. De hecho el promedio del Porcentaje de
incidencias graves registradas en el periodo se redujo de 22 a 9 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CE19: Se demostro que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente Tiempo promedio invertido

en resolucion de incidentes. De hecho el promedio del Tiempo promedio
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invertido en resolucion de incidentes se redujo de 10 a 4 luego de utilizar el
Modelo de Gestion.

CE2o: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente Porcentaje de incidencias
atendidas dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA. De hecho el
promedio de porcentaje de incidencias atendidas dentro del tiempo de
respuesta acordado en el SLA se incrementd de 81 a 96 luego de utilizar el
Modelo de Gestion.

CE2;: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de problemas
registrados en el periodo. De hecho el promedio del Porcentaje de problemas
registrados en el periodo se redujo de 38 a 35 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

CE2,: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de problemas
graves registrados en el periodo. De hecho el promedio del Porcentaje de
problemas graves registrados en el periodo se redujo de 17 a 11 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CE,3: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente tiempo promedio invertido en
resolucion del problema. De hecho el promedio del Tiempo promedio invertido
en resolucion del problema se redujo de 39,940 a 33,510 luego de utilizar el
Modelo de Gestion.

CEy4: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de problemas

resueltos dentro del tiempo de respuesta acordado en el SLA. De hecho el
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promedio de porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo de respuesta
acordado en el SLA se incrementd de 63 a 94 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

CE2s: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccién de su componente porcentaje de problemas que
superaron sus tiempos de resolucion objetivo. De hecho el promedio del
porcentaje de problemas que superaron sus tiempos de resolucion objetivo se
redujo de 37 a 6 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CE2: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones del
servicio en el periodo. De hecho el promedio de porcentaje de peticiones del
servicio en el periodo se incrementd de 26 a 40 luego de utilizar el Modelo de
Gestion.

CE,7: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente tiempo promedio transcurrido
para implementar cada tipo de peticién de servicio. De hecho el promedio del
Tiempo promedio transcurrido para implementar cada tipo de peticion de
servicio se redujo de 29 a 20 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CE.s: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de peticiones
completadas dentro del tiempo objetivo asignado. De hecho el porcentaje de
peticiones completadas dentro del tiempo objetivo asignado se incremento de
68 a 93 luego de utilizar el Modelo de Gestién.

CEyg: Se demostro que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios

aprobados implementados en el periodo. De hecho el Porcentaje de cambios
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aprobados implementados en el periodo se incrementd de 59 a 90 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CEso: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios que
han derivado en una incidencia. De hecho el promedio del porcentaje de
cambios que han derivado en una incidencia se redujo de 23 a 11 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CEs;: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de cambios sin
autorizacion. De hecho el promedio del porcentaje de cambios sin autorizacion
se redujo de 24 a 4 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEs: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante la reduccién de su componente porcentaje de cambios sin
planificar y soluciones de emergencia. De hecho el promedio del porcentaje de
cambios sin planificar y soluciones de emergencia se redujo de 17 a 7 luego de
utilizar el Modelo de Gestion.

CEss: Se demostré que el uso del Modelo de Gestién mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
realizados siguiendo un plan de pruebas. De hecho el promedio de porcentaje
de cambios realizados siguiendo un plan de pruebas se increment6 de 61 a 95
luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEz4: Se demostro que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de cambios
implementados con éxito. De hecho el promedio de porcentaje de cambios
implementados con éxito se incrementd de 51 a 89 luego de utilizar el Modelo

de Gestion.
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CEss: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de proveedores
que cumplen los Underpinning Contract (UC). De hecho el promedio de
porcentaje de cambios implementados con éxito se increment6 de 59 a 93
luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEss: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de objetivos
contractuales que estan alineados con SLA. De hecho el promedio de
porcentaje de objetivos contractuales que estan alineados con SLA se
incrementd de 42 a 96 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEs7: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante el incremento de su componente porcentaje de clientes que
responden “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la pregunta ¢en qué medida
se encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro de servicio al
usuario?. De hecho el promedio de porcentaje de clientes que responden
“satisfecho” y “muy satisfecho” se incrementdé de 60 a 93 luego de utilizar el
Modelo de Gestion.

CEsg: Se demostré que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de
incumplimientos del servicio provocados por los proveedores. De hecho el
promedio de porcentaje de incumplimientos del servicio provocados por los
proveedores se redujo de 27 a 8 luego de utilizar el Modelo de Gestion.

CEsg: Se demostro que el uso del Modelo de Gestion mejora la calidad del
servicio mediante la reduccion de su componente porcentaje de reclamos del

cliente vinculadas al servicio. De hecho el promedio de porcentaje de reclamos
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del cliente vinculadas al servicio se redujo de 56 a 10 luego de utilizar el

Modelo de Gestion.
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SUGERENCIAS

Las sugerencias consideradas se presentan agrupadas la siguiente

manera:

1. Mediciéon de la calidad de Servicio

Con respecto a los indicadores utilizados para medir la calidad del servicio, se

sugiere:

Profundizar estudios y plantear indicadores relacionados a Gestion de la
demanda.

Profundizar estudios y plantear indicadores relacionados a Gestion de la
configuracion y activos del servicio.

Profundizar estudios y plantear indicadores relacionados a Gestion del
Conocimiento.

Eliminar los indicadores Tiempo Medio entre Incidencias de Servicio y el
Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a acuerdos de nivel
operativo internos ya que no contribuyen a mejorar la calidad del servicio

luego de utilizar el Modelo de Gestion.

2. Nuevas implementaciones

Con respecto a las nuevas implementaciones, se sugiere:

Implementar un Tablero de Gestion de Mando (Balanced Scorecard -
BSC), con los indicadores de calidad del servicio identificados en el
Modelo de Gestion, como herramienta de monitoreo y control de los
servicios de outsourcing de TI.

Desarrollar un software para la automatizar el Modelo de Gestion.
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3. Casos de estudio

Con respecto a los casos de estudio, se sugiere:

Implementar el Modelo de Gestibn en otras empresas peruanas de
Outsourcing de TI, con la finalidad de revalidar los resultados obtenidos
en la empresa Cosapi Data.

Realizar las modificaciones necesarias al Modelo de Gestion empleado en
la presente investigacion, para que pueda ser utilizado en otros campos

de investigacion como salud y educacion.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO

UNHEVAL

MODELO DE GESTION Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
LA EMPRESA DE OUTSOURCING DE TI COSAPI DATA S.A EN EL PERIODO
AGOSTO - OCTUBRE 2015

INSTRUCCIONES: Sr.(a) Jefe de Proyecto, el presente cuestionario tiene como
finalidad recoger informacion sobre la contribucion del uso del Modelo de Gestién en
la calidad del servicio que proporciona la empresa de outsourcing de Tl Cosapi Data.
La informaciéon solicitada tiene caracter de anoénima, y su procesamiento sera
reservado, por lo que le solicitamos su consentimiento y responder con mucha
sinceridad cada una de las siguientes preguntas, para ello marque o complete segun
la respuesta.

l. DATOS GENERALES:

1.1 Numero de Encuesta (ID):
1.2 Fecha:
1.3 Nombre del Servicio de Outsourcing de Tl (unidad de analisis):

1.4 Cliente:
1.5 NUumero de personas que trabajan en el servicio:
1.6 Numero de usuarios del servicio de outsourcing:

1.7 Tipo de proyecto de outsourcing de TI:

Nivel Marque X

Pequefio (1er Nivel)
Mediano (1er Nivel y 2do Nivel
Grande (1er Nivel, 2do Nivel y 3er Nivel)

1. DATOS DEL MODELO DE GESTION
2.1 ¢, Se utilizé el Modelo de Gestién en el proyecto?
(1)sSi
(2)No

I11. DATOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Valor
(Indicar también
Preguntas relacionadas con eficienciay eficacia en la provisién del fuente del dato
servicio (Aplicacion,

registros
internos,...)

e NUmero de usuarios concurrentes que admite el
servicio sin que implique una degradacién (UC)

e Porcentaje de incidencias debido a un rendimiento

Gestion de la deficiente (PI)

capacidad

¢ Porcentaje de incumplimientos de SLA debido a un
rendimiento deficiente del servicio o de sus componentes
(PISLA).
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Gestion de la
disponibilidad

e Porcentaje de disponibilidad del servicio (PDS)

e Tiempo medio de restauracion del servicio (MTRS)

e Tiempo medio entre fallos (MTBF)

e Tiempo medio entre incidencias del servicio (MTBSI)

Gestion de la
continuidad del
servicio de TI

e Tiempo de restablecimiento del servicio ante una caida
total del servicio (TRS).

e Porcentaje de procesos de negocio cubiertas por
metas especificas de continuidad de servicio (PPN)

Gestiéon de la
seguridad de la
informacion

¢ Porcentaje de servicios que cumplen los
procedimientos y controles de seguridad (PSP).

¢ Porcentaje de no conformidades de seguridad
detectadas durante las auditorias y/o pruebas de
seguridad (PNC).

¢ Porcentaje de violaciones de seguridad (PVS).

Gestion de nivel
de servicio

e Porcentaje de cumplimiento del nivel de servicio
(PCNS)

e Porcentaje de satisfaccion del usuario sobre los logros
de cumplimiento de SLA medidos a través de encuestas
(PSU)

¢ Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a
contratos de soporte con terceros (PIC)

e Porcentaje de incumplimiento de SLA debido a
acuerdos de nivel operativo internos (OLAS)

Preguntas relacionadas con eficienciay eficacia en el soporte del servicio

Valor
(Indicar también
fuente del dato

(Aplicacion,
registros
internos,...)
¢ Porcentaje de incidencias registradas en el periodo
(PTI)
e Porcentaje de incidencias graves registradas en el
Gestién de periodo (PIG)
incidentes e Tiempo promedio invertido en resolucién de incidentes
(TRI)
¢ Porcentaje de incidencias atendidas dentro del tiempo
de respuesta acordado en el SLA (PIA)
e Porcentaje de problemas registrados en el periodo
(PPR)
e Porcentaje de problemas graves registrados en el
periodo (PPG)
Gestion de e Tiempo promedio invertido en resolucién del problema
problemas (TRP).
e Porcentaje de problemas resueltos dentro del tiempo
de respuesta acordado en el SLA (PPRT)
e Porcentaje de problemas que superaron sus tiempos
de resolucion objetivo (PPRFT)
e Porcentaje de peticiones del servicio en el periodo
_ (PPS)
Gestion de " - , -
o e Tiempo promedio transcurrido para implementar cada
peticiones del . L e
e tipo de peticion de servicio (TTIS)
servicio : —
e Porcentaje de peticiones completadas dentro del
tiempo objetivo asignado (PPDP)
Valor

Preguntas relacionadas con el nivel de control sobre los servicios

(Indicar también
fuente del dato
(Aplicacion,
registros
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internos,...)

Gestién de
Cambios

¢ Porcentaje de cambios aprobados implementados en
el periodo (PCI).

¢ Porcentaje de cambios que han derivado en una
incidencia (PCIN).

¢ Porcentaje de cambios sin autorizacion (PCSA).

e Porcentaje de cambios sin planificar y soluciones de
emergencia (PCSPE)

¢ Porcentaje de cambios realizados siguiendo un plan
de pruebas (PCPP)

e Porcentaje de cambios implementados con éxito
(PCIE)

Preguntas relacionadas con la eficiencia en las relaciones con el negocio

y proveedores

Valor
(Indicar también
fuente del dato

(Aplicacion,
registros
internos,...)

Gestion de las
relaciones con el
negocio y
proveedores.

e Porcentaje de proveedores que cumplen los
underpinning contract (UC) (PPUC)

e Porcentaje de objetivos contractuales que estan
alineados con SLA (POC)

¢ Porcentaje de clientes que responden “satisfecho” y
“muy satisfecho” frente a la pregunta ;en qué medida se
encuentra satisfecho con el servicio brindado por el centro
de servicio al usuario? (PSS)

¢ Porcentaje de incumplimientos del servicio
provocados por los proveedores (PIS)

¢ Porcentaje de reclamos del cliente vinculadas al
servicio (PRC)

GRACIAS
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO Y ESQUEMA INSTRUMENTOS POBLACION Y
PLANTEAMIENTO DEL METODOLOGICO RECOLECCION MUESTRA
PROBLEMA DE DATOS
Problema General General H. General: Variable Tipo de Investigacion
¢ Coémo contribuye El uso Demostrar que El uso | EI uso del Modelo de | Independiente Técnica Ambito de Estudio
del Modelo de Gestion en del Modelo de Gestion | Gestion permite mejorar | Modelo de Gestion. Sequn la intervencion del Encuesta. Cosapi Data S.A
la mejora de la calidad del | mejora la calidad del | la calidad del servicio de | Indicador investigador:
servicio de la empresa de servicio de la empresa | la empresa de | Uso del Modelo de Gestiéon | Experimental, en SuU | Instrumento . .
Outsourcing de TI Cosapi de Outsourcing de TI | Outsourcing de Tl Cosapi variante pre- | cuestionario Unld.a.d de Estudio
Data en el periodo agosto- | Cosapi Data en el | Data. Variable experimental. Servicios de
octubre 20157 periodo agosto- octubre | H.0: El uso del Modelo | Dependiente: Sequn la planificacién de outsourcing de Tl a
2015. de Gestibn no permite | Calidad del servicio. la toma de datos cargo de Cosapi
mejorar la calidad del Prospectiva Data.
servicio de la empresa ocasiones en que se mide
de Outsourcing de TI la variable de estudio Poblacién

Cosapi Data.

Longitudinal

Sequn el numero de
variables de interés
Analitica

Sequn el nivel de medicién
de la variables

Cuantitativa

Nivel de Investigacion
Explicativo

Disefio y esquema de la
Investigacion

Se utilizd el disefio de

prueba de Pre y Post Test
con un solo grupo.

0l )y x Cyo

G

Donde:
: Pre prueba

Post prueba

Es un dnico grupo

Tratamiento experimental

*2Q

30 servicios de
outsourcing de Tl a
cargo de Cosapi
Data.

Muestra

20 servicios de
outsourcing de Tl a
cargo de Cosapi
Data

Tipo de muestreo:
No probabilistico
segun criterio.
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ANEXO 3: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Unidad de andlisis: Servicio de outsourcing a cargo de la empresa peruana Cosapi Data SA

ITEMS
CATEGORIA
No\gtr’ir;b?ee la DIMENSIONES INDICADOR TIPO ESCALA | OVALOR FUENTE |N2$|Eeu
' FINAL MENTO
2
v 5
S S| Modelo de - o . Si Cuestionario
© c
5 ¢| Gestion Tecnologico ¢ Uso del Modelo de Gestion Cualitativo Nominal No 2
"t
¢ NUmero de usuarios concurrentes que admite Cuantitativo Cuestionario
el servicio sin que implique una degradacién Continua Razén | Numero
(U
¢ Porcentaje de incidencias debido a un Cuantitativo . .| Cuestionario
rendimiento deficiente (PI) Continua Razon | Porcentaje 3
¢ Porcentaje de incumplimientos de SLA debido Cuantitativo Cuestionario
a un rendimiento deficiente del servicio o de Continua Raz6n | Porcentaje
sus componentes (PISLA).
e Porcentaje de disponibilidad del servicio Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
Q (PDS) Continua !
o) e Tiempo medio de restauracién del servicio Cuantitativo Razén Hora Cuestionario
é (MTRS) Continua 3
s ) _ — - - -
& | Calidad del | Provision e Tiempo medio entre fallos (MTBF) Cgi?‘i'iﬁj';o Razén Hora Cuestionario
) Servicio del servicio - ; — : — - : :
L) » Tiempo medio entre incidencias del servicio Cuantitativo Razén Hora Cuestionario
3 (MTBSI) Continua
5 » Tiempo de restablecimiento del servicio ante Cuantitativo Razén Hora Cuestionario
> una caida total del servicio (TRS). Continua
¢ Porcentaje de procesos de negocio cubiertas Cuantitativo Cuestionario 3
por metas especificas de continuidad de Continua Razén | Porcentaje
servicio (PPN) . -
¢ Porcentaje de servicios que cumplen los Cuantitativo Cuestionario
procedimientos y controles de seguridad Continua Razén | Porcentaje
(PSP). _ . _ _ _ 3
¢ Porcentaje de no conformidades de seguridad Cuantitativo Cuestionario
detectadas durante las auditorias y/o pruebas Continua Razon | Porcentaje
de seguridad (PNC).
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Cuantitativo

Cuestionario

e Porcentaje de violaciones de seguridad (PVS). Continua Razén | Porcentaje
¢ Porcentaje de cumplimiento del nivel de Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
servicio (PCNS) Continua !
« Porcentaje de satisfaccién del usuario sobre Cuantitativo Cuestionario
los logros de cumplimiento de SLA medidos a . Razon | Porcentaje
. Continua
través de encuestas (PSU)
e Porcentaje de incumplimiento de SLA debido Cuantitativo Razén | Porcentaje Cuestionario
a contratos de soporte con terceros (PIC) Continua
e Porcentaje de incumplimiento de SLA debido Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
a acuerdos de nivel operativo internos (OLAS) Continua !
¢ Porcentaje de incidencias registradas en el Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
periodo (PTI) Continua !
¢ Porcentaje de incidencias graves registradas Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
en el periodo (PIG) Continua !
e Tiempo promedio invertido en resolucion de Cuantitativo Razén Hora Cuestionario
incidentes (TRI) Continua
¢ Porcentaje de incidencias atendidas dentro del | Cuantitativo . . | Cuestionario
tiempo de respuesta acordado en el SLA (PIA) Continua Razon | Porcentaje
¢ Porcentaje de problemas registrados en el Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
periodo (PPR) Continua !
¢ Porcentaje de problemas graves registrados Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
en el periodo (PPG) Continua !
Soporte del e Tiempo promedio invertido en resolucién del Cuantitativo Razén Hora Cuestionario
servicio problema (TRP). Continua
¢ Porcentaje de problemas resueltos dentro del Cuantitativo Cuestionario
tiempo de respuesta acordado en el SLA . Razén | Porcentaje
Continua
(PPRT)
¢ Porcentaje de problemas que superaron sus Cuantitativo . .| Cuestionario
tiempos de resolucion objetivo (PPRFT) Continua Razon | Porcentaje
¢ Porcentaje de peticiones del servicio en el Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
periodo (PPS) Continua J
* Tiempo promedio tr_anscurrldp para - Cuantitativo ] Cuestionario
implementar cada tipo de peticion de servicio : Razoén Hora
Continua
(TTIS)
¢ Porcentaje de peticiones completadas dentro Cuantitativo . .| Cuestionario
del tiempo objetivo asignado (PPDP) Continua Razon | Porcentaje
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e Porcentaje de cambios aprobados

Cuantitativo

Cuestionario

implementados en el periodo (PCI). Continua Razon | Porcentaje
¢ Porcentaje de cambios que han derivado en Cuantitativo Razén | Porcentaie Cuestionario
una incidencia (PCIN). Continua !
e Porcentaje de cambios sin autorizacion Cuantitativo . .| Cuestionario
(PCSA). Continua Razén | Porcentaje
o Cuestionario
. ¢ Porcentaje de cambios sin planificar y Cuantitativo . .
,\(l‘,“o/(ra\Itr%(Ie soluciones de emergencia (PCSPE) Continua Razon | Porcentaje
sobre los « Porcentaje de cambios realizados siguiendo Cuantitativo | o« | borcentaie Cuestionario
SErvIcios un plan de pruebas (PCPP) Continua !
« Porcentaje de cambios implementados con Cuantitativo ; __ | Cuestionario
Lo - Razdon | Porcentaje
éxito (PCIE) Continua
e Porcentaje de proveedores que cumplen los Cuantitativo . . | Cuestionario
Underpinning Contract (UC) (PPUC) Continua Razon | Porcentaje
i iati itati Cuestionario
. Porpentgje de objetivos contractuales que Cuantl_tatlvo Razén |Porcentaje
S estan alineados con SLA (POC) Continua
Ef|C|elgg|a en ¢ Porcentaje de clientes que responden Cuestionario
relaciones “satisfecho” y “muy satisfecho” frente a la Cuantitativo
pregunta ¢,en qué medida se encuentra . Razon | Porcentaje
con el ; - ) Continua
negocio y satisfecho con e_I servicio brindado por el
proveedores centro de servicio al usuario? (PSS)
e Porcentaje de incumplimientos del servicio Cuantitativo . .| Cuestionario
. Razdon | Porcentaje
provocados por los proveedores (PIS) Continua
« Porcentaje de reclamos del cliente vinculadas | Cuantitativo ) __| Cuestionario
- - Razon | Porcentaje
al servicio (PRC) Continua
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ANEXO 4: MATRIZ DE DATOS

Matriz de Datos Pre Prueba:

ID

ucC

Pl

PISLA

PDS

MTRS

MTBF

MTBSI

TRS | PPN

PSP

45.00

36.50%

60.30%

72.00%

106.56

145.20

240.00

16.60 | 35.50%

50.00%

60.00

45.00%

69.80%

80.00%

144.00

176.00

360.00

35.00 | 45.80%

75.20%

35.00

25.00%

40.70%

62.40%

75.68

102.32

180.00

18.80 | 23.60%

38.90%

52.00

40.00%

64.70%

74.30%

120.52

153.48

280.00

25.80 | 36.80%

54.50%

32.00

26.60%

35.00%

59.00%

72.00

96.20

180.00

16.00 | 20.40%

35.80%

42.00

34.00%

48.60%

68.80%

85.32

132.68

180.00

19.60 | 30.30%

45.55%

48.00

34.80%

56.40%

72.30%

102.00

140.28

240.00

19.80|29.90%

49.60%

44.00

35.00%

54.00%

70.00%

100.00

136.00

240.00

21.40|32.50%

48.40%

ONOLN|H|IWIN|=

59.00

40.50%

63.80%

76.70%

147.76

165.00

320.00

28.20|42.50%

68.00%

[y
o

57.00

43.00%

66.50%

77.20%

134.16

160.00

280.00

18.50|41.40%

65.40%

[y
=

50.00

37.70%

62.40%

75.00%

110.00

150.00

240.00

23.40 | 38.60%

48.20%

[y
N

10.00

18.00%

28.00%

45.40%

58.80

64.48

120.00

13.00 | 14.00%

25.00%

[y
w

37.00

30.00%

45.00%

66.20%

78.12

118.88

240.00

20.00 | 22.60%

40.20%

[
=Y

62.00

42.00%

70.00%

78.50%

154.80

172.00

320.00

31.00 | 40.50%

72.40%

[
(6, ]

68.00

44.00%

72.00%

79.20%

149.76

180.00

360.00

34.90 | 45.00%

74.30%

[
[}

40.00

36.00%

50.50%

65.00%

81.00

126.00

240.00

22.20|26.80%

39.60%

[
~N

54.00

41.50%

64.70%

75.20%

122.28

157.72

280.00

23.00 | 40.30%

58.00%

[
00

14.00

22.00%

32.00%

51.00%

62.45

61.20

120.00

15.00

16.50%

21.50%

[
©

30.00

24.00%

36.50%

56.80%

68.70

81.79

180.00

13.50

18.40%

32.40%

N
o

18.00

20.00%

30.50%

53.70%

66.21

77.33

144.00

14.20

15.40%

28.50%

o

PNC

PVS

PCNS

PSU

PIC

OLAS

PTI

PIG

TRI

PIA

60.40%

45.70%

92.00%

61.40%

55.20%

25.40

38.30%

21.50%

9.80

83.50%

80.50%

48.30%

94.10%

65.30%

64.50%

32.00

43.50%

12.50%

7.30

84.30%

38.80%

35.40%

89.40%

56.80%

48.20%

40.20

30.20%

27.00%

6.80

77.80%

64.60%

38.20%

93.00%

62.60%

59.40%

30.20

45.30%

25.30%

8.60

85.00%

30.40%

50.20%

90.40%

54.10%

52.10%

20.30

25.50%

13.60%

12.40

80.20%

44.90%

54.60%

92.10%

59.20%

54.00%

28.30

31.40%

25.20%

6.80

80.40%

58.60%

42.70%

91.10%

60.00%

54.00%

33.50

35.30%

16.30%

8.40

82.50%

55.80%

40.30%

91.40%

59.90%

54.00%

28.30

30.20%

30.40%

7.20

81.30%

O (NGO U HA_ WIN |-

70.50%

44.80%

94.60%

60.20%

68.20%

31.00

42.40%

27.20%

12.70

81.30%

[
o

47.40%

50.25%

93.40%

64.10%

65.40%

30.00

44.30%

24.20%

11.40

82.40%

[y
[y

62.40%

26.70%

92.50%

62.30%

52.30%

26.30

41.50%

14.20%

10.40

79.40%

[
N

40.20%

22.64%

86.30%

52.20%

44.00%

40.30

29.30%

26.20%

10.20

82.30%

[
w

40.50%

35.30%

90.50%

58.40%

45.60%

43.20

29.40%

16.30%

15.40

81.90%

[
=y

72.40%

40.25%

93.60%

54.30%

70.30%

29.20

45.60%

28.40%

10.70

85.00%

[
wn

80.00%

48.30%

95.00%

75.00%

62.40%

33.50

50.20%

17.40%

15.20

85.20%

[
(=)}

43.80%

50.20%

90.70%

61.20%

50.30%

22.30

32.60%

18.20%

10.40

78.30%

[
~N

52.50%

52.30%

93.20%

63.20%

62.00%

28.40

40.20%

32.30%

12.40

83.20%

[
o)

77.20%

60.30%

85.20%

50.40%

50.20%

36.40

24.20%

21.50%

7.20

78.40%

[
o

54.20%

42.34%

88.30%

55.70%

45.20%

20.10

28.40%

18.40%

9.50

74.30%

N
o

42.00%

25.90%

87.10%

53.20%

46.40%

18.40

25.30%

15.00%

8.00

76.30%




257

PPR

PPG

TRP

PPRT

PPRFT

PPS

TTIS

PPDP

PCI

PCIN

28.00%

22.40%

44.50

60.50%

39.50%

33.70%

30.20

70.20%

48.20%

26.10%

31.40%

17.50%

48.50

70.20%

29.80%

25.10%

23.40

70.30%

70.20%

25.10%

39.50%

18.50%

32.20

54.30%

45.70%

30.30%

28.40

58.30%

54.30%

16.50%

49.30%

18.50%

40.40

71.40%

28.60%

5.40%

24.40

54.20%

60.20%

27.10%

28.40%

23.50%

43.50

56.40%

43.60%

46.10%

25.30

73.40%

52.30%

14.20%

24.50%

16.40%

38.60

58.40%

41.60%

44.10%

31.40

68.30%

53.20%

27.20%

23.40%

15.40%

36.40

57.30%

42.70%

41.30%

32.40

77.20%

44.20%

21.30%

64.30%

14.50%

40.20

52.40%

47.60%

5.50%

26.30

74.30%

55.20%

18.10%

O NV A IWIN|R

35.40%

15.40%

45.30

68.40%

31.60%

22.20%

25.30

58.70%

67.20%

38.20%

[
o

36.00%

19.40%

43.20

72.30%

27.70%

19.70%

35.30

60.30%

65.20%

35.10%

[y
[N

33.40%

15.40%

42.30

62.30%

37.70%

25.10%

28.30

74.20%

57.20%

30.10%

[y
N

37.50%

15.40%

32.40

72.40%

27.60%

33.20%

27.40

77.20%

63.20%

15.20%

[
w

58.20%

16.50%

36.50

60.20%

39.80%

12.40%

29.20

64.20%

50.20%

23.70%

[y
H

50.30%

13.40%

50.50

75.40%

24.60%

4.10%

38.40

66.30%

69.10%

20.20%

[
(6}

48.10%

18.40%

47.30

74.30%

25.70%

1.70%

36.60

77.20%

72.30%

19.30%

[y
()}

28.50%

12.40%

37.50

62.60%

37.40%

38.90%

23.50

78.30%

63.40%

20.10%

[
~N

32.00%

14.30%

40.40

75.00%

25.00%

27.80%

40.20

59.10%

64.20%

20.40%

[
o0

53.10%

14.40%

30.20

55.40%

44.60%

22.70%

24.30

64.20%

53.40%

18.10%

[y
o

35.40%

16.50%

33.40

50.30%

49.70%

36.20%

30.20

66.30%

58.20%

24.10%

N
o

32.50%

13.30%

35.50

58.40%

41.60%

42.20%

22.40

70.20%

62.30%

20.20%

o

PCSA

PCSPE

PCPP

PCIE

PPUC

POC

PSS

PIS

PRC

22.10%

29.70%

50.10%

54.10%

65.60%

38.10%

45.20%

27.90%

62.40%

22.30%

7.50%

59.60%

60.40%

59.10%

40.70%

60.30%

26.30%

56.40%

18.20%

27.50%

64.30%

48.20%

60.80%

55.20%

62.70%

35.10%

62.90%

23.50%

16.30%

58.10%

60.50%

59.20%

39.20%

48.20%

32.50%

45.30%

21.10%

26.60%

62.10%

42.10%

58.70%

51.20%

73.90%

32.90%

67.20%

28.20%

18.60%

60.10%

48.10%

50.30%

40.10%

56.10%

18.20%

45.30%

28.10%

27.70%

64.30%

52.90%

47.70%

49.10%

74.30%

25.30%

70.80%

30.10%

14.70%

62.40%

50.20%

45.60%

44.20%

59.20%

17.40%

40.20%

O W |INO (U (H_ W|N |-

31.20%

1.60%

55.60%

62.40%

69.10%

32.90%

55.70%

37.50%

59.20%

[
o

30.10%

4.70%

69.10%

39.10%

64.30%

28.10%

50.60%

40.60%

54.30%

[y
[y

20.10%

22.70%

50.40%

59.30%

60.20%

36.20%

40.60%

26.20%

69.30%

[
N

25.40%

11.40%

72.80%

56.20%

75.70%

42.30%

75.20%

20.30%

62.30%

=
w

22.30%

27.50%

55.50%

43.70%

55.20%

49.10%

68.30%

22.30%

63.70%

=
S

25.10%

5.80%

58.10%

55.10%

61.20%

34.90%

59.20%

29.10%

49.20%

[
(6}

15.20%

12.50%

60.30%

62.30%

50.20%

50.20%

48.20%

33.80%

59.20%

[
(=)}

26.40%

10.20%

58.90%

38.20%

53.20%

44.30%

65.90%

20.40%

50.50%

[
~N

28.30%

7.50%

62.30%

36.90%

55.20%

30.60%

44.90%

38.20%

49.70%

[
00

18.20%

28.40%

70.40%

60.10%

70.20%

40.20%

72.30%

14.30%

55.40%

[y
(=}

23.30%

18.50%

60.20%

44.50%

64.30%

50.10%

70.00%

23.90%

50.60%

N
o

9.60%

2.00%

5.50%

94.20%

86.70%

91.30%

96.60%

95.10%

9.40%




Matriz de Datos Post-Prueba:
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ucC

P

PISLA

PDS

MTRS

MTBF

MTBSI

TRS

PPN

PSP

78.00

19.20%

20.00%

98.30%

4.08

235.92

240.00

5.50

69.60%

76.00%

97.00

25.50%

25.00%

96.40%

12.96

292.04

360.00

8.80

79.90%

90.00%

60.00

14.50%

15.60%

97.50%

4.50

175.50

180.00

6.50

50.50%

66.00%

84.00

21.50%

21.50%

95.50%

10.80

229.20

280.00

10.40

70.50%

79.00%

50.00

12.50%

12.50%

96.80%

5.76

174.24

180.00

7.90

49.20%

58.00%

70.00

15.90%

17.00%

96.70%

5.94

174.06

180.00

8.30

59.90%

70.00%

73.00

18.50%

18.50%

99.00%

2.40

237.60

240.00

5.00

66.30%

78.00%

72.00

16.20%

18.00%

94.80%

12.48

227.52

240.00

10.70

62.80%

75.00%

OO NGOV WIN|E=

90.00

24.20%

24.00%

97.20%

10.08

260.34

320.00

7.00

76.80%

90.00%

[
o

88.00

24.00%

22.00%

96.90%

7.44

232.56

320.00

7.70

75.00%

84.00%

[y
[y

82.00

20.00%

22.00%

97.50%

6.00

234.00

280.00

6.80

69.40%

82.00%

[
N

42.00

7.00%

8.00%

98.60%

2.52

177.48

180.00

5.00

32.00%

54.00%

[
w

63.00

15.20%

16.20%

94.50%

9.90

170.10

240.00

9.40

54.80%

65.00%

[
»

95.00

22.80%

26.80%

95.90%

14.76

280.24

360.00

10.50

78.70%

88.00%

[
(6}

100.00

25.00%

25.20%

95.30%

16.92

290.08

360.00

9.90

79.60%

95.00%

[y
()}

68.00

16.10%

17.50%

98.40%

3.84

236.16

240.00

6.20

56.40%

74.00%

[y
~N

85.00

22.50%

22.60%

96.70%

7.92

232.08

240.00

8.10

73.40%

80.00%

[y
0o

40.00

8.60%

10.00%

95.90%

4.92

115.08

120.00

9.00

30.80%

50.00%

[y
o

45.00

9.50%

14.50%

97.80%

3.96

176.04

180.00

6.80

42.00%

58.00%

N
o

48.00

9.20%

12.00%

98.70%

1.87

142.13

144.00

5.00

40.05%

64.00%

o

PNC PVS

PCNS

PSU

PIC

OLAS

PTI

PIG

TRI

PIA

22.60% | 30.00%

97.30%

85.50%

35.00%

28.00

35.00%

10.60% | 3.60

97.40%

28.70% | 30.00%

99.00%

87.10%

45.00%

22.00

43.00%

9.40% | 4.10

95.20%

16.48% | 25.00%

95.80%

90.30%

36.00%

28.00

23.00%

11.50% | 2.40

94.70%

28.70% | 24.85%

97.50%

88.20%

55.00%

34.00

38.00%

7.30%|1.90

96.30%

14.80% | 16.54%

95.50%

86.90%

36.00%

14.00

22.70%

6.90% | 2.20

93.60%

24.75% | 32.00%

96.50%

91.40%

44.00%

34.00

28.00%

9.90% | 2.80

99.20%

18.70% | 30.35%

97.00%

87.30%

45.00%

32.00

33.00%

6.60% | 2.10

95.30%

20.15% | 35.00%

96.30%

89.40%

30.00%

36.00

31.00%

10.20% | 2.60

98.00%

O |0 |INGO U (H_ W|N|F=

35.50% | 25.00%

98.70%

86.90%

32.00%

24.00

41.90%

12.10% | 2.20

94.80%

[
o

29.47% | 24.75%

98.00%

89.20%

40.00%

10.00

40.50%

8.30% | 3.30

95.40%

[y
[y

25.30% | 18.00%

97.20%

90.40%

40.00%

33.00

37.20%

8.80% | 3.50

98.20%

[
N

8.40% | 35.00%

95.00%

87.90%

36.00%

35.00

18.40%

12.60% | 4.90

96.70%

=
w

19.90% | 42.40%

96.00%

91.50%

36.00%

40.00

25.40%

7.10%|5.80

93.50%

[
=y

32.82% | 30.00%

98.50%

88.50%

44.00%

42.00

42.10%

8.10% | 3.60

94.20%

[
(6}

29.50% | 35.40%

98.80%

90.50%

50.00%

32.00

44.00%

10.40% | 5.20

99.10%

[
(=)}

23.46% | 18.00%

96.00%

89.50%

30.00%

28.00

26.00%

7.50% | 4.50

94.10%

[
~N

32.25%|39.35%

97.70%

85.30%

32.00%

30.00

39.30%

12.20% | 4.50

95.70%

[
(o]

9.90% | 22.30%

94.00%

88.30%

45.00%

30.00

19.20%

11.30% | 3.80

93.50%

[y
o

12.30% | 18.79%

95.00%

86.70%

42.00%

26.00

20.80%

9.30% | 4.50

98.10%

N
o

15.20% | 22.02%

94.50%

85.20%

50.00%

30.00

21.40%

8.20% | 4.40

97.10%
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PPR

PPG

TRP

PPRT

PPRFT

PPS

TTIS

PPDP

PCI

PCIN

25.40%

11.10%

34.60

93.70%

6.30%

42.00%

18.70

88.20%

85.50%

14.60%

30.40%

13.30%

36.90

92.30%

7.70%

57.00%

16.40

92.20%

87.90%

12.40%

38.00%

14.90%

30.90

96.60%

3.40%

31.50%

20.20

94.40%

90.10%

10.90%

43.60%

10.40%

35.90

95.90%

4.10%

48.00%

22.50

89.90%

92.30%

13.60%

25.50%

9.50%

31.80

93.40%

6.60%

32.60%

17.80

93.70%

93.10%

9.40%

22.80%

12.20%

32.50

97.10%

2.90%

35.00%

22.70

96.60%

86.40%

11.60%

16.80%

8.30%

34.50

98.50%

1.50%

40.00%

19.20

90.20%

88.10%

14.30%

63.50%

7.20%

33.90

89.90%

10.10%

39.00%

16.90

92.40%

91.50%

8.40%

O NV A IWIN|R

34.60%

14.40%

36.20

96.90%

3.10%

53.00%

18.60

96.80%

92.50%

11.20%

[
o

35.20%

9.80%

35.50

92.70%

7.30%

49.00%

20.50

93.30%

92.70%

14.90%

[y
[N

28.60%

12.80%

34.80

89.00%

11.00%

44.00%

21.10

97.70%

91.20%

9.30%

[y
N

22.50%

8.80%

28.60

90.70%

9.30%

26.60%

17.20

89.10%

93.60%

13.50%

[
w

56.70%

13.60%

32.60

90.50%

9.50%

33.00%

21.00

94.60%

85.80%

12.60%

[y
H

42.00%

6.80%

36.20

97.60%

2.40%

55.00%

26.10

90.50%

88.30%

10.50%

[
(6}

63.00%

11.90%

38.60

94.10%

5.90%

56.00%

23.50

91.30%

90.40%

8.50%

[y
()}

26.80%

9.10%

33.80

98.10%

1.90%

34.00%

16.20

95.10%

87.30%

13.20%

[
~N

28.60%

14.20%

35.20

95.30%

4.70%

50.00%

24.00

88.70%

91.60%

8.20%

[
o0

51.10%

13.80%

27.30

93.70%

6.30%

25.50%

18.30

95.70%

86.70%

10.20%

[y
o

32.50%

7.90%

30.50

94.70%

5.30%

24.60%

19.90

91.80%

88.90%

12.70%

N
o

18.00%

10.60%

29.90

94.80%

5.20%

30.40%

16.40

95.50%

92.50%

9.60%

o

PCSA

PCSPE

PCPP

PCIE

PPUC

POC

PSS

PIS

PRC

9.20%

5.30%

96.20%

86.20%

92.30%

99.20%

95.20%

10.50%

8.40%

4.80%

7.30%

98.40%

87.50%

93.40%

97.10%

94.20%

9.60%

10.10%

2.60%

8.30%

93.70%

89.50%

91.20%

95.10%

92.10%

7.30%

11.20%

2.90%

4.80%

96.30%

85.90%

90.40%

98.20%

95.70%

6.20%

13.50%

3.70%

6.10%

93.20%

88.10%

94.80%

94.30%

93.20%

8.30%

7.40%

6.70%

6.90%

95.20%

90.10%

94.10%

96.30%

95.20%

6.30%

9.40%

2.50%

8.40%

95.10%

89.40%

90.40%

93.60%

96.30%

5.20%

11.40%

5.60%

7.90%

95.90%

93.60%

91.40%

98.30%

90.10%

10.80%

10.20%

O N OOV H|WIN|F

1.00%

6.50%

97.40%

91.40%

93.60%

94.30%

93.70%

7.20%

8.20%

[
o

2.10%

5.20%

97.40%

87.40%

95.30%

97.20%

92.50%

4.20%

10.50%

[y
[y

3.30%

5.50%

96.70%

89.30%

92.70%

91.40%

95.30%

5.30%

9.60%

[
N

1.90%

4.50%

92.60%

92.50%

90.40%

92.50%

91.60%

10.40%

1.26%

=
w

4.90%

9.30%

94.20%

88.70%

94.60%

94.20%

90.30%

8.50%

8.90%

[
S

4.90%

6.80%

98.20%

85.40%

90.50%

99.40%

94.20%

9.50%

12.30%

[
(6}

0.70%

8.90%

98.50%

94.80%

96.30%

97.30%

94.30%

6.50%

13.20%

=
()}

3.30%

9.40%

94.80%

94.70%

93.80%

95.30%

92.50%

5.20%

10.20%

[
~N

4.80%

6.60%

97.10%

86.30%

96.40%

93.70%

90.40%

8.20%

9.70%

=
[*-]

3.80%

9.50%

92.50%

91.50%

94.80%

92.60%

94.10%

4.80%

11.20%

[y
o

3.20%

7.90%

93.10%

88.40%

92.50%

98.40%

93.30%

7.70%

11.30%

N
o

2.00%

5.50%

93.40%

86.70%

91.30%

96.60%

95.10%

9.40%

7.50%




260

ANEXO 5: CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO
DE EXPERTOS

ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL
CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

EXPERTO: Aguilar Ayambo, Daniel Fernando

CORRECTO | INCORRECTO

CRITERIOS DE EVALUACION 2 puntos 0 puntos
1. El instrumento da cuenta del titulo/tema y () 5
lo expresa con claridad y pertinencia.
2. Elinstrumento tiene estructura légica () ()
3. La secuencia de presentacion es 6ptima () (s
4. El grado de complejidad de los items es (%) (=)
aceptable.
5. Los términos utilizados en las preguntas son (%) ()
claros y comprensibles
6. Los reactivos (operacionalizacién de ) ()

variables) reflejan las fases de la

elaboracién del proyecto de investigacion.
7. Elinstrumento establece la totalidad de los .

items de la operacionalizacion de variables (<) £ 1

del proyecto de investigacion.

8. Las preguntas permiten el logro de los (%) ()
objetivos

9. Las preguntas permiten recoger la () ()
informacién para alcanzar los objetivos
de la investigacién.

10.Las preguntas estan agrupadas de () ()
acuerdo a las dimensiones del estudio.

TOTAL

OBSERVACIONES:.............. 1l N PR A

Ing. Aguilar Ayambo, iel Fernando

Magister en Administracion Estratégica de Empresas
DNI: 40330685

TELEF: 991887593

oelos [2015
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién suscribe Mg. Aguilar Ayambo, Daniel Fernando, mediante la presente
hace constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del trabajo de
investigacion titulado * MODELO DE GESTION DE SERVICIOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE
OUTSOURCING DE Tl COSAPI DATA S.A EN EL PERIODO AGOSTO -
OCTUBRE 2015." elaborado por el alumno de la Maestria en ingenieria de sistemas
con mencién en tecnologias de informaciéon y comunicacion relne los requisitos
suficientes y necesarios para ser considerados validos y por tanto aptos para ser

aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

J :

Mg. Ing. AguiMémbo, Daniel Fernando
DNI 40330685
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL
CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

EXPERTO: Avalos Paredes, Alejandro Enrique

CRITERIOS DE EVALUACION GORKESTO. INGORRELTO

2 puntos 0 puntos
1. El instrumento da cuenta del titulo/tema y ) (=)
lo expresa con claridad y pertinencia.
2. Elinstrumento tiene estructura légica (xX) ()
3. La secuencia de presentacion es 6ptima () (B
4. El grado de complejidad de los items es (<) ()
aceptable.
5. Los términos utilizados en las preguntas son () (=)
claros y comprensibles
6. Los reactivos (operacionalizacién de (X) 3

variables) reflejan las fases de la
elaboracion del proyecto de investigacion.

7. Elinstrumento establece la totalidad de los (X) P}
items de la operacionalizacion de variables
del proyecto de investigacion.

8. Las preguntas permiten el logro de los

objetivos () ()
9. Las preguntas permiten recoger Ia !

informacion para alcanzar los objetivos (x) (ol

de la investigacion.
10.Las preguntas estdn agrupadas de

acuerdo a las dimensiones del estudio. (X) {1
TOTAL

Avalos Paredes, Alejandro Enrique
Magister en Administracién de Empresas
DNI: 06156575

TELEF: 989209847

DNI: 08160378
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién suscribe Mg. Avalos Paredes, Alejandro Enrique, mediante la presente
hace constar que el instrumento utilizado para la recoleccion de datos del trabajo de
investigacion titulado "MODELO DE GESTION DE SERVICIOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE
OUTSOURCING DE Tl COSAPI DATA S.A EN EL PERIODO AGOSTO -
OCTUBRE 2015." elaborado por el alumno de la Maestria en Ingenieria de Sistemas
con mencién en Tecnologfas de Informacién y Comunicacién redne los requisitos
suficientes y necesarios para ser considerados validos y por tanto aptos para ser

aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

a1

Mg. Avalos Paredes, Alejandro Enrique
DNI 06156575

DNI: 08180875
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL
CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

EXPERTO: Morales Quispe, Alfredo

CRITERIOS DE EVALUACION C(Z)RRECTO INGORREGTO
puntos 0 puntos
1. El instrumento da cuenta del titulo/tema y (X) ()
lo expresa con claridad y pertinencia.
2. Elinstrumento tiene estructura légica ( )() L
3. La secuencia de presentacion es éptima ( X ) =)
4. El grado de complejidad de los items es (x) )
aceptable.
5. Los términos utilizados en las preguntas son ( X) (&
claros y comprensibles
6. Los reactivos (operacionalizacion de E
variables) reflejan las fases de Ia (X ) (o
elaboracién del proyecto de investigacion.
7. Elinstrumento establece la totalidad de los .
items de la operacionalizacion de variables (X) )
del proyecto de investigacion.
8. Las preguntas permiten el logro de los (X) 3
objetivos
9. Las preguntas permiten recoger la (X) (3
informaciéon para alcanzar los objetivos
de la investigacion.
10.Las preguntas estan agrupadas de (X) 3

acuerdo a las dimensiones del estudio.

TOTAL

OBSERVACIONES:. .. ..o vosswsmausisns sovor st s dois auisss e s

\\& /(.’ "‘& %

S TR T TR e A S i s S
Morales Quispe- Alfredo (/) 093q
Magister en Administracion Estratégica de Empresas
DNI: 10180459

TELEF: 991689898
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién suscribe Mg. Morales Quispe, Alfredo, mediante la presente hace constar
que el instrumento utilizado para la recoleccidon de datos del trabajo de investigacion
titulado " MODELO DE GESTION DE SERVICIOS Y SU INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE OUTSOURCING DE TI
COSAPI DATA S.A EN EL PERIODO AGOSTO — OCTUBRE 2015." elaborado
por el alumno de la Maestria en ingenieria de sistemas con mencion en tecnologias de
informacién y comunicacién reune los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados validos y por tanto aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos

que se plantean en la investigacion.

X oSy

Mg. Morales Quispe, Alfredo
DNI 10180459
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL
CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

EXPERTO: Olivas Chacén, Albert Raul

CRITERIOS DE EVALUACION BORR=CTR | INGORRELIO
2 puntos 0 puntos
1. El instrumento da cuenta del titulo/tema y (X) )
lo expresa con claridad y pertinencia.
2. Elinstrumento tiene estructura Idgica (X) ¢y
3. La secuencia de presentacidn es dptima ) iy
4. El grado de complejidad de los items es ()() &)

aceptable.

5, Los términos utilizados en las preguntas son
claros v comprensibles

(<)

6. Los reactivos (operacionalizacion de
variables) reflejan las fases de |la
elaboracién del proyecto de investigacion.

X)

7. Elinstrumento establece la totalidad de los

items de la operacionalizacion de variables (?( ) G
del proyecto de investigacion.
8. Las preguntas permiten el logro de los (X) &3

objetivos

9. Las preguntas permiten recoger Ila
informacién para alcanzar los objetivos
de la investigacion.

10.Las preguntas estdn agrupadas de
acuerdo a las dimensiones del estudio.

TOTAL

OBSERVACIONES /8 o s B s e S o

Ing. Oliyas Chacop, Albert Radl

Magisteér en Administracion Estratégica de Empresas
DNI: 0§762033

TELEF: 9@73519089
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién suscribe Mg. Ing. Olivas Chacon, Albert Raul, mediante la presente hace
constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del trabajo de
investigacion titulado " MODELO DE GESTION DE SERVICIOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE
OUTSOURCING DE TI COSAPI DATA S.A EN EL PERIODO AGOSTO -

OCTUBRE 2015." elaborado por el alumno de la Maestria en ingenieria de sistemas
con mencién en tecnologias de informacidon y comunicacion redne los requisitos
suficientes y necesarios para ser considerados validos y por tanto aptos para ser

aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

Mg. Ing. Oliyas Chacon, Albert Rail

/bm 07762033
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL
CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

EXPERTO: Torres Garay, José Luis Martin

CRITERIOS DE EVALUACION GORREGTQ | INCORRECTO
2 puntos 0 puntos

1. El instrumento da cuenta del titulo/tema y e )
lo expresa con claridad y pertinencia.

2. Elinstrumento tiene estructura légica

(v) ¢ ]

3. La secuencia de presentacion es optima (V) €5

4. El grado de complejidad de los items es () ()
aceptable.

5. Los términos utilizados en las preguntas son (v) (E96)
claros y comprensibles

6. Los reactivos (operacionalizacion de o] ge

variables) reflejan las fases de la
elaboracion del proyecto de investigacion.

7. Elinstrumento establece la totalidad de los o 1
items de la operacionalizacion de variables
del proyecto de investigacion.

8. Las preguntas permiten el logro de los (V) £
objetivos

9. Las preguntas permiten recoger la (V) ¢ 3
informacion para alcanzar los objetivos
de la investigacion.

10.Las preguntas estdn agrupadas de (V) e
acuerdo a las dimensiones del estudio.

TOTAL

OBSERVACIONES: ... ... .ot sgsstinssisass Sesimasisnsiiss wos s sos semmmsuslimsnimissssiisinion

Ing. Torres Garay, José Luis Martin
Magister en Administracion

DNI: 06771891

TELEF: 989163719
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién suscribe Mg. Ing. Torres Garay, José Luis Martin, mediante la presente
hace constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del trabajo de
investigacién titulado " MODELO DE GESTION DE SERVICIOS Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE
OUTSOURCING DE TI COSAPI DATA S.A EN EL PERIODO AGOSTO -
OCTUBRE 2015." elaborado por el alumno de la Maestria en ingenieria de sistemas
con mencién en tecnologias de informacion y comunicacién reGne los requisitos
suficientes y necesarios para ser considerados validos y por tanto aptos para ser

aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

Mg. Ing. Torfes Garay, José Luis Martin
DNI 06771891




