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Validacion de un modelo de medicion para la gestion de la calidad del servicio en
el ambito de la auditoria de Tecnologias de la Informacion.

Validation of a measurement model for the management of the quality of the service in the scope
of the audit of Information Technologies.
Carlos Polivio ZUMBA VASQUEZ!
Diana Laura GARCIA PELAEZ?

Francisco Joseph BOLANOS BURGOS’®
Resumen

El objetivo de la investigacion es la validacién de un instrumento (rabrica) para la gestién de la calidad
del servicio en el departamento de TI. Metodolégicamente, se describe la construccion de una rdbrica
de 73 items basado en las normas y estandares para la GSTI, analizando procesos como: Gestion del
cambio (16 items), Gestion de lanzamiento y despliegue (15 items), Gestion de incidentes (14 items),
Gestion de problemas (15 items) y la funcion Mesa de servicio (13 items). Los items fueron medidos
en una escala Likert de 4 niveles (No se hace, Necesita reforzarse, Parcialmente Logrado,
Completamente Logrado). A su vez, la validez de contenido del instrumento se centr6 en la
evaluacion de juicio de expertos. Posteriormente fue aplicado en una empresa privada relacionada a
la prestacion de servicios telefénicos y telemarketing. Se utilizé un analisis basado en la Teoria de la
Generalizabilidad para confirmar la validez y fiabilidad del disefio de la rubrica y con la finalidad de
generalizar los resultados hallados, por lo cual se determindé un modelo de medida mixto y un disefio
de 3 facetas (Departamentos, items y Auditores). Los resultados evidencian que el instrumento es
fiable debido a que en todos los procesos el coeficiente de Generalizabilidad fue 0. Asi, este estudio
verifica la validez del instrumento propuesto en el ambito de la auditoria de TI; por otro lado,
demuestra que la Teoria G permite validar instrumentos en el area de auditoria de Tl disminuyendo el
sesgo que tienen los instrumentos durante este proceso.

Calidad del servicio, GSTI, marco de auditoria de TI, instrumento de
Palabras clave: auditoria, analisis de generalizabilidad.

Abstract

The objective of the research is the validation of an instrument (rubric) for
the management of the quality of the service in the IT department.
Methodologically, the construction of a 73-item rubric based on the standards
and standards for the GSTI is described, analyzing processes such as: Change
management (16 items), Release and deployment management (15 items), Incident
management (14 items), Problem management (15 items) and the service desk
function (13 items). The items were measured on a Likert scale of 4 levels
(Not done, Need to be reinforced, Partially Achieved, Completely Achieved). In
turn, the content validity of the instrument focused on the evaluation of
expert judgment. Later it was applied in a private company related to the
provision of telephone and telemarketing services. An analysis based on the
Theory of Generalizability was used to confirm the validity and reliability of
the design of the rubric and in order to generalize the results found, for
which a mixed measurement model and a 3-facet design were determined
(Departments, Items and Auditors). The results show that the instrument is
reliable because in all the processes the Generalizability coefficient was O.
Thus, this study verifies the validity of the proposed instrument in the field
of IT audit; On the other hand, it demonstrates that Theory G allows to
validate instruments in the area of IT audit, diminishing the bias that the
instruments have during this process.

Quality of service, ITSM, IT audit framework, audit instrument, generalizability
Key words analysis.
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INTRODUCCION

Dentro de las organizaciones se describen
actividades internas y externas como parte del
proceso de entrega de un servicio. En este
sentido, se adoptan buenas practicas que
permitan garantizar la calidad de los servicios a
través de procesos que faciliten la gestion
(Bayona, Baca y Vela, 2017). Por otro lado,
Gobmez, Oltra y Adarme (2014) aseguran que la
satisfaccion de los clientes radica en la
necesidad de gestionar los servicios requeridos
en los procesos empresariales, siendo un factor
imperativo los servicios de tecnologia.

De esta manera, en la organizacion de servicios
se debe considerar la gestion del recurso
humano como crucial para tener una orientacién
y entrega de servicio fuerte y excelente
(Schneider y Bowen, 1993). Aunque la
importancia de la calidad del servicio es
ampliamente reconocida, su conceptualizacion y
medicion sigue pendiente de estudio; tal como
lo manifiesta Parasuraman (1988), la calidad del
servicio es una construccion de 5 dimensiones:
tangibles, confiabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia.

Sin embargo, existen dos conceptualizaciones
de calidad de servicio en la literatura vistas
desde dos planteamientos; la calidad objetiva
enfocada en la perspectiva del productor, y la
calidad subjetiva orientada en las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes (Vazquez,
Rodriguez y Diaz, 1996). Por su lado, Gronroos
(1990) argumenta que la calidad del servicio se
determina desde dos perspectivas: la calidad
técnica del resultado como parte del servicio
entregado al cliente y la calidad funcional del
proceso de cémo se entrega el servicio; en
muchos servicios existen limitaciones de
recursos lo cual deriva en su descentralizacion
dificultando la calidad de estos, dado a su
dependencia con los proveedores (Curry, 1999).

Asi mismo, se describe dos modelos de
evaluacion para la calidad del servicio: la
Escuela Nordica de Gronroos (1988, 1994) ,
modelo relacionado a la calidad de imagen
corporativa y la Escuela Estadounidense de
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Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988)
denominada SERVQUAL, siendo el modelo mas
utilizado por los académicos (Duque, 2005).

En la literatura sobre la calidad del servicio, se
han realizado investigaciones orientadas hacia
la evaluacion de modelos para la calidad de los
servicios con un enfoque hacia la perspectiva y
satisfaccion del cliente (Seth, Deshmukh y Vart
2005; Iden y Eikebrokk, 2013; Duque, Cervera y
Rodriguez, 2006; Melendez, Davila y Pessoa,
2016).

El modelo SERVQUAL, fue disefiado con la
finalidad de medir la calidad del servicio a traves
de la relacion entre las percepciones de los
clientes sobre la calidad del servicio
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).
Posteriormente fue utilizado por Pitt, Berthon y
Lane (1998) en estudios entorno al
departamento de Sistemas de Informacion (SI).
Como resultado, el interés desde esta
perspectiva se ampli6 en estudios llevados a
cabo por Hochstein, Tamm y Brenner (2005),
Praeg y Schnabel (2006), entre otros.

Por otro lado, el concepto sobre la calidad del
servicio se amplié al campo de Tecnologias de
la Informaciéon (TI). Segun Lowry y Wilson
(2016) sefalan que existen dos perspectivas en
la literatura que divergen parcialmente vy
operacionalmente, la primera la define en
términos de la brecha entre el servicio real y las
expectativas del cliente (Parasuraman et al.,
1988, 1994), y la segunda sostiene que es
simplemente el rendimiento percibido y que las
expectativas son irrelevantes (Cronin y Taylor,
1994; Erdil y Yildiz, 2011). Por otro lado, Jia y
Reich (2013) y Zeithaml (1988) definen la
calidad de servicio como el grado en que el area
de TI proporciona servicio a los clientes
cumpliendo con sus expectativas.

Ministr (2013) sostiene que la calidad del
servicio depende también de la gestion exitosa
de los procesos de TI por parte del recurso
humano; asi mismo describe que los procesos
de Tl apoyan a los servicios de TI, por lo que
requieren de un enfoque metodologico y
herramientas adecuadas.
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Por otra parte, la calidad en el nivel de servicio
es el resultado de una buena gestién de Tl y
planificacién a nivel organizacional, por lo tanto
es preciso establecer un Sistema de Gestion de
Servicios de TI (SGSTI) (Bauset y Rodenes
Adam, 2013). Mientras tanto, Nabiollahi, Alias y
Sahibuddin (2011) describen la Gestién de
Servicios de Tl (GSTI) como un marco para
estructurar las actividades relacionadas con TI.
De esta manera un SGSTI y GSTI apoyan a los
procesos de negocio del cliente a través de una
combinacion adecuada entre las personas,
procesos y tecnologia de TI.

Adicionalmente, autores como Praeg Yy
Schnabel, (2006); Jamous et al., (2017); Seth,
Deshmukh y Vrat, (2005); Babakus y Boller,
(1992) refieren el nivel de complejidad en el
analisis de facilitar el despliegue de la GSTI. En
la actualidad se describen distintos marcos,
modelos, normas y mejores practicas adoptadas
ampliamente dado al enfoque integral que existe
en alinear los servicios de Tl con los objetivos
del negocio (Johnson, Hately, Miller y Orr,
2007). Del mismo modo, Ali, Soomro y Brohi
(2013) consideran que los estandares de TI
permiten lograr una alineacion del negocio y TI,
procesos de Tl consistentes y mejorar la calidad
del servicio de TI.

Por su lado, Dyke, Kappelman y Prybutok
(1997), establecieron la necesidad de
desarrollar medidas validas y confiables de la
calidad del servicio en Sl; reconociendo que no
se puede gestionar lo que no se puede medir.
En cuanto al contexto organizacional existen
escasos estudios que definen instrumentos
(rabricas) basadas en el desempefio para medir
la estrategia organizacional y la implementacion
de programas (Danks y Allen, 2014).

Siguiendo a Niessink y Vliet (1998), propusieron
un modelo de madurez de capacidad del
servicio de Tl evaluando la madurez de los
procesos de servicios de TI, modelo utilizado en
diferentes organizaciones que operan con ITIL;
como aporte se evidenci6 mejoras en los
procesos del servicio, relacionados con la
gestion de incidentes y problemas. Ademas

entre los casos de estudio sobre las
organizaciones se encuentran la evaluacion de
la gestién de incidentes, problemas y mesa de
servicio, logrando observaciones para mejorar la
capacidad del proceso. Ademas entre los casos
de estudio sobre las organizaciones se
encuentran la evaluacion de la gestién de
incidentes, problemas y mesa de servicio; asi
como investigaciones sobre calidad del servicio
con la herramienta SERVQUAL, obteniendo
observaciones para mejorar la capacidad del
proceso.

Frente a las rdbricas, en la literatura de
educacién se consideran estudios sobre este
tema, dado que permiten medir el nivel de la
calidad del trabajo o servicio (Reddy y Andrade,
2010; Panadero y Jonsson, 2013) a través de
criterios de autoevaluacion con una breve
explicacion para cada categoria (Panadero,
2011). A través de la calificacion de las
dimensiones de las categorias (Jonsson vy
Svingby, 2007) se calcula la validez de lo que se
espera medir y la fiabilidad que es la
consistencia en la puntuacion de la rabrica
(Moskal y Leydens, 2000).

Por otra parte, Praeg y Schnabel (2006)
describen que existe una falta de enfoques de
calidad del servicio en la GSTI, dado que estan
dirigidos especificamente a la calidad del
proceso u orientados a la percepcion de calidad
del cliente. A su vez, las empresas que utilizan
marcos de referencia para la GSTI no evalGan a
través de auditorias pertinentes la calidad de
servicio en la gestion de los procesos.

Por lo descrito anteriormente el enfoque hacia
los servicios de Tl y su aplicabilidad de rdbricas
que midan la calidad del servicio como parte del
proceso de auditoria no se ha aplicado en este
contexto a través del uso de instrumentos de
evaluacion como las rabricas y checklist.

Teniendo en consideracion la critica que reciben
los instrumentos que miden la calidad del
servicio de que no han sido validados salvo
excepciones (Duque Oliva, Javier y Baquero,
2014); este estudio cubre esa brecha y provee
una herramienta validada, que permite que el
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proceso de auditoria de Tl sea fiable y
consistente, permitiendo identificar falencias o
posibles puntos criticos de los procesos que
deriven en la afectacion de los servicios y las
operaciones.

Con respecto a la fiabilidad, Diaz, Batanero y
Cobo (2003) indican que un instrumento de
medida se considera fiable si las medidas
obtenidas a partir de él no contienen errores o
estos son lo suficiente pequefios. De igual
forma, Blanco (1989) describe que el
instrumento demuestra estabilidad, consistencia
y dependencia en las puntuaciones individuales
si se administra en repetidas ocasiones a un
mismo grupo de evaluadores.

En este sentido, para medir la confiabilidad de la
rubrica la Teoria de la Generalizabilidad (Teoria
G) unifica las definiciones de fiabilidad, validez y
precision (Blanco Villasefior, Castellano Paulis,
Herndndez Mendo, Sanchez Lépez y Usabiaga,
2014); mas aun si se considera un modelo de
estimacion apropiado en funcién del tipo de
muestra y de los diferentes niveles de las
facetas de estudio (Larraz, Allueva y Blanco-
Villasefior, 2014). Asi mismo, Hernandez et al.
(2010) sostienen que la aplicacion de esta teoria
permite estimar el grado de generalizacion de
un disefio de medida con condiciones
particulares.

Por lo antes descrito, es importante abordar
este tema desde un nuevo enfoque, por lo que
este trabajo tiene como objetivo general la
validacion de un modelo de instrumento
(rGbrica) para la gestion de la calidad del
servicio, con el propésito de establecer una
herramienta para el auditor de servicios en el
proceso de auditoria, enfocado y dirigido a los
departamentos de Tl de una empresa privada
relacionada a la prestacion de servicios
telefonicos y telemarketing.

En este trabajo se consideran los marcos de
referencia para la GSTI, con la finalidad de
analizar y establecer las dimensiones que
forman parte del instrumento de medida y que
cuenta con validez del constructo a través del

juicio de expertos. Posteriormente la fiabilidad
estara  definida por la teoria de
Generalizabilidad, para evaluar la calidad del
servicio de TI como parte del proceso
metodolégico de auditoria de TI.

MARCO TEORICO
CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio es el &rea mas
investigada, suscitando algunas diferencias de
criterio. Los primeros en  establecer
planteamientos conceptuales sobre este tema
fueron Lewis y Booms (1983) sosteniendo como
el ajuste al servicio entregado en relacién a los
consumidores y sus expectativas. A su vez,
Duque y Chaparro (2012) definen que la calidad
de un bien o servicio esta constituida por los
atributos o propiedades que la conforman y que
otorguen valor.

En lo que se refiere a la comercializacion de
servicios (Pitt, Watson y Kavan, 1995), la cual
se define entre la diferencia de las expectativas
del cliente (Seth et al., 2005b) y el desempefio
del servicio en la organizacién (Sharifi, Ayat y
Sahibudin, 2008; Parasuraman, Zeithaml vy
Berry, 1985). Sin embargo Lowry y Wilson,
(2016) sostienen que la calidad del servicio es el
rendimiento percibido del cliente y que no se
considera las expectativas del cliente en el
servicio.

Para Duque (2005) el concepto de calidad se
encuentra en tres enfoques diferentes: los
agentes, las relaciones y el entorno; enfoques
gue apuntan a diferenciar la calidad segun la
perspectiva del andlisis y de los implicados. Asi
mismo Duque (2005), sostiene que en el
concepto puro de calidad se determinan dos
tendencias: la calidad objetiva enfocada en la
perspectiva del producto y la calidad subjetiva
en la del consumidor.

Duque (2005) en la revision de conceptos de la
calidad del servicio describe la calidad percibida
como juicio del consumidor sobre la excelencia
y superioridad de un producto. Segun Sharifi et
al., (2008) la calidad del servicio puede
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evaluarse mediante las expectativas del cliente
y el servicio real de tal manera que si la brecha
es baja la calidad es alta. Por otro lado, Duque
(2005) describe tres tendencias de constructos
para evaluar la calidad del servicio: Ila
satisfaccion, la calidad y el valor para el cliente.
Ademas anota que la evaluacion de la calidad
depende de las caracteristicas especificas del
servicio, de los clientes y del contexto en que se
desenvuelven.

CALIDAD DEL SERVICIO DE TI

Lowry y Wilson, (2016) definen la calidad del
servicio de Tl mediante los niveles de servicios
que son percibidos por el cliente de TI
relacionados con la organizacion, basandose en
una validez predictiva de varios contextos con la
finalidad de medir la calidad del servicio que
prestan los departamentos de TI. Un servicio de
Tl estd basado en la utilizacién de Tl en los
procesos del negocio del cliente. Asi también un
factor importante para la calidad del servicio de
Tl es la creacion de un clima positivo en el area
de TI (Nabiollahi, Alias y Sahibuddin, 2011).

Watson, Pitt y Kavan (1998) sefialan que en la
medicion de la calidad del servicio de Tl se debe
utilizar las cinco dimensiones de rendimiento
percibido del servicio al cliente: tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y fiabilidad.

GESTION DE SERVICIOS DE Tl

Nabiollahi, Alias y Sahabuddin (2011) sefialan
que la GSTI proporciona un marco para
estructurar las actividades relacionadas con TI,
con la finalidad de optimizar los servicios de Tl y
satisfacer los requisitos del negocio. Por otra
parte Bayona et al., (2017) manifiesta que es
una disciplina encargada de la alineacion de los
esfuerzos de Tl en conjunto con las
necesidades empresariales y ademas tiene
como propdsito gestionar la prestacion eficiente
de los servicios de TI. En otra definicion, Wang
et al. (2013) indican que la GSTI administra y
entrega servicios de Tl para soportar las metas,
visiones del negocio y las necesidades del
cliente.

La GSTI permite lograr una presentacion de los
servicios de manera eficiente, eficaz y de
calidad (Bayona et al., 2017), y que ademas se
centra en los costes de todo el ciclo de vida del
software (Marrone y Kolbe, 2011). A su vez,
Wang et al., (2013) indican que el objetivo de la
GSTI es gestionar los sistemas de TI, para
lograr un servicio de alta calidad.

Por otra parte Spremic, Zmirak y Kraljevic
(2008) manifiestan que las organizaciones
exitosas gestionan en funcién de TI
administrando  sus servicios 'y procesos
estratégicos. Lo cual ayuda a cumplir que la
administracion de los procesos y funciones
estratégicos de las empresas, den como
resultado calidad en los servicios como parte del
valor del negocio.

NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO

La medicion del servicio desde hace mucho
tiempo ha tenido gran importancia en diferentes
disciplinas, debido a que ha permitido garantizar
gue los servicios entregados por la empresa
cumplan con sus objetivos (Lepmets, Ras y
Renault, 2011). Al mismo tiempo, Cots,
CasadesUs y Marimon (2016) indican que para
garantizar la calidad de servicios es importante
introducir técnicas formales de gestiéon de
servicios y garantizar su calidad.

En consecuencia como contribuciéon a la
Gestion de servicios de Tl se han desarrollado
diferentes marcos, cédigos de buenas practicas,
modelos y normas tales como CMMI, ISO / IEC
20000, COBIT, ITIL, entre otros. Por otra parte,
Mora, Raisinghani, O’Connor, Gomez, y Gelman
(2018) sugieren que se debe tener cuidado al
elegir el modelo o estandar para la GSTI,
tomando en consideracién el disefio sistematico
de los servicios de Tl y la naturaleza propia de
la organizacion.

COBIT

COBIT es un marco para la gobernanza y la
gestiébn de la organizacién de TI (Melendez,
Davila y Pessoa, 2016b), fue desarrollado y
distribuido por Instituto de Gobierno de
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Tecnologia de la Informacion (ITGI), posee un
conjunto de objetivos para el desarrollo de un
gobierno de TI apropiado a la empresa,
beneficiando a la alta direccién, auditores y
usuarios (Cater-Steel, Toleman y Tan, 2006); es
aceptado para las practicas de seguridad y
control de Tl (Charuenporn y Intakosum, 2012).
Generalmente es utilizado para determinar el
nivel tactico de la organizacion (Melendez et al.,
2016; Kumbakara, 2008). Como estandar
proporciona control de TI y practicas de
seguridad dentro de la empresa con el fin de
lograr una direccion efectiva y controles
adecuados (Charuenporn y Intakosum, 2012).

ISO 20000

Es un estandar internacional para la GSTI, que
promueve las mejores practicas para la
planificacién, implementacion y mejora de un
sistema de gestibn de servicios (Kumbakara,
2008; Melendez et al., 2016). Asi mismo,
Hoerbst, Hackl, Blomer y Ammenwerth (2011)
sefalan que se basa en un enfoque de proceso
integrado para la GSTI y adopta los procesos
del marco ITIL, proporcionando directrices sobre
cémo alinear los servicios de Tl y la GSTI con la
organizacion.

La norma se compone de las siguientes partes
bajo el titulo de Tecnologia de Informacion en la
Gestion del Servicio: La parte 1 abarca los
requisitos del sistema de gestion de servicios,
la parte 2 se encarga de la orientacion sobre la
aplicacion de sistemas de gestion de servicios,
la parte 3 se basa en la orientacion sobre la
definicion del alcance y la aplicabilidad de
ISO/IEC 20000-1, la parte 4 comprende el
modelo de referencia de proceso y por ultimo la
parte 5 el cual contiene el ejemplar del plan de
implementacion para ISO/IEC 20000-1.

La norma ISO/IEC 20000-1 es un sistema de
gestion de servicios estandar, el cual especifica
requisitos al proveedor de servicios, tales como
el objetivo de  planificar, establecer,
implementar, operar, monitorear, revisar,
mantener y mejorar el sistema de gestion de
servicios de la organizacion (Barafort,
Mesquida, y Mas, 2017).
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ITIL

ITIL es un marco de referencia de las buenas
practicas para la prestacion de servicios de TI
(Bayona et al., 2017; Melendez et al., 2016)
apoyado por muchos vendedores (Walrad,
2017). En efecto, proporciona servicios de
calidad con la utilizacion del ciclo de vida de la
GSTI (Yao y Wang, 2010; Dumitriu, 2008; G
Kumbakara, 2008). Asi también, Dumitriu
(2008b) sostiene que ITIL se centra en
proporcionar servicios de alta calidad enfocados
en las relaciones con los clientes.

ITIL no es considerado un estandar, pero la
mejora de los procesos que promueve soportan
y son compatibles con ISO 20000 (Spremic
etal.,, 2008). En este sentido, ITIL fue el eje
principal para la ISO 20000, lo cual origind que
tenga una superposicién con naturalezas muy
diferentes (Cots etal.,, 2016). EI marco de
referencia consta de 5 libros principales
publicados en la Ultima version 3: Estrategia del
servicio, Disefio del servicio, Transicién del
servicio, Operacion del servicio y Mejora
continua del servicio.

En la actualidad las organizaciones se
encuentran en constante adaptacion a los
nuevos paradigmas de la tecnologia a los
servicios de TI, en relacién con las necesidades
del negocio y el servicio ofrecido a los clientes
(Lema, Calvo-Manzano, Colomo-Palacios vy
Arcilla, 2015); lo cual es concordante con el
marco de ITIL v3 que tiene como objetivo
principal alinear estos servicios de Tl con las
distintas necesidades de los procesos de
negocios con la finalidad de obtener buenos
resultados en la calidad del servicio.

Antes de establecer los procesos a analizar se
debe contemplar el entorno organizacional
seleccionado, los procesos, servicios y
actividades que forman parte del giro cambiante
del negocio. Un aspecto critico a considerar es
el proceso de gestion de cambios y la
evaluacion del impacto existente o potencial
antes de la implementacioén (Wang et al., 2013)
de tal forma que estos sean registrados,
priorizados, planificados y evaluados con una
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interrupcién minima de los servicios de TI; por lo
cual es necesario llevar un proceso de gestion
de liberaciones e implementaciones de forma
precisa y beneficiosa de manera que permita
entregar las nuevas funcionabilidades
requeridas protegiendo la integridad de los
servicios existentes (OGC, 2011b), y prevenir
la resistencia del personal por una ineficiente
gestion del cambio (Ahmad, Tarek Amer,
Qutaifan y Alhilali, 2013);

La gestion de incidencias, escalamiento y
solicitudes de requerimientos deben ser
canalizados a través de un Unico punto de
contacto como lo establece la mesa de
servicios; en donde permite planear, estructurar
y proveer la entrega de una gran variedad de
servicios de TI, incluso compensar deficiencias
en partes de la organizaciéon (OGC, 2011a). En
relacion, cualquier incidente que cause una
interrupcion del servicio no planificada derivara
en la reduccién de la calidad de un servicio de
Tl (Bayona etal, 2017). Por otra parte, la
gestibn de problemas se considera factor
importante para la prestacion de servicios,
teniendo como objetivo dentro de la gestion de
servicios minimizar incidentes y corregir el
origen de estos en el menor tiempo posible
(Niessink y Vliet, 1998).

METODOLOGIA.

El propésito de la presente investigacion de
caracter cuantitativa es la construccion,
validacion y generalizacion del instrumento para
auditoria que se utilizara para medir la calidad
del servicio desde la perspectiva del area de TI.
De manera sucinta, la metodologia se resumen
las siguientes etapas: analisis de normas para la
GSTI, orientado a identificar las dimensiones
para la construccion del instrumento (diagramas
de relacion); participantes, que establece el
disefio de la poblacion y muestra; instrumento,
gue describe la elaboracion de la rubrica segun
procesos de TI; procedimiento, que determina la
validez de contenido y recoleccion de datos; vy el
andlisis de resultados, que tiene como fin
estimar la generalizabilidad de las evaluaciones.

Como punto de partida para determinar las
dimensiones del instrumento, se establece el
proceso de seleccion de normas y mejores
practicas para la GSTI, considerando como
primer factor ITIL. Por lo cual, se lleva a cabo un
analisis comparativo con el propésito de
identificar la relacibn de los procesos
determinados por el campo de la gestion de
servicios de Tl y seleccionados en la Tabla 1.
Como parte de este proceso metodolégico4 se
establece un analisis textual, determinando
aspectos  relevantes que  definen la
convergencia, compatibilidad y una combinacién
mas eficaz de las normas y estandares para la
GSTI.

Tabla 1
Procesos seleccionados de ITIL

Cdédigo Proceso
TS Transicion del servicio
GC Gestion del cambio
GL Gestién de lanzamiento y despliegue
0os Operacion del servicio
Gl Gestion de incidentes
GP Gestion de problemas
F Funciones
MS Mesa de servicio

Los resultados del proceso establecen
diferentes esquemas de relacion, derivandose
en cinco diagramas de flujo que describen de
forma grafica el proceso de seleccion y los
ambitos planteados para la determinacion de las
dimensiones propuestas para la elaboracion del
instrumento (ver Figuras 1, 2, 3, 4, 5). Las
dimensiones mostradas en la Tabla 2 son el
resultado de un proceso dinamico,
documentado y clasificado de acuerdo a los
procesos de la Tabla 1 y desde el contexto de
ITIL hacia COBIT e ISO; estableciendo la
relacion de las normas previamente descritas y
el soporte necesario a través de la revision
exhaustiva de la documentacién oficial de cada
normay estandar.

Participantes

4 s .
Ver Anexo — Andlisis comparativo de los procesos de la Tabla 1
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Para la investigacion se tomdé como unidad
poblacional, una empresa privada dedicada a la
prestacion de  servicios telefénicos vy
telemarketing con mas de 15 afios de
experiencia  en Ecuador; desarrollando
soluciones de consultoria y actividades de
centro de llamadas y de contacto. El tipo de
muestreo es no probabilistico, considerando
Unicamente al area de Tl y seleccionando
personal interno para establecer los roles de los
participantes.

Los participantes del presente estudio se
escogieron considerando un tiempo mayor de 4
afios de permanencia en la empresa y que el
nivel de educacion minimo alcanzado sea
Educaciéon universitaria completa. Ademas, se
considerd pertinente que las partes auditadas y
auditoras no sean comunes en los
departamentos. En este sentido, se definié
cuatro auditores internos y cuatro
representantes de jefaturas del area de TI. En
relacion con los datos demograficos de los
auditores, el rango de edad fue entre 30 y 35
afios.

En relacion a lo anterior, los afios de
experiencia fue diverso incluyendo al auditor 1
con 7 afos de experiencia en la gestion de
servicios de TI, bases de datos y plataforma
telefonica; el auditor 2 con 5 afios de
experiencia en evaluacion de calidad de gestion
telefénica, transcripcion 'y analisis de
conversaciones telefénicas; el auditor 3 con 4
afos de experiencia en monitoreo de plataforma
telefénica, manejo de solicitudes de usuarios y
gestién de bases de datos; y el auditor 4 con 4
afios de experiencia en levantamiento de
procesos, auditoria interna de calidad y gestion
de proyectos tecnolégicos. Acerca del género, el
50% fueron hombres y el otro 50% mujeres.

Por otra parte, el rango de edad de los
auditados fue entre 30 y 35 afios. Acerca del
género, el 100% fueron hombres vy la
experiencia estaba comprendida entre 4 y 9
afos.

Instrumento

El modelo del instrumento propuesto se
compone de 73 items (Tabla Al); en donde la
codificacion de los items se establece en
funcion del proceso (Tabla 1) y su disefio se
fundamenta en las 19 dimensiones descritas en
la Tabla 2.

Tabla 2
Detalle por procesos - Dimensiones del instrumento

Proceso Dimension items  Total
Registro y
categorizacion de 4
RFCs
L Evaluacion y
cG;rittl)(i); del aprobacién d_e, RFCs 5 16
(GC) Implementacion de 4
los cambios de TI
Calidad de los
cambios del servicio 3
de TI
Definicién de planes
de lanzamiento y 3
despliegue
Gestion de Comgilacic')n y 4
. pruebas
l;‘gzgg};:g;% Identificacion ple 5 15
GL) problemas o riesgos
Documentacion y 5
registros
Soporte de 4
produccién
Identificacion y
registro de 5
incidentes
Investigacion y
Gestion de f:iia_gnéstico del 4
incidentes |nC|dent¢, 14
Gl) Resoluuo_n,y
recuperacion del 2
incidente
Satisfaccion de la
resolucion del 3
incidente
Capacidad de
diagndstico de 7
Gestion de problemas
problemas Capacidad de 15
(GP) respuesta a 5
problemas
Auto-conocimiento 3
Canalizacién de 4
Mesa de peticiones .
servicio Coordinacion del 5 13
(MS) soporte de TI .
Calidad del servicio 4
de Tl
Total 73
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Con el objetivo de evaluar la gestion de la
calidad del servicio en el area de TI, los items
fueron medidos utilizando la escala de Likert de
4 niveles ("No se hace (0)", "Necesita reforzarse
-, "Parcialmente Logrado )",
"Completamente Logrado (3)"). Por otro lado, se
determiné la obligatoriedad de los items para
reducir brechas de respuestas no validas. Asi
mismo, se considerd incluir definiciones para
gue se apliquen los términos adecuadamente y
disminuir posibles interpretaciones erréneas que
podrian presentarse dado a la diversidad de
perfiles de los participantes.

Procedimiento

La validez del contenido del instrumento se
bas6é en la metodologia de Escobar-Pérez y
Cuervo-Martinez (2008), presentando una guia
para la realizacién de juicios de expertos, en el
gque se evalu6 la suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia de cada item del
instrumento.

Asi mismo, de acuerdo a los criterios de los
jueces expertos, se consideré realizar las
debidas mejoras al instrumento, conservando la
claridad semantica del mismo. En general, de
acuerdo a las consideraciones y observaciones
de los expertos en la propuesta inicial
conformada por 68 items; se adicionaron 5
items detallados como parte de los procesos de
Gestion de cambio (2 items), Gestion de
lanzamiento y despliegue (1 item), Gestion de
incidentes (1 item) y Gestiébn de problemas (1
item), y ademas se modificaron 15 items que
corresponden a los procesos de Gestion de
cambio (9 items), Gestion de lanzamiento y
despliegue (1 item), Gestién de incidente (3
items), y Gestiobn de problemas ( 2 items),
guedando en total 73 items.

Para la aplicacion del instrumento se conté con
el beneplacito de los participantes de los
diferentes departamentos que conforman el
area de Tl. Como primer paso, se consideré un
tiempo determinado de un mes para socializar e
impulsar la sensibilidad con los participantes de
que el proceso de recoleccion de datos era con
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fines investigativos 'y manteniendo la
anonimidad, con el propésito de  obtener
respuestas honestas, veraces y lo mas cercano
a la realidad organizacional.

Por otra parte, los auditores fueron capacitados
sobre los aspectos a considerar como parte del
objetivo de evaluacion. Consecuentemente, las
partes auditadas fueron contactadas
personalmente para facilitar informacion de
forma verbal y escrita durante el proceso de
auditoria y la ejecucion del instrumento.

La  aplicacion del instrumento duro
aproximadamente dos semanas; el proceso de
evaluacion estuvo a cargo de los 4 auditores
que recogieron la totalidad de la muestra
seleccionada. Luego, se tabularon los datos del
proceso de auditoria para finalmente definir la
matriz consolidada de los resultados.

Posteriormente, para evidenciar el grado de
validez y generalizabilidad del instrumento
propuesto las mediciones obtenidas deben
conducir a los mismos o similares resultados,
sin importar las posibles variaciones que
puedan afectar el instrumento (Zufiiga-Brenes y
Montero-Rojas, 2007).

Por ello, a través de la Teoria de la
Generalizabilidad se analizara y comparara la
eficiencia de diferentes disefios posibles,
brindando guias en la construccion del
instrumentos de medicién propuesto; estimando
la fiabilidad al informar sobre el valor esperado
de otras medidas tomadas en condiciones
equivalentes (Cardinet, Tourneur y Alla, 1976) y
los margenes de error posibles.

ANALISIS DE RESULTADOS

Para el analisis de datos se utilizd el software
EduG version 6.1-e para evaluar la calidad de
los datos obtenidos, a través del andlisis de la
varianza (ANOVA) vy los coeficientes de
generalizabilidad.

En la primera fase denominada plan de
observacién, se definieron las siguientes facetas
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de diferenciacion como resultado del analisis de
las variables de asignacion identificadas en el
estudio: a) Departamentos (D), b) items (I), c)
Auditores (A). En la tabla 3 se establece el
disefio de observacibn y los niveles
considerados para el estudio G.

Tabla 3

Facetas de la TG

Facetas Etiqueta Niveles Universo
Departamento D 4 6
items I 73 INF
Auditor A 4 INF

Tanto las facetas de los items y auditores son
facetas aleatorias dado que se extrae de un
conjunto infinito (o hipotéticamente infinito) de
niveles admisibles. Por otra parte, los
departamentos tienen una faceta fija debido a
que dentro del contexto organizacional
seleccionado existen seis departamentos que
conforman el area de TI; por lo cual los niveles
observados agotan los niveles admisibles.

De esta manera, dentro del estudio G, se ha
considerado un modelo mixto debido a la faceta
establecida como universo finito
(Departamentos).

En la segunda fase denominada plan de
estimacion; se realiza un andlisis de
componentes de varianza en funcioén del disefio
de medida A/DI; donde se estimaron los
porcentajes ANOVA de las puntuaciones
obtenidas sobre las facetas de estudio y el
Coeficiente de Generalizabilidad (p).

El andlisis de la estimacion de los componentes
de varianza sobre el disefio de medida A/DI, se
fundamenta en el ambito de los procesos
seleccionados y no en sus dimensiones (Tabla
2) debido al desbalance de items que existe por
cada dimensibn y como se explica a
continuacion.

De forma general los cinco escenarios (Tablas

4, 5, 6, 7, 8), identifican claramente las fuentes
de errores de medicion de mayor porcion de
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varianza; determinadas por las interacciones IA
y DIA. En este caso, IA (Procesos GC, Gl, GP,
MS) esta dado en funcion de los auditores y la
diferenciacion de las puntuaciones por proceso;
considerando como factor la severidad en la
evaluacion por no tener claridad en el item vy el
propdsito dentro del proceso.

Por otra parte, DIA (Proceso GL) corresponden
a otras fuentes de errores no considerados en
las interacciones; por mencionar, tiempos de
respuesta, estado de animo, entre otros. Estos
componentes de varianza representan mas de
la variabilidad total en cada escenario de
analisis con un promedio de 50,4% y 37,5%
respectivamente.

Los resultados en las tablas 4, 5, 6, 7 y 8,
indican que existe una alta concordancia (p =
0,000) por parte de los auditores, dado por la
similitud de sus puntuaciones (Hernandez
Mendo etal.,, 2010; Blanco Villasefior etal.,
2014).

Considerando  las  nuevas lineas de
investigacion que abre nuestro trabajo para
profundizar en los estudios sobre instrumentos
validados para la auditoria al area de Tl con
respecto a la gestion de servicios; es necesario
adaptar el modelo en funcibn de los
departamentos restantes para generalizarlo en
la empresa.

De esta forma, se considera una tercera fase
denominada plan de optimizacién; los
resultados obtenidos de las optimizaciones
(Tablas 9, 10, 11, 12, 13) demuestran que el
instrumento en cada proceso es generalizable
para evaluarse en todos los departamentos de
Tl de la empresa (p=0,00) (Hernandez et al.,
2010).

El modelo propuesto en la fase de observacion
determina que la evaluacién de la calidad del
servicio de Tl como parte del proceso de
auditoria tiene 5 dimensiones; en donde el
instrumento es generalizable en cada analisis
de componentes de varianza. Asi mismo, se
puede observar que los niveles determinados
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para los componentes son aceptables segun los
parametros propuestos.
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Tabla 4 Tabla 7
Andlisis de componente de varianza para la gestion del cambio (GC) Andlisis de componente de varianza para la gestion de problemas (GP)
Componentes Componentes
Fv sc GL MC MA MM cc %V EE FV sc GL MC MA MM cc %V EE
D 4,855 3,000 1,618 0,008 0,008 0,008 1,200 0,017 D 18,013 3,000 6,004 0,101 0,101 0,101 8,500 0,063
I 19,652 15,000 1,310 0,000 0,000 0,000 0,000 0,033 I 18,483 14,000 1,320 0,000 0,000 0,000 0,000 0,047
A 3,605 3,000 1,202 0,000 0,000 0,000 0,000 0,014 A 3,113 3,000 1,038 0,000 0,000 0,000 0,000 0,015
DI 19,082 45,000 0,424 0,033 0,033 0,033 5,000 0,024 DI 13,050 42,000 0,311 0,000 0,000 0,000 0,000 0,021
DA 8,566 9,000 0,952 0,041 0,041 0,041 6,200 0,025 DA 0,438 9,000 0,049 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004
1A 57,332 45,000 1,274 0,246 0,294 0,294 44,100 0,066 1A 115,950 42,000 2,761 0,583 0,654 0,654 55,200 0,148
DIA 39,246 135,000 0,291 0,291 0,291 0,291 43,500 0,035 DIA 54,250 126,000 0,431 0,431 0,431 0,431 36,300 0,054
Total 152,340 255,000 1,000 Total 223,296 239,000 1,000
P 0,000 P 0,000
Tabla 5 Tabla 8
Andlisis de componente de varianza para la gestion de lanzamiento y despliegue (GL) Analisis de componente de varianza para la mesa de servicio (MS)
Componentes Componentes
Fv sc GL MC MA MM cc %V EE FV sc GL MC MA MM cc %V EE
D 0,950 3,000 0,317 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006 D 16,130 3,000 5,377 0,096 0,096 0,096 8,300 0,065
I 31,775 14,000 2,270 0,000 0,017 0,017 1,500 0,058 I 42,548 12,000 3,546 0,050 0,051 0,051 4,400 0,093
A 0,883 3,000 0,294 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 A 0,399 3,000 0,133 0,000 0,000 0,000 0,000 0,013
DI 40,425 42,000 0,963 0,099 0,099 0,099 8,900 0,054 DI 13,183 36,000 0,366 0,006 0,006 0,006 0,500 0,024
DA 4,550 9,000 0,506 0,000 0,000 0,000 0,000 0,015 DA 3,313 9,000 0,368 0,002 0,002 0,002 0,200 0,013
IA 78,492 42,000 1,869 0,325 0,420 0,420 38,100 0,101 IA 97,913 36,000 2,720 0,594 0,651 0,651 56,700 0,156
DIA 71,575 126,000 0,568 0,568 0,568 0,568 51,500 0,071 DIA 37,125 108,000 0,344 0,344 0,344 0,344 29,900 0,046
Total 228,650 239,000 1,000 Total 210,611 207,000 1,000
p 0,000 p 0,000
Tabla 6 )
Andlisis de componente de varianza para la gestion de incidentes (Gl) Nota: D: Departamentos; |: Items; A: Auditores; FV: Fuente de Variacion; SC: Suma
de Cuadrados; GL: Grados de Libertad; MC: Media Cuadratica; MA: Modelo
Componentes Aleatorio; MM: Modelo Mixto; CC: Componentes Corregidos; %V: Porcentaje de
FV sC GL MC MA MM cc %V EE Varianza; EE: Error Estandar; p: Coeficiente de Generalizabilidad Relativo.
D 18,549 3,000 6,183 0,097 0,097 0,097 8,400 0,070
| 7,683 13,000 0,591 0,000 0,000 0,000 0,000 0,042
A 2,799 3,000 0,933 0,000 0,000 0,000 0,000 0,016
DI 24,763 39,000 0,635 0,083 0,083 0,083 7,200 0,036
DA 3,612 9,000 0,401 0,007 0,007 0,007 0,600 0,013
1A 108,013 39,000 2,770 0,617 0,667 0,667 57,700 0,153
DIA 35,326 117,000 0,302 0,302 0,302 0,302 26,100 0,039
Total 200,746 223,000 1,000
p 0,000
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Tabla 9
Plan de optimizacion del disefio A/DI para la gestion del cambio (GC)

Tabla 12
Plan de optimizacion del disefio A/DI para la gestion de problemas

Estudio G Opcién 1 Opcién 2

Nivel Universo Nivel Universo Nivel Universo

Estudio G Opcién 1 Opcién 2

Nivel Universo Nivel Universo Nivel Universo
D 4 6 5 6 6 6
I 16 INF 16 INF 16 INF
A 4 INF 4 INF 4 INF
Observacion 256 320 384
P 0,000 0,000 0,000
Tabla 10

Plan de optimizacion del disefio A/DI para la gestion de lanzamiento y
despliegue

D 4 6 5 6 6 6
I 15 INF 15 INF 15 INF
A 4 INF 4 INF 4 INF
Observacion 240 300 360
[¢] 0,000 0,000 0,000
Tabla 13

Plan de optimizacion del disefio A/DI para la mesa de servicio

Estudio G Opcién 1 Opcioén 2

Nivel Universo Nivel Universo Nivel Universo
D 4 6 5 6 6 6
| 15 INF 15 INF 15 INF
A 4 INF 4 INF 4 INF
Observacion 240 300 360
P 0,000 0,000 0,000
Tabla 11

Plan de optimizacion del disefio A/DI para la gestion de incidentes

Estudio G Opciéon 1 Opcioén 2
Nivel Universo Nivel Universo Nivel Universo
D 4 6 5 6 6 6
| 13 INF 13 INF 13 INF
A 4 INF 4 INF 4 INF
Observacion 208 260 312
[¢] 0,000 0,000 0,000

Estudio G Opcién 1 Opcién 2
Nivel Universo Nivel Universo Nivel Universo
D 4 6 5 6 6 6
| 14 INF 14 INF 14 INF
A 4 INF 4 INF 4 INF
Observacion 224 280 336
P 0,000 0,000 0,000
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Nota: p: Coeficiente de Generalizabilidad Relativo.
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CONCLUSIONES

Durante esta investigacion, se llevé a cabo la
revision bibliografica sobre los diferentes
conceptos de calidad del servicio, medicién de
la calidad, gestion de servicios en Tl e
instrumentos de medicién validados para la
GSTI.

De acuerdo con la revisiébn de la literatura,
diferentes autores coinciden en establecer
modelos o planteamientos conceptuales sobre
la calidad del servicio basados en técnicas e
instrumentos de evaluacién con enfoque hacia
la satisfaccién del cliente y sus percepciones (A
Parasuraman, Zeithaml, y Berry, 1985;
Parasuraman et al., 1988; Teas, 1993; Spreng y
Mackoy, 1996; L. Pitt etal.,, 1998; Jain y
Aggarwal, 2015); siendo los més comunes y
utilizados el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) vy
SERVPERF de Cronin y Taylor (1994).

Por otra parte, se encuentran autores que
determinan estudios sobre la importancia de la
gestién exitosa de los procesos (Ministr ,2013a)
y la evaluacién sobre el producto o servicio
suministrado por un proveedor de servicios
(Dyke, Kappelman, y Prybutok 1997). Asi
también, se identifican estudios aplicados al
ambito de Sl y TI, cubriendo aspectos de la
calidad de servicio como: identificar brechas en
las organizaciones usando soluciones basadas
en ITIL (Sharifi et al., 2008), modelos para la
construccion de la calidad en Sl (Watson et al.,
1998), medicién de la calidad del servicio web
de gobierno electrénico (Tan, Benbasat y
Cenfetelli, 2013), impacto de la calidad del
servicio de S|l en el rendimiento de las
organizaciones (Weerakoon y Wijavanayake,
2013), evaluar la prestacion de servicios
mediante crowdsourcing corporativo (Vukovic y
Natarajan, 2013), y clima de servicios de TI
(Jia, Reich y Jia, 2016; Lowry y Wilson, 2016),
entre otros.

Por otro lado, proponer y medir la calidad de

servicio es necesario para conocer las
debilidades y fortalezas de la organizacion. Sin
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embargo, es pertinente sefialar que la
estandarizacion y la calidad del servicio son
extremadamente dificiles de controlar (L. Pitt
et al., 1998), dado por el enfoque del negocio y
los procesos inherentes al area de TI.

Por otra parte, en el campo de la auditoria de TI,
distintas firmas auditoras de control como SAS
70, asimilan los principios de la calidad del
servicio de marketing (SERVQUAL) en el
proceso de auditoria de TI. Asi mismo, ISACA
destaca este proceso de auditoria de SAS
sefialando a la escala SERVQUAL como una
herramienta confiable y valida para medir la
calidad del servicio dentro de la GSTI (Bell y
Smith, 2011); sin embargo se enfoca en las
satisfaccion de las necesidades del cliente.

En este sentido, se considerd hacer una revision
bibliografica sobre marco de calidad del servicio
en relacién con el proceso de auditoria de TI
(Ahmad y Shamsudin, 2013; Lema et al., 2015;
Melendez, Dévila y Pessoa 2016; Praeg Yy
Schnabel, 2006; Danks y Allen (2014); Niessink
y Vliet 1998), en donde no se evidenciaron
estudios sobre instrumentos (rabricas) validados
y fiables para la gestion de servicios de TI
basados en normas y estandares propios de
este &mbito.

En relacién a lo anterior, es importante sefialar
que las normas y estdndares para la GSTI,
establecen de forma general y conceptual
distintas metas, métricas e indicadores de
calidad del servicio sobre el proceso; sin
embargo, no proporcionan la metodologia e
instrumentos necesarios para evaluar y mejorar
los procesos del servicio de TI.

Como lo menciona Sanchez etal. (2014) es
necesario  establecer guias para los
evaluadores, unificando criterios; dado a los
diferentes antecedentes y conocimientos de
estos, por lo cual es importante tener rubricas
precisas para eliminar el grado de subjetividad.
La rdbrica como instrumento proporciona
transparencia en la evaluacién, rendimiento
mejorado, apoyo a mejorar la autoeficacia y
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retroalimentacion de nuevos
(Panadero y Jonsson, 2013).

procesos

Lo mencionado hasta el momento ratifica la
necesidad de realizar la presente investigacion,
en donde el objetivo principal fue la validacion
de una rabrica para medir la calidad del servicio
desde la perspectiva del area de Tl por parte de
los auditores internos de la empresa ente de
estudio.

La metodologia empleada para el disefio y
elaboracion del instrumento, y la posterior
comprobacion de su validez estuvo basada en
la revisibn bibliografica correspondiente vy
sustentada por la literatura existente, incluyendo
la documentacion oficial de las normas vy
estandares para la GSTI.

Como resultado de la investigacién surgié un
modelo de ridbrica enfocado a la prestaciéon de
servicios y a evaluar la calidad de los servicios
de Tl como parte del proceso de auditoria
interna. El instrumento de medida se construyé
con base en ITIL, COBIT e ISO con validez de
contenido sustentado sobre la metodologia de
Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez (2008). Se
determiné que para los objetivos de evaluacion
los items fueron agrupados en cinco
dimensiones en funcibn de los procesos
seleccionados.

En la etapa de auditoria, se contd con la
colaboracién de los participantes. De esta
manera se llevé a cabo la recolecciéon de los
datos, focalizando la importancia de las
diferentes dimensiones y que las escalas
seleccionadas de los items correspondan a los
momentos de verdad de los departamentos
evaluados en relacién con la gestion de calidad
sobre los servicios de TI.

La validez de los constructos del instrumento
propuesto como parte del proceso de auditoria
se calculé con el software estadistico software
EduG version 6.1-e. En donde, los resultados de
los coeficientes de generalizabilidad (p = 0) de
cada una de las cinco dimensiones en funcién
de los procesos confirman la fiabilidad en base
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a la concordancia en las puntuaciones de los
auditores. Luego, con la finalidad de generalizar
la aplicabilidad del instrumento, se realizd el
célculo de la optimizacién del disefio en funcion
del resto de departamentos arrojando resultados
satisfactorios; en donde los valores del
coeficiente de generalizabilidad (p = 0) indican
que no hay diferencias significativas entre un
departamento u otro.

Con base a los resultados del presente estudio
de investigacion, se puede concluir que la
rubrica como instrumento de medicion
propuesto para evaluar la calidad del servicio
desde la perspectiva del area de TI es
generalizable para el universo de
departamentos de TI. Igualmente se logré
determinar la fiabilidad y validez del instrumento
con evidencia en la concordancia de los
resultados de la evaluacion de los auditores.

Por otra parte, con la realizacion de este estudio
se ha cubierto la brecha existente en la literatura
sobre la realizacion de estudios que permitan
establecer una evaluacién de la gestion de
calidad, procesos y servicios de Tl en funcion de
los departamentos de Tl y la calidad del servicio
esperado (Ministr, 2013b); medido no solamente
en un momento dado y a partir de una
percepcion puntual del cliente, sino evaluado a
partir de la calidad funcional del proceso.

En relaciéon con normas, estandares o buenas
practicas existentes en la GSTI, estas
establecen los lineamientos a considerarse para
su aplicabilidad en el proceso de auditoria de TI.
Sin embargo, carecen de documentacion sobre
el proceso de auditoria para la GSTI. En
definitiva, no establecen instrumentos validos y
fiables de cémo hacerlo y poder llevarlo a la
practica dentro de la organizacion de forma
sistematica y personalizada segun el giro del
negocio.

En este sentido, esta investigacion explora
documentos formales de las normas vy
estandares para la GSTI e integra aspectos
determinantes de los procesos seleccionados.
También es importante mencionar que, el
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instrumento propuesto es una guia exploratoria
para las organizaciones dedicadas a la
prestacion de servicios de TI y un aporte
importante como marco de trabajo dentro del
campo de auditoria. Asi este trabajo contribuye
desde el punto de vista de la aplicacion de la
técnica, porque se evidencia que la misma
permite validar instrumentos, algo que se
denota como falencia en nuestra é&rea de
auditoria de TI.

Un aspecto fundamental considerado en el
estudio, se establece por la seleccién de la
empresa representativa como objeto de analisis;
en donde la gestion de la cadena de servicio de
Tl es muy importante dado a su naturaleza,
justificando su aplicacién sobre los procesos
seleccionados e inherentes como parte del giro
de negocio.

Acerca de las implicaciones de la teoria G, la
misma que se inici6 en el campo de la
psicometria, y la educacién; se consideré esta
técnica que puede ser aplicada en cualquier
area de estudio donde se requiere conocer la
variabilidad de los resultados (Briesch,
Chafouleas y Riley-Tillman, 2010) y establecer
la validez y confiabilidad de los procedimientos
de observacion o prueba (Cardinet, Johnson y
Pini, 2011).

Con respecto a lo mencionado y a los
resultados hallados con la aplicacién del
instrumento, se puede concluir que el
instrumento se establece como un modelo
integral, preciso y adaptado al giro de negocio y
al contexto organizacional seleccionado. Al
mismo tiempo, el instrumento posee fiabilidad y
validez con evidencia para medir la calidad del
servicio desde la perspectiva del area de TI.

Como aporte, se convierte en un instrumento de
andlisis que determinara las debilidades y
fortalezas de la empresa, con la finalidad de
tomar los correctivos necesarios para gestionar
y mejorar la calidad del servicio de Tl acorde a
las necesidades del negocio y de las partes
interesadas.
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En relacion con las limitantes de este estudio,
se establece el giro de negocio seleccionado y
definido como una empresa privada encargada
de suministrar servicios telefénicos y procesos
de TI consistentes. Dado que en otras empresas
de menor tamafio o diferente enfoque de
negocio puede cambiar el ambito de los
procesos seleccionados y las facetas del
estudio variarian segun la naturaleza de la
empresa y la relevancia de los servicios de TI.

Por otro lado, como segunda limitacion se
establece la generalizacion del instrumento a
través de los procesos seleccionados; en donde
el andlisis del estudio G se realiz6 sobre los
datos consolidados por cada proceso, dado al
desbalance en el total de items segun el &mbito
y las dimensiones definidas de forma particular;
lo cual se determina como una limitante de la
técnica.

En conclusién, dadas estas limitaciones vy
considerando la investigacion en el futuro;
diferentes son los campos de profundizacion
que se deben considerar, entre los cuales se
pueden mencionar, la aplicacién del instrumento
propuesto en empresas similares o con el
mismo giro de negocio para constatar la
concordancia de las evaluaciones bajo las
mismas consideraciones expuestas en la
presente investigacion.

En el campo de la auditoria de TI, se propone
establecer el instrumento como tema de
diagnéstico para auditorias internas y externas
conforme a los procesos seleccionados en el
estudio o de conformidad a las normativas de
cumplimientos legales determinadas por los
entes reguladores.

Desde otra perspectiva, instituir el instrumento
como un marco comparativo para la auditoria
externa en relacion con el giro de negocio; de tal
forma que los resultados sean concordantes con
la situacién actual de la empresa al momento de
su evaluacion.

Finalmente, se sugiere evaluar periddicamente
los resultados del instrumento, promoviendo de
esta forma la mejora continua en los procesos
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de TI y aumentado la confiabilidad de
aplicabilidad del instrumento; de tal manera que
permita estandarizar el instrumento, lograr una
mayor  precisibn de generalizaciébn de
resultados, mayor adaptabilidad en el entorno
organizacional y mejorar la gestién de la calidad
de los servicios de TI.
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Estableciendo el contexto
I COBIT 5 I II ISONEC 20000 I
Transicion del Servicio  Operacién del Servicio BAIDG Gestionar los Cambios I C4 - Requisitos generales del sistema de gestidn de servicios I
E— p— P S —
) BANE. 01 Evaluar, prionzar y autorizar peticiones de cambio Cd.& - Administracion de recursos
a :
2 g k1 I BIE: BAIDG.02 Gestionar cambios de smergencia
£ g g 2 § C4.4.1 Provsidn de recursos
hi 5 o g E BAIDE.03 Hacer seguimiento & informiar de cambios de estado C4.4.1.1 Recursos para implementar el SM3
] @ % r g 2 BAINEIL v rE—— C4.4.1.2 La aprobacidn de ks recursos
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g 3 e‘ S 3 hr I 5 - Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados I
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-+ C5.1 - General
2| |2 3122 . _
e b— I || S —— C5.1.1 Intencion de los requisitos.
C5.1.2 Conceptos

h 4

Actividades, métodos y técnicas de proceso

4.2 51 Procedimiento de cambio normal

4.2.5.2 Crear y registrar soliciud de cambio

4.2.5.3 Revision de RFC

4.2.5.4 Evaluar y evaluar el cambio

Dimensiones del Instrumento

Registro de las RFCs

C5.2 - Planificar senvicios nuevos o modificados

C5.2.1 La necesidad de semvicios nuevos o modificados
C5.2.2 Cambios con mayeor impacio en el senvicio o cliente

£5.2.3 Politica en los cambios de mayor impacio

C5.2.4 Gestion del cambio come proyecto
C5.2.5 Contribuciones de otras partes

5.2.6 Evaluacion de Riesgos

»f E 30n y aprobacion de la RFCs

Impler o de los cambios de T1

4.2.55 Autorizar |a construccitn y prueba de cambios

‘Calidad de los cambios del servicio de Tl

4.2.5.6 Esfructura y prucba de cambio de coordenadas

4257 Autorizar la implementacion del cambio

4258 Despiiegue de cambie de coordenadas

4.2.5.9 Revisar y cemar &l regstro de cambios

42510 Junta asesora de cambios

4.2.5.11 Cambios de emergencia

Medir la calidad del
servicio de Tl

Modular aspectos relevantes

| |
iTEMS

C5.2.7 Criterios de aceptacion del semvicio

C5.3 - Disefio y desarollo de servicios nuewos o modficados

C5.3.1 Las actividades realzadas por & provesdor de senvicios.
clientes y ofras partes
C5.3 2 Gestion de nesgos
C5.3.3 Actwidades de disefio de senicios
C5.3.3.1 Planfficacion del disefio
5.3.3.2 Disefiar y desarrollar servicios

C5.4 - Transicién de senicios nuevos o modificades.

C8 - Procesos de control

0.2 - Gestidn de cambio

2.2.1 Intencién de los requisitos

222 Concepios

9.2 3 Explicacion de los requisitos
9.2.31 Pdlitica de gestion de cambios

9.2.3.2 Planficacion & mplementacion

9.23.3 Revisando la solicitud de cambio

2.2.3.4 Cambios de emergencia

Figura 1. Diagrama relacional de la gestion del cambio

2.2 4 Documentos y registros

2825 Autoridades y responsabilidades
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Estableciendo el contexto
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” C5.3.2.1 Planificacion del disefio
Seoporte de produccion C5.3.2.2 Disefiar y desarmollar servicios

5.4 - Transicion de senicos nueves o modificados

9 - Procesos de control

C0.3 - Gestidn de lanzamients y desplisgue
Modular aspectos relevantes
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Medir la calidad del » iITEMS [ |
servicio de Tl [ |
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2.3.1 Intencion de los requisitos
9.3.2 Concepios.
9.3.2 Explicacion de los requistos
2.3.2.1 Palitica de lanzamiento
9.3.3.2 Plan de lanzamiento y despliegue
©.3.3.3 Practicas de lanzamiento = implementacion
9.3.3.4 Prusba de lanzamientos
.32 5 Actividades y procedimientos de implementacién
9.3.4 Documentos y registros
2.3.5 Autorid ades y respon sabilidades

Figura 2. Diagrama relacional de la gestion de lanzamiento y despliegue
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Estableciendo el contexto

I ITIL v3 I
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I 054 4 Gestdn de Problemas I
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COBIT 5

D5502 Gestionar las Peticiones y los Incidentes del Servicio

D5502.01 Definir esquemas de clasificacidn de incidentes y

peticiones de servicio

D5502.02 Verfcar, aprobar y resclver peticiones de servicio

D5502.04 Investigar, diagnosticar y localizar nodentes

D5502.05 Resolver y recuperarse de incidentes

D5502.06 Cemrar peticionss de servicio e incidentes

l D5502.02 Registrar, clasificar y priorizar peficiones e incidentes

D5502.07 Seguir el estado y emitir nformes

I ISOMEC 20000

Actividades, métodos v técnicas de proceso

I 4.2.51 Identificacion del incidente

4.2.3.2 Registro de incidentes y registrar solicited de
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4.2.5.3 Categorizacion de incidentes
4.2 5 4 Priorizacion de incidentes

4.2 5.5 Diagnastico inicial

4.2.5.6 Escalada de incidentes

4.2.5.7 lnvestigacion y diagnéstice

4.3 58 Resolucion y recuperacion

4.2.59 Cierm de incidentes

4.2.5.10 Reglas para |la reapertura de incidentes

Dimensiones del Instrumento

ldentificacién y registro de incidentas

Investigacion y diagnostico del incidente

Resolucién y recuperacién del incidents

Satisfaceion de la resolucion del incidente
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I C6 - Procesos de entrega de servicios

CA.1 - Gestion del nivel de servicia

&.1.1 Intencion de los requisitos
6.1.2 Conceptos
€.1.2 Explicacion de los requisitos
6.1.3.1 Documentacion de los compromisos de servicio
6.1.3.2 Catalogo de senicios
6.1.3.2 Acuerdos de Nivel de Servicio
6.1.3.4 Administrar el catdlogo de servicios y entrega de
SEMCios
6.1.3.5 Administrando otras partes
6.1.4 Documentos y registros
6.1.5 Autoridades y responsabilidades

Medir la calidad del
servicio de Tl

»

Modular aspectos relevantes

|
ITEMS

Figura 3. Diagrama relacional de la gestién de incidentes

CE& - Procesos de resolucion
Ca8.1 - Gestion de solicitudes de incidentes y senicios

B.1.1 Intencion de los requisitos
B.1.2 Conceptos
8.1.3 Explicacién de los requistos
3.1.3.1 Recepcitn y registro de incidentes y solicitudes de
senico
8.1.3.2 Ciclo de vida de solictud de incidente y senvicio y uso de
datos
8.1.4 Procedimiento de incidente mayor
B.1.5 Documentos y registros
B.1.6 Autoridades y responsabilidades
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Estableciendo el contexto
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Figura 4. Diagrama relacional de la gestidon de problemas
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Estableciendo el contexto
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8.2.2 Conceptos
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Tabla Al
Disefio del modelo del instrumento para la GSTI

No

ITEM

1

10
11

12

13
14

15

16

17
18
19

20
21
22
23
24

25
26

27
28

29

30

31

32

GCO01. La organizacion cuenta con plantillas para las RFCs (Solicitudes de cambio) que permita a clientes
internos o externos describir los cambios que se necesitan realizar sobre los servicios de TI.

GCO02. La organizacion tiene definida politicas en donde se establecen los lineamientos para registrar,
categorizar y escalar a los respectivos niveles de autorizacion para su aprobacion o rechazo de las RFCs
propuestas.

GCO03. La organizacion ha definido politicas para determinar los niveles de severidad de los RFCs y establecer
las debidas consideraciones de urgencia de ser necesario y poder determinar la puesta en marcha de
mecanismos de accién inmediatos.

GCO04. La organizacién cuenta con un calendario de cambios.

GCO05. La organizacion cuenta con un gestor de cambios encargados de la autorizacion o rechazo del cambio
propuesto, programar el cambio e incorporarlo en el calendario de cambios

GCO06. La organizacion realiza estudios de factibilidad de las RFCs, en el que se evalle los costos asociados al
cambio, los riesgos, los beneficios de mejora esperados, asi como el retorno real de la inversion por el cambio
a realizar.

GCO07. La organizacion tiene conformado un Consejo Consultor para Cambios de Emergencia (Emergency
Change Advisory Board, ECAB) que se encargue de la autorizacion ajuste o rechazo de los cambios
propuestos.

GCO08. La organizacion tiene designado un gestor de cambios para viabilizar la realizaciéon de cambios con un
minimo de interrupciones e incorporarlo en el calendario de cambios.

GCO09. La organizacion cuenta con informes de evaluacion de cambios, detallando los resultados obtenidos,
historial completo de las actividades, andlisis de errores y lecciones aprendidas.

GC10. La organizacion dispone de metodologias para la implementacion de cambios.

GC11. La organizacién tiene acuerdos firmados y aprobados de la programacion preliminar para la
implementacion de los cambios.

GC12. La organizacion garantiza la calidad del cambio durante su implementaciéon con el animo de reducir
riesgos en la implementacion del cambio.

GC13. La organizacién tiene un responsable en la implementacién de los cambios

GC14. La organizacion cuenta con las métricas de los niveles de impacto y el ROl (Retorno de Inversion del
Cambio) antes de considerar la ejecucion de los cambios, en la cual permita establecer criterios de evaluacion
y priorizacién en la implementacion de los cambios.

GC15. La organizacion cuenta con mediciones de los niveles de aceptacion y satisfaccion de los clientes luego
de la implementacién de los cambios.

GC16. La organizacion cuenta con métricas del cumplimiento de las mejoras descritas en el estudio de
factibilidad, obteniendo una retroalimentacion de la metodologia usada en la implementacion de cambios.
GLO1. En la organizacion existe politica de planificacion para la implementacion de nuevas versiones.

GLO02. En la organizacion existe un plan de lanzamiento y despliegue

GLO03. En la organizaciéon se toman acciones para que el impacto en la produccion de los servicios, las
operaciones y el soporte, sea minimo al momento de la implementacion de nuevas versiones.

GLO4. El departamento de Tl realiza las pruebas funcionales y piloto.

GLO5. Existe verificacion del despliegue y soporte post-implantacion

GLO06. La organizacion tiene establecido los planes de back-out o retirada de la nueva version.

GLO7. La organizacion tiene establecido los planes de Roll-out (proceso de distribucion).

GLO08. En la organizacion se identifican posibles riesgos o problemas de funcionamiento posterior a los cambios
de tal forma que provoquen fallos en la prestacién de servicios.

GLO09. Existe comparacion de las especificaciones para detectar riesgos o problemas posibles.

GL10. En la organizacion las actualizaciones del DML, DS y la CMDB, son debidamente documentadas.

GL11. La organizacion asegura las copias maestras en el DSL.

GL12. Se establece una adecuada transicién y preparaciéon del personal de implementacién de los servicios
hacia el personal de soporte sobre el uso de las nuevas versiones desplegadas dependiendo de la dimension
del cambio.

GL13. En la organizacién se capacitan a los clientes y usuarios sobre las funciones de la nueva version.

GL14. En la organizacion las compilaciones automatizadas, ayudan significativamente con el tiempo de
compilacion y recuperacion, cuyo objetivo es resolver conflictos y retrasos en la programacion.

GL15. Los clientes, los usuarios y el personal de la gestion del servicio estan satisfechos con las practicas y
resultados de la transicion del servicio, en la organizacion.

GI01. Existen mecanismos de deteccién temprana de incidencias a través del monitoreo, seguimiento y
deteccién de eventos que requieran una respuesta rapida y oportuna del proceso de gestién de incidencias
antes de que tenga un impacto adverso en las operaciones comerciales y en los usuarios.
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iTEM
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34
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46
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48

49
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Gl02. Se han definido estrategias de comunicacion multicanal para reportar un incidente por parte de los
usuarios internos y clientes externos con el objetivo de establecer el canal de contacto adecuado para atender
los incidentes.

GIl03. Se considera un registro de incidentes en la organizacién que contenga informacion necesaria que
detalle la naturaleza del incidente, acciones efectuadas durante el seguimiento del mismo, y que describan las
personas involucradas.

Gl04. Se han definido esquemas de clasificacion, priorizaciéon y categorizacién de incidencias segin su tipo y
frecuencia de ocurrencia; y ademas si estos forman parte de un analisis de tendencias que determinen
enfoques consistentes en su tratamiento.

GIl05. Dentro de los niveles de prioridad establecidos como parte de la resolucion a incidentes se gestionan de
manera efectiva y oportuna a través de herramientas y personal de soporte asignado, determinados segun el
nivel de urgencia e impacto en la organizacién (usuarios y servicios).

GIl06. Ante un incidente se establece un diagnéstico inicial del incidente de tal forma que determinen causas
probables y asignacion de recursos considerando como parte del proceso de gestion los responsables, escalas
de tiempo y niveles de escalamiento.

GI07. Como departamento de T, se establecen escalas de tiempo y niveles de prioridad para el manejo de
incidentes en los servicios Tl, basado en objetivos de respuesta y su resolucién previamente establecidos en
SLAs y definidas como objetivos dentro de los OLAs y UCs; y a su vez si estos son de conocimiento pleno en
todos los grupos de apoyo.

GIl08. Se establecen tiempos y pasos predefinidos que involucren cierto grado de investigacion y diagnéstico en
el registro histérico de tal manera que permitan tratar incidentes considerados recurrentes por su
comportamiento debido al nimero de ocurrencias con el cuél se presentan en el menor tiempo posible.

Gl09. Como primer nivel se establece un diagnéstico inicial por parte del personal de la mesa de servicio
(incluyendo revisién historica de la base de datos de errores conocidos - KEDB); en caso de ser incapaz en su
resolucion se definen niveles de escalamiento funcional y jerarquico segun el caso.

GIl10. Se determinan sistemas de supervision y control que implementen herramientas de monitoreo (activo /
pasivo) para detectar a tiempo posibles fallos recurrentes de tal forma que el proceso de gestion de incidencias
inicie de forma inmediata enfocandose a una posible solucion aplicada y con resultados probados.

Gl11. Cuando se establece la resolucion de una incidencia se definen acciones especificas, grupos de apoyo,
responsables y estrategias de roll out (defecto en la liberacion de un cambio) que garanticen la restauracion y
recuperacion completa del servicio de Tl restaurado.

Gl12. Dentro del cierre de un incidente el servicio de asistencia técnica comprueba que el mismo este
totalmente resuelto y los usuarios conformes, manteniendo niveles de calidad y mejora en tiempos de
resolucion y recuperacion debido a su concurrencia.

Gl13. Se establecen informes técnicos debidamente documentados y controles de seguimiento posterior al
cierre de incidentes que permitan identificar tendencias y frecuencias que serviran como informacion de entrada
para la planificacion de mejora continua.

Gl14. Dentro de la organizacién se determinan reglas predefinidas para la reapertura de un incidente que haya
sido formalmente cerrado considerando de forma precisa la respectiva recopilacion de datos, recurrencia y todo
lo relacionado con el incidente anterior.

GPO1. La organizacion tiene conformado grupos de soportes que permitan ayudar en la identificacion de
problemas a través de la documentacion de informes de incidentes, errores conocidos incluyendo
desencadenantes reactivos y proactivos como parte del proceso de gestion.

GPO02. Existe en la organizacion mecanismos o controles de deteccién de problemas que involucren procesos
recurrentes, tendencias de comportamiento y coincidencias de problemas subyacentes o existentes.

GP03. Se establece un diagnostico de los incidentes para identificar la causa raiz de su origen y poder
establecer soluciones y resoluciones adecuadas, reduciendo el impacto de los incidentes en el tiempo.

GP04. Existe en la organizacion procedimientos para informar los problemas identificados dado por la
recurrencia de incidentes, determinando la clasificacion, categorizacion, priorizacion y asignacion del problema
segun su naturaleza.

GPO05. Ante la aparicion de todo problema se evalla su causa raiz y las posibles soluciones provisionales de tal
forma que se realice un diagndstico minucioso a través del registro de errores conocidos; 0 a su vez no genere
una problema mayor que genere un impacto en la disponibilidad y calidad de los servicios de TI.

GPO06. La organizacion establece un proceso documental que describa todos los aspectos del problema de tal
forma que incluyan datos relevantes como fecha y hora del problema, escalamiento, responsables,
categorizacion y priorizacion.

GPO07. Se definen la creacion de nuevos RFCs (Solicitudes de cambio) a partir de los problemas encontrados,
evaluando su prioridad segun los datos recopilados para su analisis y evaluacion.

GPO08. A partir del diagnostico y resolucion adecuada de problemas e incidentes anteriores se ha minimizado el
impacto y ocurrencia; garantizando las salvaguardas necesarias de manera que no origine dificultades en el
proceso de resolucién.
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GP09. Dentro del proceso de solucién y resolucién de un problema se establecen procedimientos y técnicas
apropiadas que permitan garantizar la mas adecuada y rentable para la organizacion.

GP10. Durante el proceso de resolucion de problemas se establecen mecanismos y canales de comunicacion
con los usuarios y clientes con el objetivo de informar sobre el progreso y acciones a ejecutarse.

GP11. Se definen los respectivos monitoreos de revision y confirmacion como parte del proceso de resolucion
de un problema determinado, de tal manera que confirme el éxito de la implementacién de la respuesta y
recuperacion aplicada acorde con la prioridad asignada y el objetivo del servicio establecido.

GP12. Se realiza el respectivo registro en la solucion y resolucion de un problema que permita garantizar una
mayor disponibilidad y calidad en los servicios de TI.

GP13. Dentro del cierre de un problema se realiza una descripcién histérica de los eventos e incidentes
relacionados como parte de la resolucién aplicada identificando informacién pertinente, medidas adoptadas y
recomendaciones de mejora del servicio de TI.

GP14. Como parte del conocimiento aprendido se realizan retroalimentaciones sobre posibles problemas sobre
los servicios de Tl y su impacto en la organizacion de tal forma asegure su identificacién y posterior resolucion
en el menor tiempo posible.

GP15. Se establece un andlisis periddico de las incidencias y la disponibilidad de los servicios de TI; en
relacion a las soluciones precedentes de tal forma que reduzcan gastos en soluciones no funcionales y el
esfuerzo del apoyo asignado.

MSO01. Se establecen mecanismos de comunicacion sobre la gestion de incidentes y los procesos de
cumplimiento de solicitudes que definan claramente la coordinacién entre los usuarios hacia los grupos y
procesos de TI.

MS02. Como parte de la gestion de incidencias y cumplimiento de las solicitudes se definen y estructuran las
funciones que deben realizar los grupos de apoyo como soporte de primer nivel.

MSO03. Dentro de la organizacion se considera una descripcion detallada de cada servicio que especifique
canales de comunicacion apropiados, tiempos de recuperacion y el respectivo escalamiento segun el grupo de
apoyo responsable.

MSO04. Se define dentro del departamento de Tl estructuralmente centralizar las solicitudes de los servicios, a
través de centros de llamadas, centro de soporte o centro de servicios con el objetivo de canalizar las
peticiones de servicio de los usuarios en el menor tiempo posible.

MSO05. Determina el departamento de Tl un centro de operaciones de los procesos de soporte a los servicios
estableciendo roles y procedimientos como enfoque al servicio de atencién al cliente siendo el punto de
contacto entre el cliente/usuario y el servicio de TI.

MSO06. Se definen, documentan e informan los SLA establecidos con los proveedores o grupos internos para el
manejo general de incidentes y tiempos de resolucion sobre los servicios de Tl al personal de soporte de TI.
MSO07. Se acuerdan, coordinan, documentan y comunican los objetivos OLA y UC con los grupos de soporte de
tal forma que presten atencion a los aspectos y componentes necesarios para prestar el servicio de TI.

MSO08. Se establecen matrices de escalamiento en caso de eventualidades que describan responsabilidades,
roles y funciones como parte de un incidente inesperado.

MSO09. Se consideran matrices de tiempos de resolucion de incidentes basados en prioridades que describan el
impacto y la urgencia.

MS10. Se manejan indicadores de gestidn del soporte al servicio de Tl que midan y controlen los tiempos de
respuestas por parte del personal de soporte de TI.

MS11. En el departamento de TI se han establecido métricas para medir el rendimiento en funcién de llamadas
atendidas y resueltas, tickets atendidos dentro de los tiempos establecidos.

MS12. El departamento de Tl establece y mantiene plan de contingencias sobre los servicios de TI
considerados criticos por su mayor demanda, rendimiento, importancia e impacto dentro de la organizacion.
MS13. Se establecen herramientas, mecanismos o métodos de evaluacion de satisfaccion del servicio de TI
recibido por los usuarios o clientes demandantes del servicio.

32




