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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion surgio de la necesidad identificada en el proceso de
gestidn de cambios en el area de facturacion de la empresa de Telecomunicaciones, ya que
estaban surgiendo incidentes relacionados con la gestion de cambios en sistemas y aplicativos.
En dicha investigacion se pretende medir el nivel de satisfaccion que inicialmente tienen los
clientes internos quienes realizan solicitudes de cambio al &rea de Facturacion de la empresa
de Telecomunicaciones, ademas identificar el nivel de satisfaccion de los clientes internos que
se puede alcanzar con una mejora en el proceso de gestion de cambios del area antes
mencionada y otro punto que se pretende es determinar la relacion entre los tiempos de
respuesta de las solicitudes de los clientes internos antes y después de la mejora del proceso de

gestién de cambios en area de Facturacion de empresa de Telecomunicaciones.

Para esta investigacion se plantean dos hipotesis, las cuales van relacionadas a la variable
independiente, la cual tiene que ver directamente con la forma en como se maneja el proceso
de gestion de cambios en el area de Facturacion y las variables dependientes, las cuales son la

satisfaccion de los clientes internos y los tiempos de respuesta.

Como resultado principal de la implementacién de la herramienta se logré medir el nivel de
satisfaccion que inicialmente tenian los clientes internos, el cual se puede concluir que era
negativo, luego pudo identificar que con la mejora del proceso de gestion de cambios el nivel
de satisfaccion de los clientes internos pasé a ser positivo, por ultimo se logr6 determinar la
relacion existente entre los tiempos de respuesta antes y después de la mejora del proceso de
gestion de cambios que se realiza en el area de Facturacion de la empresa de

Telecomunicaciones.

Palabras clave:

Gestidn de cambios, satisfaccion de los clientes internos, tiempos de respuesta.
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ABSTRACT

This research work arose from the need identified in the organization in the process of system
changes in the billing area of the Telecommunications company, since there were many
incidents related to the aforementioned process taking place in this area.

This research aims to measure the level of satisfaction that internal customers initially have
who make change requests to the Invoicing area of the Telecommunications company, in
addition, it is intended to identify the level of satisfaction of the internal customer that can be
achieved with an improvement in the change management process of the aforementioned area
and another point that is intended is to determine the relationship between the response times
of the requests from internal customers before and after the improvement of the change

management process in the company's Billing area of Telecommunications.

For this research, two hypotheses are proposed, which are related to the independent variable,
which has to do directly with the way in which the change management process is handled in
the Invoicing area and the dependent variables, which are the internal customer satisfaction

and response times.

As a main result, it was possible to measure the level of satisfaction that internal customers
initially had, which can be concluded that it was negative, then it was possible to identify that
with the improvement of the change management process the level of satisfaction became
positive, finally It was possible to determine the relationship between the response times
before and after the improvement of the change management process carried out in the Billing

area of the Telecommunications company.

Keywords:

Change management, internal customer satisfaction, response times.
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INTRODUCCION

En las organizaciones es de vital importancia tener un control sobre los cambios y nuevos
desarrollos que los usuarios solicitan a los encargados de la parte tecnoldgica, esto debido a que
puede darse el caso que se esté solicitando cambios que tengan un impacto directo en las
operaciones de la organizacion, o bien un impacto financiero, lo cual es algo mas critico.

La presente tesis contiene el desarrollo de la investigacion: “Evaluacion de herramienta
para gestion de cambios y su incidencia en la satisfaccion de los clientes internos y los tiempos de
respuesta del area de Facturacion en empresa de Telecomunicaciones en el 2021”. El primer
capitulo incluye temas como ser: antecedentes, el problema de la investigacion, objetivos de la
investigacion, preguntas de investigacion, justificacion del estudio, delimitacion del problema,
posibles deficiencias en el proceso de investigacion y viabilidad del estudio.

Seguidamente, el capitulo dos abarca el marco teorico y contextual, el cual contiene las
bases y fundamentos tedricos necesarios para el desarrollo de la investigacion y describe los
diferentes temas de relevancia que tienen una relacion directa con el presente trabajo de
investigacion.

Posteriormente, en el capitulo tres se define el enfoque de investigacion utilizado, es decir
coémo se abordara el tema, asi como el tipo de investigacion, la poblacion y muestra identificada
para desarrollar dicha investigacion, se hace mencidn de los instrumentos y técnicas a utilizar, a
su vez se incluye la matriz de operacionalizacion de variables y por ultimo se hace el
planteamiento de las hipotesis de investigacion y sus respectivas negaciones 0 mejor conocidas
como hipotesis nulas, asi como la comprobacidn de estas.

Durante el capitulo cuatro se aborda el analisis de resultados obtenidos de los
instrumentos de recoleccion de datos utilizados, para esta investigacion se realizo un analisis
previo, un analisis posterior y un analisis de resultados a la luz de la hipétesis, estos sirvieron
para el desarrollo del capitulo cinco en donde se llegé a las conclusiones con base en los analisis
realizados.

Por ultimo, se describe el capitulo seis en donde se detallan los elementos necesarios para

Ilevar a cabo la parte aplicada de la investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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1.1 Antecedentes

El ciclo de vida de un sistema de informacion esta compuesto por varias partes, una de ellas
es el mantenimiento la cual se encuentra en la parte final ya que permanece de forma continua, el
mantenimiento de los sistemas es una de las fases mas criticas para poder darles una larga vida
atil, ya que un sistema que no cuente con el debido mantenimiento podria quedar inutilizable o
con ciertas deficiencias. Ruiz, Garcia y Pérez (2018) afirman que: “A pesar de las pruebas y
verificaciones que aparecen en etapas anteriores del ciclo de vida del software, los programas
pueden tener defectos. EI mantenimiento correctivo tiene por objetivo localizar y eliminar los

posibles defectos de los programas” (p.30).

La gestion de cambios es un proceso en donde su enfoque se basa en los cambios a realizar en
los sistemas o aplicativos, para lo cual es necesario que haya una persona encargada de controlar
el proceso (Ruiz O., 2017). Todo sistema, plataforma o software estan expuestos a
modificaciones, las cuales se haran en el transcurso del tiempo y segin lo mencionado
anteriormente por el autor, se debe contar con una persona que se preocupe por llevar a cabo

estas modificaciones.

La informalidad con la que se solicitan cambios al area de tecnologia es uno de los
principales problemas a los que se enfrentan, ya que esto provoca que no se tenga una vision
clara de lo que realmente necesita el usuario interno y de esta manera poder categorizar por
prioridades segun el impacto que estos cambios tengan en la organizacion (Arteaga & Ramirez,
2013). El problema de la informalidad con la que se solicitan cambios se relaciona directamente
con lo que ocurre en la empresa de Telecomunicaciones en el proceso de gestion de cambios. El
autor Guilarte (2015) con base en los resultados de su investigacion, llega a la siguiente

conclusion acerca del proceso de gestion de cambios:
Para finalizar hay que destacar que la automatizacion del proceso de Gestion de Cambio

de las Aplicaciones Internas ha sido de gran aporte al trabajo realizado por los
involucrados, ya que permite tener mejor control y trazabilidad de las Solicitudes de
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Servicio procesadas. Ademas, hay un beneficio importante que es el de la reduccion de

actividades manuales para poder tener informacion estadistica de todo el proceso. (p.49)

Se debe considerar el hecho de que implementar una herramienta no brinda la certeza que las
cosas van a cambiar, esto significa que debe existir una politica o procedimiento en donde se
establezca que todo cambio en un sistema de informacion de la empresa deba ser ingresado y
registrado (Aguilar, 2015).

La primera emisora de radio en Honduras fue la radio de la empresa bananera, Tela Railroad
Company, la cual fue fundada en 1928, como propietaria Tela Railroad Company y establece
Tropical Radio, la primera estacion radial comercial en el pais Centroamericano (Honduras
Network, S.A. de C.V., s.f.).

Para octubre de 1998 fue aprobado mediante el Decreto 244-98 el marco para el proceso de
capitalizacion de la empresa estatal Hondutel. En concreto, se acordaba la venta del 51% de la
participacion accionarial, quedando el 49% restante repartido entre el Estado (45%), y entre los
empleados (4%), para el afio 2006 aproximadamente el 27% de los hogares disponian de telefonia
fija de Hondutel (Garcia & Salazar, 2012).

Para el 21 de noviembre del afio 2003 aparece la empresa Servicios de Comunicaciones de
Honduras, S.A. de C.V. (SERCOM), el Congreso Nacional aprobo el respectivo contrato de
concesion (Decreto Legislativo No. 80-2003 del 29 de mayo de 2003, originandose del consorcio
MEGATEL-EMCE, que luego se constituy6 como MEGATEL de Honduras, S.A., empresa que
posteriormente se llamé Alo y que actualmente lleva por nombre Claro (Compromiso para la

defensa y promocion de la competencia, 2018).

Tal como lo menciona la organizacién Compromiso para la defensa y promocién de la
competencia (2018): “El cuarto operador movil Digicel Honduras, S.A. de C.V. (DIGICEL)
recibe de CONATEL el 19 de diciembre de 2007 la adjudicacion del proceso de Licitacion
Publica Internacional CNT-L007/2007, otorgandole Concesion para la prestacion del Servicio de

Comunicaciones Personales (PCS)”.
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La empresa de Telecomunicaciones es una empresa multinacional dedicada a las
telecomunicaciones, brindando servicios a la poblacion hondurefia desde el afio 1997 como ser
telefonia movil, internet residencial, tv digital, productos financieros, entre otros. Lo antes
mencionado le permite a la empresa ubicarse como una de las compafiias lideres en este rubro a
nivel nacional, ya que ademas de todos sus servicios también ofrece fuentes de empleo para la

poblacién hondurefia.

En vista de la importancia que tiene la informacion de los clientes para la organizacion, se ha
visto la necesidad de investigar acerca de la gestion de cambios del area de Facturacion de la
organizacion. Dicha area de la empresa es la responsable de llevar a cabo los procesos de revision
de la factura que se emite sus clientes en los diferentes sistemas, ademas es el area responsable de
la generacion de reportes e informacion directamente relacionados a la factura de los clientes,
siendo esta informacion: planes con los que cuentan los clientes, detalle de cada uno de los

conceptos de la factura, saldos del cliente, historico de pagos realizados, etc.

En la empresa de Telecomunicaciones existen diferentes sistemas de informacion destinados
para fines en especifico, cada uno de ellos se encuentra desarrollado bajo estandares establecidos
previamente, ademas de ello existe una politica de continuidad de negocios. La empresa cuenta
con un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion 1SO 27001, el cual se encarga de
salvaguardar la informacion, ademas de ello es de vital importancia para el funcionamiento de la
red de telecomunicaciones, manejar la informacion con confidencialidad, integridad y

disponibilidad por parte de todo el personal es un habito dentro de la cultura de la organizacion.

En el aflo 2012 con la incorporacion de dos Analistas de Sistemas de Facturacion en dicha
area de la empresa, se trasladaron ciertas responsabilidades que antes se encontraban bajo el
manejo del area de Tecnologias de Informacion, provocando de esta manera que para ciertos
procesos se trabajara de una manera diferente y no estandarizada como en las demas areas, a raiz

de esto surgio el problema de la forma en como se lleva a cabo el proceso de gestion de cambios.
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1.2 El problema de investigacion

En la organizacion han ocurrido incidentes que estan relacionados con el proceso de gestion
de cambios que se lleva por parte del &rea de Facturacion, entre ellos estan: los elevados tiempos
de respuesta a las solicitudes de cambio realizadas por los clientes internos, el personal de
Facturacion trabaja horas adicionales y fuera del horario de oficina para cumplir con las
solicitudes de cambio pendientes, falta de un seguimiento adecuado en las solicitudes de cambio
realizadas, pérdida de ingresos para la organizacién debido a que algunos cambios no se llevan a
cabo en tiempo y forma, existe un desfase de un 30% del total de proyectos y desarrollos que
Ileva a cabo el area de Facturacion debido a la resolucion tardia de las solicitudes de cambio y la
insatisfaccion por parte de los clientes internos ya que surgen incidentes que afectan procesos de

las demas &reas de la organizacion.

Segun los incidentes descritos previamente, el problema se resume a los elevados tiempos de
respuesta de las solicitudes de cambio, esto genera insatisfaccion en los clientes internos, pérdida
de ingresos y desfase de aproximadamente 30% en los proyectos y desarrollos del area, esto se

traduce en dinero, esfuerzo y tiempo.

1.3 Preguntas de Investigacion
Tomando en consideracion la problematica encontrada, se han generado las siguientes
interrogantes:
1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes internos que se puede alcanzar con la mejora
del proceso de gestion de cambios en el area de Facturacion de la empresa de

Telecomunicaciones?

2. ¢Queé nivel de satisfaccion tienen los clientes internos respecto al control y seguimiento de

la gestion de cambios en el area de facturacién en la empresa de Telecomunicaciones?
3. ¢Que relacion existe entre los tiempos de respuesta de las solicitudes de los clientes internos

antes y después de la mejora del proceso de gestion de cambios en area de Facturacion de

empresa de Telecomunicaciones?
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1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Evaluar la implementacion de herramienta para gestion de cambios y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes internos y los tiempos de respuesta del area de Facturacion de la empresa

de Telecomunicaciones.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes internos que se puede alcanzar con la

mejora del proceso de gestion de cambios en el area de Facturacion.

2. Medir el nivel de satisfaccion actual de los clientes internos respecto al control y
seguimiento de la gestion de cambios en el area de Facturacion de la empresa de

Telecomunicaciones.

3. Determinar la relacién entre los tiempos de respuesta de las solicitudes de usuarios antes y
después de la mejora del proceso de gestion de cambios en area de Facturacion de

empresa de Telecomunicaciones.

1.5 Justificacion del estudio

El proceso de gestién de cambios que es llevado a cabo por el area de Facturacion es
imprescindible para de la empresa de Telecomunicaciones, esto se debe a que dicha area se
encarga de generar reportes criticos que sirven para la correcta operatividad de la organizacion,
los cuales contienen informacion de clientes facturados, clientes no facturados, clientes
pendientes de facturar, reportes de facturacion por cada uno de los sistemas, etc.

Con base en resultados obtenidos acerca de la facturacion en la organizacion, la pérdida de
ingresos promedio mensual es de aproximadamente $ 4,500.00, esto se debe al problema

existente en el proceso de gestion de cambios ya que en su mayoria son clientes que no se logran
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facturar en tiempo y forma, también clientes que se les debe aplicar algin ajuste por error del
sistema no identificados a tiempo, entre otros.

Los resultados obtenidos de la investigacion, de cumplirse con lo esperado, podran ser
tomados como referencia para otros estudios relacionados con la gestién de cambios en las

organizaciones, lo cual podria ayudar a llevar este proceso de una manera mas eficiente.

1.6 Delimitacion del problema

La investigacion actual esta enfocada en el proceso de gestion de cambios llevado a cabo por
el &rea de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones, contando con el involucramiento
directo de los analistas de sistemas quienes implantan dichas solicitudes, contando ademas con
apoyo de clientes internos de otras areas o departamentos de la organizacion quienes realizan las
solicitudes de cambios al &rea de Facturacion, en las oficinas principales ubicadas en
Tegucigalpa, para el afio 2021.

1.7 Posibles deficiencias en el proceso de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se cuenta con el apoyo y la disponibilidad necesaria por
parte de la empresa de Telecomunicaciones, al igual que se cuenta con el apoyo de la jefatura'y
todo el equipo de Facturacién, con la Unica salvedad de no hacer mencién del nombre de dicha
organizacion y no revelar datos que pueden ser comprometedores. El apoyo brindado es un factor
clave para llevar a cabo el proceso de investigacion, pero esto no garantiza que el investigador
permanezca laborando para dicha organizacion durante el desarrollo de esta, por lo cual se
considera como una posible deficiencia que se puede dar en el proceso.

Otro factor importante de mencionar es que en el area de Facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones no se cuenta con métodos que permitan medir con precision los tiempos de
respuesta que existen en las solicitudes de gestion de los cambios, en vista de ello, debera
disefiarse los mecanismos para una valoracion objetiva de estos y la recoleccion de datos podria

ser engorroso para los sujetos.

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH

1.8 Viabilidad del estudio

A pesar de las posibles limitantes descritas anteriormente, se establecen los siguientes tipos de
viabilidad para el desarrollo del proceso de investigacion:
Viabilidad Financiera

El estudiante proporcionara todos los recursos financieros requeridos para el desarrollo de
la investigacion, esto conlleva desde el dispositivo en el cual se desarrollara el informe, asesor
temaético, encuestas, hasta culminar con la presentacion del informe final de la investigacion

realizada.

Viabilidad Humana.
Toda actividad relacionada con la presente investigacion sera realizada por parte del

investigador con el debido asesoramiento técnico y metodoldgico

Viabilidad Temporal

Para realizar la investigacion se necesita hacer un analisis, investigacion y recoleccion de
informacion, esto conlleva varios meses con los cuales se cuenta con tiempo en horas de trabajo
los cuales se han negociado con la jefatura del area de Facturacion de la empresa de

Telecomunicaciones.

Viabilidad Etica

Para el desarrollo de la investigacion se cuenta con los permisos necesarios para acceder a
la informacion que sea requerida de la empresa de Telecomunicaciones, por lo que es
compromiso del investigador seguir las metodologias, politicas y lineamientos establecidos por la

organizacion.

Por lo tanto, las valoraciones de los elementos antes descritos vuelven el desarrollo de la

investigacion viable
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CAPITULO Il - FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION
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2. Marco Tedrico

2.1. Sistemas de Informacion

Segun Baca (2016), un sistema de informacion esta conformado por diferentes componentes
de hardware, software, datos, redes alambricas o inalambricas, procedimientos (para llevar a cabo
ciertas actividades), y todo el personal encargado de administrar estos. Por ello, los sistemas de
informacion se convierten en herramientas Utiles dentro de las organizaciones, pero a su vez
complejas, esto es debido a todos los componentes que intervienen para el funcionamiento

correcto de estos.

Como se menciona anteriormente, para las empresas que manejan grandes cantidades de
datos los sistemas de informacion son de mucha importancia para estas, independientemente del
rubro al que se dediquen permiten manejar datos como ser informacion de clientes, productos y
proveedores, ya sea que esta se maneje de forma manual o se utilice un software informatico para
su administracion. Dentro de los objetivos principales de un Sistema de Informacion estan
brindar apoyo a las empresas en la solucion de los problemas que se generan de manera cotidiana
y la implementacion de estos a su vez permite a las organizaciones tener un mejor manejo de

todos los datos que se poseen (Baca, 2016).

Adicionalmente el autor citado anteriormente expresa que: “Las ventajas de un sistema de
informacidn usando TI en comparacion con el mismo sistema trabajando de modo manual son
evidentes: mayor velocidad de todas las actividades de recopilacion; procesamiento,
almacenamiento y distribucion de datos”. Esto significa que la implementacién de uno o varios
sistemas de informacion en las organizaciones puede ahorrar costos, asi como también tiempo en

la ejecucidn de los procesos de estas.

Los sistemas de informacion han irrumpido con fuerza de forma generalizada en los
ultimos afios en las organizaciones. Esta expansion ha sido posible por la evolucion
acelerada de las prestaciones, y la disponibilidad y la variedad de las tecnologias

adecuadas para producir, captar, tratar y difundir informacion. (Cobarsi-Morales, 2011,
p.7)

11
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Es evidente que actualmente los sistemas de informacion juegan un papel fundamental en las
organizaciones, a tal punto que tomar la decision de no contar con ellos podria afectar
directamente en la operacion y eficacia de las organizaciones, principalmente aquellas en las que
se cuenta con muchos elementos tecnolégicos necesarios para el funcionamiento y operatividad

de estas.

2.1.1 Ventajas competitivas y los Sistemas de Informacion

Segun (Cohen & Asin, 2009): “Una ventaja competitiva es un conjunto de recursos valiosos
que habilitan o permiten a la empresa el desarrollo de actividades de mejor manerayy,
normalmente, con menor costo que el competidor.” Es evidente que los sistemas de informacién
estan relacionados con las ventajas competitivas que una organizacion puede tener frente las
demas, ya que estos permiten automatizar procesos que se estén llevando a cabo de forma
manual, lo cual significa una mayor produccién y eficiencia y una disminucion en los costos y

esfuerzo del personal.

Asimismo, el autor menciona que hay dos elementos muy importantes que apoyan en el
desarrollo de las ventajas competitivas en una organizacion (ver figura 1.), estos elementos son
las fuerzas competitivas (como ser el poder de negociacién gue se tiene con los clientes, el poder
de negociacién con los proveedores, la rivalidad existente entre los competidores, las amenazas
existentes de nuevos competidores y la amenaza de competidores sustitutos) y las estrategias
competitivas (como ser la diferenciacion, liderazgo en costos que una empresa puede tener, la
innovacion, el crecimiento de la empresa, alianzas con otras organizaciones que permiten obtener
mas beneficios y otras estrategias). En la siguiente imagen se puede ver la relacién entre esos 2

elementos:

12
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Figura 1 La estrategia competitiva y las fuerzas de la industria.
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Fuente: (Cohen & Asin, 2009)

Cada una de las estrategias competitivas dentro de las industrias van ligadas con las fuerzas
competitivas (ver figura 1), por lo cual es necesario que las empresas que deseen establecer y
mantener una ventaja competitiva frente a otras deben manejar ambos elementos ya que estos
apoyan directamente el desarrollo de las ventajas competitivas en una organizacion. Segun
(Cohen & Asin, 2009):

Una empresa puede permanecer y tener con éxito en el largo plazo si es capaz de enfrentar
y desarrollar estrategias para confrontar las fuerzas que dan forma a la industria. Estas
fuerzas, segun Porter, son: poder de clientes, poder de proveedores, amenaza de nuevos

entrantes, productos sustitutos y rivalidad de los competidores. (p.32)

Adicional a lo que se menciona anteriormente, las estrategias que existen en las
organizaciones ayudan a crear un ambiente competitivo, lo cual beneficia a las organizaciones ya
que las motiva a competir y a ser mas productivas. Segun Lopez y Parra (2019): “La estrategia
competitiva tiene dos atractivos en el sector industrial a largo plazo y la posicion competitiva

relativa dentro de un sector industrial ya que existen empresas mas lucrativas que otras”. (p.206)

13
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2.1.2 Tipos de Sistemas de Informacion

Dentro de los diferentes Sistemas de Informacion existentes se encuentra una clasificacion la
cual est& expuesta por Cobarsi-Morales (2011), y expone que estan divididos de la siguiente
forma:

» Sistemas de apoyo a la gestion integrada, estos se subdividen en:

o Gestion de la relacion con el cliente (Customer Relationship Management, por sus
siglas en inglés CRM): estos sistemas de informacién ayudan en la optimizacion
de los procesos que estan relacionados con la interaccion con los clientes.

o Gestion de la cadena de suministro (Supply Chain Management, por sus siglas en
inglés SCM): estos sistemas de informacion apoyan a los procesos relacionados
con los bienes, datos y finanzas relacionados con un producto o servicio.

o Gestion integrada de los recursos de la empresa (Enterprise Resource Planning,
por sus siglas en inglés ERP): estos sistemas permiten a la organizacién tener una

mejor centralizacion de los datos y asi obtener una mejora en sus procesos.

» Sistemas de apoyo a la toma de decisiones, estos se subdividen en:

o Sistemas de informacion para la gestion (Managenmet Information Systems, por
sus siglas en inglés MIS): estos sistemas son utilizados por parte de mandos
intermedios y operativos como apoyo a la gestion de problemas estructurados.

o Sistemas de apoyo a la decision (Decision Support System, por sus siglas en inglés
DSS): estos sistemas de informacion sirven de apoyo al momento de la toma de
decisiones en la organizacion. Estos utilizan modelos predictivos para ayudar en la
toma de decisiones.

o Sistemas de informacion para ejecutivos (Executive Informations System, por sus
siglas en inglés EIS): estos sistemas estan orientados para el uso de la alta
direccién de las organizaciones, y se basa en una seleccion de indicadores.

o Sistemas de apoyo a la decision en grupo (Group Decision Support System, por
sus siglas en inglés GDSS): estos sistemas de informacion sirven de apoyo en la

toma de decisiones que involucren grupos de trabajo.
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» Gestores documentales: estos sistemas de informacion se encargan de optimizar la
busqueda y la recoleccién de informacion relacionadas a los procesos de la organizacion.

» Gestores de contenido: estos sistemas permiten a la organizacion crear, editar, gestionar y
publicar contenido digital multimedia en diferentes formatos.

» Gestion del conocimiento: estos sistemas de informacion permiten a la organizacion
contar con una base de conocimientos, lo cual es beneficioso ya que permiten a las
organizaciones tener informacion acerca de eventos pasados y la manera en que se han
solucionado ciertos problemas, ya que estos pretenden documentar todo el conocimiento
posible.

» Comercio electronico: estos sistemas de informacion estan relacionados con la

disponibilidad de la informacion en la nube.

Todos los tipos de sistemas de informacion detallados anteriormente son con base en lo
expresado por Cobarsi-Morales (2011) los méas destacados, ya que estos abarcan gran parte de la
operatividad de las organizaciones y permiten una optimizacion en el manejo de los diferentes
procesos de todas las areas. Cada uno de ellos, asi como cada una de sus subdivisiones juegan un
papel importante dentro de la administracion de las organizaciones, a medida pasa el tiempo
surgen nuevas tecnologias y estos sistemas deben ser adaptados a estas como parte de su ciclo de

vida.

2.1.3 Propiedades de un Sistema de Informacion

Los sistemas de informacion deben pasar por diferentes etapas antes del desarrollo e
implementacién de estos, estas etapas son la etapa de analisis previo, analisis de requisitos y la
etapa de disefio la cual ayuda a identificar con anticipacion cada una de las caracteristicas que
contendra. El autor Beynon-Davies (2014) menciona que: “Tradicionalmente las caracteristicas
de disefio de un sistema de informacidn se pueden clasificar en una de las dos categorias

siguientes: funcionalidad (lo que el sistema hace), y usabilidad (cémo se utiliza el sistema)”
(p-36).
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Es por lo mencionado anteriormente que se debe identificar a detalle la funcionalidad y
usabilidad que tendré el sistema de informacion a desarrollar, esto con el proposito de determinar
cada uno de los componentes que contendrd y evitar contratiempos al momento de llegar a la

parte del desarrollo e implementacion.

2.1.4 Ciclo de vida de un Sistema de Informacion

Dentro del ciclo de vida de un Sistema de Informacion se encuentran varias fases o
actividades que son llevadas a cabo por el personal encargado de hacer el anélisis y desarrollo de
estos. Segun Campderrich Falgueras (2013) para construir un sistema de informacion es
indispensable que el proceso de desarrollo de este se encuentre dentro de un ciclo de vida
claramente definido, desde la etapa inicial, etapas intermedias, hasta llegar a la etapa final. Esto
proporcionara una minima garantia de que el proceso completo de desarrollo se llevara a cabo en
los plazos de tiempo definidos y siguiendo un orden previamente establecido, a lo cual se puede
incluir ciertas herramientas en donde se pueda monitorear paso a paso el desarrollo de las
actividades.

El autor Campderrich Falgueras (2013) establece seis etapas en el ciclo de vida de un sistema
de informacion (ver figura 2.), a este ciclo de vida también se le denomina “ciclo de vida en
cascada”, esto es debido a que en casi todas las etapas cada una de estas es precedente de la otra y
proporciona informacion necesaria para poder continuar. La siguiente imagen muestra las seis
etapas que establece el autor en su libro:

Figura 2 Ciclo de vida clasico de un Sistema de Informacion.
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¥
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Fuente: (Campderrich Falgueras, 2013)
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2.1.4.1 Etapa de Analisis previo

En esta etapa es donde se realiza un analisis previo antes de comenzar con la toma de
requerimientos y el analisis y disefio del sistema de informacion, Campderrich Falgueras (2013)
menciona que: “En esta etapa se definen los grandes rasgos del sistema de software que tendra
que dar soporte informatico a unas actividades determinadas de unos ciertos usuarios dentro del
marco mas general de la actividad de la empresa u organizacion” (p.20). Por lo expuesto
anteriormente esta etapa es una de las mas importantes, ya que permite visualizar de una manera
mas generalizada el producto final que se espera y se puede considerar como base para comenzar
con la siguiente etapa del ciclo de vida de un sistema de informacion, es decir que esta etapa
permitira hacer un analisis financiero, temporal y de otros aspectos de una manera menos
detallada pero que apoyara en la toma de decisiones antes del desarrollo del sistema de

informacion.

2.1.4.2 Andlisis de requisitos

En esta etapa se toma nota a detalle de todas las caracteristicas que el cliente desea que
tenga el sistema de informacion, asi como también de la funcionalidad de este, esta etapa también
se denomina analisis y levantamiento de requerimientos. Para llevar a cabo esta etapa con una
mayor facilidad se recomienda el uso de herramientas en las cuales se pretenda recabar la
informacion que se necesita, para la determinacion de los requerimientos se puede hacer uso de
algunos métodos interactivos como las entrevistas, los muestreos, investigacion de datos

impresos y cuestionarios (Kendall & Kendall, 2005).

2.1.4.3 Andlisis de disefio

Una vez que se ha hecho un analisis general del sistema de informacion a desarrollar y con la
informacidn necesaria recopilada en la etapa de analisis de requisitos, el analista se encarga de
realizar el disefio de dicho sistema de informacion. En la etapa de disefio se incluye la interfaz
que tendra dicho sistema, de la misma manera se debe realizar el disefio de archivos y la base de
datos, por altimo, el analista debe considerar los controles y procedimientos de respaldo que
protejan al sistema y a los datos, ya que este Gltimo punto debe ser de vital importancia para las
organizaciones al momento del desarrollo e implementacion de un nuevo sistema de informacion

(Kendall & Kendall, 2005).
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2.1.4.4 Etapa de programacion

Esta etapa consiste en traducir a cddigo todo lo plasmado en la etapa de disefio, en esta etapa
el equipo de analistas trabaja en conjunto con el equipo de programadores y también con el
cliente y usuarios finales, es fundamental que el equipo encargado de llevar a cabo esta etapa
cuente con los conocimientos necesarios a manera de desarrollar un sistema de informacion
robusto y que tenga muy pocos fallos o que estos sean nulos. Un punto de suma importancia es
que el codigo desarrollado por los programadores pueda estar documentado a manera de facilitar
la lectura y comprension de este, a su vez se acostumbra a comentar cada blogue de codigo como
buena practica de programacion.

Tal como lo menciona Gomez y Moradela (2020): “Se construira, por separado, cada uno de
los elementos que se han definido en la fase de disefio utilizando para ello las herramientas
pertinentes: lenguajes de programacion, sistemas de bases de datos, sistemas de informacion,
etc.” (p.35).

2.1.4.5 Etapa de pruebas

La etapa de pruebas consiste en ejecutar pruebas del sistema de informacion desarrollado
antes de ponerlo en produccion, esto a manera de evitar errores antes que se haga entrega de este
al cliente, esto a su vez esto lograria reducir costos al equipo encargado del desarrollo del sistema

de informacion. Mera (2016) afirma:

Muchas empresas de desarrollo de software tienen una tendencia a pensar que el proceso
de las pruebas de software se debe realizar en la Gltima etapa para consolidar la calidad
de su producto. Esa tendencia debe dejarse a un lado, ya que las pruebas tienen que estar

alineadas al proceso de desarrollo. (p.6)

En vista de lo expuesto anteriormente, se debe tener en consideracion el hecho de que la
etapa de pruebas debe estar de manera constante en todo el proceso de desarrollo, esto con el fin
de garantizar que se van ejecutando pruebas para cada uno de los componentes de forma
individual y detallada, de esta manera se lograra reducir la cantidad de errores en la

implementacidn del sistema de informacion, asi como en la etapa de mantenimiento.
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2.1.4.6 Etapa de mantenimiento

Esta etapa es la ultima dentro del ciclo de vida de un sistema de informacion, Arias y
Manjarrés (2016) en su libro expresan que: “En esta fase, que tiene lugar después de la entrega,
se asegura que el sistema siga funcionando y adaptandose a nuevos requisitos” (p.4). La etapa de
mantenimiento probablemente sea la méas extensa de las mencionadas anteriormente, esto se debe
a que una vez implementado el sistema de informacion es muy probable que surjan nuevos
cambios y adaptaciones, lo cual servira para alargar lo mas que se pueda el tiempo de vida del
sistema.

El conocimiento del personal que se encuentra a cargo de esta etapa es de vital importancia,
debido a que estas personas deben estar al tanto de todos los elementos del sistema, desde la parte

del analisis, el disefio, la programacion, e inclusive la etapa de pruebas (Serna-Montoya, 2010).

2.1.5 Importancia del mantenimiento en el ciclo de vida de un sistema

La importancia que tiene la etapa de mantenimiento dentro de un sistema de informacion es
muy grande, esto se debe a que de ello dependera el tiempo de vida de este. Segln lo expuesto
por (Kendall & Kendall, 2005):

El mantenimiento se realiza por dos razones. La primera es la correccién de errores
del software. No importa cuan exhaustivamente se pruebe el sistema, los errores se
cuelan. Los errores en el software comercial para PC se documentan como "anomalias
conocidas", y se corrigen en el lanzamiento de nuevas versiones del software o en
revisiones intermedias. En el software hecho a la medida, los errores se deben corregir

en el momento que se detectan. (p.14)

Un punto importante para considerar es que en los sistemas de informacién desarrollados a la
medida los errores deben ser corregidos lo mas pronto posible, esto se debe a que no existiran
nuevas versiones por parte de los proveedores ya que es una solucién hecha con base en las

necesidades de una organizacion en especifico.
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2.2 Gestion del cambio

Segun Gonzalez (2018) la gestion de cambios es uno de los principales procesos que existen
dentro del ciclo de vida de un sistema de informacion, la gestion de cambios esta intimamente
ligada con la etapa de mantenimiento y a su vez es de vital importancia para lograr extender el
tiempo de vida del software. Por lo tanto, las organizaciones pueden lograr una reduccion en sus
gastos y una disminucién de riesgos al implementar la gestion de cambios necesarios a tiempo. El

autor Martinez (2012) menciona que:

El entorno cambia a un ritmo continuo y acelerado y, a pesar de ello, las empresas deben
mantenerse Utiles y rentables si quieren sobrevivir. Aquellas organizaciones que no

siguen el ritmo del cambio quedan ineludiblemente descolgadas. (p.3)

Toda organizacion que maneja sus procesos de una forma ordenada y prestando atencion a
todos los detalles, busca de manera constante no verse afectada cuando se requiere
realizar un cambio en los aplicativos y softwares que sirven para su funcionamiento, asi
como también estas organizaciones pretenden evitar un impacto directo en los procesos
del negocio, es por ello que se debe realizar una correcta evaluacion y planificacion de los

cambios y luego evaluar los posibles riesgos existentes (Mejia, 2017).

2.2.1 Administracién de la gestion del cambio
Segun Arteaga y Ramirez (2013), los cambios en los sistemas de informacidn que existen en
una organizacién pueden surgir a raiz de varias razones, las cuales estan detalladas a
continuacion:
e Proactivamente, esto surge cuando se busca una mejora en los procesos de la
organizacion, buscando una mayor productividad y eficiencia en las actividades que se
Ilevan a cabo.
e Reactivamente, esto surge a raiz de algun incidente y busca la correccion de errores o
adaptar los sistemas de informacion a un cambio necesario debido al entorno en el que se

encuentra
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En ambas circunstancias lo que se busca es que exista una continuidad en el negocio y a su
vez que se pueda mitigar los riesgos existentes lo mas que se pueda, esto con el fin de que no
haya problemas en los procesos del negocio y en la operatividad de la organizacion, lo cual evita

que haya pérdidas econémicas.

Un punto esencial al momento de llevar a cabo el proceso de la administracion de cambios en
un sistema de informacion, es contar con el personal correcto que lleve a cabo dichos cambios,
Chiapello y Greiner (s.f) en el Simposio Argentino de Ingenieria de Software expresa que: “El
proceso de asignacion de recursos humanos de la manera mas eficiente posible puede tener un
efecto directo en el cumplimiento de pardmetros establecido, evitando pérdidas de tiempo,

esfuerzo y calidad del producto” (p.111).

El autor citado anteriormente también hace referencia a la complejidad que tiene este proceso
de gestidn de cambios en las organizaciones, ya que las personas encargadas de realizar dicho
proceso deben contar con la experiencia y conocimientos necesarios para cometer la menor
cantidad de errores posibles o en el mejor de los casos no cometerlos. También hace referencia a
la cantidad de tiempo que consume dicho proceso, ya que se requiere un analisis a detalle del
cambio que se esté solicitando, asi como también se necesita un analisis del sistema de
informacidn ya existente.

Profundizando un poco mas, Guilarte (2015) menciona que con la gestion de cambios se
pretende garantizar el sequimiento de procedimientos estandar y a su vez se debe asegurar que los
cambios tengan las siguientes caracteristicas:

e Estan justificados.

e Se llevan a cabo sin perjuicio de la calidad del servicio TI.

e Estan convenientemente registrados, clasificados y documentados.

e Han sido testeados en un entorno de prueba.

e Estan reflejados en la Base de Datos de la Gestion de la Configuracion (Configuration

Management Data Base, por sus siglas en inglés CMDB).
e Pueden deshacerse mediante planes de "retirada del cambio” (Back-out) en caso de un

incorrecto funcionamiento tras su implementacion.
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2.2.2 Actividades de la Gestion de Cambios

El proceso de gestion de cambios tiene varias actividades que se llevan a cabo, dentro de las

actividades que estan definidas segiin Arteaga y Ramirez (2013) se encuentran las detalladas a

continuacion:

Planear y controlar los cambios y su implementacion: esta actividad es una de las
principales que tiene el proceso de gestion de cambios, ya que es necesario realizar un
planeamiento correcto de como, cuando y que softwares se veran afectados con los
cambios que se planean realizar.

Comunicar adecuadamente los cambios: se debe comunicar a todas las areas de la
organizacion involucradas acerca de los cambios que se van a realizar, esto con el fin de
que se pueda tomar las medidas necesarias en caso de que se vean afectadas en su
operatividad y que no haya un alto impacto negativo en las actividades del negocio.
Tomar decisiones y dar la autorizacion del cambio: antes de llevar a cabo los cambios, se
debe contar con todas las autorizaciones necesarias previamente establecidas, a manera de
que todas las partes se encuentren enteradas de los cambios y los riesgos que estos
podrian tener, por lo que se necesita tomar en cuenta no solo a las areas involucradas sino
también a la parte directiva de la organizacion.

Asegurar que haya planes de retorno: es necesario que previamente a la ejecucion del
proceso de cambios se elabore un plan de retorno, esto a manera de que exista uno o
varios errores al momento de la implementacion de los cambios y se identifique que sea
mas conveniente volver a un punto de retorno establecido, de esta manera se garantiza que
al haber algn inconveniente se puede regresar a una version anterior del software y no
afectar la operacion del negocio.

Medir y controlar: otra de las actividades importantes dentro del proceso de gestion de
cambios es la parte en donde se debe medir y controlar los cambios a realizar, esto a
manera de llevar un dato estadistico que permita a las partes involucradas realizar una
mejor toma de decisiones.

Entender el impacto del cambio: esta actividad va relacionada con la comunicacién
adecuada de los cambios, ya que parte del propdsito de dicha actividad es brindar un

panorama mas amplio acerca de los cambios a realizar, asi como también de los riesgos
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que estos implican, de esta manera todas las areas involucradas de la organizacion puedan
tener su plan de contingencia en caso de existir algun error con alto impacto en la
operatividad de la organizacion.

o Realizar seguimiento en los cambios: una vez que se ha llevado a cabo cada una de las
actividades anteriores y se han implementado los cambios, se debe llevar a cabo un
seguimiento de estos, a manera de identificar cualquier funcionamiento anormal de los
sistemas afectados o bien para identificar algin punto de mejora en los mismos, para ello
los encargados pueden hacer uso de herramientas de monitoreo y estadistica que permitan

obtener una informacion precisa.

2.2.3 Valor al negocio

En la actualidad es evidente el valor agregado que brindan las Tecnologias de Informacion y
la Comunicacion (TIC) a las empresas, estas han tenido que adaptarse poco a poco a las nuevas
tecnologias emergentes (tanto sus procesos, como su personal). Las TIC han jugado un papel
fundamental en el éxito de muchas empresas, esto gracias a la optimizacién de los procesos y
recursos que se utilizan para ofrecer un producto o servicio y a las tecnologias moviles, las cuales
permiten al usuario conectarse y mantener una sesion remota a un sistema de informacion con

independencia de su ubicacion, movimiento y contexto (Iglesias-Pradas, 2010).

La gestion de cambios en los sistemas de informacion proporciona valor al negocio en las
organizaciones, ya que esto permite incluir mejoras o nuevas funcionalidades en los softwares
existentes, de igual manera permite a las empresas adaptarse a los cambios que surgen en el
negocio. Los autores Arteaga y Ramirez (2013) manifiesta algunas caracteristicas a través de las

cuales se puede brindar valor al negocio, entre ellas se tomaron en cuenta las siguientes:

e Priorizando y respondiendo a las propuestas de cambio del negocio: de esta manera la
organizacion se puede adaptar a los cambios que constantemente existen en los diferentes
tipos de negocio.

¢ Implementando cambios que cumplan con los requisitos del servicio acordados con el

cliente optimizando costes: no se debe perder de vista los requisitos del servicio que se
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ofrece a través de los aplicativos, ya que modificar su funcionalidad de manera incorrecta
podria significar pérdidas para la organizacion.

e Reducir los cambios fallidos y por lo tanto la interrupcion del servicio: se debe procurar
mantener la tasa mas baja posible de errores ocurridos y a su vez ofrecer un servicio sin
interrupcion alguna.

e Entregar los cambios rapidamente para cumplir con los plazos de tiempo del negocio: es
sumamente importante cumplir con los plazos de tiempo establecidos, ya que el retrasar la
entrega podria ocasionar una interrupcién en el negocio o bien podria verse afectada la
eficiencia de los aplicativos.

e Ayudar a mejorar la productividad del personal minimizando las interrupciones debidas a

altos niveles de emergencia o sin planificar y por lo tanto minimizar el impacto.

En conclusion, cumpliendo con cada una de las caracteristicas mencionadas anteriormente es
mas facil garantizar un valor agregado al negocio al implementar el proceso de gestion de

cambios.

2.2.4 Métricas de la administracion de cambios
Una solicitud de cambios (Request For Change, por sus siglas en inglés RFC), es un
documento formal donde se detalla el alcance que tendra el cambio en el sistema de informacion,
los componentes que se afectarian y como, las areas relacionadas, los responsables de autorizar,
evaluar e implementar modificaciones, entre otros (Espinoza, Ruiz, & Toledo, 2014). Segun
Arteaga y Ramirez (2013) es necesario implementar métricas como indicadores para identificar
las oportunidades de mejora en los cambios aplicados en los sistemas de informacién y de esta
manera asegurar un proceso de gestion de cambios efectivo y eficiente. El autor identifica las
siguientes métricas tipicas que pueden apoyar para un mejor desempefio del proceso de
administracion de cambios:
e RFCs Registrados: son todas las solicitudes que se registran para ser atendidas por las
personas encargadas.
¢ RFCs Implantados: son todas las solicitudes que han finalizado con éxito y se ha llevado a

cabo el cambio solicitado.
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e RFCs Devueltos: estas son las solicitudes que han sido devueltas al usuario solicitante por
diversos motivos (falta de informacion, fecha de aplicacion posterior a la fecha de la
solicitud, entre otros)

e RFCs Fallidos: estas son las solicitudes que no pudieron ser completadas debido a la
ocurrencia de diversos factores, por lo que sera necesario buscar otra solucion para dicha
solicitud.

e RFCs Rechazados: son todas aquellas solicitudes que son rechazadas por algun motivo en

particular (solicitud no aplica, requiere un nuevo desarrollo, entre otros)

Cada una de las métricas detalladas anteriormente podrian ser utilizadas para llevar una mejor
estadistica del estado de todas las solicitudes que realizaron los clientes internos de la empresa de

Telecomunicaciones a los analistas de sistemas del area de Facturacion.

2241RFCenITIL

Segun el autor (Alberola & Auxiliadora, 2013) en ITIL: “Si una nueva solicitud no esta
definida como un servicio estandar o previamente configurado y modifica el estado de la
infraestructura TIC, entonces se genera una peticion de cambio o Request For Change (RFC)”
(p.46). Las RFC estan relacionadas con el proceso de la gestion de configuracion, la cual
proporciona informacion necesaria para identificar y progresar los incidentes, en el momento que
sea requerido un cambio en algun sistema de informacion para implementar una solucién
temporal o una resolucion de un incidente, esta sera registrada como una Solicitud de Servicio
(RFC) y se progresa al proceso de Gestion de Cambios. Por su parte, la Gestion de Incidentes
retroalimenta la Gestion de Cambios cuando detecta y resuelve incidentes surgidos por cambios
fallidos (Alberola & Auxiliadora, 2013).

Aunqgue una buena practica es realizar cambios haciendo uso de una RFC, no siempre un
cambio implica hacer uso de ellas, para ciertos cambios que son de poco impacto o reiterativos se
acuerdan procedimientos estandar que no requiera la aprobacion de la gestion de cambios en cada
caso (Zurita & Ivén, 2013).
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2.3 Gestion del cambio segan ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion (Information
Technology Infrastructure Library, por sus siglas en inglés ITIL) es una guia de buenas préacticas
para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion, en donde se especifica un método
sistematico que ayuda a garantizar la calidad en los servicios de tecnologia prestados, aqui se
incluyen algunos elementos como listas de verificacion para tareas, procedimientos y
responsabilidades que apoyan a las organizaciones para ofrecer una mejor calidad en los servicios
de tecnologia y los cuales se adaptan a las necesidades de cada organizacion (Van Bon, 2008).

El autor Jean-Luc (2016) menciona que ITIL posee varias fases o etapas, la Gestion de
Cambios es una subdivision que se encuentra dentro de la etapa de Transicion del Servicio, fase
en la cual se desarrollan y mejoran las capacidades para la transicion de nuevos servicios y/o
cambios a los ya existentes, ademas de gestionar la complejidad relacionada con los cambios a
servicios y gestion de procesos de servicios, previniendo consecuencias no deseadas, como fallos
e interrupciones.

Existe una guia de mejores practicas en donde AXELOS (2011) dice que: “Una respuesta
adecuada a todas las solicitudes de cambio implica un enfoque considerado para la evaluacién del
riesgo y continuidad del negocio, impacto del cambio, recursos, requisitos, autorizacion de
cambio y especialmente al beneficio comercial realizable” (p.61). Evaluar el riesgo es estar
conscientes de las implicaciones que podria tener el implementar o no el cambio, en pocas
palabras es evaluar el impacto de dicho cambio.

Empresas de alto renombre como Cisco, General Motors, Radio Shack, Farmacias del
Ahorro, entre otras, utilizan ITIL como conjunto de conceptos y de buenas practicas usadas para

la gestidn de servicios de tecnologias de la informacion y capacitan a sus empleados.

2.3.1 Proposito y objetivos de la Gestion del Cambio
En la guia desarrollada por AXELOS (2011) se mencionan el principal propdsito del
proceso de Gestion de Cambios, el cual es controlar el ciclo de vida de todos los cambios,
permitiendo cambios beneficiosos que se deben realizar con un minimo interrupcion de los
servicios de TI. Ademas, menciona los objetivos detallados a continuacién:
¢ Responder al negocio cambiante del cliente y sus requisitos mientras se maximiza el valor

y se reducen incidentes, interrupciones y reprocesos.
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e Responder a las solicitudes de cambio del negocio para alinear los servicios de Tl con las
necesidades del negocio.

e Asegurarse de que los cambios se registren y sean evaluados, y que los autorizados sean
priorizados, planificados, probados, implementados, documentados y revisados de manera
controlada.

e Asegurarse que todos los cambios en los elementos de configuracion se registren en la
gestién de la configuracidn sistema.

e Optimizar el riesgo empresarial general, a menudo se debe corregir para minimizar el
riesgo empresarial, pero a veces es apropiado aceptar conscientemente un riesgo debido al

beneficio potencial. (p.61)

2.3.2 Alcance

Cada una de las etapas con las que cuenta el estandar ITIL pueden implementarse en
diversas empresas independientemente del rubro al que se dediquen, un punto importante que se
debe considerar al querer implementar dicho estandar es que se debe contar con los recursos
necesarios para que esta sea efectiva. Dentro de las actividades que se encuentran bajo el alcance
del proceso de Gestion de Cambios, el autor Quintero (2015) identifica las siguientes:

- Planear y controlar los cambios.

- Planificar el cambio y la implementacion.

- Comunicaciones.

- Toma de decisiones y dar la autorizacion del cambio.

- Asegurar planes de retorno.

- Medir y controlar.

- Reportar la gestion y entender el impacto.

- Mejora continua.

2.3.3 Valor al negocio
Existen elementos de suma importancia para que haya éxito en las empresas, la
confiabilidad y la continuidad del negocio son esenciales para el éxito y supervivencia de

cualquier organizacién. Por otro lado, los cambios en el servicio y la infraestructura pueden tener
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un impacto negativo en el negocio a traves de la interrupcion del servicio y el retraso en la

identificacion de los requisitos del negocio, pero la gestion de cambios permite al proveedor de

servicios agregar valor al negocio mediante:

Proteccion de la empresa y otros servicios, mientras realiza los cambios necesarios
Implementar cambios que satisfagan las necesidades de los clientes.

Contribuyendo al cumplimiento de la gobernanza, legal, requisitos contractuales y
reglamentarios proporcionando evidencia auditable del cambio actividad de gestion.
Reducir los cambios fallidos.

Reducir el nimero de cambios solicitados por personas no autorizadas.

Entregar el cambio rapidamente, cumpliendo con tiempos establecidos.
Seguimiento de cambios a lo largo del ciclo de vida del servicio.

Contribuir a mejores estimaciones de la calidad, tiempo y costo del cambio.
Evaluacion de los riesgos asociados con la transicion de servicios.

Mejorar la productividad del personal minimizando interrupciones causadas por altos
niveles de o cambio de "emergencia” y, por lo tanto, maximizar servicio disponible.

Reducir el tiempo medio para restaurar el servicio. (AXELQOS, 2011)

2.4 Satisfaccion al cliente interno

Las empresas que valoran la necesidad de brindar un servicio fuera de serie a sus
clientes internos tienen bien claro que “la ley entra por casa” y, para ello, invierten
esfuerzos importantes en la definicion y ejecucion de politicas y estrategias de
atencion a su publico interno para lograr la motivacion y compro- miso necesarios

hacia su trabajo, su organizacion y sus colegas. (Martinez, 2016, p.41)

Actualmente las empresas procuran satisfacer las necesidades de los clientes que

adquieren y consumen sus productos, esto en vista de que mientras exista un incremento en el

consumo Yy ventas también existira mayores ingresos en la organizacion. Segun Prats (2011),
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satisfaccion al cliente es: “Saber si el cliente, ademas de comprar nuestros productos, esta
contento con nuestro servicio y, yendo un poco mas lejos, de saber hasta qué punto esta
satisfecho” (p.8). Con base en lo mencionado anteriormente se puede llegar a la conclusion de
que un cliente que esté contento al consumir un producto o hacer uso de un servicio, es un cliente
satisfecho.

Segun Martinez (2016) hace referencia que la palabra cliente se refiere Unicamente a los
consumidores, comensales, pacientes, usuarios, es decir, toda persona que adquiere productos y
servicios a otras personas (naturales o juridicas) para satisfacer necesidades y expectativas. Sin
embargo, en las organizaciones existe otro actor muy importante el cual es el cliente interno, es

decir, los empleados con los que cuentan las organizaciones.

Con el paso del tiempo, las empresas se han dado cuenta que su bien mas preciado son sus
trabajadores y estos deben ser tratados como un cliente externo y de esta manera optimizar sus
procesos y obtener un mayor rendimiento, si los empleados de la empresa estan contentos, sera
mas facil que el cliente externo esté bien atendido y, en consecuencia, mas satisfecho (Prats
Darder, 2011).

2.5 Marco contextual

2.5.1 Antecedentes

En los Gltimos afios o décadas la tecnologia aumenta a un ritmo muy acelerado, al igual la
industria tecnoldgica de la informacion y comunicaciones, su importancia crece a nivel mundial
por la razon de transformar la economia y la sociedad. Las TIC hacen referencia a los elementos
y medios como ser: computadoras, telefonia Ilamese movil o fija, internet, television, emisoras,
softwares aplicados, juegos interactivos, bases de datos privadas y publicas, Web, blogs entre
otros.

Para el autor Ruiz (2017) afirma que el proceso de gestion de cambios consiste en incluir
todos los elementos posibles y necesarios para ejecutar dichos cambios en un sistema de
informacién o plataforma de manera correcta, ademas de ello sugiere que debe existir una
persona exclusivamente encargada de controlar dicho proceso para que este se lleve a cabo de

una forma eficiente.
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2.5.1.1 Antecedentes a nivel Latinoamericano

Contexto en Ecuador

Segun Arteaga y Ramirez (2013) uno de los principales problemas que existe en las
organizaciones respecto al desarrollo de nuevos aplicativos y sistemas de informacion, es la
forma en la que se solicitan los cambios al &rea de tecnologia, ya que esto provoca que no se
tenga una vision clara de lo que realmente necesita el usuario interno y de esta manera poder
categorizar por prioridades segun el impacto que estos cambios tengan en la organizacién. Los
autores también mencionan la importancia que tiene el hecho de que exista una estrecha relacion
entre la infraestructura tecnolégica, los recursos humanos y todos los procesos de la organizacion.

Como resultado de dicha investigacion, se ha permitido a la organizacion identificar el costo
que conlleva no atender las solicitudes de cambios en un tiempo prudente, lo cual se menciona en

el apartado de las conclusiones.

Contexto en Chile
El autor Guilarte (2015) con base en los resultados de su investigacion, llega a la siguiente

conclusién acerca del proceso de generacion de solicitudes de cambios:

Aun cuando para los responsables de generar Solicitudes de Cambio, no hay reduccién
de tareas ya que la Solicitud de Cambio igual debe realizarse, ya no en un archivo Word
sino directamente en el sistema, se observo que los resultados en comparacion con el
sistema anterior fueron favorables en los aspectos utilidad del proceso, tiempo de

gestién, aporte en automatizacion, asi como la incorporacion de los informes. (p.49)

Con base en lo expuesto en el parrafo anterior por el autor y a los resultados de dicha
investigacion, el hecho de implementar un sistema que permita realizar la gestion de cambios
produjo resultados favorables respecto a los tiempos de las gestiones realizadas, asi como
también en la generacion de reportes estadisticos. Guilarte (2015) menciona que, debido al
impacto positivo de la investigacion realizada en la organizacion, se plantean algunas actividades

a desarrollar posteriormente, dentro de ellas se encuentran:

30

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH

e Incorporar todas las aplicaciones que actualmente utiliza la organizacion al nuevo sistema
de gestion de cambios, de esta manera se puede llevar un mejor control y seguimiento de
todo cambio que se realice en los aplicativos y esto a su vez permitird a la organizacion
tener centralizado este proceso.

e Incorporar al nuevo sistema gestion de cambios la configuracion de servidores, bases de
datos, sistema operativo, entre otros. Esto permitira tener un mejor control no solo de los
cambios, sino también de todas las solicitudes de configuracion en los diferentes
aplicativos que sean solicitadas

e Crear en el sistema un nuevo perfil “Externo”, para que proveedores puedan también
generar las Solicitudes de Cambio.

e Enlazar datos de Solicitudes de Cambio previas al nuevo sistema para mantener histérico.

2.5.1.2 Antecedentes a nivel nacional

Segun Aguilar (2015) se encontrd diferentes estandares y mejores précticas que se pudieron
aplicar para el manejo de la informacion de los cambios en la organizacion, con base en ellas se
Ilevé a cabo dicha investigacion tomando en cuenta las caracteristicas de cada uno de los
estandares. Luego de esa investigacion previa, la investigadora decidié implementar una
aplicacion llamada OpenKM, ya que las caracteristicas eran las que mas se apegaban a las

necesidades del requerimiento.

Ademas de la seleccion de la herramienta con base en las caracteristicas que mas se apegaban
a la solucion, Aguilar (2015) menciona que: “La productividad no solo se ve mejorada en el &rea
de mantenimiento de sistemas también se mejora el proceso de consulta y busqueda del
conocimiento incluyendo una disminucion de la cantidad de personas involucradas en la atencién

de un requerimiento” (p.102).

En la Secretaria de Educacion de Honduras, existe un procedimiento establecido para la
gestién de cambios en los documentos archivados, asi como también se ha creado un manual de
procesos de los archivos de gestion de las unidades, Direcciones departamentales, Municipales,
Distritales y Centros Educativos, con el cual las unidades mencionadas, pueden trabajar en la

ordenacion, clasificacion de todos sus documentos con el proposito de mantener toda la
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documentacién en un orden, respetando el reglamento del Archivo Institucional (Archivo

Institucional Secretaria de Educacion, 2016).

La metodologia consiste en que todo cambio en un documento institucional, administrativo
legal y expedientes personales deberd ser digitalizado, dentro del Software Administrativo de
Documentos (SAD) en el cual, cada unidad de la Secretaria de Educacion tendra acceso al
sistema para subir los documentos que reciba y genere (Archivo Institucional Secretaria de
Educacién, 2016).
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CAPITULO 11l - METODOLOGIA
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3.1 Enfoque de la investigacion

Al realizar un andlisis y después de la revision de teorias importantes, se definio el
enfoque de la presente investigacion es de tipo cuantitativo, esto debido a que se llevaron a cabo
un conjunto de procesos que son secuenciales y probatorios, en los que cada etapa precede a la
siguiente y no es posible obviar alguno de los pasos (Hernandez Sampieri, Collado, & Baptista,
2014). Dicha investigacion se trata de una problemaética delimitada y concreta, para el desarrollo
de esta fue requerida la recoleccién de datos para probar hipdtesis con base en un andlisis
estadistico.

En dicha investigacion se tiene como objetivo llevar a cabo la evaluacion de una
herramienta para la gestion de cambios y su incidencia en la satisfaccion de los clientes internos y
los tiempos de respuesta en el area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones.

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es experimental, segun Hernandez Sampieri,
Collado y Baptista (2014) esto se debe a que se llevo a cabo un preexperimento ya que el grado
de control es minimo y existe un punto de referencia inicial, se hizo un comparativo de los
resultados obtenidos inicialmente para las variables a estudiar y los resultados obtenidos una vez

se implementd la herramienta para la gestién de cambios.

A continuacion, y haciendo referencia al autor antes mencionado se presenta el disefio del
preexperimento:
G O1 X 02

G -> Grupo de personas que se esta considerando en la presente investigacion.

O1 -> Proceso de gestion de cambios en el area de facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones antes de la implementacion de la herramienta para la gestion de cambios,
Satisfaccion de los clientes internos y tiempos de respuesta del area antes mencionada.

X-> Estimulo, corresponde a la herramienta para la gestion de cambios implantada.
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O2-> Proceso de gestion de cambios en el area de facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones después de la implementacion de la herramienta para la gestion de cambios,

satisfaccion de los clientes internos y tiempos de respuesta del area antes mencionada.

Entre O1y Oz podrian ocurrir otros acontecimientos capaces de generar cambios,
ademas del tratamiento experimental, y cuanto mas largo sea el lapso entre ambas mediciones,
mayor sera también la posibilidad de que actlen tales fuentes (Hernandez Sampieri, Collado, &
Baptista, 2014).

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se ha seleccionado es correlacional, debido a que se describio
si existe una relacion entre la variable satisfaccion de los clientes internos y el uso de la
herramienta para la gestion de cambios, asi como la relacion entre los tiempos de respuesta
existentes y el uso de la herramienta para la gestién de cambios, dichas correlaciones estan
sustentadas mediante la comprobacion de una hipotesis de investigacion en donde a través de un
analisis se determind si existia dichas relaciones, ademas de ello la investigacion es de tipo
longitudinal ya que se recolectaron datos en diferentes momentos o periodos para hacer
inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias (Hernandez Sampieri, Collado,
& Baptista, 2014).

Desde el punto de vista del autor Lozada (2014) la presente investigacion se considera
como aplicada, ya que estas tienen como propdsito principal buscar generacion de conocimiento
con aplicacion directa a los problemas de la sociedad, asi como también este tipo de investigacion

se ocupa del proceso de enlace entre la teoria y el producto.

3.4 Poblacién y muestra

La unidad de muestreo/analisis que se ha identificado para esta investigacion considera a
los empleados de la empresa de Telecomunicaciones. Tal como lo menciona Hernandez
Sampieri, Collado y Baptista (2014), una vez que se ha identificado la unidad de

muestreo/analisis para la investigacion, se procede a delimitar la poblacion que va a ser estudiada
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y sobre la cual se pretende generalizar los resultados. El autor anteriormente citado define que
“una poblacion es un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones”, seran aquellas entidades ya sean personas, sucesos 0 comunidades de estudios,
los cuales posean las capacidades de brindar informacion relevante para la investigacion, la cual
sujeta a andlisis poseera la capacidad de brindar respuestas confiables a cada una de las preguntas

de investigacion abordadas.

Tamafo de la poblacion

En el presente estudio se ha determinado que el tipo de poblacion es finita, se ha tomado
en cuenta a todos los empleados de la empresa de Telecomunicaciones que se encuentran
laborando en la oficina principal en Tegucigalpa, esto se debe a que las personas de las diferentes
areas encargadas de solicitar cambios en los sistemas y aplicativos que son desarrollados y
manejados por Facturacién laboran en dicho edificio.

Para delimitar el tamafio de la poblacidn se han establecido una serie de caracteristicas para

tener en consideracion:

e Se considera solamente a algunos de los supervisores, jefes y gerentes de las diferentes
areas, esto se debe a que no todos realizan las solicitudes de cambios en los sistemas y
plataformas, ademas de ello dichos empleados seran los Gnicos que cuenten con acceso a
la herramienta para la gestion de cambios desarrollada, a ellos se les Ilamaréa clientes
internos.

e Deben ser empleados directos de la organizacion.

e Deben laborar en la oficina principal en Tegucigalpa.

Con fundamento en las caracteristicas descritas anteriormente, la poblacion a considerar son
33 (treinta y tres) clientes internos de la empresa de Telecomunicaciones, esto se debe a que ellos
son los que cumplen con las caracteristicas mencionadas anteriormente, durante el desarrollo de

la investigacion a estos se les denominaré clientes internos.
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3.4.1 Tipo de muestreo

En el presente estudio se utilizé un método no probabilistico, sin embargo, se considerd
de naturaleza bi-etapica (llevado a cabo en dos instancias), esto debido a que no todos los
individuos de la poblacion sin delimitar son representativos y estos deben contar con ciertas
caracteristicas para ser considerados.

El tipo de muestreo utilizado en esta investigacion es el dirigido o intencional, ya que se
ha elegido a los individuos de acuerdo con ciertas caracteristicas especificadas en el calculo de la

muestra.

3.4.2 Célculo de la muestra
Tamaro de la muestra

Para la presente investigacion se tomo en cuenta dos muestras diferentes, la primera
muestra estd determinada por todas las solicitudes que fueron realizadas por los diferentes
clientes internos designados de la empresa durante el periodo en el cual se recopil6 la
informacidn, con ello se pretende medir los tiempos de respuesta en dichas solicitudes, esto fue
antes y después de la implementacion de la herramienta para la gestion de cambios en el area de
facturacion de la empresa de Telecomunicaciones.

Como segunda muestra y con el proposito de llevar a cabo la medicién de la variable
satisfaccion de los clientes internos, se tomo en cuenta un segmento de los clientes internos de las
diferentes areas a quienes se prestan los servicios, estos son los que actualmente estan designados
para llevar a cabo solicitudes de cambio, al igual que la anterior estas mediciones se realizaron

antes y después de la implementacién de la herramienta para la gestion de cambios.

3.5 Instrumentos y Técnicas de Recoleccion de Informacion

En la presente investigacion se llevo a cabo dos momentos de recoleccion de datos, los
cuales posteriormente seran procesados y analizados, uno que fue antes de la implementacion de
la herramienta para la gestion de cambios y el otro momento de la recoleccion fue posterior a la
implementacion.

Para la recoleccion de datos se hizo uso de dos técnicas diferentes, una de ellas es la
observacién en donde se utiliz6 una lista de cotejo para recopilar los datos acerca de los tiempos

de respuesta que existen dentro del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones, en
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donde las solicitudes con cada uno de los indicadores o aspectos observables. También se hizo
uso de la entrevista como técnica de recoleccion de datos, en donde el cuestionario fue el
instrumento a utilizar para medir el nivel de satisfaccion de los clientes internos respecto al
proceso de gestion de cambios en los sistemas y aplicativos del area.

Cada uno de los instrumentos a utilizar se encuentran en el apartado de anexos de este

documento.

3.5.1 Proceso de Validacion de Instrumentos y Técnicas

Para (Hernandez Sampieri, Collado, & Baptista, 2014): “La validez consiste en el grado
en el que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p.202). Para garantizar
la validez del presente documento y por temas de tiempo que se tenia para el desarrollo de este,
se acudio6 a la validacion por parte de los metoddlogos, quienes se encargaron en conjunto con el
autor del presente documento de validar cada uno de los item relacionados a los instrumentos
desarrollados, de tal forma que se pueda constatar la validez desde la perspectiva de cada uno de
los validadores, estos fueron designados por el departamento de POSFACE de la Universidad
Nacional Auténoma de Honduras.

3.6 Plan de Analisis

Para el analisis de los datos obtenidos del instrumento primero se realizé una tabulacién
de la informacion en donde se hizo uso de estadistica descriptiva para hacer una representacion
gréafica de los resultados obtenidos de las mediciones realizadas, tanto para la variable de
satisfaccion de los clientes internos y los tiempos de respuesta, asi como también la percepcion
de los clientes internos de las diferentes areas de la empresa de Telecomunicaciones en cuanto a

la utilizacion de la herramienta para la gestion de cambios y los tiempos de respuesta.

3.6.1 Métodos y modelos de analisis de datos.

De acuerdo con cada uno de los objetivos planteados y en vista de que se trabajé con una
variable cualitativa nominal (en el caso de la herramienta para la gestion de cambios), una
variable cualitativa ordinal (en el caso del nivel de satisfaccion de los clientes internos) y con una

segunda variable cualitativa ordinal (en el caso de los tiempos de respuesta), se optd por una
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técnica de estadistica descriptiva la cual permite hacer uso de tablas para medir los niveles de
satisfaccion y de representaciones graficas para las variables.

Para realizar la prueba de hipotesis se hizo uso de la prueba estadistica de chi cuadrado, ya
que esta permite establecer la existencia de una relacion entre dos variables cualitativas, tal como

se tienen en la presente investigacion.

3.6.2 Programas por utilizar para analisis de datos.

Para el analisis de los datos, elaboracién de graficos, calculos en la prueba de chi
cuadrado para prueba de hipétesis y los diferentes calculos necesarios se hizo uso de tablas
dinamicas y hojas de célculo de la herramienta Excel de Microsoft Office y de esta manera
convertir dichos datos en informacion, para dicho software en la empresa se cuenta con licencias
validas y con los permisos para su uso, para los andlisis desarrollados no fue necesario el uso de
otro programa, ya que debido a la cantidad de los datos se podian analizar con el software antes

mencionado.

3.7 Operacionalizacion de Variables

3.7.1 Identificacion de las variables
Con base en los objetivos especificos de la presente investigacion se han planteado las

siguientes variables independientes y dependientes:

1. Herramienta para la gestion de cambios (variable independiente Xz1)

Definicion conceptual: Segin Gonzélez (2018) la gestion de cambios es uno de los
principales procesos que existen dentro del ciclo de vida de un sistema de informacion, la
gestion de cambios esta intimamente ligada con la etapa de mantenimiento y a su vez es

de vital importancia para lograr extender el tiempo de vida del software.

Definicion operacional: implementacion de herramienta para la gestion de cambios en los
sistemas y aplicativos para poder medir los tiempos de respuesta antes y después de la

implementacion.
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2. Satisfaccion de los clientes internos (variable dependiente Y1)

Definicion conceptual: la satisfaccion del cliente consiste en el grado de conformidad que
este experimenta en relacion con un producto o servicio que ha adquirido o del cual ha
hecho uso, es decir que el mismo ha cumplido con las expectativas iniciales (Prats Darder,
2011).

Definicion operacional: cuando un producto o servicio cumple con las expectativas que el
cliente tenia al momento de adquirir dicho producto o servicio, brindando una grata

experiencia al momento de su uso.

3. Tiempos de respuesta (variable dependiente Y?2)
Definicion conceptual: segin Cedefio (2008) tiempos de respuesta es el tiempo
transcurrido desde que se realiza la peticion o solicitud hasta que se tiene o recibe el

resultado o accion esperada.

Definicién operacional: tiempo que se necesita para la modificacion o creacion de un

programa, siguiendo las etapas de un proyecto de software descritas anteriormente.
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Variable \-I/-érr)gglee htlltla\tljeilci%i Dimensiones Indicadores items U:r:gﬁzige
A.1.1. Frecuencia de uso IDF3,
_ de la herramienta IDF4
g\é:f;rgg;ieg;a Independiente _ A.1.Uso dela |A.l.2. Ni\_/eI de manejo de
de cambios Nominal | herramienta la herramienta IDF5
A.1.3. Accesibilidad para
poder utilizar la
herramienta IDF6
B.1. Incidentes |B.1.1. Cantidad de
reportados por | incidentes reportados a
los clientes raiz de no realizar los IDI3,
internos cambios en tiempo IDF7
B.2.1. Tiempos de ID14,
respuesta IDF8
B.2.2. Cantidad de
o Sastcion | | Ol o ol 1
de los clientes | Dependiente
internos B.2. Percepcion | B.2.3. Cantidad de
de los clientes | solicitudes de cambio IDI6,
internos devueltas IDF10
solicitantes | g 5 4 Cantidad de
solicitudes de cambio IDI17,
fallidas IDF11
B.2.5. Cantidad de
solicitudes de cambio IDI8,
rechazadas IDF12
C.1.1. Lapso de tiempo
C.1. Tiempo que se tarda para realizar | IDI9,
utilizado para | una solicitud IDF13
ingresar una C.1.2. Cantidad de
solicitud de cambios o requerimientos
C. Tiempos@e cambio ingresados a la vez en una | 1DI10,
' Dependiente Ordinal misma solicitud IDF14
respuesta -
C.2. Tiempo
desde que se
ingresa la
solicitud hasta | C.2.1. Lapso de tiempo IDI11,
que se realiza | que se tarda en resolver IDF15,
el cambio una solicitud de cambio FRT

Fuente: Elaboracion propia
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3.8 Hipotesis
Las hipotesis planteadas en el presente documento son de tipo correlacional, esto se debe
a que dicha investigacion es del mismo tipo y a que cada hipdtesis planteada cuenta con una

relacion entre sus variables.

3.8.1 Hipotesis de trabajo o de investigacion.
Las hipdtesis han sido establecidas a partir de los objetivos de investigacion planteados en

el capitulo I:

H1: La implementacion de una herramienta para la gestion de cambios esté relacionada con
el nivel de satisfaccion alcanzado en los clientes internos que solicitan cambios en los

sistemas y aplicativos del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones.

H2: La implementacion de una herramienta para la gestion de cambios esta relacionada
con los tiempos de respuesta en las solicitudes de cambio realizadas por los clientes

internos.

3.8.2 Hipotesis nula.

Segun Hernandez Sampieri, Collado y Baptista (2014), “las hipotesis nulas son, en cierto
modo, el reverso de las hipétesis de investigacion. También constituyen proposiciones acerca de la
relacion entre variables, sélo que sirven para refutar o negar lo que afirma la hip6tesis de

investigacion”.

Ho: La implementacion de una herramienta para la gestion de cambios no esté relacionada
con el nivel de satisfaccion alcanzado en los clientes internos que solicitan cambios en los

sistemas y aplicativos del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones.

Ho: La implementacion de una herramienta tecnoldgica para la gestion de cambios no esté
relacionada con los tiempos de respuesta en las solicitudes de cambio realizadas por los

clientes internos.
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3.8.3 Prueba de Hipdtesis.

Para la realizacion de la prueba de hipétesis se hizo uso de la prueba de chi cuadrado. La
Chi cuadrada es una comparacion entre la tabla de frecuencias observadas y la denominada
tabla de frecuencias esperadas, la cual constituye la tabla que esperariamos encontrar si las
variables fueran estadisticamente independientes o no estuvieran relacionadas (Hernandez
Sampieri, Collado, & Baptista, 2014).

La formula para calcular la Chi cuadrada es la siguiente:

Figura 3 Formula de chi cuadrada

 o&lo -E )
el

i=l j=I if
Fuente: (P. Ferndndez & P. Diaz, 2004)

donde:

« Oij denota a las frecuencias observadas. Es el nimero de casos observados
clasificados en la fila i de la columna j.

« Eij denota a las frecuencias esperadas o teoricas. Es el nimero de casos esperados
correspondientes a cada fila'y columna. Se puede definir como aquella frecuencia que
se observaria si ambas variables fuesen independientes.

Para el célculo de las frecuencias esperadas se hace una multiplicacién del total de las
filas por el total de la columna de la casilla a la cual se le quiere asignar el valor esperado y ese
resultado se divide entre el total.

El calculo de los grados de libertad se obtiene del producto de la cantidad de filas menos 1

y la cantidad de columnas menos 1.
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H1: La implementacion de una herramienta para la gestion de cambios esta relacionada con

el nivel de satisfaccion alcanzado en los clientes internos que solicitan cambios en los

sistemas y aplicativos del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones.

Como primer paso se realizo la construccion de la tabla de frecuencias observadas Con

base en los datos de los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados para la variable

satisfaccion de los clientes internos, se obtuvo los resultados siguientes:

Tabla 2. Frecuencias observadas (variable satisfaccion de los clientes internos)

Nada Poco Moderadamente | Muy satisfecho | Extremadamente Total
Satisfecho Satisfecho satisfecho satisfecho
Con uso de 0 0 5 97 96 198
herramienta
Sin uso de 45 89 40 22 2 198
herramienta
Total 45 89 45 119 98 396

Fuente: Elaboracién Propia

Luego se procedio a calcular los valores esperados con base en los totales de las filas y columnas

de la tabla 2, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 3. Frecuencias esperadas (variable satisfaccion de los clientes internos)

Nada Poco Moderadamente | Muy satisfecho | Extremadamente Total
Satisfecho Satisfecho satisfecho satisfecho
Con 225 445 225 59.5 49 198
herramienta
Sin 22.5 445 225 59.5 49 198
herramienta
Total 45 89 45 119 98 396

Fuente: Elaboracién Propia

Luego se procede a calcular el valor de grados de libertad:
GL = (cantidad de filas — 1) (cantidad de columnas — 1)

GL = (2-1) (5-1)
GL=4
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Se procede a realizar el célculo con base en la férmula de la figura 3, como resultado se
obtiene X2 = 298.65 (ver célculos en anexo 7), se procede a validar en la tabla de distribucién de
chi cuadrada, con un GL=4, se considera un margen de error de 0.05 y el valor de X2 de la tabla

es de 9.4877 (ver anexo 8), por lo que el valor de chi cuadrada calculado es mayor (298.65
>9.4877).

Por lo tanto, la hipdtesis (H1) es aceptada.

H2: La implementacion de una herramienta para la gestion de cambios esta relacionada con

los tiempos de respuesta en las solicitudes de cambio realizadas por los clientes internos.

Como primer paso se realizo la construccion de la tabla de frecuencias observadas con
base en los datos de los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados para la variable
tiempos de respuesta, asi como también los datos obtenidos de la lista de cotejo y el reporte de la
herramienta para la gestion de cambios, se obtuvo los resultados siguientes:

Tabla 4. Frecuencias observadas variable tiempos de respuesta

Menos de
1dia 1-2dias 2 - 3dias 3 -4dias Mas de 4 dias Total
Con uso de
herramienta 67 12 9 5 1 94
Sin uso de
herramienta 4 10 4 14 38 70
Total 71 22 13 19 39 164

Fuente: Elaboracién Propia

Luego se procedio a calcular los valores esperados con base en los totales de las filas y columnas

de la tabla 4, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 5. Frecuencias esperadas variable tiempos de respuesta

Menos de
1 dia 1-2dias 2 - 3dias 3 -4dias Mas de 4 dias Total
Con
herramienta 40.70 12.61 7.45 10.89 22.35 94
Sin
herramienta 30.30 9.39 5.55 8.11 16.65 70
Total 71 22 13 19 39 164

Fuente: Elaboracién Propia
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Luego se procede a calcular el valor de grados de libertad:
GL = (cantidad de filas — 1) (cantidad de columnas — 1)
GL = (2-1) (5-1)
GL=4

Se procede a realizar el calculo con base en la formula de la figura 3, como resultado se
obtiene X2 = 95.91 (ver calculos en anexo 7), se procede a validar en la tabla de
distribucion de chi cuadrada, con un GL=4, se considera un margen de error de 0.05y el
valor de X2 de la tabla es de 9.4877 (ver anexo 8), por lo que el valor de chi cuadrada
calculado es mayor (95.91 > 0.4877).

Por lo tanto, la hipdtesis (H2) es aceptada.
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CAPITULO IV - RESULTADOS DEL ESTUDIO Y ANALISIS DE ESTOS
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4.1 Analisis de resultados iniciales.
En esta seccion se pretende realizar un andlisis por cada una de las preguntas que se
encuentran en el instrumento de diagndstico inicial, asi como también se pretende realizar un

analisis de la lista de cotejo utilizada para la toma de tiempos de respuesta iniciales.

Del total de personas consultadas se pudo obtener los siguientes datos generales, los cuales

son coincidentes para ambos cuestionarios (inicial y final):

Grafico 1. Edad de los usuarios solicitantes

26-30 arfios
6%

_31-35 afios
27%

36 afos 0 mas
67%

Fuente: Elaboracion propia

De la cantidad total de clientes internos a quienes se le aplico los Instrumentos de
Diagnostico Inicial y Final, un 67% son mayores de 36 afios, un 27% de se encuentran en un
rango de edad de 31-35 afios y el 6% restantes se encuentran en un rango de edad de 26-30 afios
(ver gréfico 1). Esto se debe a que los clientes internos para hacer uso de la herramienta para la
gestién de cambios tienen un nivel operativo alto, es por ello que dichos clientes internos son

supervisores, jefes y gerentes de las diferentes areas de la organizacion.
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Gréfico 2. Areas de la Organizacion a la que pertenecen los usuarios
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Fuente: Elaboracidon Propia

Como se puede apreciar en el grafico 2, los clientes internos a quienes se le aplico los
Instrumentos de Diagndstico Inicial y Final se encuentran segmentados en 8 diferentes areas de la
organizacion, en 4 de ellas se concentra la mayor cantidad de usuarios solicitantes de cambios en
los sistemas y plataformas del area de Facturacién con un 64% del total, estas areas son:
Direccion de B2C, Customer Experience, Direccion de Finanzas y Direccion de B2B, esto se
debe a que las areas mencionadas anteriormente son las que tienen mayor relacion directa con los

clientes individuales y corporativos, a su vez la direccion de finanzas depende directamente del

area de facturacion.
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Gréfico 3. Nivel operativo de los usuarios solicitantes
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Fuente: Elaboracion Propia

Los clientes internos a quienes se les aplicd el cuestionario se encuentran segmentados en
3 niveles operativos (ver gréfico 3), de los cuales el 40% son supervisores dentro de la
organizacion, el 33% de ellos tienen el cargo de jefes y el 27% restante de usuarios son gerentes.
Los gerentes tienen un menor porcentaje de participacion en comparacion a los supervisores y los
jefes, esto se debe a que ellos ocupan un cargo de mas alto nivel dentro de la organizacion y
algunos de ellos delegan la responsabilidad a los supervisores, esto en vista de las
responsabilidades que ellos tienen.
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4.1.1 Analisis por pregunta de Instrumento Diagndstico Inicial

Gréfico 4. Nivel de Satisfaccién por no realizar cambios en tiempo y forma después de la implementacion de la
herramienta para la gestién de cambios
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Fuente: Elaboracion Propia

De los clientes internos encuestados, hay un 67% gque tienen una percepcion negativa
respecto a los incidentes que surgen a raiz de no realizar los cambios en tiempo y forma en los
sistemas y aplicativos del area de Facturacion (ver gréfico 4), esto significa que
aproximadamente 7 de cada 10 usuarios que ingresan una solicitud de cambio se encuentran poco
0 nada satisfechos, ya que ellos consideran que dichas solicitudes no se realizan en tiempo y
forma, por ende surgen incidentes que estan relacionados con la pérdida de ingresos y en
ocasiones se ve comprometida la reputacion de la organizacion. Estos incidentes se dan ya que
varias de las solicitudes hechas por correo electronico o WhatsApp no llegan a implementarse o
se requiere de un recordatorio por parte del usuario solicitante para que el analista haga la

respectiva revision.
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Grafico 5. Nivel de satisfaccion por los tiempos de respuesta antes de la implementacion de la herramienta para la
gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracion Propia

Del total de clientes internos encuestados, un total de 46% tienen una percepcion negativa
respecto a los tiempos de respuesta a sus solicitudes de cambio realizadas al area de facturacion
(ver gréafico 5), esto se debe a que los medios que se utilizan para realizarlas dan lugar a que estas
no se atiendan en tiempo y forma. También existe un 39% de usuarios que se encuentran
moderadamente satisfechos con los tiempos de respuesta, esto significa que hay solicitudes que
se estan implementando en tiempo y forma, pero que se puede mejorar los tiempos de respuesta.

Observando el grafico 5, se podria concluir que el 15% restante de usuarios que realizan
solicitudes, se encuentran muy satisfechos y extremadamente satisfechos con los tiempos de
respuesta, ya que estos son cambios criticos y se deben atender lo antes posible, ya que impactan
directamente con procesos de la organizacion. Es por ello que los usuarios tienen una percepcién
parcialmente negativa respecto a los tiempos de respuesta, esto se debe en gran parte a la falta de
una herramienta para la gestion de cambios que permita centralizar todas las solicitudes y tener

un mejor seguimiento de estas.
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Grafico 6. Nivel de satisfaccion por solicitudes implantadas antes de la implementacion de la herramienta para la
gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracion Propia

Respecto a las solicitudes registradas como implantadas por parte de los analistas de
sistemas del area de facturacion hubo un total del 36% de usuarios que se mostraron muy
satisfechos y extremadamente satisfechos (ver grafico 6), esto se debe a que se pudieron finalizar
con éxito con base en los requerimientos iniciales. Existe un 37% de usuarios que se encuentran
moderadamente satisfechos, lo cual significa que aun realizando las solicitudes de cambio existen
otros factores como los tiempos de respuesta que afectan el nivel de satisfaccion. EI 27% restante
tiene una percepcion negativa respecto a los cambios implementados, lo cual es un porcentaje

relativamente bajo, pero con oportunidades de mejora.

Es por ello que los usuarios tienen una percepcion parcialmente positiva respecto a las
solicitudes reportadas como implantadas, ya que se debe tener un mejor control y mejores

tiempos de respuesta.
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Grafico 7. Nivel de satisfaccion por solicitudes devueltas antes de la implementacion de la herramienta para la
gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en el grafico 7, respecto a las solicitudes registradas como devueltas por
parte de los analistas de sistemas del area de Facturacion hubo un total del 88% de usuarios que
se mostraron poco o nada satisfechos, esto se debe a que estas no se pudieron finalizar con éxito y
fueron devueltas a los usuarios debido a que hizo falta mayor detalle en la informacion
proporcionada, gran parte de ellas no se llegaron a implementar ya que no hubo retroalimentacion
por parte de los usuarios solicitantes. EI 12% de usuarios restantes se manifestaron
moderadamente y muy satisfechos, esto se debe a que gran parte de ellos completaron la
informacion solicitada por parte de los analistas de sistemas de Facturacion, por lo que las
solicitudes si pudieron completarse.

Por ello los usuarios tienen una percepcion negativa respecto a las solicitudes reportadas como
devueltas, esto se debe en parte a la falta de informacion por parte de los usuarios y a la falta de

seguimiento de las solicitudes.
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Grafico 8. Nivel de satisfaccion por solicitudes fallidas antes de la implementacion de la herramienta para la gestion

de cambios.
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto a las solicitudes registradas como fallidas por parte de los analistas de sistemas
del &rea de Facturacion hubo un total del 91% de usuarios tienen una percepcion negativa y se
mostraron poco o nada satisfechos (ver grafico 8), esto se debe a que no se pudieron finalizar con
éxito y fueron reportadas como fallidas ya que hubo algln problema o impedimento técnico en
los sistemas o aplicativos a modificar, por lo que los usuarios solicitantes deben buscar otra
alternativa al cambio original, el 9% de usuarios restantes se mostraron moderadamente y muy
satisfechos con las solicitudes fallidas. Por ello los usuarios tienen una percepcion negativa
respecto a las solicitudes reportadas como fallidas, esto se debe en parte a la falta de
retroalimentacion que existe en relacion a los problemas o impedimentos que existen en dichos

sistemas para poder implantar los cambios.
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Grafico 9. Nivel de satisfaccion por solicitudes rechazadas antes de la implementacion de la herramienta para la
gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracion propia

Tal como se observa en el grafico 9, respecto a las solicitudes registradas como
rechazadas por parte de los analistas de sistemas del area de Facturacién, hubo un total del 88%
de usuarios tienen una percepcion negativa y se mostraron poco o nada satisfechos, esto se debe a
que las solicitudes se rechazaron ya que no se tiene la autorizacion para realizar dicho cambio o
porgue no corresponde al area de Facturacion realizarlo sino que a otra area, en este caso los
usuarios solicitantes deben pedir autorizacion para realizar dicho cambio, el 12% de usuarios
restantes se mostraron moderadamente y muy satisfechos con las solicitudes rechazadas.

Por ello los usuarios tienen una percepcion negativa respecto a las solicitudes reportadas
como rechazadas, esto se debe en parte a la falta de una herramienta para la gestién de cambios
que permita validar si los sistemas o aplicativos estan disponibles para modificar o si pertenecen

al area de facturacion.
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Grafico 10. Tiempo que el usuario tarda para solicitar un cambio antes de la implementacion de la herramienta para
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Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

Del total de los usuarios encuestados hay un 58% que tarda entre 5y 10 minutos para

Ilevar a cabo una solicitud de cambio a los sistemas y aplicativos del area de Facturacién de la

Empresa de Telecomunicaciones (ver grafico 10), esto se debe a que dichas solicitudes son

realizadas via correo electrénico o via WhatsApp y esto hace que los usuarios tarden poc tiempo

en realizar las solicitudes, un 18% tarde aproximadamente entre 10 y 15 minutos para realizar las

solicitudes, dentro de estos usuarios hay algunos que hacen solicitudes multiples por lo que es

normal que los tiempos se vean incrementados.

El hecho de no tener una herramienta para la gestion de cambios que permita canalizar

todas las solicitudes puede ser positivo respecto a los tiempos para ingresar solicitudes, sin

embargo esta ineficiencia también provoca que muchas de las solicitudes no se realicen con base

en lo que solicitan los usuarios o que simplemente dichas solicitudes no se lleven a cabo.
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Grafico 11. Cantidad de solicitudes de cambios simultaneas antes de la implementacion de la herramienta para la
gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 11 se puede apreciar que un 36% de usuarios solo han realizado solicitudes
con un cambio a los sistemas o aplicativos del area de Facturacion de la Empresa de
Telecomunicaciones, sin embargo un 64% han realizado solicitudes con al menos dos cambios
simultaneamente, esto se debe a que los usuarios aprovechan el hecho de que no se cuenta con
una herramienta para la gestién de cambios que permita solamente hacer una solicitud a la vez,
esto permitiria tener un panorama mas claro de los tiempos de respuesta y de la cantidad de
solicitudes atendidas durante un periodo de tiempo determinado.

58

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH

Gréfico 12. Tiempos de respuesta por parte de los Analistas de Sistemas antes de la implementacion de la
herramienta para la gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracion propia

Con base en los resultados obtenidos de todos los usuarios encuestados (ver grafico 12),
existe un 64% de ellos que respondié que los Analistas de Sistemas de Facturacion de la empresa
de Telecomunicaciones tardan mas de 4 dias en dar resolucion a las solicitudes de cambio a los
sistemas y aplicaciones. Estos tiempos de respuesta se ven afectados ya que no se cuenta con una
herramienta para la gestion de cambios que permita canalizar todas las solicitudes en un solo
lugar, adicionalmente muchas de ellas se quedan sin respuesta por un lapso prolongado de tiempo
debido a que son realizadas via WhatsApp o Correo Electrénico y estos medios no estan
optimizados para solicitudes de este tipo. Existe un 30% de usuarios que indicaron un tiempo de
resolucion menor a dos dias, generalmente estas solicitudes son las realizadas por usuarios que se

toman el tiempo de darle un seguimiento hasta su resolucion.
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4.1.2 Analisis de Formato de Registro de Tiempos de Respuesta

En este apartado se hizo un analisis de los resultados obtenidos para las solicitudes de
cambio realizadas en un periodo de tiempo de aproximadamente 4 semanas en el area de
facturacion de la empresa de Telecomunicaciones, registrando para cada una de ellas el tiempo

que se tardo en implementarlas.

Gréfico 13. Tiempos de respuesta de las solicitudes de cambio antes de la implementacion de la herramienta para la
gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracion propia

Para la recoleccién de datos inicial y como se puede observar en el grafico 13, el 46% de
solicitudes de cambios a los sistemas y aplicativos del area de facturacién tienen un tiempo de
respuesta mayor a 4 dias, esto se debe probablemente a la manera y el medio por el cual son
ingresadas, ya que al momento del registro todas fueron via correo electronico y via WhatsApp.
También se encuentran las solicitudes de cambios con un tiempo de respuesta entre 3 y 4 dias, las
cuales representan un 35% del total, al igual que las resueltas en mas de 4 dias esto se debe a la
manera y el medio por el cual se realizan dichas solicitudes.

Asi también existen solicitudes de cambio que fueron resueltas en menos de 3 dias, las
cuales representan un 18% del total y probablemente para gran parte de ellas, el tiempo de

resolucion se ve acortado debido a la criticidad de los cambios solicitados.
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4.2 Analisis de resultados finales.

En esta seccion se pretende realizar un andlisis por cada una de las preguntas que

Se

encuentran en el instrumento de diagnostico final, asi como también se pretende realizar un analisis

de los tiempos registrados y extraidos del reporte proporcionado por la herramienta para la gesti

de cambios.

4.2.1 Analisis por pregunta de Instrumento Diagndstico Final

Graéfico 14. Frecuencia de uso de la herramienta para la gestion de cambios
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Fuente: Elaboracion propia

Con base en los resultados obtenidos (ver grafico 14), se puede ver que un 76% de los
clientes internos hizo uso de forma semanal de la herramienta para la gestion de cambios en los
sistemas y aplicativos del area de facturacion que fue implementada, existe un 21% de usuarios
que estan haciendo uso de dicha herramienta de manera diaria, esto se debe a que gracias a la
canalizacion de todas las solicitudes en una sola herramienta los clientes internos designados se
sienten con la confianza de que sus solicitudes seran respondidas de una manera mas rapida y
eficaz. Un 3% de los usuarios unicamente hicieron uso de la herramienta para la gestion de
cambios 1 vez al mes, esto tomando en cuenta que el tiempo desde que se implementd y el

momento de recoleccion de datos finales tuvo una duracion de aproximadamente 4 semanas.
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Grafico 15. Nivel de manejo de la herramienta para la gestion de cambios por parte de los usuarios
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Fuente: Elaboracion propia

El 100% de clientes internos que hacen uso de la herramienta para la gestion de cambios
en los sistemas y aplicativos del area de facturacion consideran que el nivel de dominio o
conocimiento que tienen acerca del uso de la herramienta es muy bueno (ver grafico 15), esto se
debe a que todos los usuarios de la organizacion hacen uso de la herramienta de SharePoint, la
cual sirvid para la configuracién del flujo para la gestion de cambios.

Con base en estos resultados se puede decir que la eleccidn del SharePoint para la
configuracion del flujo para la gestion de cambios fue acertada, esto a su vez facilito el desarrollo
del manual de usuario y la capacitacion impartida a los usuarios designados para realizar

solicitudes de cambio.
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Gréfico 16. Nivel de accesibilidad a la herramienta para la gestion de cambios por parte de los usuarios
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Fuente: Elaboracion propia

El 88% de la cantidad total de encuestados considero6 que el nivel de accesibilidad
respecto a la herramienta para la gestion de cambios en los sistemas y aplicativos del area de
facturacion es muy bueno (ver grafico 16), esto se debe a que se puede acceder a la herramienta
desde cualquier navegador sin que exista inconsistencia alguna, ademas de ello los usuarios
también pueden acceder desde sus dispositivos méviles con la salvedad de que deben estar
conectados a la red interna de la organizacion, esto debido a que el acceso a esta se limita solo a
los dispositivos pertenecientes a la empresa a través del uso de VPN de acuerdo a las politicas de

seguridad de la informacion existentes.
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Grafico 17. Nivel de Satisfaccion por no realizar cambios en tiempo y forma después de la implementacién de la
herramienta para la gestion de cambios

m Moderadamente satisfecho
m Muy satisfecho

Extremadamente satisfecho

90% 82%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 9% 9%
0% N N
Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el grafico 17, del total de clientes internos encuestados un 82% se
encuentra extremadamente satisfecho y un 9% se encuentra muy satisfecho con los cambios
hechos en un tiempo fuera de lo previsto, ya que con la implementacién de la herramienta para la
gestion de cambios de sistemas y aplicativos, estos incidentes se han visto reducidos

considerablemente ya que se lleva un mejor seguimiento y control en dichas solicitudes.

En comparacion al analisis inicial en el cual un 67% tenia un nivel de satisfaccion
negativo, se puede concluir que se logré mejorar considerablemente este indicador, ya que con la
implementacién de la herramienta para la gestion de cambios de sistemas y aplicativos se pasé a

tener un nivel de satisfaccion positivo de un 91%.
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Grafico 18. Nivel de satisfaccion por los tiempos de respuesta después de la implementacién de la herramienta para
la gestion de cambios.

m Muy satisfecho
m Extremadamente satisfecho
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 9%

0% I

Porcentaje

91%

Fuente: Elaboracion propia

Con base en los resultados obtenidos (ver grafico 18), existe un 91% de clientes internos
que se sienten satisfechos con los tiempos de respuesta después de la implementacién de la
herramienta para la gestion de cambios de sistemas y aplicativos del area de Facturacion de la

empresa, si bien es un porcentaje muy alto el 9% restante también se encuentra muy satisfecho.

Haciendo un comparativo con los datos recolectados antes de la implementacién de la
herramienta para la gestion de cambios , se puede concluir que se logré una mejora notable para
este indicador, ya que en el analisis inicial un 46% de los usuarios tenian un nivel de satisfaccién
negativo y un 29% no estaba ni satisfecho ni insatisfecho, por lo que llegar a un 100% de nivel de
satisfaccion positivo significa que la herramienta para la gestion de cambios ha tenido una

incidencia directa con los tiempos de respuesta de los cambios solicitados.
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Gréfico 19. Nivel de satisfaccion por solicitudes finalizadas correctamente después de la implementacién de la
herramienta para la gestién de cambios
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el gréfico 19, un 70% de usuarios se encuentran
extremadamente satisfechos con las solicitudes de cambio que fueron implantadas por los
Analistas de Sistemas de Facturacién de la empresa de Telecomunicaciones, el 30% restante se
encuentran muy satisfechos respecto a este indicador, por lo que se puede decir que el 100% de
los encuestados se encuentra en un nivel positivo de satisfaccion respecto a las solicitudes de
cambio que lograron ser implantadas de acuerdo a los requerimientos establecidos.

En relacion al analisis inicial en el cual un 36% de usuarios tenia un nivel de satisfaccion
positivo, con la implementacion de la herramienta para la gestién de cambios en los sistemas y
aplicativos se logré una mejoria total ya que el 100% los usuarios estan muy satisfechos o
extremadamente satisfechos, esto se debe a que dicha herramienta permite un mejor seguimiento
de las solicitudes realizadas y a su vez los usuarios pueden tener una mejor visibilidad del estado

actual de sus solicitudes.
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Graéfico 20. Nivel de satisfaccion por solicitudes devueltas después de la implementacién de la herramienta para la
gestion de cambios
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el gréafico 20, un 58% de usuarios se encuentran muy
satisfechos con las solicitudes de cambio que fueron devueltas por los Analistas de Sistemas de
Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones, el 42% restante se encuentran
extremadamente satisfechos respecto a este indicador, por lo que se puede decir que el 100% de
los encuestados se encuentra en un nivel positivo de satisfaccion respecto a las solicitudes de

cambio que fueron devueltas.

En relacion al analisis inicial en el cual un 88% de usuarios tenia un nivel de satisfaccion
negativo (ver grafico 7), con la implementacion de la herramienta para la gestion de cambios en
los sistemas y aplicativos se logro una mejoria total ya que el 100% los usuarios estan muy
satisfechos o extremadamente satisfechos, esto se debe a que dicha herramienta permite a los
Analistas de Sistemas indicar el motivo del porqué se ha devuelto la solicitud y al usuario le llega
un correo de notificacion, en el cual puede realizar las validaciones correspondientes y corregir o

adjuntar la informacion que hace falta para proceder con dicho cambio.
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Grafico 21. Nivel de satisfaccion por solicitudes fallidas después de la implementacion de la herramienta para la
gestién de cambios
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Fuente: Elaboracion propia

Con base en los resultados obtenidos un 85% de usuarios se encuentran muy satisfechos
con las solicitudes de cambio que fueron reportadas como fallidas por los Analistas de Sistemas
de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones (ver grafico 21), el 15% restante se
encuentran extremadamente satisfechos respecto a este indicador, por lo que se puede decir que el
100% de los encuestados se encuentra en un nivel positivo de satisfaccion respecto a las

solicitudes de cambio que fueron fallidas.

En relacion al anélisis inicial en el cual un 91% de usuarios tenia un nivel de satisfaccion
negativo (ver grafico 8), con la implementacion de la herramienta para la gestion de cambios en
los sistemas y aplicativos se logré una mejoria total ya que el 100% los usuarios estan muy
satisfechos o extremadamente satisfechos, esto se debe a que dicha herramienta permite a los
Analistas de Sistemas indicar el motivo del porqué se ha reportado como fallida la solicitud y al
usuario le llega un correo de notificacion, en el cual puede realizar las validaciones

correspondientes acerca de las solicitudes fallidas.
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Graéfico 22. Nivel de satisfaccion por solicitudes rechazadas después de la implementacion de la herramienta para la
gestion de cambios
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el gréfico 22, un 94% de usuarios se encuentran muy
satisfechos con las solicitudes de cambio que fueron reportadas como rechazadas por los
Analistas de Sistemas de Facturacién de la empresa de Telecomunicaciones, el 6% restante se
encuentran extremadamente satisfechos respecto a este indicador, por lo que se puede decir que el
100% de los encuestados se encuentra en un nivel positivo de satisfaccion respecto a las

solicitudes de cambio que fueron rechazadas.

En relacion al anélisis inicial en el cual un 88% de usuarios tenia un nivel de satisfaccion
negativo (ver grafico 9), con la implementacion de la herramienta para la gestion de cambios en
los sistemas y aplicativos se logro una mejoria total ya que el 100% los usuarios estan muy
satisfechos o extremadamente satisfechos, esto se debe a que dicha herramienta permite a los
Analistas de Sistemas indicar a detalle el motivo del porqué se ha reportado como rechazada su
solicitud y al usuario le llega un correo de notificacion, en el cual puede realizar las validaciones

correspondientes acerca de las solicitudes.
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Gréfico 23. Tiempo que el usuario tarda para solicitar un cambio después de la implementacién de la herramienta
para la gestion de cambios.
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Fuente: Elaboracidn propia

Del total de los usuarios encuestados hay un 79% que tarda entre 5 y 10 minutos para
Ilevar a cabo una solicitud de cambio a los sistemas y aplicativos del area de Facturacién de la
Empresa de Telecomunicaciones (ver grafico 23), esto se debe a que dichas solicitudes son
realizadas haciendo uso de la herramienta para la gestion de cambios implementada y esto hace
que los usuarios tarden poco tiempo en realizarlas, un 6% tarda aproximadamente entre 0 y 5
minutos para realizar las solicitudes, el resto de clientes internos se tardan 10 minutos 0 mas en
Ilevar a cabo dicho proceso.

Con base en los resultados iniciales y finales se puede concluir que hay una mejora en los
tiempos de solicitud, ya que inicialmente un 64% de usuarios se tardaba 10 minutos 0 menos en
realizar dichas solicitudes (ver grafico 10), posteriormente a la implementacion de la herramienta
para la gestion de cambios y haciendo uso de la misma, se logro subir ese porcentaje de usuarios
a un 85%.
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Gréfico 24. Cantidad de solicitudes de cambios simultaneas antes de la implementacién de la herramienta para la
gestion de cambios
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Fuente: Elaboracion propia

Tal como se visualiza en el grafico 24, el 100% de usuarios solo realizaron un cambio a la
vez en la herramienta para la gestion de cambios, pero esto se debe a que la funcionalidad de esta
no permite ingresar maltiples solicitudes, con ello se pretende Ilevar un mejor control y
seguimiento de los cambios solicitados ya que se pueden tratar de manera individual y el hecho

de tener varios cambios en una misma solicitud dificultaba este proceso.

Grafico 25. Tiempos de respuesta por parte de los Analistas de Sistemas después de la implementacion de la
herramienta para la gestion de cambios
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Fuente: Elaboracion propia
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Con base en los resultados obtenidos de todos los usuarios encuestados (ver grafico 25),
existe un 67% de ellos que respondié que los Analistas de Sistemas de Facturacion de la empresa
de Telecomunicaciones tardan 1 dia 0 menos en dar resolucion a las solicitudes de cambio a los
sistemas y aplicaciones, hubo un 15% que respondio que el tiempo promedio es de 1 a 2 dias de
tiempo de resolucidn, por lo que juntando estos indicadores un 82% de solicitudes tienen un
promedio de tiempo de resolucién menor a 2 dias.

Se puede concluir que con la implementacion de la herramienta para la gestion de
cambios en los sistemas y aplicativos del area de Facturacion se logré una mejora importante en
los tiempos de respuesta de las solicitudes segun las respuestas de los encuestados, pasando de un
67% de solicitudes con un tiempo de resolucion promedio de méas de 3 dias (ver grafico 12), a un

82% de solicitudes con un tiempo de resolucion promedio menor a 2 dias (ver grafico 25).
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4.2.2 Analisis de tiempos de respuesta obtenidos del reporte de la herramienta para la

gestion de cambios

En este apartado se hizo un analisis de los resultados obtenidos del reporte generado por la
herramienta para la gestion de cambios, para las solicitudes realizadas en un periodo de tiempo de
aproximadamente 4 semanas en el area de facturacion de la empresa de Telecomunicaciones, se

cuenta con un registro de tiempos con los resultados siguientes:

Graéfico 26. Tiempos de respuesta de las solicitudes de cambio después de la implementacion de la herramienta para
la gestion de cambios
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el grafico 26, el 74% de solicitudes de cambios a los sistemas
y aplicativos del area de facturacion tienen un tiempo de respuesta de 1 dia 0 menos, esto se debe
a la herramienta para la gestion de cambios implementada ya que cada solicitud tiene un
responsable de acuerdo con los sistemas y aplicativos que maneja, también existe un 11% de
solicitudes que fueron finalizadas en un lapso de tiempo de 1 a 2 dias.

Haciendo un comparativo con los resultados obtenidos inicialmente de la lista de cotejo,
se puede concluir que hubo una mejora significativa en los tiempos de respuesta de las solicitudes
segun los registros proporcionados por la herramienta para la gestion de cambios, pasando de un
81% de solicitudes con un tiempo de resolucién promedio de mas de 3 dias (ver grafico 13), a un

85% de solicitudes con un tiempo de resolucién promedio menor a 2 dias.
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CAPITULO V - CONCLUSIONES
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V. CONCLUSIONES

La implementacion de una herramienta para la gestion de cambios en sistemas y
aplicativos del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones, tuvo resultados
positivos en la satisfaccion de los clientes internos respecto a los incidentes reportados
antes y después de la implementacion de la herramienta, pasando de un 67% a un 91% de
satisfaccion en este indicador.

Con los instrumentos aplicados a los clientes internos se pudo medir el nivel de
satisfaccion que tenian antes de llevar a cabo la implementacion de la herramienta para la
gestidn de cambios, un 68% del total de encuestados se mostraron nada o poco satisfechos
con la forma en como se estaba llevando a cabo el proceso de gestion de cambios, un 20%
estaba moderadamente satisfecho y el 12% restante se encontraba muy o extremadamente
satisfecho.

Con la herramienta para la gestién de cambios hubo una mejora en la satisfaccion de los
usuarios acerca de las solicitudes implantadas, un 64% de clientes internos se encontraban
insatisfechos inicialmente con las solicitudes realizadas, porcentaje que crecié hasta un
100% de satisfaccion.

La implementacion de una herramienta para la gestién de cambios esta relacionada con el
nivel de satisfaccion de los clientes internos, esto se pudo concluir al realizar la prueba de
hipotesis haciendo uso de la prueba estadistica de chi cuadrada en donde fue aceptada la
hipétesis de investigacion H1, esto se puede ver més a detalle en el apartado 3.8.3.

La implementacion de una herramienta para la gestién de cambios esta relacionada con
los tiempos de respuesta de las solicitudes de cambio, esto se pudo concluir al realizar la
prueba de hipotesis haciendo uso de la prueba estadistica de chi cuadrada en donde fue
aceptada la hipotesis de investigacion H2, esto se puede ver mas a detalle en el apartado
3.8.3.

Existe una relacion en los tiempos de respuesta antes y después de la mejora en el proceso
de gestion de cambios, pasando de un 81% de solicitudes con un tiempo de resolucion
promedio mayor a de 3 dias, a un 85% de solicitudes con un tiempo de resolucién

promedio menor a 2 dias.
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El ingreso de solicitudes de cambio de manera simultanea afecta negativamente los
tiempos que se tarda el usuario en ingresar una solicitud, asi como también la manera de
visualizar estadisticamente y llevar un seguimiento individual de dichas solicitudes, ya
que el 64% de los encuestados lleg6 a ingresar mas de un cambio simultdneamente. Por
ello se determino que para la implementacion de la herramienta para la gestion de
cambios los usuarios pudiesen ingresar solamente un cambio a la vez, esto permite llevar

un mejor seguimiento y control de estos.

La mayor cantidad de usuarios solicitantes de cambios en los sistemas y plataformas del
area de Facturacion con un 64% del total, se concentran en 4 areas, estas son: Direccion
de B2C, Experiencia del Cliente, Direccion de Finanzas y Direccion de B2B, esto se debe
a que las areas mencionadas anteriormente son las que tienen mayor relacién directa con
los clientes individuales y corporativos, por otro lado, el area de finanzas es la encargada

de llevar toda la contabilidad de la organizacion.
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CAPITULO VI - APLICABILIDAD
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6.1 Nombre de la propuesta
Implementacion de herramienta para la gestion de cambios en el area de Facturacion de Empresa

de Telecomunicaciones.

6.2 Introduccion

En este capitulo se detallan los elementos necesarios para llevar a cabo el desarrollo y la
implementacion de la herramienta para la gestion de cambios en el area de Facturacion de la
Empresa de Telecomunicaciones. En dicho capitulo se describen las etapas que corresponden
desde un plan de accion (el cual cuenta con objetivo general, la especificacion el resultado final
esperado, el producto esperado, las actividades a seguir para dicha implementacion), también se
cuenta con el apartado de presupuesto, se realiz6 una evaluacion econémica y financiera, existe
un cronograma de ejecucion detallado por fechas, hasta llegar finalmente al apartado del

desarrollo.

6.3 Descripcion del plan de accion

6.3.1 Objetivo General

Disefiar un plan de accién para la implementacion de una herramienta para la gestion de
cambios en el area de Facturacion de la Empresa de Telecomunicaciones de manera efectiva,
conteniendo cada uno de los elementos requeridos como ser los resultados o propdsitos,

productos esperados y actividades a llevar a cabo.

6.3.2 Resultado

Se pretende implementar una herramienta para la gestion de cambios en el area de
Facturacion de una Empresa de Telecomunicaciones, la cual permita a los Analistas de Sistemas
de Facturacion atender de una manera mas eficiente las solicitudes de cambio y nuevos
desarrollos realizadas por los usuarios de las diferentes areas, se espera que con dicha
implementacion los tiempos de respuesta de las solicitudes resueltas mejoren y que estas sean
atendidas con la mayor eficiencia posible. También se pretende que con la implementacion de
dicha herramienta mejore la satisfaccion de los clientes internos de la organizacion respecto a las
solicitudes de cambio que estos realicen.
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6.3.3 Productos

Como producto final se tendra una herramienta tecnologica a la cual accedan los usuarios
designados para que realicen las solicitudes de cambios en los desarrollos existentes o
requerimientos de nuevos desarrollos.

Estas solicitudes o requerimientos seran redirigidas al area de facturacion quienes las
atenderan segun lo indicado. En dicha herramienta se podra elegir el sistema o desarrollo a
modificar, asi como también se podra adjuntar archivos soporte que permitan a los analistas de
sistemas de facturacion entender con mayor facilidad lo requerido, como ser archivos pdf, word,

jpg, entre otros.

6.3.4 Actividades

Se ha definido cada una de las diferentes actividades que se llevarén a cabo para el
desarrollo de dicho proyecto, estas actividades son las siguientes:
Investigacion preliminar:

a. Anadlisis y eleccion de herramienta a implementar: actividad en la cual se analizara cada
una de las herramientas o tecnologias que se podrian implementar, de las cuales se elegira
una de ellas.

b. Recoleccidn de datos: actividad que se llevara a cabo posteriormente a la elaboracion de
los instrumentos de recoleccion, dichos instrumentos se aplicaran en un periodo de tiempo
determinado. Se aplicara un cuestionario inicial y un cuestionario final con el fin de hacer
un comparativo de los resultados obtenidos, también se utilizara una lista de cotejo para
recoleccién de tiempos de respuesta iniciales y se obtendra la informacion proporcionada
por la herramienta para la recoleccion de tiempos de respuesta posterior a la
implementacion.

c. Analisis de resultados: etapa en la cual se llevara cabo un analisis de los resultados
obtenidos mediante los instrumentos de recoleccion de datos aplicados.

Determinacion de requerimientos:

a. Levantamiento de requerimientos: actividad en la cual se estara levantando los
requerimientos técnicos de la herramienta a implementar.

b. Analisis de requerimientos: etapa en la cual se estara llevando a cabo un analisis de los

requerimientos técnicos identificados.
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Disefio del sistema:

a. Disefio de la herramienta: en esta fase se llevara a cabo el disefio de la herramienta a
implementar.

b. Disefio de los diferentes flujos de informacion: etapa en la cual se estaré disefiando cada
uno de los flujos que podré tomar la informacion proporcionada por los usuarios finales
de la herramienta.

Desarrollo del sistema:

a. Desarrollo de la herramienta (ajuste y configuracion): actividad en la cual se llevara a
cabo el ajuste y configuracién de la herramienta seleccionada, esto conlleva la adaptacion
de cada uno de los elementos necesarios para el cumplimiento de los requerimientos.

Pruebas del sistema:

a. Pruebas de la herramienta: etapa en la cual se llevara a cabo las pruebas necesarias para
verificar el correcto funcionamiento de la herramienta implementada.

b. Presentacion de herramienta al jefe de Facturacion: antes de su implementacion, la
herramienta debe contar con el visto bueno de la parte gerencial del area de facturacion,
para ello se debera presentar la herramienta y cada una de las funcionalidades con las que
cuenta.

Implementacion y capacitacion:

a. Implementacion de la herramienta: periodo en el cual se llevara a cabo la implementacion
de la herramienta, la cual estara disponible a los clientes internos designados de cada una
de las areas de la organizacion.

b. Capacitacion del personal: casi de manera simultdnea con la implementacion, se llevara a
cabo el periodo de capacitacion al personal directamente involucrado. Se pretende enviar
un comunicado oficial a toda la organizacion en conjunto de un video tutorial explicando
el funcionamiento de dicha herramienta.

Documentacion:

a. Elaboracion de manual de uso: este manual servird como apoyo a cada una de las
personas que hagan uso de la herramienta implementada.

b. Elaboracion de manual técnico: este manual servira de apoyo a las personas que tengan
acceso a administrar la herramienta, de manera que la esta cuente con un soporte

constante y se pueda extender su ciclo de vida.
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Recoleccion y andlisis de resultados posimplementacion:
a. Recoleccion de datos posimplementacion: etapa en la cual se aplicara el instrumento de
recoleccion de datos con el fin de evaluar la herramienta implementada.
b. Andlisis de resultados posimplementacion: en esta etapa se estard analizando cada uno de
los resultados obtenidos del instrumento de recoleccion de datos aplicados.

6.4 Presupuesto

Se ha determinado que este apartado no aplica, ya que se pretende utilizar los recursos
tecnoldgicos con los que ya se cuentan en la organizacion y el desarrollo e implementacién se
llevara a cabo por parte del investigador, ademas de ello se pretende recopilar la informacién de
las encuestas haciendo uso de herramientas en linea que permiten obtener datos de una manera

mas rapida, eficiente y a un menor costo.

6.5 Evaluacion economica y financiera

En vista de que la empresa utiliza diversas herramientas que permiten el uso de flujos de
informacidn, se ha optado por hacer uso de una de estas con el proposito de agilizar y eficientizar
los tiempos de desarrollo y a su vez esto significard un ahorro econémico al momento de

desarrollar la herramienta.

6.6 Cronograma de ejecucion

En este cronograma se especifica cada una de las actividades a llevar a cabo, incluyendo
la parte metodoldgica como ser la recoleccion y analisis de informaciéon pre y post
implementacién de la herramienta, cada actividad cuenta con su respectiva fecha de inicio y fecha
de finalizacion, asi como la dependencia que tiene cada una de ellas (en el caso de las que
aplican), para la ejecucion del proyecto se necesita de un total de 19 semanas, equivalentes

aproximadamente a 4 meses en total.
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Figura 4. Diagrama de Gantt de actividades
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Figura 5. Cronograma de actividades
Herramienta Gestion de Cambios - Paquetes de trabajo
Asunto Fecha de inicio Fecha de finalizacién | Prioridad
Andlisis y eleccidn de herramienta a implementar 04/05/2021 0471772021 MNormal
Recoleccin de informacién 04/26/2021 05/21/2021 MNormal
Andlisis de resultados 05/24/2021 05302021 MNormal
Levantamiento de requerimientos 04/26/2021 05/07/2021 Normal
Andlisis de requerimientos 05/10/2021 0541642021 MNormal
Disefio de la herramienta 05/17/2021 05/23/2021 Normal
Disefio de los diferentes flujos de informacidn 05/17/2021 05/23/2021 MNormal
Desarrollo de la herramienta 05/24/2021 06/20/2021 MNormal
Pruebas de la herramienta 06/21/2021 06/27/2021 MNormal
Presentacion a la Gerencia de Facturacidn 06/28/2021 06/28/2021 MNormal
Implementacidn de la herramienta 06/29/2021 07/11/2021 Normal
Capacitacién del personal 06/29/2021 07/04/2021 Normal
Elaboracion de manual de uso 06/28/2021 07/04/2021 Normal
Elaboracién de manual técnico 06/28/2021 0770472021 Mormal
Recaleccidn de datos post-implementacién 07/12/2021 08/08/2021 Normal
Andlisis de resultados post-implementacién 08/09/2021 08/1542021 Nermal

Fuente: Elaboracion propia
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6.7 Desarrollo

En esta etapa se incluyen los elementos necesarios para el desarrollo del plan de accién
como ser el ajuste, la configuracion e implementacion de la herramienta anteriormente
mencionada para el proceso de gestion de cambios en el area de Facturacion de la Empresa de

Telecomunicaciones.

6.7.1 Investigacion y eleccion de la herramienta a implementar.

En esta etapa se procedio a identificar la herramienta que se podia utilizar o si era
necesario desarrollar una herramienta a la medida, esto con base en las necesidades de la
organizacion y que a su vez también cumpliera con los objetivos de la presente investigacion.
Inicialmente se planted con la Gerencia del area de Facturacidn el desarrollar una herramienta a
la medida, pero en vista que era requerido contratar personal para dicho desarrollo mejor se optd
por la decision de hacer uso de una herramienta la cual fuese fécil de adaptar y configurar segun
los requerimientos, ademas que la empresa contara con especialistas en la misma y que se
tuviesen las licencias corporativas en caso de ser necesario.

La herramienta seleccionada fue el SharePoint, esta pertenece a la compariia Microsoft y
actualmente se cuenta una licencia corporativa en la organizacién para todos los clientes internos
y directos, también esta permite configurar los flujos de datos necesarios para gestionar los
cambios en los sistemas y aplicativos del area de Facturacién de la Empresa de

Telecomunicaciones.

6.7.2 Configuracion y adaptacion de flujo de datos en herramienta SharePoint.

En esta etapa se realizé la configuracion y se adapto la funcionalidad de un flujo de datos
segun los requerimientos para la gestion de cambios, primero se tuvo que desarrollar un flujo de
datos indicando como funcionaria la herramienta, una vez finalizado dicho flujo quedo de la

siguiente manera:
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Figura 6. Flujograma proporcionado para la configuracion de la herramienta para la gestién de cambios

Documentos

redirigidos alos
aprobadores

Devuelta

Envio de notificacion Envio de notificacion
. Implantada
via correo del estado via correo

de la solicitud

Fallida/Rechazada

Luego fue necesario acudir al area de la organizacion especializada en realizar dichas
configuraciones en SharePoint, ya que el autor de la presente investigacion no podria tener acceso
a realizar estas configuraciones por el tema de segregacion de funciones dentro de la
organizacion, el tiempo requerido para la configuracién del flujo proporcionado al especialista
fue de una semana, para obtener de esta manera el producto final (ver anexo 6). Posteriormente se
procedi6 a realizar las pruebas de uso por parte de los Analistas de Sistemas de Facturacion,
quienes se encargaron de reportar cualquier funcionalidad que no cumpliese con los

requerimientos establecidos inicialmente.
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6.7.3 Implementaciéon del flujo de datos en SharePoint.

Una vez que se realizaron las respectivas pruebas se procedio a implementar el flujo
configurado en SharePoint, luego de la implementacion se hizo envio de un comunicado via
correo electrénico a los designados para realizar las solicitudes de cambios en los diferentes
sistemas y aplicativos del area de Facturacion de la Empresa de Telecomunicaciones, se les
convoco a una breve reunion para mostrarles la funcionalidad del flujo y luego se les indicé que
ya podian hacer uso del mismo e ingresar las solicitudes que tenian pendientes.

A continuacion, se muestra parcialmente como quedd la parte visual de la pagina en
SharePoint para la Gestién de Cambios de Facturacion, esto debido a politicas de
confidencialidad las cuales no permiten mostrar los aplicativos utilizados en la organizacion, esta

quedo de la siguiente manera:

Figura 7. P4gina principal de herramienta para solicitudes de cambio a sistemas de facturacion

SharePoint Newsfeed OneDrive Sites fo g

) sHaRe vy FoLOw T

) Solicitudes Billing ~ Home Facturacion Reinicio de Procesos Prueba Search this site - 0

SOLICITUDES DE CAMBIO A SISTEMAS DE FACTURACION

EI: Ingresar nueva solicitud == Mis Tareas

3 4 . n . . .
Mis Solicitudes Mis Incidencias
— )
ag Mantenimiento Il Reporte de Prablemas y Sugerencias
M Reportes

Aprobador de ultima solicitud pendiente Aprobador por cormelativo

No. 88 | Aprobadort: ingresar correlativo Buscar

Evan Fabricio David Romero
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Figura 8. Pagina para el ingreso de solicitudes de cambio

SharePoint Newsfeed OneDrive Sites - X

SOLICITUDES DE CAMBIO A SISTEMAS DE FACTURACION

) SHARE ¥y FOLLOW

FACTURACION

ID

Elaborado Por

Desarrollo/ Please select a value...
Sistema

Descripcién

Imagenes % Add Attachment
Soportes % Add Attachment

Observaciones Adicionales

e ID de la solicitud: es el identificador Unico de cada solicitud ingresada por los usuarios

designados para realizarlas.

T

e Elaborado por: es el usuario que esta realizando el ingreso de la solicitud de cambio, este

campo se genera automaticamente con los datos obtenidos de acuerdo con el usuario de la

computadora en uso.
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Desarrollo/Sistema: en este apartado los usuarios podran seleccionar uno de los diferentes
desarrollos, sistemas o aplicativos que desea modificar.

Area: este campo se carga automaticamente a partir del usuario que esta realizando la
solicitud.

Descripcion: es una breve descripcion del proposito que tiene el desarrollo o sistema que
se desea modificar, esto con el fin de que el usuario esté seguro al momento de realizar la
solicitud.

Iméagenes:

Soportes:

Observaciones Adicionales: este campo sirve para que el usuario que realiza la solicitud

ingrese la informacion necesaria para poder llevar a cabo la solicitud.

6.7.4 Reporte proporcionado por la herramienta.

La herramienta de SharePoint permite obtener reportes con base en la informacion

ingresada, esto sirve de apoyo para andlisis estadisticos que podrian ser requeridos por las

diferentes areas de la empresa. La estructura del reporte contiene los siguientes campos:

ID de la solicitud
Elaborado por
Desarrollo/Sistema
Area

Descripcion

Fecha Ingreso

Fecha Cierre

Tiempo de resolucion

Observaciones Adicionales

6.7.5 Manuales de uso y manual técnico de la herramienta.

Se procedio a la elaboracion del manual de uso y técnico del flujo configurado en la

herramienta de SharePoint, el manual de uso fue desarrollado por el autor de la presente

investigacion y se encuentra disponible en el portal de documentos de la organizacion, por temas
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de confidencialidad de la informacion no se puede mostrar en el presente documento. A su vez la
grabacion de la capacitacion quedd almacenada en los servidores de la herramienta a través de la
cual se brindé de manera virtual, esto debido a la situacion actual por la pandemia de la COVID-
19.

El manual técnico fue desarrollado por el especialista encargado de realizar la
configuracién del flujo de datos en la herramienta SharePoint, este quedo disponible para los

demas miembros del area técnica encargada de administrar estos sitios.
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Anexo 1. Formato de aprobacion de tema de tesis
ANEXO Neo.l

POSFACE-001
e UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE HONDURAS

(e FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
POSTGRADO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

APROBACION DE TEMA DE TESIS

Tegucigalpa M.D.C., Ciudad Universitaria, 24 de septiembre de 2021

El(La) Estudiante:

No. Cuenta Nombres y apellidos completos
MGI100707 Evan Fabricio David Romero

De la carrera de Maestria en Gestion Informatica, en el grado de Maestria solicita
formalmente la aprobacion del Tema de Investigacion titulado:

“EVALUACION DE HERRAMIENTA PARA GESTION DE CAMBIOS Y 5U
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES INTERNOS Y LOS
TIEMPOS DE RESPUESTA DEL AREA DE FACTURACION EN EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES, 2021.7

El Asesor Metodologico es: MSC. Welson Eoberto Raudales Garcia, quien reviso el tema
v dictamind favorablements.

El Asesor Tecnico es: MBA. Diana Orestila Carcamo Fodriguez, quien reviso el tema v

dictamind favorablemente.

N | -"
. z"h.-'d/:-f'_f"f

Firma Asesor Metodologico Firma Asesor Técnico

Dr. Martin David Rovelo Hernandez
Coordinador General POSFACE
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Anexo 2. Instrumento Diagndstico Inicial

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE HONDURAS
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS P(CLSFACE
POSGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS -l
MAESTRIA EN GESTION INFORMATICA

Instrumento Diagndstico Inicial

Como estudiante de la Maestria en Gestion Informéatica de UNAH, se le muestra cuestionario donde hay un
cierto nimero de preguntas, con ellas se pretenden medir el nivel de satisfaccion de los empleados que
solicitan cambios en los sistemas o plataformas en el &rea de facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones. Se sugiere responder de manera objetiva y sincera. Las respuestas seran tratadas de
forma confidencial y an6nimas, exclusivamente para propdsitos de insumos en documento de tesis.
Gracias por su colaboracién.

Edad: Sexo: M F

Indicaciones:
Siga las instrucciones que se le presentan a lo largo del cuestionario, para cada una de las proposiciones
seleccione la opcion que corresponde a su caso para cada una de las secciones.

1. ¢A qué area de la organizacion pertenece?

Direccidn de Experiencia del Cliente
Direccién de B2C

Direccion de B2B

Direccion de Finanzas

Direccion de Mercadeo

Direccidon de Operaciones

Direccion de Talento Humano
Direccion Ejecutiva

Se@ ho a0 o

2. ¢Qué nivel operativo tiene usted dentro de la organizacion?

a. Supervisor
b. Jefe
c. Gerente

3. ¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de incidentes que surgen a raiz de no
realizar los cambios en los sistemas y aplicativos en tiempo y forma por parte del area de
Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones?

a. Nada Satisfecho
b. Poco Satisfecho
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Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

¢ Cuél es su nivel de satisfaccion en relacion a los tiempos de respuesta de los cambios a sistemas
y plataformas reportados al area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones?

® o0 o

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

¢Cudl es su nivel de satisfaccion en relacién a la cantidad de solicitudes de cambio reportadas
como implantadas por parte de los analistas de sistemas del area de Facturacién de la empresa de
Telecomunicaciones?

® o0 o

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

¢Cudl es su nivel de satisfaccion en relacién a la cantidad de solicitudes de cambio reportadas
como devueltas por parte de los analistas de sistemas del area de Facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones?

® o0 o

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de solicitudes de cambio reportadas como
fallidas por parte de los analistas de sistemas del area de Facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones?

® o0 o

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho
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¢ Cuél es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de solicitudes de cambio reportadas como
rechazadas por parte de los analistas de sistemas del area de Facturacién de la empresa de
Telecomunicaciones?

® a0 o

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

¢Cudnto es el tiempo que actualmente se tarda para solicitar un cambio en un sistema o aplicativo
a los Analistas de Sistemas del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones?

® o0 o

0-5 minutos

5-10 minutos
10-15 minutos
15-20 minutos
Mas de 20 minutos

¢ Cuél es la cantidad maxima de cambios en sistemas o aplicativos que ha solicitado
simultaneamente a los Analistas de Sistemas del area de Facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones?

® a0 o

W DN P

Mas de 4

¢ Cuanto es el tiempo que actualmente se tardan los Analistas de Sistemas del area de Facturacion
de la empresa de Telecomunicaciones para responder una solicitud de cambio en un sistema o

aplicativo?

a. Menos de 1 dia
b. 1-2dias

c. 2-3dias

a. 3-4dias

b. Mas de 4 dias

iMuchas Gracias por su colaboracién!
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Anexo 3. Instrumento Diagndstico Final

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE HONDURAS
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ) PC\SFACE
POSGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS orad et ClancosEcondmic
MAESTRIA EN GESTION INFORMATICA

Instrumento Diagnéstico Final

Como estudiante de la Maestria en Gestion Informatica de UNAH, se le muestra cuestionario donde hay un
cierto nimero de preguntas, con ellas se pretenden medir el nivel de satisfaccion de los empleados que
solicitan cambios en los sistemas o plataformas en el area de facturaciéon de la empresa de
Telecomunicaciones. Se sugiere responder de manera objetiva y sincera. Las respuestas seran tratadas de
forma confidencial y anonimas, exclusivamente para propdsitos de insumos en documento de tesis.

Gracias por su colaboracién.

Edad: Sexo: M F

Indicaciones:
Siga las instrucciones que se le presentan a lo largo del cuestionario, para cada una de las proposiciones
seleccione la opcidn que corresponde a su caso para cada una de las secciones.

1. ¢Aqué area de la organizacién pertenece?

Direccidn de Experiencia del Cliente
Direccion de B2C

Direccion de B2B

Direccion de Finanzas

Direccién de Mercadeo

Direccidon de Operaciones

Direccion de Talento Humano
Direccioén Ejecutiva

S@ ho a0 o

2. ¢Qué nivel operativo tiene usted dentro de la organizacion?

C. Supervisor
d. Jefe
e. Gerente

3. ¢Con qué frecuencia hace uso al menos una vez de la herramienta para el proceso de gestion de
cambios en los sistemas y plataformas del area de facturacion?

a. Diariamente
b. Semanalmente
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c. Mensualmente
d. Anualmente
e. Nunca

¢Cudl es el nivel de dominio (conocimiento) que usted tiene sobre la herramienta para el proceso
de gestion de cambios en los sistemas y plataformas del &rea de facturacion?

a. Muy bueno
b. Bueno

c. Neutral

d. Malo

e. Muy malo

¢Coémo considera que es la accesibilidad (uso en cualquier dispositivo, en cualquier lugar, en
cualquier navegador) de la herramienta para el proceso de gestion de cambios en los sistemas y
plataformas del &rea de facturacion?

a. Muy bueno
b. Bueno

c. Neutral

d. Malo

e. Muy malo

¢ Cuél es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de incidentes reportados a raiz de no
realizar los cambios en tiempo y forma por parte del area de Facturacion de la empresa de
Telecomunicaciones?

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

® a0 o

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a los tiempos de respuesta de los cambios a sistemas y
plataformas reportados al area de Facturacién de la empresa de Telecomunicaciones?

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

® o0 o

¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de solicitudes de cambio implantadas por
parte de los analistas de sistemas del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones?

a. Nada Satisfecho
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Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

T oo o

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de solicitudes de cambio devueltas por
parte de los analistas de sistemas del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones?

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

® o0 o

¢ Cuél es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de solicitudes de cambio fallidas por parte
de los analistas de sistemas del &rea de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones?

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

® a0 oW

¢Cuadl es su nivel de satisfaccion respecto a la cantidad de solicitudes de cambio rechazadas por
parte de los analistas de sistemas del area de Facturacién de la empresa de Telecomunicaciones?

Nada Satisfecho

Poco Satisfecho
Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho
Extremadamente satisfecho

® o0 o

¢Cuanto es el tiempo que actualmente se tarda para solicitar un cambio en un sistema o aplicativo
a los Analistas de Sistemas del area de Facturacion de la empresa de Telecomunicaciones?

0-5 minutos

5-10 minutos
10-15 minutos
15-20 minutos
Mas de 20 minutos

® a0 o
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13 ¢Cual es la cantidad maxima de cambios en sistemas o aplicativos que ha solicitado
simultdneamente a los Analistas de Sistemas del &rea de Facturacién de la empresa de
Telecomunicaciones?

® o0 oo
A W N B

Mas de 4

14. ¢ Cuanto es el tiempo que actualmente se tardan los Analistas de Sistemas del area de Facturacion
de la empresa de Telecomunicaciones para responder una solicitud de cambio en un sistema o
aplicativo?

. Menos de 1 dia
. 1-2dias
. 2-3dias
3- 4 dias
Mas de 4 dias

«Q —H O T o

iMuchas Gracias por su colaboracion!
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Anexo 4. Formato de Registro de Tiempos (Lista de cotejo)

PGYSFACE

=
|
\4
ado de la Facultad de Ciencias

Formato de Registro de Tiempos

El siguiente formato servira para registrar los tiempos de respuesta que actualmente se estan
dando desde el momento en el que realiza una solicitud de cambio en los sistemas o aplicativos,

hasta que dicha solicitud se lleva a cabo, independientemente de su estado de resolucion.

Nota: Este formato se utilizara para las mediciones iniciales, para las mediciones finales se

usaran los tiempos proporcionados por la herramienta implementada.

Solicitud de cambio realizada Menos 1-2dias 2-3dias @ 3-4dias 4 dias o
de 1 dia MES

Solicitud 1

Solicitud 2

Solicitud n
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Anexo 5. Flujograma implementado y configurado como herramienta.

Documentos

redirigidos alos
aprobadores

Devuelta

Envio de notificacion Envio de notificacién
via correo del estado via correo
de la solicitud

Fallida/Rechazada

Anexo 6. Imagenes de herramienta funcional.

SharePoint Newsfeed OneDrive Sites fo I

) SHAaRE Yy FOLLOW T

) Solicitudes Billing ~ Home Facturacion Reinicio de Procesos Prueba \ Search this site v p|

SOLICITUDES DE CAMBIO A SISTEMAS DE FACTURACION

» .. —] .
EJ/ Ingresar nueva solicitud == Mis Tareas
h . P 3 . . .
Mis Solicitudes Mis Incidencias
— .
] 'Dg Mantenimiento Il Reporte de Problemas y Sugerencias
I- Reportes
Aprobador de ultima solicitud pendiente Aprobador por correlativo
No. 88 | Aprobadort: ‘ Buscar

Evan Fabricio David Romero
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SharePeint Newsfeed OneDrive Sites - fx“

BROWSE  EDIT ) SHARE ¥y Fouow T

H m .n.D o cut ? n

ER comy
Evar Concelar  Pase D % Speling Prgtio

Commit Clipboard Spelling | Printing

SOLICITUDES DE CAMBIO A SISTEMAS DE FACTURACION

— E

l:l Desarrollo/ Please select a value... v Area
Sistema
I Descripcién

Observaciones Adicionales

104

Derechos reservados



Anexo 7. Célculos para prueba de hipotesis

Célculos realizados en Excel para comprobacion de Hi.

Erecuencias Observadas

Procesamiento Técnico Documental Digital

UDI-CRA-DEGT-UNAH

Nada Poco Moderadamente Muy Extremadamente
Satisfecho | Satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho Total
Con herramienta 0 0 5 97 96 198
Sin herramienta 45 89 40 22 2 198
Total 45 89 45 119 98 396

Frecuencias esperadas

Calculo de frecuencias esperadas (en base a tabla de frecuencias observadas, (total de la columna * total de |a fila)/ Total general)

Nada Poco Moderadamente Muy Extremadamente
Satisfecho | Satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho Total
Con herramienta 22.5 445 225 59.5 49 198
Sin herramienta 225 445 225 595 49 198
Total 45 89 45 119 98 396

Calculo de grados de libertad

GL= (n_filas - 1){n_columnas - 1)

GL= (2-1)(5-1)
GL-4

Calculo de Chi Cuadrado (sumatoria de:

(frecuencia observada - frecuencia esperada)/frecuencia observada )

22 50] 44 50] 13.61] 23.63] 45 08|
[ 22 50| 44 50| 13.61] 23.63] 45.08]
X2= 298.65
Calculos realizados en Excel para comprobacion de Hz.
Frecuencias Observadas

Menos de 1 dia |1 - 2 dias 2 -3 dias 3 -4 dias Mas de 4 dias Total
Con herramienta 67 12 9 5 1 94
Sin herramienta 4 10 4 14 38 70
Total 71 22 13 19 39 164

Frecuencias esperadas
Calculo de frecuencias esperadas (en base a tabla de frecuencias observadas, (total de la columna * total de la fila)/ Total general)

Menos de 1 dia |1 - 2 dias 2 -3 dias 3 - 4 dias Mas de 4 dias Total

Con herramienta 40.70 12.61 7.45 10.89 22.35 94
Sin herramienta 30.30 9.39 5.55 5.11 16.65 70
Total 71 22 13 19 39 164

Calculo de grados de libertad
GL= (n_filas - 1){n_columnas - 1)

GL= (2-1)(5-1)
GL=4

Célculo de Chi Cuadrado (sumatoria de: (frecuencia observada - frecuencia esperada)ffrecuencia observada )

X2=

17.00 0.03 0.32 3.19 2040
22.83 0.04 0.43 4.28 27.39
95.91
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Anexo 8. Tabla de distribucién de chi cuadrada

Tabla 4. Distribucion de ji-cuadrado

.z"fr ‘\\H T 2%an)
.r; 3
/ : \\
l—u — — E—
I Z.n "
Probabilidad de un valor superior

Grados de libertad 01 0,05 0,025 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 0,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
o 10,64 12,59 14,45 15,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,00 18,31 20,48 23,21 25,10
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25,00 27,49 30,58 32,80
16 23,54 26,30 28,85 32,00 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
18 25,99 28,87 31,53 34,81 37,16
19 27,20 30,14 32,85 36,19 38,58
20 28,41 31,41 34,17 37,57 40,00
21 29,62 32,67 35,48 38,93 41,40
22 30,81 33,92 36,78 40,29 42 .80
23 32,01 35,17 38,08 41,64 44,18
24 33,20 36,42 39,36 42,98 45,56
25 34,38 37,65 40,65 44,31 46,93
26 35,56 38,89 41,92 45,64 48,29
27 36,74 40,11 43,19 45,96 49,65
28 37,92 41,34 44 .46 48,28 50,99
20 39,09 42 56 45 72 49,59 52.34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 55,76 59,34 53,69 66,77
50 63,17 67,50 71,42 76,15 79,49
&0 74,40 79,08 83,30 88,38 91,95
70 85,53 90,53 95,02 100,43 104,21
80 05,58 101,88 106,63 112,33 116,32
a0 107,57 113,15 118,14 124,12 128,30
100 118,50 124,34 129,56 135,81 140,17
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