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RESUMEN DE LA TESIS

Titulo: “MODELO DE APORTE DE VALOR DE LA IMPLANTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE TI, BASADO EN LOS REQUISITOS
DE LA NORMA ISO/IEC 20000”

Autor: M2 Carmen Bauset Carbonell
Direccion: Dr. D. Manuel Rodenes Adam

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar en qué medida una
organizacion, al satisfacer los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-1:2005 vy
obtener su certificacidn, aporta valor a la propia organizacién desde el punto de vista
de la gestion de los servicios de TI.

Esta tesis se ha desarrollado con el objetivo de proporcionar un modelo de referencia
a cualquier organizacién, que necesite medir el aporte de valor de los servicios de
tecnologia de la organizacion.

Los fundamentos de la investigacion incluyen un analisis desde dos perspectivas
claramente diferenciadas, es decir, un enfoque mas tradicional orientado a definir
instrumentos de medida de ayuda al autodiagnéstico en el campo de la creacion de
valor de la tecnologia de la informacién, y otro enfoque mas innovador relacionado
con los marcos de trabajo de gestién de Tl como ITIL, considerado como un estandar
de facto aplicable a cualquier modelo empresarial, y la norma ISO/IEC 20000.

El modelo ha permitido contrastar empiricamente los factores directos e indirectos que
pueden estar relacionados con el aporte de valor de los servicios de TI,
considerandose para ello factores tangibles e intangibles como la eficiencia en la
provision de los servicios de TI, soporte de la prestacion de los servicios de TI, control
sobre los servicios, eficiencia en la gestion de los proveedores y satisfaccion de los
clientes.

Todo ello, se ha aplicado sobre los mas de 90 servicios de Tl de INDRA, consultora
tecnologica de ambito internacional, facilitando la aplicacibn de dicho modelo
informacion estratégica para la direccion de sistemas internos de la organizacion,
convirtiéndose en una herramienta de apoyo a la toma de decisiones.






RESUM DE LA TESI

Titol: “MODEL D’ APORT DE VALOR DE LA IMPLANTACIO D'UN SISTEMA DE
GESTIO DE SERVEIS DE TI, BASAT EN ELS REQUISITS DE LA NORMA ISO/IEC
20000”

Autor: M2 Carmen Bauset Carbonell
Direccion: Dr. D. Manuel Rodenes Adam

El present treball de recerca t¢é com a objectiu analitzar en quina mesura una
organitzacio, en satisfer els requisits de la norma ISO / IEC 20000-1:2005 i obtenir la
seva certificacio, aporta valor a la propia organitzacio des del punt de vista de la gestié
dels serveis de TI.

Aquesta tesi s'ha desenvolupat amb l'objectiu de proporcionar un model de referencia
a qualsevol organitzacio, que necessite mesurar I'aportacié de valor dels serveis de
tecnologia de la informacio.

Els fonaments de la investigacié inclouen una analisi des de dues perspectives
clarament diferenciades, és a dir, un enfocament més tradicional orientat a definir
instruments de mesura d'ajuda al autodiagnostic en el camp de la creacié de valor de
la tecnologia de la informacid. | un altre enfocament més innovador relacionat amb els
marcs de treball de gesti6 de Tl com ITIL considerat com un estandard de facto
aplicable a qualsevol model empresarial i la norma ISO / IEC 20000.

El model ha permés contrastar empiricament els factors directes i indirectes que
poden estar relacionats amb l'aportacié de valor dels serveis de TI, considerant per a
aixo factors tangibles i intangibles com l'eficiencia en la provisié dels serveis de TI,
suport de la prestacio dels serveis de TI, control sobre els serveis, eficiencia en la
gestio dels proveidors i satisfaccio dels clients.

Tot aixd, s'ha aplicat sobre els més de 90 serveis de TI d'INDRA, consultora
tecnologica d'ambit internacional, facilitant I'aplicacié d'aguest model de informacio
estratégica per a la direccio de sistemes interns de l'organitzacio, convertint-se en una
eina de suport a la presa de decisions.






SUMMARY OF THE THESIS

Title: "MODEL INPUT VALUE OF THE IMPLEMENTATION OF A IT SERVICE
MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE REQUIREMENTS OF ISO / IEC
20000"

Autor: M2 Carmen Bauset Carbonell
Direccion: Dr. D. Manuel Rodenes Adam

This research work has been developed to analyze as an organization that to meet the
requirements of 1ISO / IEC 20000-1:2005 and get your certification adds value to the
organization from the point of view of IT service management.

This thesis has been developed to provide a reference model to any organization that
needs to measure the value contribution of technology services organization.

The foundations of research include an analysis from two distinct perspectives, a more
traditional oriented to define instruments to measure self-help in the field of creating
value from information technology, based on the ratio of EVA with investment and
expenditure IT. And other more innovative approach related to IT management
frameworks such as ITIL, considered a standard applicable to any business model and
ISO / IEC 20000.

The model has demonstrated empirically the direct and indirect factors that may be
related to the value contribution of IT services, considering for this tangigles and
intangible factors such as efficiency in the provision of IT services, providing support IT
services, control over the services, efficiency in managing suppliers and customer
satisfaction.

All this has been applied to over 90 IT services INDRA, international technology
consulting, facilitating the implementation of model, strategic information for the
management of internal systems of the organization, becoming a tool to support
decision making.

vi



AGRADECIMIENTOS

A mis padres que me apoyaron siempre en la busqueda de la superacion intelectual,
transmitiéndome los valores que me han servido de referente a lo largo de los afios
tanto a mi como a mis queridos hermanos.

A mi marido, que siempre me ha apoyado en el desarrollo profesional ofreciéndome
su carifio, amor y comprension.

A mi hijo que es lo mejor que me ha dado la vida y que cada dia que pasa disfruto
verlo crecer.

A mis suegros por estar ahi siempre que los hemos necesitado.

A la memoria de mis abuelos los que casi no llegué a conocer, los que he tenido la
suerte de compartir con ellos grandes momentos que siempre llevo conmigo y a mi
abuela que aun sigo disfrutando de su compafia y compartiendo con ella gratas
experiencias.

Al grupo de Investigacion ITIO y al Departamento de Empresas, Economia
Financiera y Contabilidad de la Universidad Politecnica de Valéncia, que facilitaron
los conocimientos necesarios a lo largo del programa formativo para empezar este
gran proyecto que es la elaboracién de una tesis.

Quiero expresar mi especial gratitud a Dr. D. Manuel Rodenes Adam, como
excelente Director, que ha sabido transmitirme en cada momento los conocimientos
necesarios haciendo facil lo dificil para ayudarme, orientarme y motivarme durante
este largo camino.

A D. Miguel Gaminde Director de Sistemas Internos de INDRA y en especial a
D2. Alicia Matarranz Directora de Seguridad de la Informacién de Sistemas Internos
de INDRA, que creyo en este proyecto desde sus inicios. Sin ellos y sin el apoyo de
las otras Direcciones de Sistemas Internos no hubiera sido posible aplicar el Modelo
de Aporte de Valor, sin duda todo un reto en la gestion de servicios de Tl por su
enfoque innovador. Lo cual se ha traducido en una muy grata experiencia en la que
se ha combinado el plano académico y el empresarial.

También quiero destacar mi carifio a mis familiares y amigos que aungue a veces
pasan dias sin vernos, cuando estamos juntos es como si no hubiera pasado el
tiempo.

Finalmente mi gratitud a todos aquellos que de una forma u otra me apoyaron en
algun momento en el desarrollo de la tesis.

Vii



viii



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. indice 2012.

INDICE

L. CAPITULO ..ot ettt ettt e et e et e et e et e s e seesteeaeeas 1
1 INTRODUGCCION ... .ottt ettt ettt ee e et et e e eteeetesrteateeereesenasessneeareeareas 1
N R O = 20 I Y 2 T 2
1.2 DEFINICIONES Y SIGLAS ..ottt e et e e e 2
1.3 ESTANDARES Y MARCOS DE TRABAJOS UTILIZADOS........cocovveeriieiieieennn 3
1.4 JUSTIFICACION ... .ottt ettt ettt ee st e et e et e e e s e steeeeeas 4
1.5 ORGANIZACION DE LA INVESTIGACION ......ooiuiiiieiieeeeeee et 5
2. CAPITULOD ..ottt ettt et e et e et e et e eee e e eeans 7
2 FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION.......ooiiuiiieieeceeee e 7
2.1 INTRODUCCION ...ttt ettt ettt e st e te e ean s e ee e 7
2.2 ENFOQUES TRADICIONALES ...ttt 7
2.3 ENFOQUE BASADO EN ITILV3 /1SO 200005 .........ccuuiieeeeeeeeeeeeiiiieee e eee e 11
2.3.1 HISTORIAY TITULARIDAD ISO/IEC 20000:2005 .......ccvueeeiiriieeiiieeeeiniieeeesnineeaeanes 11
2.3.2 SITUACION ACTUAL ISO 20000.........cceueuerererareerereeeeeeseseeeeseeteseseessaeessesssesesens 12
ISO 9000 € ITIL €N ISO 20000........cceieiuiiiieiiiieteiieieresstteeesssreeesssreeessnreeessssreeesaasseeessseees 14
2.3.3 HISTORIA Y TITULARIDAD ITIL V3 ..ottt sttt e s senee e 16
2.3.4 SituaCion actual ITIL V3. ...eeii ittt ettt et e e et e e et ee e s nteeeeeanes 20
2.4 OTROS MARCOS DE TRABAUJO ...ttt e e 21
2.5 MODELOS EXISTENTES BASICOS PARA LA INVESTIGACION..........ccceuveee.. 22
2.5.1 MODELQO DICE ... ittt e e et e e e e et e e e e e e e e aaat e e eaaeeeesnnen 23
2.5.2 MODELO ITSM . ittt e e e e e e et e e e e e e e e aaat e e eeaeeeesenen 24

2.5.3 MODELO TRABAJO INVESTIGACION aporte de valor de las tic en las
(o] o F=TgTPZ=TolTo] o 1= 2 J PSP PP TPRPP 29
2.6 MODELO ENZYME ..ottt e e et e e e et e e aa e e eaa s 31
TN =1t U 1K@ TSR 35
3 PROPUESTA DE MODELO E HIPOTESIS A CONTRASTAR ......cooviiiieiieeeennn. 35
3.1 INTRODUCCION ..ottt ettt ettt ettt eas ettt e e etn s e sreesreeeneas 35
3.2 MODELQO PROPUESTO ...ciii ettt e et e et e e e e e 36
3.2.1 justificacion del MOUEIO .........c.eivieeeeeeeee ettt 36
3.2.2 analisis de variables e indicadores representativos ...........ccccceeeeeeiiciiiieeee e sccinneen. 38
FO 07N =1 U] @ TSR 45
A4 METODOLOGIA ...ttt ettt sttt 45
4.1 INTRODUCCION ..ottt ettt ettt eas et este e een s e saeesreeseeas 45
4.2 MODELO DICE APLICADO EN LA ORGANIZACION OBJETO DE ESTUDIO..... 45
4.3 DETERMINACION DE LA MUESTRA ....ooiiiiiie ettt 51
4.4 NIVEL DE MADUREZ DE LOS PROCESOS ISO 20000 IMPLANTADOCS........... 52
4.5 PROCEDIMIENTO VALIDACION DE INDICADORES ........cooueiieiieee e 54
4.6 CONSTRUCCION DEL CUESTIONARIO ..ottt et 58
4.7 PROCEDIMIENTO RECOGIDA DE DATOS ...t 59
4.7.1 Seleccion de ENCUESIATOIES ........ceciiuiiiieiiiiiie it e seiieeeessiiee e e e e sssaaeeessnnseeessnneees 59
4.7.2 Administracion de las ENCUESIAS ..........cviiiiiiiie it seaee s 59
4.8 CALCULO DETALLADO DE LAS VARIABLES DEL MODELO........cccccvveueenenn.. 60
4.8.1 CALCULO DE LAS VARIABLES .......oouiiieeeeeteeeeeeeeeee e 60
4.8.2 relacion variableS Y CUBSHIONAIIO .......c.uuiieiiiiieeiiieiee et e ssiieeeesseaeeessneaeeessnnseeeesnneees 63
B, CAPITULOD ...ttt ettt et e et et e et e et e e e e eaeesaeesreeaeeas 65
5. ANALISIS DESCRIPTIVO Y MULTIVARIANTE ..ottt 65
5.1 INTRODUCCION .....oooiiiii ettt eee et et e e e s e s e sreeeaeas 65
5.2 ANALISIS DE FRECUENCIAS INDIVIDUAL .......ocoitiiieee oot 65
5.2.1 Usabilidad potencial del SErVICIO............eeiiiiiiiiiiiiiiie e 66
5.2.2 Usabilidad concurrente del SEIrVICIO ........ccoueiiiiiiiiiiiiie et 69



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. indice 2012.

5.3

5.4

5.5

5.6

5.2.3 Calidad del SEIVICIO ....ccciiiiiieiiiiiie ittt sttt e et e e et e e e s nbbe e e e nbbeeeesbreeeeanes 70
5.2.4 MEJORAS A€l SEIVICIO.....uueiiiiiiiieiiiiiee e itiiee sttt ettt ee ettt e e st e e e s bt e e e s nbbeeessbreeaeanes 72
SIS o o= Lod o F-Yo lo [ IECT=Y V. o3 o PSSR 74
LI S I o Yo ] o= Lox o] o W [ IECT=Y Vo3 o SRR 76
5.2.7 disponibilidad del SEIVICIO ........ceveeiiiiiiiiiiiie e 78
5.2.8 seguridad del SEIVICIO .......c..uviiiiie i e e e e e e e e e enrarr s 80
5.2.9 continuidad del SEIVICIO.........ciiuuiiiiiiiiee ettt e et e e s treeeeanes 82
5.2.10PEtiCIONES Al SEIVICIO.....ieiiiiiie et e e e s e e e e s s e e e e e e e e s snraneees 84
5.2.11incidentes totales del SEIVICIO ........iuuiii it aree e 86
5.2.12Numero incidencias de nivel 3 en el periodo ........ccccceeeviiiiiiiiieee e 87
5.2.13Ratio de resolucion de incidentes de NIVEl 3 ... 89
5.2.14Numero de incidencias CRITICAS ........cccoiviuiieeeieeeeeee e 92
5.2.15Tiempo promedio invertido en resolucion INCIdeNtes .......ccccccvveeeeviiciiieieee e, 93
5.2.16 Tiempo promedio empleado por el técnico en resolucién incidentes NIVEL 3 ......... 95
5.2.17RATIO_RESOLUCION_INC_3.....ciiiiiiiieeiceeteeeeeeeete ettt 96
5.2.18% reducCiOn de INCIAENTES ........uviiiiiiiee ittt e et e et e e e st e e e s seeeeaeanes 98
5.2.19Precision de la informacion de 12 CMDB ...........ccooiiiiiiiiiiiiee e 99
5.2.20Numero total de ClI's registrados en CMDB asociados al Servicio ................ccuu.... 101
5.2.21Ndmero de cambios asociados al SEIVICIO .........ceeviviiieiiiiiee i 106
5.2.22Plan de pruebas cambios ... 108
5.2.23N° de cambios reprogramados ..........ccovviiiiiiiiii e, 110
5.2.24Grado de cumplimiento del los acuerdos contractuales por parte de los
PrOVEEUOIES ... 112
5.2.25N° de objetivos contractuales que estan alineados con las necesidades del
1] AV (o (o T TP U PP PPTPRPPPPP 114
5.2.26Grado satisfaccion cliente CON €l SEIVICIO ........c..uveiiiiiieiiiiiee e 116
ANALISIS DE FIABILIDAD. ...ttt ettt 118
5.3.1 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON VARIABLE DEPENDIENTE
APOIE VAIOr dE 1AS IC .. .eeii ittt e 118
5.3.2 ANALISIS INDICADORES bloque vil eficiencia en la provision del servicio.......... 120
5.3.3 ANALISIS INDICADORES bloque vi2 eficiencia en el mantenimiento del servicio 121
5.3.4 nivel de control SOBre 10S SEIVICIOS ......uuiiiieiiiiiiiiiieee e 124
5.3.5 eficiencia en relaciones proveedores y CIENtes ..o 126
ANALISIS FACTORIAL ...ttt ettt ettt ete e ae e ans 128
5.4.1 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON VARIABLE DEPENDIENTE
APOIE VAIOr A€ 1AS IC .. eeeieiiiiiie et 128
5.4.2 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON la EFICIENCIA EN LA
PROVISION DEL SERVICIO ...ttt e e e e e e e 130
5.4.3 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON la EFICIENCIA EN el
mantenimiento DEL SERVICIO ... 131
5.4.4 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON el nivel de control sobre los
SEBIVICIOS ..eeeieieeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesa s e e aeaaaessaaasasesasasasssasasesasasssasssasssssssssasasssssesnrnnnnes 132
5.4.5 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON proveedores y clientes........... 135
ANALISIS CORRELACION......ccueiieieiee ettt 137
5.5.1 ANALISIS de correlacion variable dependiente y Vil ..........cccccocoveveeeveeereeeeenennne. 138
5.5.2 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE Y VI2.....cccooovevennee. 139
5.5.3 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE Y VI3 .....cccooovevenaee. 140
5.5.4 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE Y V14 ......c.ccccveueunaee. 142
5.5.5 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE e independientes ..... 144
ANALISIS DE REGRESION.......ocoiiiiiiieiiiieieeieeeee et 148

5.6.1 ANALISIS DE regresion VARIABLE DEPENDIENTE vd_conpotcal e
independientes (VILDISPCONCAP, VI2ZREDUCCIONINC, VI3CAMRE,
VI3_CICMDB, VI3_PRUEBAS, VI4_PROV, Vi4_satisfaccion)............ccccccevveeerinnns 149



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. indice 2012.

5.6.2 ANALISIS DE regresion VARIABLE DEPENDIENTE vd_mejoras e
independientes  (VI2_INCTN3PETTPO, VI2_RTPON3, VI1DISCONCAP,

VI3_CAMRE, VI3_CICMDB) ....cciiiiiiiiiiiiiee ittt e sttt e e nbreee s snnaeee e e 159

5.6.3 ANALISIS DE regresién VARIABLE DEPENDIENTE VI1_DISPCONTCAP e
independiente VI2_INCTN3PETTPO ......cccciiiiiiee et e e e ninvnnee e e 166

5.6.4 ANALISIS DE regresion VARIABLE DEPENDIENTE VI3_CAMRE e
independientes vi3_cicmdb y vi2_inctn3pettpot ........ccvveeeveeiiiiiiie e, 168

5.6.5 ANALISIS DE regresion VARIABLE DEPENDIENTE VI4 satisfaccion e
independientes vilseg, vi2_reduccioninc, vi3_cicmdb y Vi4_prov ..........ccccceeeeeennn. 169

5.6.6 analisis regresion variable dependiente vi2_reduccioninc y variables
independientes VILSEQ, VI4 PrOV ......ccccciiiiciurieieeeessiiiiieeeeeeeesssssntneeseseesssnnsnsnnneaaeses 177

5.6.7 analisis regresion variable dependiente vi2_ptpon3 y variable independiente
1711 7= SO PPPESR 178

5.6.8 analisis regresion variable dependiente vi3_CICMDB vy variable independiente
1Y d = (@ RO RPTPRR 180
5.6.9 discusién: MODELO CONTRASTADO E HIPOTESIS........cccoocoiiiiiiiee e 181
5.7 COMPARATIVA RESULTADOS CON OTROS MODELOS.........cccoievviiieeiiee, 184
5.8 ANALISIS CLUSTER Y DISCRIMINANTE .....oooiuiiiiieeceeecee e 188
5.8.1 ANALISIS DE GRUPOS SEGUN LOS FACTORES DE APORTE DE VALOR...... 188

5.8.2 ANALISIS GRUPOS SEGUN FACTORES AGREGADOS (CONCURRENCIA

ACTUAL/POTENCIAL/CALIDAD) Y
(DISPONIBILIDAD/CONTINUIDAD/CAPACIDAD). ..evtviiiiieeeieeiiiieeeee e e 202

5.8.3 ANALISIS GRUPOS SEGUN FACTOR SEGURIDAD Y (CONCURRENCIA
REAL/POTENCIAL/CALIDAD) ....vtiiiieeee ittt ieeee e e e e s eeaa e 214
5.8.4 Calificacion de 10S CIUSIEIS......cciiiiiiiiiiieii e 226
5.8.5 DISCUSION DE LOS CLUSTERS .....ooiiiieieeteciee ettt 232

5.9 CONTRASTACION DE RESULTADOS POR MEDIO DE ANALISIS DE
ECUACIONES ESTRUCTURALES ...t 233
5.9.1 Analisis blogque variable dependiente ... 233
B. CAPITULO ...ouiitieietiieteete ettt ettt ettt ee e 237
6 CONCLUSIONES Y EVOLUCION. .....coiuiiieeee et 237
6.1 CONCLUSIONES ... e eaeas 237
6.2 APORTACIONES .. .o e e e e e e aeas 239
6.2.1 Aportacion a la comunidad aCad@mMICa..........oouviiiiiiiiieiiiiiee e 239
6.2.2 aportacion a la comunidad empresarial...........cccccoieiiiiii 240
6.3 LIMITACIONES Y EVOLUCION ...couiiiiiii et e e e 240
7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt 243
Y AN 1 TP 251
ANEXO 1: GLOSARIO DE TERMINOS ...ttt 251
ANEXO 2: GLOSARIO DE SIGLAS ...t 253
ANEXO 3: METRICAS DE MADUREZ ... 255

ANEXO 4: CONTRASTACION DE RESULTADOS POR MEDIO DE ANALISIS DE
ECUACIONES ESTRUCTURALES.......co oot 259

ANEXO 5: CUESTIONARIO UTILIZADO PARA ENCUESTAR A LOS RESPONSABLES
] ] Y [ RPN 271

ANEXO 6: TABLA RELACION DE LAS VARIABLES INICIALES Y PREGUNTAS DEL
CUESTIONARIO ...ttt s e e e e e e et a e s e e e e e e s aa e e e eeeeeerenen 275
ANEXO 7: VARIABLES AGRUPADAS ... .ottt 277

Xi



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 1 Introduccién 2012.




Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 1 Introduccién 2012.

1. CAPITULO

1 INTRODUCCION

En los ultimos afios se ha apreciado un incremento del uso de las tecnologias de la
informacion en las organizaciones, haciéndolas cada vez méas dependientes.

El entorno actual exige servicios que se gestionen de forma eficiente, con calidad y
gue se adapten proactivamente a los cambios tecnoldgicos en constante evolucion,
para satisfacer las necesidades del cliente ofreciendo asi una ventaja competitiva a
la organizacion.

La situacion actual presenta sistemas de informacion distribuidos cada vez mas
complejos, incremento de niveles regulatorios, desviaciones en tiempo o costes en el
ciclo de vida de los servicios, continuos avances en materia de tecnologia que hacen
necesaria una gestion eficiente de los servicios de TI.

La gestibn del servicio se define por la OGC (2009) como un conjunto de
capacidades organizativas especializadas que proporcionan valor a los clientes en
forma de servicios. Las capacidades adoptan la forma de funciones y procesos para
gestionar servicios durante un ciclo de vida, con especializaciones en estrategia,
disefio, transicion, operacion y mejora continua.

El acto de transformacion de recursos en servicios de valor se encuentra en el centro
de la gestién del servicio. Sin estas capacidades, una organizacion del servicio es
simplemente un conjunto de recursos que, por si mismos, tienen un valor intrinseco
relativamente bajo para los clientes.

La popularidad de los servicios compartidos y la externalizacion han contribuido al
incremento del nimero de organizaciones que son proveedores de servicio, entre las
gue se incluyen las unidades organizativas internas.

“Un servicio es un medio de entrega de valor a los clientes facilitando los resultados
que éstos desean lograr sin la responsabilidad sobre los costes y riesgos
especificos” (OGC, 2009).

En definitiva se requiere que los sistemas de informacion estén alineados con la
estrategia del negocio y proporcionar indicadores que nos permitan analizar este
aporte de valor frente a la direccion. Es ahi donde este proyecto de investigacion
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pretende proporcionar una herramienta de ayuda que permita analizar en qué
medida una organizacion, al satisfacer los requisitos de la norma ISO/IEC 20000-
1:2005 y obtener su certificacion, aporta valor a la propia organizaciéon desde el
punto de vista de la gestion de los servicios de TI.

Para ello tomaremos como punto de partida los trabajos de investigacion, articulos y
tesis que se referencian en el capitulo segundo, la bibliografia oficial de ITIL v3 de la
OGC (2009), las partes 1 y 2 de la propia norma UNE-ISO/IEC 20000 (2005) asi
como otros modelos objeto de estudio como el modelo DICE de Sirkin et al (2005) de
la Boston Consulting Group, ITSM de Steinberg (2006) y el que se describe en el
trabajo de investigacion Bauset (2010).

En el &mbito de aplicacion, el presente estudio se ha contrastado empiricamente en
el departamento de sistemas internos de INDRA, una consultora lider internacional.
Sistemas Internos es la division de la compafia que presta los servicios de
tecnologia de la informacion a mas de 40.000 empleados en ambito nacional e
internacional (2011).

Finalmente se presentaran los resultados y realizard un andlisis concluyente que
incluird una descripcién de las variables que tienen representacion en el modelo de
aporte de valor, cuales son mas o menos influyentes asi como las relaciones
directas e indirectas que puedan darse sobre las mismas y posibles agrupaciones y
Sus caracterizaciones.

1.1 OBJETIVOS

El objetivo del presente estudio es ofrecer un modelo que permita medir y relacionar
factores intangibles como el aporte de valor en una organizacion de los servicios de
TI, con indicadores de gestion obtenidos de los 13 procesos que componen la horma
ISO/IEC 20000 e ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Contrastacion del modelo conceptual en una consultora referente en el sector de las
tecnoldgicas.

Proporcionar una herramienta de ayuda que pueda servir a las organizaciones, con
independencia del sector y tamafio, a la autodiagnosis del aporte de valor de las TI.

1.2 DEFINICIONES Y SIGLAS

Se incluye en el Anexo 1 un glosario de términos y en Anexo 2 de Siglas utilizados
en el presente documento para facilitar la comprensién del lector.
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1.3 ESTANDARES Y MARCOS DE TRABAJOS UTILIZADOS

El ambito de aplicacion del presente estudio se extiende a los diferentes sistemas de
tecnologia de la informacion de las organizaciones desde el punto de vista de la
gestion utilizando como marcos de trabajo ITIL v3 y la horma ISO/IEC 20000.

Piattini (2007) destaca que la experiencia ha demostrado que la gestion de servicios
Tl y la calidad en el nivel de servicio no es algo que se pueda obtener Unicamente
con fuertes inversiones en tecnologia o personal altamente cualificado, sino que es
el resultado de una gestion y planificacion a nivel empresarial. Su éxito proviene del
esfuerzo en construir una infraestructura adecuada e implantar una serie de
procesos y précticas de gestion; asi como también, de potenciar la labor de los
gestores y la utilizacién de las métricas para el seguimiento y control del progreso.

Esta construccidon y gestion de la infraestructura no es una actividad trivial. Al igual
que en las organizaciones de TI existen metodologias y mejores practicas muy
extendidas para el ciclo de vida del desarrollo del software como CMMI (Modelo
Integrado de Madurez de la Capacidad), deberia existir una metodologia que permita
ir implantando un conjunto de practicas y procesos, posibilitando la mejora de la
calidad de los servicios ofrecidos y la medicion de la misma, para facilitar el
conocimiento propio y seguir evolucionando hacia una mayor calidad. Esta
capacidad de gestion y mejora es lo que ofrece la Biblioteca de la Infraestructura de
TSI (ITIL).

La norma UNE-ISO/IEC 20000 representa un consenso de la industria respecto a los
estandares de calidad para los procesos de gestion de servicios de TIl. Estos
procesos de gestion de servicios proveen el mejor servicio posible para cubrir las
necesidades de negocio del cliente, con niveles acordados de recursos, es decir, un
servicio profesional, de coste efectivo y con un riesgo que se ha entendido y
gestionado.

Las métricas que utilizaremos seran las que hemos definido en relacién con los
procesos de gestion de servicios mencionados y que describimos a continuacion:

PROCESOS DE CONTROL
e  Gestion del cambio
e  Gestidn de la configuracion

PROCESOS DE RESOLUCION
e  Gestion de problemas
° Gestion de incidencias

PROCESOS DE PROVISION DEL SERVICIO

Gestién de la capacidad

Gestidn de la continuidad y de la disponibilidad del servicio
Gestidn del nivel del servicio

Informes del servicio
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Gestidn de la seguridad de la informacion
e  Presupuestos y contabilidad de los servicios de TI

PROCESOS DE ENTREGA
Gestion de la entrega

PROCESOS DE RELACION
Gestion de las relaciones con el negocio
Gestion de suministradores

1.4 JUSTIFICACION

En la situacion actual la crisis tiene un papel protagonista en nuestro dia a dia.
Cada vez son mas las organizaciones que atraviesan dificultades econdmicas y
necesitan por ello, realizar una gestibn mas que eficiente para seguir siendo
competitivas y en esto las Tl juegan un papel muy importante.

A lo largo del ciclo de vida de los servicios de Tecnologia de la Informacion (Tl), la
fase de operaciones alcanza cerca del 70-80% del total del tiempo y coste ya que los
sistemas de informacibn cada vez son mas complejos y requieren MAas
actualizaciones para adaptarse a las necesidades del negocio. El resto se invierte en
el desarrollo (o adquisicion) del producto. De esta manera, los procesos eficientes de
la Gestion de Servicios Tl se convierten en esenciales para el éxito de los
departamentos de TI.

Es por esto que los departamentos de Tl necesitan disponer de indicadores que
les permitan gestionar de forma eficiente sus servicios ayudandoles a mejorar la
calidad de los mismos.

Por todo ello podriamos decir que el presente trabajo de investigacion puede
beneficiar a la comunidad empresarial al proporcionar un modelo que pretende ser
una herramienta de ayuda a la toma de decisiones de las direcciones de sistemas de
informacion de cualquier organizacion. Y a la comunidad académica al facilitar el
desarrollo de nuevos conocimientos cientificos, contrastando empiricamente el
modelo conceptual desarrollado.
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1.5 ORGANIZACION DE LA INVESTIGACION

La investigacidon que se presenta es de tipo exploratorio, descriptivo y causal, ya que
se busca la identificacion de los factores criticos mas influyentes sobre el aporte de
valor.

A continuacion se describen las secciones en las que se ha estructurado el presente
trabajo:

e Exploracion bibliografica: Donde se describen otros trabajos anteriores
considerando un enfoque mas tradicional, asi como marcos de trabajos,
estandares y modelos actuales relacionados con la gestion de los servicios
de TI. Todo ello se describe en el capitulo 2.

e Modelo e hipotesis: Se describe en el capitulo 3.

e Seleccién de la muestra, disefio de la encuesta, procedimiento validacion de
indicadores y recogida de datos asi como el célculo de las variables del
modelo. Se describen el capitulo 4 de metodologia.

e Andlisis descriptivo y multivariante. Se describe en el capitulo 5.

Incluye filtrado de los datos, analizando casos perdidos, frecuencia de

las respuestas, inconsistencias, analisis de fiabilidad y factorial.

o Andlisis de regresion para cuantificar relaciones del aporte de valor
como dependiente de la eficiencia en la provision del servicio,
eficiencia en el soporte del servicio, el control sobre los activos de Tl y
la gestion del cambio, la satisfaccion del cliente y la gestion de los
proveedores, dimensiones relacionadas con las fases del ciclo de vida
de un servicio tal y como se define en el marco de trabajo de ITIL.

o Andlisis de caminos para identificar las relaciones indirectas entre las
variables.

o Andlisis de cluster para estudiar el posicionamiento de los servicios

agrupados segun diversos criterios.

o

e Conclusiones y evolucion: Se describe en el capitulo 6.
o Conclusiones y consideraciones.
o Aportaciones para la comunidad académica y empresarial.
o Limitaciones y evolucion.
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2. CAPITULO

2 FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION

2.1 INTRODUCCION

Este capitulo se inicia con la revision bibliografica sobre las aportaciones que han
realizado diferentes autores sobre el aporte de valor de las Tl que hacen referencia a
como medir su rendimiento, valorar sus activos o analizar la relacion entre inversion
Tl y creacion de valor. Asi como una introduccién a los sistemas de gestion de Tl y
las mejoras que pueden incorporar que han servido entre otros para identificar los
factores que pudieran estar relacionados con la variable dependiente del modelo
tedrico de partida.

A continuacién se describen los marcos de referencia actuales de la gestién de las
Tl, estdndares y normas. Focalizandonos en mayor detalle en ITIL y la norma
ISO/IEC 20000 que han servido de base para identificar las variables
independientes, explicando en dicha seccion porqué se han elegido estos marcos y
no otros.

En el bloque final se estudian modelos de referencia de la gestion de las Tl, como el
de Steinberg (2006) que han sido de gran ayuda para identificar los factores
relacionados con las variables independientes del modelo conceptual propuesto.

2.2 ENFOQUES TRADICIONALES

Muchos son los autores que han escrito sobre la problematica actual en la que se
encuentra cualquier organizacién a la hora de poder medir y demostrar el aporte de
valor de TI. Algunos de los autores se han focalizado para ello en indicadores
tangibles como pueda ser el ROI (Retorno de la inversion) y otros han incorporado
adicionalmente indicadores intangibles como pueda ser analizar la satisfaccion del
cliente sobre la prestacion del servicio. En nuestro estudio se han tomado como
referencia indicadores tangibles y no tangibles.
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Es conocido como “IT black hole” la problematica en la que se encuentra un
departamento de Tl a la hora de demostrar que una mayor inversion en TI
proporcionara un mayor valor para la organizacion.

En 2004, el IT Governance Institute en colaboracion con Lighthouse Global,
encuestd a 200 profesionales de Tl de 14 paises de las Américas, Asia-Pacifico
y Europa. Se encuest6 a los directores de informacion (CIO), IT
directores y gerentes de Tl de las empresas con una facturacion superior a los
50 millones de ddlares.

Una de las cuestiones que se les plantearon fue que método consideraban mas
eficaz para la medicidbn de las inversiones realizadas en proyectos de TI, los
resultados obtenidos concluyeron que técnicas tales como el retorno de la inversién
eran consideradas como muy a bastante eficaces. Obteniendo mejores resultados
que los enfoques mas amplios que incluyen la incorporacion de dominios financieros
y no financieros, tales como el BSC o cuadro de mandos integral.

Kaplan y Norton (1996) consideran como una de las mejores practicas para medir el
rendimiento de Tl y analizar su aporte de valor, la utilizacion de BSC, que
recomiendan que deben incluir las siguientes perspectivas:

e Usuario: Incluyendo indicadores que permitan al usuario la evaluacion de TI.

e Operacional: Incluyendo indicadores de procesos de Tl requeridos para
garantizar el desarrollo y entrega de aplicaciones.

e Orientacion Futura: Indicadores relacionados con la innovacion, haciendo uso
de RRHH y tecnolégicos que nos permitan entregar los servicios a tiempo.

e Orientacion al negocio: Indicadores que permitan medir la alineacién de los
servicios de TI con las necesidades del negocio.

En el presente trabajo de investigacion se han considerado indicadores de las tres
Ultimas perspectivas, estando fuera del alcance la perspectiva del usuario ya que el
trabajo de campo se ha basado en encuestas facilitadas a los responsables de
servicios de TI.

Segun cita textualmente en su tesis (Pérez, 2005) “La excelencia es una forma de
gestion empresarial que trata de hacer la organizacion mas competitiva mediante la
aplicacion de un sistema de gestion que ha de proporcionar un control continuo
sobre los procesos y su mejora permanente en base a mediciones objetivas,
incrementando la satisfaccion de todos aquellos grupos internos o externos con
interés en la organizacion asi como clientes, RRHH, etc.”.

Segun el enfoque de Pérez (2005) y siguiendo las consideraciones del modelo de
aporte de valor Intelect, en el que relaciona el capital intelectual, con el capital
humano, estructural y relacional, podriamos incluir el analisis de un SGSTI (Sistema
de Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacion) dentro del alcance del
capital estructural siendo su implantacion una de las herramientas que pudiera
utilizar la organizacion para mejorar su aporte de valor.
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Applegate (1995) al final de las que llama cuatro etapas en la aplicacion de las TI,
pone de relieve las tres formas en las que las Tl pueden aportar valor en la empresa,
a saber:

Mejorando el rendimiento de los procesos
Mejorando la productividad individual y calidad de las decisiones
Incorporando ventajas competitivas al negocio principal

Miflana (2001) en su tesis doctoral trata de verificar si la explotacion de las
inversiones efectuadas en Tl esta contribuyendo y en qué grado a la creacion de
valor, es decir si existe una relacion funcional comprobada entre el esfuerzo
realizado Tl y el valor creado por las empresas, lo que de forma genérica expresa
asi:

Valor afiadido = f (esfuerzo en TI)

Donde calcula el esfuerzo en Tl como la suma de la inversion efectuada en la
adquisiciéon de todos los componentes de la infraestructura TI, con los gastos
efectuados para el mantenimiento y explotacion de la misma. Y el valor afiadido lo
evalia mediante la determinacion del EVA (economic value added).

Agrega Mifiana (2001) en el estudio la variable cualitativa composicion de la
inversion TI, representada por la distribucion del equipamiento a lo largo de la
cadena de valor, para enriguecer el modelo ya que observa que obtiene mejores
resultados.

EVA =f (esfuerzo en TI, composicién de la infraestructura de TI)

ETI (esfuerzo en TI) = inversién en Tl + gastos asociados en Tl

Composicion de la infraestructura de Tl = numero de ordenadores personales
por area.

Dej6 fuera del estudio la relacion que pueda haber entre valor afiadido y capital
intelectual Cl.

EVA =f (Cl, ETI)

Strassman (1997) a lo largo de sus trabajos se esfuerza en poner de manifiesto la
falta de correlacion entre el gasto en tecnologias de la informacion, considerado en
términos relativos (en relacion con la cifra de negocio) y la rentabilidad de las
acciones, comprobando asi mismo que no parece sacarse conclusion alguna
respecto a una eventual relacion entre el gasto en Tl por empleado y la retribucion
del capital.

Segun sus estudios no hay ninguna relacion entre el gasto informatico y la
rentabilidad empresarial. Hay empresas sin beneficios que gastan mas en Tl que
otras similares con mayores beneficios, pero que gestionan la tecnologia de forma
diferente.

Brynjolfsson y Hitt (1996) de la MIT Sloan School, realizaron un estudio cuyo objetivo
era explicar las relaciones tedricas entre las principales medidas de la contribucion
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econdémica de las TI utilizadas, tratando de diagnosticar el impacto de las mismas
sobre la productividad, la rentabilidad del negocio y la plusvalia del consumidor. Los
resultados del estudio ponen en evidencia que la utilizacion de las Tl suponen un
incremento de la productividad y de la plusvalia del consumidor pero no
necesariamente dan lugar a un incremento de los beneficios, el estudio concluye con
las siguientes dos aserciones:

Cuando el coste es un tema estratégico prioritario en una empresa el camino de la
inversion en Tl puede ser una de las vias para alcanzar el liderazgo en costes.

Los directivos que busquen mayores beneficios segun el autor deben mirar mas alla
de la productividad enfocando la aplicacion de las Tl a niveles estratégicos, si bien
centrar el esfuerzo en estas inversiones sin hacer “algo mas” no es determinante.

El trabajo de Nolan (1994) partiendo de la base de las dificultades que encierra la
valoracion de los activos de TI, sefiala dos vias: la segmentacion conforme el
modelo tedrico que aporta (modelo de las tres eras) y el benchmarking con otras
compaifiias.

La metodologia que propone para llevar a cabo la valoracion es una aproximacion al
tema por el sistema denominado de las seis etapas, a saber:

Andlisis de la memoria anual (balance y cuenta de resultados).

La memoria anual de una empresa, es un buen punto de partida para medir el
rendimiento de la misma. El estado financiero de la empresa es revisado y
certificado por auditores de cuentas independientes. El 10% de las ventas es
una buena aproximacion de los gastos totales de TI.

Utilizacion de la Tl en estrategias “percibir las necesidades del cliente y
responder”: Los informes anuales incluyen una definicion de las principales
lineas de negocio a las que se dedica la empresa. Las descripciones varian en
amplitud y contenido pero junto con las cifras de ingresos y beneficios pueden
dar una perspectiva de la importancia de cada una de las lineas de negocio.

Ver que informacion se puede obtener de la prensa econdmica: destacar analisis
comparativos sectoriales y benchmarkings que aparecen en revistas como
Fortune.

¢, Qué hacen las empresas nuevas del sector? Las empresas nuevas pueden dar
informacion de benchmarking sobre el uso innovador de la TI.

¢Domina la externalizacion de Tl en el sector? Si aparece la externalizacion de
un sector, se puede obtener informacion util acerca de la eficiencia de la
compafia en cuestibn comparando los costes de proceso interno con los
proporcionados por la empresa de externalizacion.

Inventariar las posibilidades de creacién de valor con los activos TI.

McNaughton et al (2010) presentan un disefio de un marco de trabajo para la
evaluacion de las mejoras que puede aportar un sistema de gestion de servicios de
Tl enfocado a ITIL.

Los autores incluyen en su evaluacion cuatro perspectivas:

10
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Gestion: hace referencia al mas alto nivel o perfiles ejecutivos de la
organizacion.

Tecnologia: hace referencia al departamento de tecnologia para evaluar la
eficiencia de los recursos y costes de Tl relacionados.

Perspectiva del usuario TI: hace referencia al empleado que necesita para el
desempeiio de su trabajo el uso de sistemas, equipamiento y servicios de TI.
Dichos usuarios interactian con el departamento de Tl a través del servicio de
(Help desk) unica ventana para recibir incidencias y peticiones de los usuarios.

Empleados de TI: especialmente personal del staff operacional del departamento
de TI. Estos pueden incluir técnicos del primer y segundo nivel de soporte como
administradores, personal de seguridad.

2.3 ENFOQUE BASADO EN ITILv3/1SO 20000:

2.3.1 HISTORIA Y TITULARIDAD ISO/IEC 20000:2005

Tal y como se describe en el libro de Van et al (2008), ISO 20000 es una norma
internacional cuyo objetivo es garantizar la prestacion de los servicios gestionados
de Tl con una calidad aceptable para los clientes de un proveedor de servicios de TI.

La norma ISO 20000 fue publicada el 15 de diciembre de 2005 por la organizacion
Internacional de Normalizacion, que convertia asi la norma Britanica 15000 (BS
15000) en una norma internacional.

BS tenia su origen en DISC PD 0005, el cédigo de Practica para la gestion de
servicios de Tl, que habia sido definido por la Institucién britanica de Normalizacion
(BSI) por un grupo de trabajo formado por expertos britanicos a finales de la década
de 1990.

Aungue el punto de partida era ITIL v2, su desarrollo dio pié a que se incluyeran
también otros procesos como los procesos de relacion e informes de servicios que
se incorporaron a la version 3 de ITIL.

ItSMF (IT Service Management Forum) UK publicé BS 15000 en noviembre de 2000,
tal y como describe Van et al (2008). Esta norma britanica especificaba los requisitos
para un sistema de gestion de la calidad, asi como los requisitos de calidad de los
distintos procesos. En solo unos afios, itSMF UK (que también actuaba como
entidad de certificacion responsable) recibid6 un gran nimero de peticiones de
empresas que deseaban certificacion. El interés internacional continué aumentando
hasta que se convirtid en una norma internacional.

11
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Las normas internacionales son sometidas a revision al menos cada 5 afios por
parte de los comités responsables de la organizacion 1SO. El comité decide si una
norma tiene que ser confirmada, revisada o retirada.

En el caso de la ISO 20000, tal y como se referencia en la propia norma UNE-
ISO/IEC 20000 editada por AENOR (2005) estad formada por dos partes bajo el
mismo titulo de Tecnologias de la informacion de la gestion del servicio:

e Parte 1: Especificaciones
e Parte 2: Cddigo de buenas practicas

En 2007, se empezaron a desarrollar varias partes adicionales que describimos a
continuacion:

Parte 3: Guia sobre la definicién del alcance y la aplicabilidad de la norma UNE-ISO /
IEC 20000

UNE-ISO/IEC TR 20000-3:2009 proporciona orientacion sobre la definicion del
alcance, la aplicabilidad y la demostracion de la conformidad de los proveedores de
servicios orientados a satisfacer los requisitos de la norma ISO / IEC 20000-1, asi
como los proveedores de servicios que estan planeando mejoras en el servicio con
la intencion de utilizar la norma ISO/IEC 20000 como un objetivo de negocio.
También puede ayudar a los proveedores de servicios que estan considerando
utilizar la norma ISO/IEC 20000-1 para la aplicacion de un sistema de gestion de
servicios (SMS) y que necesitan asesoramiento especifico sobre si la norma ISO/IEC
20000-1 se aplica a sus circunstancias y la forma de definir el alcance de su SMS.

Parte 4: Modelo de Procesos de Referencia (PRM) de gestion de servicios
Este modelo establece las bases del modelo de madurez y el marco de evaluacion.

Parte 5: Ejemplar del Plan de Implementacién para la norma ISO/IEC 20000-1

Estas nuevas partes son recomendaciones a modo de autoayuda para las
organizaciones sin ser obligatorio su cumplimiento para las empresas que buscan la
certificacién en la norma 1SO 20000.

2.3.2 SITUACION ACTUAL ISO 20000

Las partes 1 y 2 de la norma ISO/IEC 20000:2005 se ha revisado recientemente
dando lugar a la nueva version ISO/IEC 20000: 2011 con el objetivo de alinearse
mejor con ITIL V3 y sus 5 fases del ciclo de vida del servicio (estrategia, disefio,
transicion, operacion y mejora continua del servicio) asi como con otros estandares
ISO, ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 9001.

12
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A continuacién incluimos el diagrama del modelo sobre el que se basa la norma,
especificando un conjunto de procesos de gestion del servicio que estan
estrechamente relacionados:

Responsabilidades de la direccion
Requisitos de la documentacion
Competencia, concienciacién y formacién

(Planificar, Implementar, Revisar, Mejorar)
(PDCA)

Planificacion e implementacion de
servicios nuevos o modificados

el et Gestion de la capacidad

Gestion de la disponibilidad
y la continuidad

Gestion del nivel de servicio

Gestion de la configuracion
Gestion del cambio Gestion de la seguridad
de la informacion

Presupuestos y contabilidad
de servicios de TI

. Gestién del incidente Gestlo.n de relaciones con el
Gestionde la entrega negocio

Gestion del problema
P Gestion de suministradores

Figura 2.1: Sistema de gestion de la calidad de servicios de Tl segun ISO
20000. Fuente: Van et al (2008)

Como se apreciara mas tarde en el apartado de la definicion del modelo propuesto,
se ha intentado llevar una alineacién con los procesos que incluye la norma,
asociando las variables independientes a los procesos de provision, control, entrega,
resolucién y de relaciones, tal y como los identifica la norma.

A continuacién incluiremos una breve referencia a las novedades mas destacadas
gue se han incorporado en la dltima version publicada en 2011.

e Puntos 1 al 3: Se puede certificar un servicio aunque el prestador sea un
tercero, siempre que podamos demostrar que éste tiene implantados los
procesos de la norma.

e Punto 4: Aplica el modelo PDCA (Plan do check act) de mejora continua,
alineado con el ciclo de Deming. Incluye la informacién que debe ser tratada
en las reuniones por la direccion Y la realizacion de un Informe de las mejoras
implantadas.

13
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Punto 5: Esta basado en las fases de disefio y transicion de nuevos servicios

o servicios modificados de ITIL. Dividiéndose en “generalidades”,
“planificacion”, “disefio y desarrollo” y “transicion”. Los servicios nuevos 0
modificados deben pasar por la Gestioén de Entregas.

Proceso Gestion Niveles de Servicio: Es obligatorio tener un catélogo de

servicios, identificando servicios, dependencias y componentes del mismo.
Proceso Relaciones con el Negocio: Se debe designar un responsable para

gestionar la relacion y satisfaccion del cliente. Para medir la satisfaccion del
sera necesario disponer de una “muestra significativa” de los clientes y
usuarios del servicio.

Gestion de la Continuidad y la Disponibilidad: El Proceso se divide en tres
apartados: “requisitos”, “planes” y “monitorizacion y pruebas” Detalla los
requisitos que deben tener los planes y requiere la monitorizacion de la
disponibilidad.

Gestion de la seguridad de la informacion: Incluye responsabilidades de la
Direccion. Se deben implementar controles fisicos, administrativos y técnicos.
Gestion de suministradores: Debe existir un Gobierno de Terceros. Se debe
designar un responsable para gestionar la relacién con el suministrador, asi
como el acuerdo y el rendimiento del mismo. Asi como especificar claramente
el alcance del acuerdo.

Gestion de incidentes y peticione del servicio: Introduce el concepto de
“peticiones del servicio”, teniendo que cumplir con los mismos requisitos que
para la gestion de un incidente.

Gestion _de la configuracién: Especifica qué debe contener cada CI
(configuration item). La principal novedad es la asociacion de errores
conocidos y problemas a cada CI.

Gestién de cambios: Los cambios de emergencia deben ser acordados con
el cliente. Definir que se considera “Propuesta de Cambio” (cambios de gran
impacto). Ya que éstos deberan ser tratados como una modificacién del
servicio. Establece de forma clara la relacion con la gestion de la
Configuracion solicitando la actualizacion de los Cl después de implementar
un cambio.

Gestion de entregas: Los servicios nuevos o modificados deben pasar por el
Proceso de gestion de entregas. Es requerido que se prueben los planes de
marcha atras.

ISO 9000 e ITIL en ISO 20000

ITIL no es el Unico precursor de ISO 20000. La norma para la Gestion de Servicios
de Tl también debe mucho a la norma ISO/IEC 9001, la norma internacional para la
gestion de la calidad.

Uno de los objetivos de la norma ISO 20000 es mejorar la eficiencia en la entrega y
soporte del servicio de TI, buscando la alineacion con las necesidades del cliente y
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focalizandose en la calidad de la gestion de servicios de Tl, apoyandose para ello en

los principios ISO sobre la gestion de la calidad (ISO 9001).

ISO 9001 con el propésito de cumplir con los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios aplicables, describe los siguientes procesos generales relacionados
con la gestion organizativa, la gestion de recursos, la realizaciéon del producto o
servicio, la medicion, el analisis y la mejora tal y como puede observarse en la

siguiente figura.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

cnemesl - Responsabilidad
Direccion
Medicion,
Recursos apsie

y mejora

Entrada

ealizacion

Producto >

» del 0 >
weMC|o

Levenda:
Actividades que aportan valor

Flujo de informacion

—

- -

Figura 2.2: Sistema de gestién de la calidad segun ISO 9001.

Fuente: UNE-ISO 9001:2008 (AENOR)

Los procesos de gestion de Servicios en ITIL, son los procesos de realizacion de

ISO 9000 para la organizacién de servicios de TI.
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2.3.3 HISTORIAY TITULARIDAD ITIL V3

Aungue no hay una relacion formal entre 1ISO 20000 e ITIL, la norma esta basada en
los libros de la version 2 de ITIL.

Tal y como se describe por (McNaughton et al. ,2010). “En las ultimas dos décadas
se han desarrollado diversos marcos de trabajo relacionados con la gestion de los
servicios de Tl como ayuda a los directores para mejorar la operativa de las TI”.
Algunos ejemplos son los que han desarrollado algunas empresas como: “Microsoft
Operations Framework, the IBM Systems Management Solutions Lifecycle, y HP IT
Service management reference model”.

Sin embargo hemos elegido Information Technology Infraestructure Library
(ITIL) como una de las bases para el presente trabajo por ser un estandar
mundial de facto en la gestion de servicios informaticos y por su gran
alineacion con la ISO 20000, norma sobre la que estd certificada la
organizacion en la que se aplicara el modelo propuesto.

ITIL (la Libreria de Infraestructura de TI) pertenece a la OGC (Oficina de Comercio
del Gobierno Britanico), pero es de libre utilizacion.

Fue producido originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros centrales que
abarcaban las dos principales areas: Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio
en un esfuerzo por mejorar la gestién y eficiencia de las TI.

A patrtir del afio 2000, se acometi6é una revisién de la biblioteca que derivo en lo que
conocemos como ITIL v2 una version mas simplificada agrupando los libros
centrales en dos.

En diciembre de 2005, la OGC inici6 la actualizaciéon de la metodologia ITIL,
conocida como ITIL v3, disponible desde junio 2007. Estan publicados los cinco
libros centrales del estandar referenciados en la bibliografia:

Service Strategy (SS)- Estrategia de servicios

Service Design (SD)-Disefio de servicios

Service transition (ST)-Transicion de servicios

Service Operations (SO)-Operaciones de servicios, conteniendo
las actuales publicaciones Service Support y Service Delivery

e Continual Service Improvement (CSl) Mejora Continua de los
servicios

Cada libro representa una de las cinco fases del ciclo de vida de un servicio. ITIL
v3 que permiten la gestion de los sistemas mediante 10 procesos, con un enfoque
orientado a la gestion de servicios.

Adicionalmente ITIL también proporciona unas guias complementarias especificas
para sectores de la industria, tipos de organizacion, modelos operativos y
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arquitecturas tecnoldgicas asi como unos servicios web que ofrecen conocimientos
adicionales denominado ITIL Live.

A continuacién incluimos una breve descripcion los procesos de ITIL v3 y fases del
ciclo de vida relacionadas, que se han considerado como base del presente trabajo
de investigacion:

Fase de estrategia:

Proceso _de la gestion _del portfolio _de servicios:"Método para
gobernar las inversiones en la gestion de servicios a través de la
organizacion orientado al valor”. Incluye un inventario de los servicios en
cualquier etapa del ciclo de vida.

Proceso de la gestion de la demanda: Tiene como objetivos reducir el
riesgo de no disponibilidad debido a una mala gestién de la demanda.
Gestiona los costes y crea valor ajustando el exceso de capacidad.
Balance entre suministro y demanda de los recursos y asegura que la
calidad del servicio se mantenga con la suficiente capacidad.

Proceso de la gestién financiera: “Cuantifica el valor de los servicios
de TI, costes de la provision de los servicios en términos financieros”.
Analiza las inversiones y realiza un tracking de los servicios en términos
financieros.

Fase de Disefo:

Proceso de la gestién de niveles del servicio: Tiene como objetivos
asegurar un claro entendimiento entre el cliente y TI. Establecer
proactividad en las actividades para mejorar el nivel de servicio.

Mejorar la satisfaccion del cliente.

Proceso del catdlogo de servicios: Su objetivo principal es gestionar
la informacién del catalogo de servicios técnicos y del negocio.

Proceso de la gestién de la capacidad: Tiene como objetivos producir
y mantener el plan de capacidad, proporcionar informacion de la
capacidad y rendimiento, asegurar la consecucion de los objetivos de
rendimiento incluidos en el SLA, resolver problemas e incidentes
relacionados con la capacidad y el rendimiento. Evaluar la capacidad y
el impacto de los cambios en el rendimiento e implementar las medidas
oportunas para mejorar el rendimiento del servicio.

Proceso de la gestién de la disponibilidad: cuyo propésito es evaluar
la demanda actual de Ila disponibilidad de los servicios, Yy
consecuentemente la habilidad de la organizacion para lograr sus metas
de negocio. Asegurando los niveles de disponibilidad acordados,
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resolviendo problemas e incidencias relacionados, evaluando el posible
impacto de cambios planificados y analizando medidas proactivas.

Proceso de la gestion de la continuidad: es responsable de asegurar
que los servicios requeridos (infraestructura, telecomunicaciones,
informacion, aplicaciones y soporte) pueden ser restablecidos en el
tiempo requerido para asegurar la continuidad del negocio. También
incluye analisis y gestidén de riesgos asi como la planificacion.

Proceso de la sequridad de la informacidon: Tiene como objetivos
garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y autenticacion,
no repudio de la informacion. Estableciendo una politica de seguridad y
un sistema de gestion de la seguridad de la informacion.

Proceso _de la gestion _de proveedores: Sus objetivos son obtener
valor por el dinero, alienacion de los acuerdos y contratos con terceros,
gestion de las relaciones con los proveedores, negociar y gestionar los
contratos a los largo de su ciclo de vida. Y mantener una politica base
de datos de proveedores.

Fase de transicion:

Proceso _de gestion _de cambios: responsable de gestionar cambios
bien de infraestructura o del servicio para proveer de un beneficio al
negocio. Este proceso provee de un método estructurado para la
identificacion, gestion, aprobacion de todos los cambios.

Proceso de gestiéon de versiones vy desplieque: Sus objetivos
principales son establecer planes de versiones y despliegues, permitir,
construir, instalar, testear y desplegar paquetes. Transferencia de
conocimiento, minimizar el impacto no previsto, mejorando la
satisfaccion.

Proceso de la gestidn de la configuracion: es el principal para que el
resto de procesos puedan implementarse. Este proceso identifica,
controla, e informa de los items de configuracion (Cls) dentro de una
organizacion y la relacion entre ellos en la CMDB, con el proposito de
mantener la integridad de la misma, manteniéndola actualizada.

Fase de operacion:

Proceso _de la gestion _de incidentes: gestiona las peticiones de
servicio e incidentes. El propdsito de la gestion de incidentes es devolver
la entrega del servicio a los niveles definidos en el SLA tan rapido como
sea posible para minimizar el impacto negativo sobre las operaciones de
negocio.
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Proceso _de la gestion_de eventos: Sus objetivos principales son
detectar y analizar eventos asi como determinar las acciones apropiadas
de control.

Proceso de la cumplimentacion de peticiones: para proveer un canal
para la peticion y recepcion de servicios estandar. Asi como
proporcionar informacion sobre la disponibilidad y obtencion de
servicios.

Proceso de la gestion de problemas: Incluye la gestion proactiva y
reactiva de problemas. Eliminar incidencias recurrentes y minimizar el
impacto de las incidencias que no pueden ser prevenidas.

Proceso de la gestion de accesos: Provee derechos de acceso que
posibiliten el uso de un servicio o grupos de servicios asi como la
ejecucion de politicas y acciones necesarias.

Fase de mejora continua:

Define lo que se deberia medir, lo que se puede medir, el método de
obtencion de los datos, su procesamiento, andlisis, presentacion y uso
de la informacién y la implementacion de las acciones correctivas que se
deriven.

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones alcanza cerca
del 70-80% del total del tiempo y coste ya que los sistemas de informacién cada vez
son mas complejos y requieren mas actualizaciones para adaptarse a las
necesidades del negocio. El resto se invierte en el desarrollo (o adquisicion) del
producto.

De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de Servicios Tl se
convierten en esenciales para el éxito de los departamentos de TI. De ahi que
hayamos seleccionado ITIL para nuestro estudio siendo el estdndar mundial de facto
tal y como hemos referenciado previamente sobre la gestion de servicios
informéaticos.

Por ultimo comentar que ITIL describe que para realizar una gestién adecuada de
los servicios de Tl se necesitan las 4 P’s: Personas, Procesos. Productos
(tecnologia) y Partners (suministradores).

Segun (Corbelli, 2012) “el desafio de una organizacion sera encontrar un equilibrio

entre las 4 P’s, para crear valor dentro del marco estratégico de la gestion de
servicios de TI”.
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2.3.4 SITUACION ACTUAL ITIL V3

Recientemente en 2011 se realizé una nueva revision de ITIL v3 que ha dado
nombre a la nueva version ITIL 2011. En la que se han incorporado cuatro nuevos
procesos relacionados con la gestion estratégica de servicios, gestion de relaciones
con el negocio, coordinacion del disefio y evaluacion de cambios tal y como se

puede observar a continuacion.
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Figura 2.3. Diagrama procesos ITIL v2011
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24 OTROS MARCOS DE TRABAJO

Tal y como se describe en el libro de Van et al (2008), actualmente se disponen
de otros marcos de trabajo que son importantes en la gestion de los servicios de
TI. A continuacion referenciaremos aquellos mas representativos diferenciando el
proposito y tipo de organizacion al cual van dirigidos:

eCMMI:

o Tiene como propédsito aumentar la facilidad de uso de los modelos
de madurez para ingenieria del software y otras disciplinas mediante la
integracion de muchos modelos diferentes en un solo marco de trabajo.
o Esta dirigido a organizaciones que buscan mejorar los procesos en
toda la empresa.

o En el capitulo 4 donde se describe la metodologia se incluye una
descripcion mas amplia a dicho marco de trabajo y como el nivel de
madurez alcanzado en cada uno de los procesos de la norma ISO/IEC
20000 en la organizacion objeto de estudio, han influido en el proceso
de validacién de los indicadores del modelo propuesto.

¢ COBIT:
o Tiene como propdsito proporcionar una estructura uniforme para
comprender, implantar y evaluar capacidades, rendimiento y riesgos de
Tl con el objetivo fundamental de cumplir los requisitos de negocio.
o Esta dirigido a organizaciones que deseen estructurar su gobierno.

¢|SO 9000:

o Tiene como objetivo demostrar la capacidad de una organizacion
para satisfacer los requisitos de sus clientes a través de un sistema de
gestiéon de la calidad (QMS) bien documentado, flexible, estructurado y
orientado al cliente.

o Esta dirigido a cualquier organizacién que desee demostrar que
tiene capacidad para entregar productos o servicios siguiendo
constantemente los mismos procesos.

¢|SO 15504
o Tiene como proposito proporcionar una guia que permita realizar
valoraciones de capacidad con el fin de mejorar los procesos.
o Dirigido a organizaciones que busquen la mejora y evaluacion de los
procesos de desarrollo y mantenimiento de sistemas de informacion y
productos de software.

¢|SO 27001:
o Tiene como propadsito reducir la vulnerabilidad de una organizacion a
riesgos de seguridad de la informacion mediante el uso de un sistema
de gestion de la seguridad de la informacion.
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o Dirigido a organizaciones que deseen mantener los riesgos bajo
control y proteger sus activos.

¢ Six Sigma:
o Tiene como propoésito ofrecer a las empresas las herramientas
necesarias para realizar medidas estadisticas y aumentar la capacidad
de sus procesos de negocio de TI, reduciendo el numero de defectos
para maximizar el rendimiento y minimizar la variacion de los procesos.
o Dirigido a organizaciones que deseen conocer mejor el rendimiento
de sus procesos y detectar las mejores oportunidades de mejora.

Tal y como se describe por McNaughton et al (2010) durante las dltimas dos
décadas se han desarrollado varios marcos de trabajo relacionados con la gestion
de los servicios de Tl para ayudar a los directores a mejorar las operaciones de TI.

A continuacion referenciaremos los marcos de trabajo que han sido principalmente
propiedad de especificos fabricantes como:

eMarco de trabajo de operaciones de Microsoft
oEl ciclo de vida para gestionar soluciones de sistemas de IBM
eEl modelo de referencia de la gestion de servicios de Tl de HP.

Scheffel (2007) describe una introduccién a otro de los estdndares para modelizar
los procesos de negocio representando a la gestion de servicios de TI, eTOM
(enhanced Telecom Operations Map).

El marco de trabajo de eTOM fue desarrollado en 1990 por un proveedor de
servicios que queria estandarizar sus modelos de los procesos de negocio. ETOM
es un marco de referencia para categorizar el conjunto de actividades de negocio
gue un proveedor de servicio utiliza. Esto lo realiza en dos fases, en la primera
categoriza el conjunto de actividades de negocio que un proveedor de servicios
realiza y, en la segunda, organiza estos procesos como un conjunto de actividades
que facilita su combinacion en un conjunto de tareas personalizables que una
organizacién puede mapear a las aplicaciones especificas que necesita.

ETOM estd dividido en tres areas principales: (1) operaciones, (2) estrategia,
infraestructura y producto (SIP) y (3) Enterprise.

2.5 MODELOS EXISTENTES BASICOS PARA LA INVESTIGACION

A continuacién se introducen 3 modelos que han sido basicos para el presente
trabajo de investigacion.
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El primero porque sirvid para verificar si la organizacion seleccionada podia
considerarse o0 no vélida para aplicar el modelo, ya que un requisito basico es que
estuviera implantando con éxito un sistema de gestion de Tl basado en la norma
ISO/IEC 20000 e ITIL.

El segundo y tercer modelo han servido de base para identificar las variables
independientes e indicadores asociados.

2.5.1 MODELO DICE

Implantar un SGSTI con éxito en una organizacion es todo un reto, es un proyecto
de transformacion que implica gestionar un cambio que depende en gran medida de
la cultura organizacional y la actitud de los empleados.

Si el proyecto de implantar un SGSIT no esta en un nivel de madurez adecuado y no
se implanta con éxito, los indicadores que obtengamos relacionados con los
procesos de ITIL no seran representativos.

El modelo DICE esta basado en un estudio que realiz6 la consultora Boston
consulting group por Sirkin et al (2005) sobre 225 compafiias tras el que se
identificaron cuatro de los factores clave para garantizar el éxito de un proyecto que
implique impulsar la gestion del cambio.

e La duracion del proyecto (D): del estudio se concluye que al contrario de lo
que se podria pensar popularmente, los proyectos con mas éxito en la
implantacion de la gestion del cambio son de larga duracion pero con
revisiones frecuentes, y en los que se convocan reuniones con las partes
implicadas cada vez que se completa un hito, lo cual refuerza la percepcién
de avance en la ejecucion del proyecto.

e La integridad o capacidad del equipo de trabajo (I): es muy importante
seleccionar un buen equipo sin que, esta sobrecarga adicional afecte al dia a
dia.

e El compromiso de los ejecutivos sénior (C1) y el personal (C2) que va a
trabajar con los nuevos procesos y sistemas.

e El esfuerzo (E) necesario para llevarlo a cabo, no deberia suponer las
acciones derivadas del cambio para los empleados una sobrecarga de trabajo
superior al 10%.respecto al trabajo que ya estén realizando.

En esta linea la BCG ha utilizado este modelo como guia de ejecuciéon de mas de
1000 gestiones de cambio en todo el mundo, concluyendo que los proyectos que
han tenido éxito se revisan frecuentemente (inferiores a dos meses), que cuentan
con equipos motivados, personal con el conocimiento adecuado, equipos
cohesionados y que implican poco esfuerzo.
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El modelo se aplica realizando una encuesta a los distintos perfiles del equipo
implicado los cuales responderan entre 1..4 siendo el 1 la puntuacién mas favorable
para obtener un “score” tras aplicar la siguiente férmula:

DICE Score= D+ (2x1)+(2xC1)+C2+E

Si el resultado obtenido esta entre el rango 7.. 14 podemos decir que el proyecto se
realizard con éxito. Entre el rango 14..17 tendria un elevado riesgo que habria que
corregir y si el resultado es mayor que 17 el proyecto no tendra éxito.

2.5.2 MODELO ITSM

Este modelo que se describe por Steinberg (2006) identifica unas métricas clave que
pueden ser utilizadas para monitorizar el estado de los procesos propios inherentes
a la gestion de servicios de TI, cubriendo las siguientes areas:

Gestion incidentes

Gestidon de problemas
Gestion de cambios
Gestion de entregas
Gestidn de la configuracion
Service Desk

Gestion del nivel de servicio
Gestién de la disponibilidad
Gestién de la capacidad
Gestion de la continuidad
Gestion financiera de Tl
Gestion de la mano de obra de TI

Adicionalmente también incorpora opcion de analizar de forma predictiva el
comportamiento que pueden tener dichos procesos del sistema de gestién si se
modifica el resultado de ciertos indicadores, detectando posibles riesgos en las
actividades de la gestion de servicios de Tl que pudieran afectar al negocio.

Nos apoyaremos con el siguiente diagrama para describir el modelo previamente
presentado.
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Figura 2.7. Diagrama modelo ITSM. Fuente Steinberg (2006).

En primer lugar se registran en el modelo las métricas operacionales, siendo éstas
el punto de inicio del modelo, las cuales se utilizardn posteriormente para el calculo
de los KPI o indicadores de rendimiento claves.

Ejemplos de indicadores operacionales serian los siguientes:

N° de cambios implementados en el periodo

N° de incidentes reabiertos

N° de problemas en proceso de resolucion

N° de llamadas que maneja el call center

Costes Tl

N° total de incidentes

Tiempo promedio resolver incidentes criticos (horas)
N° incidencias reabiertas

Nivel de soporte herramientas de gestion de incidentes

Cada proceso de la norma ISO 20000 tendra sus indicadores operacionales
asociados.

Los indicadores de rendimiento claves o KPI's son usados como base para la
toma de decisiones, se calculan haciendo uso de una 0 mas métricas operacionales.

El resultado de estos calculos se compara con un rango de tolerancia para identificar
si el resultado esta dentro de un intervalo con niveles aceptables.

Ejemplos de KPI son los siguientes:
e Ratio de eficiencia de los cambios

e Utilizaciéon de la mano de obra en labores de cambios
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e Ratio de incidentes reiterados

e Madurez del proceso de la gestion de la capacidad

e Ratio incidencias reabiertas

e Tiempo promedio resolucion incidentes criticos (horas)

¢ Nivel de soporte de las herramientas de gestion de incidentes

Por ejemplo el ratio de incidencias reabiertas se calcula como:

N° de incidencias reabiertas/N° de incidencias totales

El tiempo promedio resolucion incidentes criticos se obtiene directamente de un
indicador operacional asi como el caso del nivel de soporte de las herramientas de
gestién de incidentes.

En algunos casos el célculo de los KPI se obtiene de una férmula matematica como
es el caso del ratio de incidencias reabiertas y en otros directamente de indicadores

operacionales.

Los rangos de tolerancia representan los valores extremos, superior e inferior de
los KPI’s.

Incluimos algunos ejemplos:

KPI Service Target Warning Level
Ratio de eficiencia | 92.5% 85%
cambios

Nivel satisfaccion cliente 8.7 7.9
Promedio horas | 2.0 5
resolucion incidentes

Madurez proceso gestion | 3.0 2
incidentes

Ratio incidencias | 1% 10%
reabiertas

Tiempo promedio | 1 2
resolucion incidentes

criticos (horas)

Nivel de soporte de las |2 1
herramientas de gestion

de incidentes

Tabla 2.2: KPI's de ejemplo.

Los factores criticos de éxito (CSFs) representan los requerimientos que indican si
un proceso 0 servicio se esta realizando correctamente cubriendo las necesidades
del cliente o negocio.
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El indicador de rendimiento asociado a un CSF indica la probabilidad de éxito
pudiendo ser ésta de nivel alto, medio o bajo.

Se incluyen algunos ejemplos:

CSF Nivel rendimiento
Servicios protegidos cuando se realizan | alto

cambios

Servicios provistos con costes | medio
aceptables

Rapidez en resolver incidencias medio

Tabla 2.2: CSF de ejemplo.

A continuacion nos apoyaremos con un ejemplo para describir como a partir de unos
indicadores operacionales se obtienen directamente los KPI e indirectamente los
CSF.

Indicadores operacionales

N° incidentes totales = 10

N° incidentes reabiertos = 2

Tiempo medio resolucion incidentes criticos = 3 horas
Nivel de soporte de la herramienta de gestion = 2

KPI

Umbral objetivo ratio incidentes reabiertos = 1%

Umbral de riesgo a partir del cual se considera que seria critico para el servicio =
10%

Ratio incidentes reabiertos = 20%, obtenido de los indicadores operacionales (n°
incidentes reabiertos, n° incidentes totales).

Como el ratio de incidentes reabiertos supera el umbral de riesgo permitido su
rendimiento se considera de nivel “bajo”.

Umbral objetivo tiempo medio resolucién incidentes criticos = 1hora

Umbral riesgo maximo permitido del indicador tiempo medio resolucion incidentes
criticos = 2 horas

Tiempo medio resolucion incidentes criticos = 3 horas, superior al umbral
maximo sin riesgo permitido, el nivel de rendimiento de dicho indicador es
“bajo”.

Umbral objetivo del nivel de soporte de la herramienta de gestién = 2
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Umbral de riesgo maximo permitido del indicador soporte de la herramienta de
gestion = 1.

Nivel de soporte de la herramienta de gestiéon = 2 horas, de lo cual se deriva
gue el nivel de rendimiento de dicho indicador es “medio”.

CSF

La rapidez en resolver incidencias = nivel “bajo” obtenido como promedio de
los siguientes KPIs (ratio incidencias reabiertas, tiempo medio resolucién
incidentes criticos y nivel de soporte de la herramienta de gestion de
incidentes).

Steinberg (2006) proporciona una guia para disefiar un cuadro de mandos basado
en la seleccion previa de CSF, indicadores clave que representan el éxito, riesgo o
fallo de una operacion de negocio. Estos son utilizados para ver rapidamente el
estado de las operaciones y tomar acciones para corregir a tiempo deficiencias en la
gestién de los servicios de TI. Estos resultados son derivados de los CSF.

El cuadro de mandos que incorpora el modelo incluye las siguientes categorias:

Cliente
Capacidades
Operacional
Financiero

Las salidas del modelo son indicadores de riesgo, se calculan a partir de los niveles
de rendimiento de los CSF y cubren la probabilidad que se materialice una amenaza
sobre las siguientes areas de riesgo:

Exposicion legal

Servicios obsoletos

Sobre esfuerzo en jornadas

Brechas seguridad

Costes inesperados

Lentas respuestas a necesidades del negocio o cambios
Clientes insatisfechos

Penalizaciones

Altos niveles de trabajo que no aporta valor
Pérdida de cuota de mercado

Pérdida de ventas
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2.5.3 MODELO TRABAJO INVESTIGACION APORTE DE VALOR DE LAS
TIC EN LAS ORGANIZACIONES

El modelo de Bauset (2010) tiene como objetivo medir el aporte de valor de los
servicios de TI, que aunque surge de un caso real aplicado al sector de las
empresas tecnoldgicas, es exportable a otros sectores inclusive las PYMES ya que
esta basado en un estandar de facto ITIL aplicable a cualquier modelo empresarial.

El modelo tiene limitaciones ya que solo se basd Unicamente en cuatro de los
procesos de un sistema de gestion de TI: gestibn de cambios, problemas, incidentes
y gestion de la configuracion.

El modelo que se planted inicialmente en dicho estudio es el siguiente:

Valor servicios TIC

I Eficiencia/eficacia [ [l Eficiencia/eficacia [ Adaptacion a los y

puesta en marcha Mantenimiento cambios solicitados
nuevos servicios Servicios por el negocio
1 [/ | S [/ g | A >

7a)| ) —_——
Adaptacion ai . 5
P . Calidad
tecnoldgica -
g servicios
de los servicios LD

Figura 2.8. Modelo inicial propuesto para definir la variable Valor de los
servicios de Tl y variables que pudieran estar relacionadas.
Fuente Bauset (2010).

Valor Tl =f (eficiencia/eficacia arranque nuevos servicios, eficiencia/eficacia servicios
en mantenimiento, adaptacién a las nuevas tecnologias, adaptacion a los cambios
solicitados por negocio, calidad servicios TI).

Finalmente y tras el analisis descriptivo estadistico se llegd a contrastar el siguiente
modelo:

29



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 1 Introduccién 2012.

i
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0.48* 0.26

0.309*

0.33%* 0.20*
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] I
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0.235*

0.6** 0.53**
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Figura 2.9. Modelo de regresion lineal
**p.<.01l *p.<,05 #p.<.10

El modelo contrastdé empiricamente que cuatro de los factores considerados, eficacia
en las entregas realizadas satisfechas por el cliente (Vlleficacia), proactividad a la
hora de introducir nuevas tecnologias (VI4_actTl), precision de informacion CMDB
(VI5_P24), y tiempo resolucion incidentes (VI5_P27), influyen de forma significativa
sobre el aporte de valor se los servicios de Tl a la organizacion (VD_utilventaja). Es
decir, que estas cuatro variables explican un 65.2% del aporte de valor de los
servicios TIC desde la dimension VD_utilventaja (servicios utiles para el cliente
ofrecidos con garantia siendo éstos una ventaja competitiva para la organizacién).
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Destacar adicionalmente que se observdo una mayor influencia directa de las
variables VI4actTI y Vileficacia sobre la variable dependiente.

El analisis se completé tratando de identificar posibles relaciones indirectas,
evaluando las dependencias entre las variables principales y el resto de variables:

Asi, en un segundo nivel, se comprobé que comunicacién cliente y tiempo resolucion
incidente influyen de forma significativa sobre Vlleficacia, aunque hay que destacar,
que tiene mas influencia la variable comunicacion. No obstante, el efecto de
VI5_P27tpo es muy notable porque afecta directamente a VD _ventaja, e
indirectamente por medio de VI1_eficacia. Estas dos variables explican el 41.2% de
la eficacia en el arranque de proyectos entendida como n° entregas realizadas
satisfechas por el cliente.

En otra de las ramas se observé otra relacion entre las variables Vilcambioserror y
VI5_tporesolucion. Vilcambioerror explica el 26% de VI5 tpo_ Resolucion asi que
hay una influencia directa entre el n°® de cambios autorizados/no autorizados y
Tpo_resolucién incidentes de los servicios. A su vez a un tercer nivel la variable
VlIlcambioserror influye directamente sobre la variable VI2incpet explicando el 9%
de la variable. De lo que se deduce que cuantos mas cambios se realizan en el
arranque de un proyecto o servicio mas incidencias y peticiones se generan en la
fase de mantenimiento.

En otra de las ramas observamos otra relaciébn entre la variable precision de
informacion en la CMDB que influye directamente sobre Informes del servicio. Es
decir que precision de info. CMDB explica el 7.9% de la variable informes del servicio
de lo que se deduce que cuanto mas precisa se la informacion de la CMDB mas
eficientes son los informes del servicio que se entregan.

2.6 MODELO ENZYME

ENZYME, firma de servicios profesionales con presencia internacional que ofrece
servicios de consultoria y asesoramiento tecnolégico, presentd en el VI Congreso
Nacional de itSMF de la mano de Albert Lluis un modelo basado en 5 métricas para
medir el aporte de valor que propocionan las Tecnologias de la Informacion a la
organizacion que pasamos a describir a continuacion.

Lluis (2011) introduce como primera parte de la presentacion la problematica que se
encuentra un CEO (chief executive officer) en una organizacion para tomar
decisiones de donde invertir en materia de TI. Los departamentos de tecnologia
suelen ser cajas negras para los CEO e introduce un modelo para solucionar dicha
problematica proporcionando métricas no técnicas que permitan llegar a un
entendimiento entre el CIO (Chief Information officer) y el CEO, para analizar el valor
gue estan aportando las Tl dentro de la organizacion.
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Lluis (2011) introduce un modelo de aporte de valor basado en 5 dimensiones, que
se ha aplicado en diversos clientes concluyendo que hay que considerar los
siguientes aspectos:

e Alineamiento de las inversiones en materia de Tl con la estrategia de negocio,
identificando las iniciativas criticas para el negocio.

e Valor empresarial acumulado de las inversiones de TlI, facilitando informacién
de en qué proyectos convendria invertir.

¢ Relacion del gasto de TI: Nuevo vs mantenimiento, proporcionara informacion
sobre la proporcion del coste que gastamos en nuevos servicios frente al
mantenimiento.

e Disponibilidad de servicios criticos: basado en los SLA que se hayan definido.

e Salud de las operaciones.

Pasaremos a continuacion a describir brevemente el alcance de cada una de las
métricas basado en un caso aplicado.

Perfil de la Organizacion:

8.000 trabajadores

Ventas anuales = £ 1.145 M€

NuUmero de personas en Departamento de Tl = 136*
Presupuesto del Departamento de Tl = 21,73 M€ (1,9%** ventas)
Gasto = 16,05 M€ (1,4%)

Inversion = 5,68 M€ (0,5%)

NUumero de proyectos totales de Departamento Tl = 65

Métrica 1:

Para analizar el Alineamiento de las inversiones en materia de Tl con la
estrategia de negocio define los 5 pasos siguientes:

¢ Identificar las iniciativas estratégicas de la organizacion.

¢ Identificar la inversién obligada y discrecional dependiendo de los servicios
gue puedan verse afectados.

e Cuantificar la inversion por servicio.

e Determinar el retorno esperado.

e Tomar decisiones.

Métrica 2:
Para analizar el valor empresarial acumulado de lainversién en Tl, se basa en el

calculo del retorno acumulado del portfolio de servicios, ordenado de mayor a menor
el valor actual neto (VAN) de todas las iniciativas aplicando la siguiente férmula:

VAN = —1
,_Zl 1+A ’
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Donde Vt representa los flujos de caja en cada periodo t.
I, es el valor del desembolso inicial de la inversion.

n es el numero de periodos considerado.

K es el tipo de interés.

Siendo el total de la inversién en proyectos nuevos de la organizacién ejemplo = 5,68 M€
Métrica 3
Relacion de gasto en Tl diferenciando inversion del gasto.

Se analiza del presupuesto total de Tl la proporcidn que se destina a gasto o a inversion por
el departamento.

Las mejores practicas hablan de 60-90 % gasto / 40%-10% inversion, dependiendo del
sector. La medicion de este ratio puede ser un indicador de eficiencia de las Tl y de creacion
de valor.

Comenta (Lluis, 2011) que “hay que minimizar el gasto dado que sélo esta destinado al
mantenimiento de los servicios existentes”.

Meétrica 4

Disponibilidad de los servicios criticos.

Se focaliza en la garantia que los servicios de Tl ofrecen, y que ha sido acordada
previamente con los clientes/usuarios de los mismos. Dicha garantia se recoge en los
Acuerdos de Nivel de Servicio (Service Level Agreements).

Esta métrica se basa en 4 pasos: ldentificar los servicios criticos, identificar indicadores de
rendimiento y mantenimiento de la prestacion del servicio orientado a procesos, formalizar
SLA, y generar informes seguimiento SLA.

Métrica 5

Salud de las operaciones

Esta métrica se centra en la salud y la estabilidad de la prestacion del servicio.

Sin estos indicadores en regla, es probable que se relegue el Departamento de Tl como un
centro de coste y no como un area de valor para la empresa.
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3. CAPITULO

3 PROPUESTA DE MODELO E HIPOTESIS A CONTRASTAR

3.1 INTRODUCCION

En muchas organizaciones existe actualmente un gap para disponer de métricas de
Tl que permitan analizar la efectividad y eficiencia en su gestidon operacional.

Steinberg (2006) introduce las siguientes reflexiones sobre la gestion de los servicios
de tecnologia de la informacion de una organizacion haciendo especial hincapié en
disponer de métricas:

“Si no mides, no puedes gestionar”

“Si no mides, no puedes mejorar”

“Si no mides, probablemente no te preocupas”
“Si no puedes influir, no midas”

(Steinberg, 2006) termina dicha reflexién con el siguiente comentario: “Las Tl no
pueden continuar operando en este camino, es hora de que las Tl operen como un
servicio mas de la organizacion”

En esa linea el presente trabajo introduce un modelo de referencia que pueda
orientar a las organizaciones para medir el aporte de valor de los servicios de TI,
apoyandose para ello en la implantacion de un SGSTI basado en la norma ISO
20000 e ITIL.

Lo cual permitird obtener indicadores sobre la efectividad y eficiencia de la provisién,
soporte, gestion de la entrega del servicio, eficiencia en las relaciones con el negocio
y proveedores asi como un nivel de control sobre la operativa del servicio de TI,
dimensiones que se han considerado en el presente trabajo para analizar el aporte
de valor de los servicios de Tl a una organizacion.

Para definir el modelo propuesto, hemos considerado las aportaciones de los

autores que se han descrito en el capitulo 2, los marcos de referencia analizados y
los modelos estudiados en dicho capitulo.
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3.2 MODELO PROPUESTO

3.2.1 JUSTIFICACION DEL MODELO

Destacar que la OGC (2009) en los libros oficiales de ITIL define la Gestion del
Servicio como un conjunto de capacidades organizativas especializadas, empleadas
para proporcionar valor a los clientes en forma de servicios. Las capacidades
adoptan la forma de funciones o procesos para gestionar servicios durante un ciclo
de vida con especializaciones en estrategia, disefio, transicion, operacion y mejora
continua.

(OGC, 2009) “El acto de transformacién de recursos en servicios de valor se
encuentra en el centro de la gestion del servicio. Sin estas capacidades una
organizacién del servicio es simplemente un conjunto de recursos que por si
mismos, tienen un valor intrinseco relativamente bajo para los clientes.”

(OGC, 2009) “Asi mismo define un servicio como un medio de entrega de valor a los
clientes, facilitando los resultados que los clientes desean lograr, sin la
responsabilidad de costes y riesgos especificos."

Los servicios facilitan los resultados mejorando el rendimiento de las tareas
asociadas y reduciendo el efecto de las restricciones. Con este objetivo y para poder
medir en qué proporcion los servicios de Tl soportados por los procesos de ITIL
estan aportando valor a la organizacién se plantea el presente modelo.

Como hemos comentado el modelo propuesto esta basado en ITIL y la norma
ISO/IEC 20000, a continuacion citaremos los beneficios que aportaria la gestién de
servicios de Tl basado en dicho estandar segun Kemmerling (2004) tal y como se
describe en el libro de Piattini (2007).

Ventajas de ITIL para el cliente/usuario:

e La provision de servicios Tl se orienta mas al cliente y los
acuerdos sobre calidad del servicio mejoran la relacion entre el
departamento Tl y el cliente.

Aspectos que se recogen en el modelo propuesto asociados a la
variable independiente 1.

e Se describen mejor los servicios, en un lenguaje mas cémodo
para el cliente, y con mayores detalles.

e Se manejan mejor la calidad y el coste del servicio, aspectos
recogidos en el modelo, la calidad como factor de la variable
dependiente del aporte de valor y el coste como factor asociado a
la variable independiente 1 eficiencia en la provision del servicio.

e Mejora la comunicacion con la organizacion de TI al acordar los
puntos de contacto.

Ventajas de ITIL para la organizacion:
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e La organizacion Tl desarrolla una estructura mas clara, se vuelve
mas eficaz y se centra mas en los objetivos corporativos.

e La direccion tiene mas control y los cambios resultan mas faciles
de manejar. Factores que se recogen en el modelo asociados a la
variable independiente 3, Nivel de control.

e Una estructura de proceso eficaz brinda un marco para concretar
de manera mas adecuada la externalizacion de alguno de los
elementos de los servicios TI.

e Seguir las mejores practicas de ITIL alienta el cambio cultural
hacia la provision del servicio y sustenta la introduccion de un
sistema de gestidn de calidad basado en las series ISO 9000.

e ITIL establece un marco de referencia para la comunicacion
interna y la comunicacion con los proveedores, asi como la
estandarizacion y la identificacion de los procedimientos. Factor
gue hemos recogido en el modelo propuesto asociado a la
variable independiente 4 eficiencias en la gestion de las
relaciones con clientes.

Pérez (2005) en su tesis también destaca la implantacién de un SGSTI dentro del
alcance del capital estructural como una de las herramientas que pudiera utilizar la
organizacién para mejorar su aporte de valor.

El presente estudio al estar basado en ITIL e ISO 20000, pone de manifiesto la
importancia de la estrategia en los servicios de Tl tal y como describen Brynjolfsson
y Hitt (1996), que destacan que un directivo que busque mayores beneficios debe
mirar mas alla de la productividad enfocando la aplicaciéon de las TI a niveles
estratégicos, si bien centrar el esfuerzo en estas inversiones sin hacer “algo mas “no
es determinante.

Las consideraciones que hace Nolan (1994) en las llamadas 6 etapas hacen
referencia principalmente a la importancia de las relaciones con el cliente, estado
financiero de la empresa, analisis sectoriales y principales competidores. Aspectos
gue se han considerado en la definicion de las variables e indicadores del modelo.

En el presente estudio podriamos decir que hemos incluido segun la tipologia
descrita por McNaughton et al (2010) el punto de vista de la direccion representada
en las diversas reuniones que se realizaron hasta validar el modelo, la influencia de
la tecnologia (por medio de los responsables de procesos que colaboraron
directamente), y el punto de vista de los empleados de Tl que han sido los que se
han encuestado, quedando fuera de objeto de estudio por limitaciones de la
investigacién, el 4° factor que indica McNaughton correspondiente a la perspectiva
del usuario de TI.

Para medir el éxito de la implantacion del SGSIT nos apoyaremos con el modelo
DICE de Sirkin et al (2005). Utilizaremos los seminarios formativos dirigidos a los
responsables de servicios de sistemas internos para obtener algunas de las
respuestas y calcular el “score” estimado. Es muy importante asegurar el éxito de la
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implantacion del proyecto del SGSIT en sistemas internos y corregir a tiempo
posibles desviaciones, requerido para poder realizar el andlisis de aporte de valor de
un sistema de gestion de los sistemas de informacidon en la propia organizacion,
cometido del presente trabajo de investigacion.

Destacar que para el presente trabajo de investigacion se han tomado como
referencia las métricas propuestas operacionales y KPI's de los procesos
relacionados en el modelo ITSM como base para identificar los indicadores de las
variables independientes asociados a los procesos de la ISO 20000. Igualmente
comentar que se han tomado en cuenta las variables que tuvieron representacion en
el modelo Bauset (2010) completandolo con los nueve procesos restantes que
forman parte de la norma ISO 20000.

3.2.2 ANALISIS DE VARIABLES E INDICADORES REPRESENTATIVOS

El objetivo es definir un modelo dindmico que describa en qué medida la
implantacion de un SGSIT certificado segun la norma ISO/IEC 20000 aporta valor a
la organizacion.

Para definir el modelo hemos establecido las siguientes variables (VD variable
dependiente y VI variable independiente):

DEFINICION DE VARIABLES

Variable dependiente= “el valor que aporta la implantacion de un SGSIT y
certificacion segun la norma ISO/IEC 20000” a una organizacion.

Las variables independientes relacionadas con los 13 procesos que incorpora la
norma ISO/IEC 20000 se describen a continuacion:

Variable independiente (1)= eficiencia y eficacia en la provision del servicio
desde el punto de vista de la capacidad, disponibilidad, seguridad, continuidad,
facturacion y gestion del nivel del servicio. Aspectos que incluye la norma dentro de
lo que denomina la fase de provision del servicio descrito en el capitulo 2.

Variable independiente (2)= eficiencia y eficacia en el mantenimiento de los
servicios que damos soporte, apoyandonos en aspectos clave como son la
resolucién de incidentes y problemas. Procesos descritos en el capitulo 2.

Variable independiente (3)= nivel de control sobre los servicios desde el punto de
vista de la gestion de los cambios, se abordan aspectos como analizar si los
cambios afectaran a la operativa del negocio, y la gestion de la configuracion,
incluye el inventariado de los activos de Tl que forman los servicios.
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Variable independiente (4)= eficiencia en la gestion de las relaciones con el
negocio y proveedores, apoyandonos con los procesos de la norma relacionados
descritos en el capitulo 2.

Variable independiente (5)= eficiencia en la gestién de entregas apoyandonos en el
proceso de la norma que lleva el mismo nombre. Proceso descrito en el capitulo 2.

VARIABLE DEPENDIENTE APORTE DE VALOR DE LA IMPLANTACION DE UN
SGSTI A LA ORGANIZACION

A continuacién describimos los indicadores propuestos asociados a la variable
dependiente:

eindicador 1 = Utilidad del servicio, es decir en qué medida cubrimos la
necesidad del cliente, indicador para medir el aporte de valor de un servicio
de Tl segun ITIL.

eindicador 2 = Usabilidad del servicio, indicador objetivo que nos permitira
medir cuales son los servicios con mayor/menor demanda, indicador
facilitador por la Direccion de Sistemas de la Organizacion.

eindicador 3 = Apoyo a la toma de decisiones, en qué medida el servicio
genera informes reportados a la direccion para analizar tendencias, puntos de

mejora, etc.

eindicador 4 = En qué medida el servicio aporta valor al trabajo diario del
usuario.

eIndicador 5 = Nivel de calidad del servicio, uno de los obijetivos citados de la
norma.

eIndicador 6 = NUumero de mejoras incorporadas al servicio, relacionado con
el ciclo de la mejora continua (plan-do-check-act).

Los indicadores 3 y 4 hacen referencia a Applegate (1995) extraido de la tesis
doctoral Mifiana (2001). El indicador 2 ha sido propuesto por la propia direcciéon de
sistemas internos de Indra. El indicador 5 se identifica con los objetivos de la norma
que se describen a continuacion.

Esta variable esta asociada con dos aspectos de la norma ISO 20.000 como son el
punto 3 requisitos de un sistema de gestion y el 4 planificacion e implementacion de
la gestion del servicio basado en el ciclo de Deming, que a su vez estan alineados
con la fase de la mejora continua descrita en uno de los libros oficiales publicados
por la OGC (2009): ITIL v3- Mejora continua.

Adicionalmente cabria destacar los objetivos que persigue la norma UNE-ISO/IEC

20000-1 (2011), descrita en el apartado 1.1 ya que algunos de ellos seran
considerados como indicadores de la variable dependiente:
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La parte 1 de la norma define los requisitos para que un proveedor del servicio
proporcione servicios gestionados de una aceptable calidad a sus clientes. Cita la
norma que puede ser usada:

ePara negocios que solicitan ofertas para sus servicios;

ePara negocios que requieren de un enfoque consistente por parte de todos
sus proveedores del servicio en la cadena de suministro;

ePor proveedores del servicio para medir y comparar su gestion del servicio
de TI;

eComo base de una evaluacion independiente;

ePor una organizaciéon que necesite demostrar su capacidad para proveer
servicios que cumplan con los requisitos de los cliente y

ePor una organizacion que busque mejorar los servicios, mediante la
aplicacion efectiva de los procesos para monitorizar y mejorar la calidad
de los servicios.

El indicador 5 se apoya en este ultimo punto que describe la norma en su apartado
1 (objeto y campo de aplicacion), destacando el papel de los procesos para
monitorizar y mejorar la calidad de los servicios. Uno de los beneficios que persigue
cualquier organizacion tras implantar un sistema de gestion de tecnologias de la
informacion.

VARIABLES INDEPENDIENTES

Las variables independientes estan vinculadas a los 13 procesos que describe la
norma, ahora bien para describir los indicadores que representen a dichas variables
hemos tomado como referencia las métricas que se proponen en el modelo ITSM de
Steinberg (2006), asi como de la propia horma y los libros oficiales del estandar.

VARIABLE INDEPENDIENTE (1) EFICIENCIA Y EFICACIA PROVISION DEL
SERVICIO

Esta variable hace referencia a los procesos de ITIL incluidos en la fase de disefio
del servicio, descritos en el libro oficial publicado por la OGC (2009): ITIL v3- Disefio
del servicio. Es decir haremos referencia a los procesos de la gestion de la
capacidad, disponibilidad, seguridad, continuidad y gestién del nivel del servicio,
para ello se han tomado como referencia los siguientes indicadores del modelo ITSM
Steinberg (2006).

[*Capacidad*/

Indicador (7)= N° usuarios maximos concurrentes que admite el servicio sin que
implique una degradacion.

[*Disponibilidad*/
Indicador (8)= % disponibilidad del servicio.
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[*Seguridad*/
Indicador (9= N° de servicios que han tenido en cuenta los requisitos de seguridad.

[*Continuidad*/
Indicador (10)= Tiempo restablecimiento del servicio ante una caida total del
servicio.

[*Gestion nivel del servicio*/
Indicador (11)= Grado de cumplimiento SLA

[*Presupuestos y contabilidad de los servicios de TI*/

Indicador (12)= Presupuesto asociado al servicio.

Indicador (13)= Coste mantenimiento del servicio incluyendo (HwW/Sw y servicios
profesionales)

Indicador (14)= Facturacion del servicio.

VARIABLE INDEPENDIENTE (2) EFICIENCIA Y EFICACIA EN SOPORTE DEL
SERVICIO

Esta variable hace referencia a la fase mas operativa de ITIL v3, donde se definen
los procesos de gestion de incidentes y problemas. Se proponen los siguientes
indicadores extraidos de dichos procesos del estandar.

Indicador (15)= N° peticiones del servicio en el periodo, indicador objetivo
relacionado con la demanda del servicio

Indicador (16)= N° total incidencias en el periodo

Indicador (17)= N° incidencias criticas

Indicador (18)= Tiempo promedio invertido en resolucion incidentes.

Indicador (19)= N° de incidencias gestionadas en el plazo acordado, definido en los
SLA’s internos

Indicador (20)= N° incidentes criticos que derivan en interrupcién del servicio.
Indicador (21)= N° incidencias reabiertas.

Indicador (22)= N° de problemas.

VARIABLE INDEPENDIENTE (3) NIVEL DE CONTROL SOBRE LOS SERVICIOS

Esta variable hace referencia a los procesos de ITIL incluidos en la fase de transiciéon
del servicio, descritos en el libro oficial publicada por la OGC (2009): ITIL v3-
transicion del servicio. Es decir haremos referencia a los procesos de la gestién de la

configuracion y gestion del cambio.

Los siguientes indicadores se han identificado de los procesos del estandar
referenciados asi como del modelo ITSM de Steinberg (2006).

[*Gestion de la configuracién*/
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Indicador (23)=Precision de la informacion sobre activos y elementos de
configuracion en la CMDB, utilizada por muchos servicios como repositorio
actualizado de servicios y activos relacionados.

Indicador (24)= Numero de CI actualizados en el periodo.

Indicador (25)= Numero de CI totales del servicio.

[*Gestion de cambios*/

Indicador (26)= Cambios no registrados en el periodo.

Indicador (27)= Numero de cambios implementados.

Indicador (28)= N° cambios que han derivado en una incidencia.
Indicador (29)= N° de cambios reprogramados.

Indicador (30)= N° de cambios realizados siguiendo un plan de pruebas.

VARIABLE INDEPENDIENTE (4) EFICIENCIA EN LAS RELACIONES CON EL
NEGOCIO Y PROVEEDORES

Esta variable hace referencia a los procesos de ITIL incluidos en la fase de disefio
del servicio, descritos en el libro oficial de la OGC (2009): ITIL v3- Disefio del
servicio. Es decir haremos referencia a los procesos de la gestion de las relaciones
con el negocio y proveedores.

Los indicadores propuestos han sido extraidos del libro oficial publicado por la OGC
(2009): ITIL v3- Disefio del servicio ya que en el libro de Steinberg (2006) no se
especifican indicadores de dicho proceso:

Indicador (31) = N° proveedores que cumplen los acuerdos contractuales

Indicador (32) = N° de objetivos contractuales que estan alineados con SLA 0 en su
defecto con las necesidades del servicio.

Indicador (33) = Grado satisfaccion cliente con el servicio.

Indicador (34) = N° de reclamaciones del cliente vinculadas al servicio.

VARIABLE INDEPENDIENTE (5) EFICIENCIA EN LA GESTION DE LA ENTREGA

Esta variable hace referencia a los procesos de ITIL incluidos en la fase de transicion
del servicio, descritos en el libro oficial publicada por la OGC (2009): ITIL v3-
Transicion del servicio. Es decir haremos referencia a los procesos de la gestion de
la gestion de la entrega.

Los indicadores propuestos han sido extraidos de Steinberg (2006) asi como los
libros oficiales OGC (2009) referenciados

Indicador (35) = N° de entregas implementadas

Indicador (36)= N° de entregas que derivan en incidencias
Indicador (37)= N° entregas reprogramadas
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La siguiente figura describe de forma gréfica las relaciones directas e indirectas
entre los factores que componen el modelo propuesto.

I Valor servicios TIC 1
. A 4 R N A .

5

estion eficiente de " Eficienciaen la |
Mantenimiento Gestidn

Servicios _ | Deentregas |

Gestion eficiente de
Relaciones
| Proveedores/clientes |

Figura 3.1. Modelo inicial propuesto para definir la variable Valor de la
implantacion de la norma ISO/OEC 20000 y variables que pudieran estar
relacionadas.

La hipotesis H1, ha sido obtenida tras analizar los indicadores que proporcionan los
procesos de gestion de la capacidad, continuidad, disponibilidad, seguridad, gestién
financiera y nivel del servicio relacionados con la valoracion de la eficiencia y eficacia
de la provision de nuevos servicios de TI.

Se han considerado indicadores de los procesos de la norma asociados a la fase de
provision del servicio tal y como se ha descrito en el apartado anterior, obtenidos del
modelo ITSM de Steinberg (2006), libros oficiales de la OGC(2009) de ITIL y la
propia norma 1SO 20000, AENOR (2011).

La hipétesis H2, ha sido obtenida tras analizar los indicadores que proporcionan el
proceso de gestion de incidentes y problemas de ITIL relacionados con la valoracion
de la eficiencia y eficacia del mantenimiento de los servicios de TI.

Esta hipétesis incluye los aspectos que se consideraron en la hipotesis H2 “trabajo
de investigacion Bauset (2010) relacionados con los procesos de la gestion de
incidencias y problemas ampliado ahora con nuevos indicadores de los mismos
procesos del modelo ITSM de Steinberg (2006).
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La hipotesis H3, ha sido obtenida tras analizar los indicadores que proporcionan los
procesos de gestion de cambios y de la configuracion de la norma que aportan un
mayor nivel de control sobre los servicios.

Se ha considerado mejor agrupar los procesos por fases tal y como describe la
norma por Van et al (2008).

Los indicadores de dichos procesos se han obtenido del modelo ITSM de Steinberg
(2006).

La hipotesis H4, ha sido obtenida tras analizar los indicadores que proporcionan los
procesos de gestion de relaciones con el negocio y proveedores.

Esta hipétesis integra las hipotesis 3 y 4 que se analizaron en el trabajo de
investigacion de Bauset (2010) que hacian referencia a la adaptacién a los cambios
solicitados por el negocio incluidas las adaptaciones de tecnologia.

En el presente trabajo la hip6tesis H4 complementa dicha variable incluyendo
también la gestion eficiente de las relaciones con proveedores, una figura que
también tiene representacion en uno de los procesos de la norma, tal y como se
define en el capitulo 3 del libro Van et al (2008).

La hipotesis H5 ha sido obtenida tras analizar los indicadores que proporciona el
proceso de la gestion de la entrega de la norma tal y como se define en el capitulo 3
del libro de Van et al (2008).

Los indicadores de dicha variable se han obtenido del libro del modelo de Steinberg
(2006).

La hipétesis H6 ha sido obtenida del modelo del trabajo de investigacién Bauset
(2010) en el que se pudo contrastar empiricamente una relacion directa entre la
variable de control cambios y las operacionales “tiempo de resolucion de incidentes y
n° de incidencias y peticiones”. De modo que a mayor n° de cambios en la
implantacion de un servicio se traduce en un mayor n° de incidencias y peticiones en
la fase de mantenimiento.

La hipotesis H7 surge tras andlisis del proceso de gestion de entregas, sera en el
CAB (comité de cambios) donde se aprueba si un cambio mayor (variable de control)
tiene caracter de entrega por el comité de expertos. De ese modo se propone una
relacion ya que suponemos que a mayor nivel de control sobre los servicios mas
eficientes seremos en las entregas.

Valor TI =f (gestion eficiente de la provision del servicio, gestion eficiente del
mantenimiento del servicio, nivel de control sobre los servicios, gestion
eficiente de las relaciones con proveedores y clientes, gestion eficiente de la
entrega de los servicios).
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4. CAPITULO

4 METODOLOGIA

4.1 INTRODUCCION

En este capitulo en primer lugar analizaremos si la organizacién seleccionada
para realizar la contrastacion empirica puede considerarse valida. Posteriormente
determinaremos la muestra objeto de estudio de dicha organizacién, describiremos
el procedimiento de validacién de los indicadores, elaboracion del cuestionario,
recogida de datos y concluiremos con el célculo detallado de las variables del
modelo.

4.2 MODELO DICE APLICADO EN LA ORGANIZACION OBJETO DE ESTUDIO

Para validar la organizacion se aplico el modelo DICE descrito en el apartado 2.5.1.,
orientado a detectar desviaciones que pudieran poner en riesgo el éxito del proyecto.

La empresa objeto de estudio estaba certificada por AENOR en la norma 1SO2000,
ahora bien proyectos como implantar una ISO 20000 conllevan un cambio cultural
organizacional, y la integracién de los procesos en la operativa diaria puede llevar
tiempo.

Cuando una empresa se certifica, comienza una nueva andadura y para que no
fracase el proyecto, la organizacion puede utilizar modelos como el DICE para
obtener informacion del grado de madurez de la implantacion y poder corregir a
tiempo posibles desviaciones.

El objetivo de aplicar este modelo en la organizacién ha sido analizar el grado de
madurez de los denominados factores clave de éxito para la implantacion de la
norma ISO/IEC 20000 y reconducir a tiempo cualquier desviacion que se derivara del
analisis.

Para el presente estudio se ha seguido el siguiente protocolo:
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= Determinacion de la muestra: De los 42 Responsables de Servicio de
Indra, se ha tenido en cuenta los resultados del cuestionario repartido
entre los 30 asistentes al Seminario de Formacion ITIL / ISO 20000.

= Construccion del cuestionario: El cuestionario ha sido elaborado por
responsables del departamento de Arquitectura de Sistemas BPO y
aprobado por la Direccion de Seguridad de Sistemas Internos.

= |dentificacion de las variables a analizar. Las variables estudiadas
correspondientes al Modelo DICE que se han tenido en cuenta son:

D: Duracién del proyecto.

I: Integridad del equipo de proyecto o capacidad para

completar la implantacion propuesta.

= C1, C2: Compromiso con el proyecto tanto por parte sus
responsables como por ellos mismos.

» E: Esfuerzo adicional sobre el trabajo diario que supone

seguir los flujos y tareas que se han definido.

En el cuestionario del seminario se incluyeron tres preguntas para determinar el
grado de compromiso de los responsables de servicio con la implantacion de la
norma, el que perciben por parte del equipo de gestion y la direccidén y el esfuerzo
que les implica seguir los flujos y tareas que se han definido.

A continuacion describimos las preguntas que se han incluido en el cuestionario para

ello:

P3. [C1] ¢Cudl dirias que es el grado de compromiso de tus responsables con la
implantacion de la ISO 200007?

Alto, constantemente se realizan acciones y se incide en la
importancia del mismo.

Normal.

Poco, no hay mucha comunicacion por parte de los
responsables acerca del proyecto.

Contrario, se prioriza siempre otras acciones.

P4. [C,] ¢Cual dirias que es tu grado de compromiso con las acciones derivadas de
la implantacion de la ISO 20000 (registro de cambios, incidentes, incidentes criticos,
actualizar la CMDB)?

Alto, efectlo las acciones definidas, registrandolas en el
momento.

Normal, realizo y registro las acciones de vez en cuando.

Poco, dedico poco tiempo a las acciones y a registrarlas.
Contrario, no tengo tiempo para realizar y registrar las
acciones.
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P5. [E] ¢Cual dirias que es el porcentaje sobre tu tiempo de trabajo que te supone
realizar dichas acciones (Registro de cambios, incidentes criticos, actualizacion
CMDB...?

= <10%

= Entreel 10y el 20%

= Entreel 20y el 40%

= >40%

Los resultados obtenidos tras realizar un analisis de frecuencias de las variables
identificadas sobre la muestra descrita fueron los siguientes:

C1-Grado de compromiso de la direccion y equipo de gestion percibida por los
responsables de servicio.

C1-Direccion
Porcertaje Porcertaje
Frecuencia | Porcertaje walicio acumulado
Walidos  mucho 13 433 433 433
narmal 14 467 46 7 a0.0
[alalun] 3 10,0 10,0 00,0
Total 30 100,0 100,0
Histograma
12,54
10,0+
.=
o
c
8 754
o
a
w
5,049
2,54 1 -Direccion
Media =1 67 o Validos 30
Desviacion tipica =0 661
00 . : : N =30 Perdidos 1]
" oos 1 15 2 25 3 as Mediz 167
C1-Direccion Ceswv. tip. EE1

Figura 2.4. Diagrama de frecuencias C1.

El 43.3 % de los responsables de servicio encuestados consideraron que sus
responsables tienen un grado de compromiso “alto” (de un escalado alto,
normal, poco o nada) con la implantacion de la norma ISO 20000, es decir perciben
gue se realizan acciones con frecuencia para incidir en su importancia.
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El 46.7 % consideraron “normal” el grado de compromiso de sus
responsables, es decir perciben que se realizan acciones esporadicas.

C2-Grado de compromiso del equipo de gestion /direccion percibido por los
responsables de servicio

C2-Respservicio

Parcertaje Paorcertaje
. Frecuencia | Porcentaje waliclo acumulado

Estadisticos Validos  mucha 7 233 24 1 241
C2-Respservicio narmal 18 EOO B2 g6 2
M Wélidos 29 poco 4 13,3 138 1000

Perdidoz 1 Tatal 29 957 1000
hedia 1,80 Perdidoz  Sistema 1 33
Desv. tip. F18 Tatal 30 1000
Histograma

204

Frecuencia

5]

Media =1 8
Desviacion tipica =0 518
=29

0 1 | |
05 1 15 2 25 3 35

C2-Respservicio

Figura 2.5. Diagrama de frecuencias C2.
El 24 .1% de los responsables de servicio encuestados consideraron que su
grado de compromiso era “alto” (de un escalado alto, normal, poco o0 nada) con la
implantacion de la norma ISO 20000, es decir siguen los flujos diariamente.

El 62.1% consideraron “normal” su grado de compromiso, es decir perciben que
realizan acciones y siguen los flujos esporadicamente.
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Esfuerzo que dedican los responsables de servicio

Esfuerzo
- Parcertaje Parcertaje
Estadisticos Frecuencia | Porcertaje wiliclo acumuiEdo
Esfuerzo Walidos  0-10 13 43,3 433 433
M Validos 20 10-20 10 33,3 333 767
Ferdidas u] 20-40 = 16,7 16,7 933
M edia 187 40-100 2 67 6,7 1000
Cesv. tip. 037 Total a0 100,0 100,0
Histograma
1254
1004
]
]
=
8 757
(2]
2
1
50
254
Wedia =1 37
Desviacion tipica =0 937
N=30

00— T

Esfuerzo

El 43.3 % de los responsables de servicio encuestados consideraron que las
acciones derivadas de seguir los flujos definidos como registrar cambios, Cls en la

Figura 2.6. Diagrama de frecuencias Esfuerzo.

CMDB, incidentes criticos les suponia un esfuerzo inferior al 10% de su tiempo.

El 33.3 % consideraron que las acciones derivadas de seguir los flujos
definidos como registrar cambios, Cls en la CMDB, incidentes criticos les suponia un

esfuerzo entre el 10 y el 20 % de su tiempo.

El grado de éxito de la implantacion de la norma ISO/IEC 20000 segun los
resultados obtenidos de los responsables de servicio y la propia direccion de

seguridad fueron los siguientes:
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¢Cuantos meses transcurren entre
revisiones del proyecto?
D* Se ha realizado promedio entre 2 2
reuniones comité SGSIT y el CAB con
los responsables de procesos
¢Estan capacitados los responsables de
procesos para llevar a cabo la SI
implantacion de la ISO 20000?

¢ Tienen los responsables de procesos

| * la motivacién suficiente para apoyar en Sl
laimplantacién de la ISO 200007
¢ Tienen los responsables de procesos
la disposicion de dedicar el 50% de su
trabajo diario en la implantacién de la
ISO 200007?

¢cConsideras suficientes las tareas
realizadas por parte de la direccién y
equipo de gestion como apoyo a la
implantacion de la ISO 200007

¢Como valora el responsable del
servicio la integracion de los procesos
de la ISO 20000 en sus labores diarias
C2 (Registro de incidencias, deteccion de A
incidencias criticas, actualizacién
CMDB...)?

¢Qué porcentaje de tiempo dedica el
responsable del servicio para poder
llevar a cabo las tareas derivadas de
sequir los flujos definidos por la norma?

Tabla 2.1: Valoracién modelo DICE en la organizacion.

NO

C, NORMAL 2

10%-20% 2

De lo que se concluy6 que el valor obtenido tras aplicar la formula de célculo del
modelo es de “14”, se encuentra entre las bandas consideradas como zona de alta
probabilidad de éxito y la que puede existir algun riesgo.
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Los resultados obtenidos confirmaron que la organizacion objeto de estudio tenia
implantado con éxito un sistema de gestion de los servicios de Tl basado en la
norma ISO 20000.

Del estudio se derivaron algunas acciones que ayudaron a reforzar el éxito de la
integracion de los procesos en la operativa diaria y que citamos a continuacion:

= La direccién, el responsable de proceso y el comité de SGSIT
debian continuar incidiendo en la importancia de la implantacion,
hasta que los procesos se integren en la operativa diaria y canalizando
los grandes proyectos por los flujos definidos.

= Demostrar a los responsables de servicio, como podian utilizar la
informacion que registraban siguiendo los flujos en beneficio del
propio servicio. Para ello se propuso:

= El responsable del servicio deberia generar un informe del
servicio periddico que le permitiera analizar la evolucion del
servicio incluyendo datos como; n° incidentes, peticiones,
tiempo medio resolucion incidente, tiempo medio empleado por
el técnico en resolucion incidente, n°® cambios mayores, n°
incidentes criticos y % disponibilidad.

» Seguir realizando seminarios practicos para reducir el % del
tiempo que dedican los responsables de servicios a realizar las
tareas relacionadas con la ISO 20000 que debera ser menos del
10%. Aunque es logico pensar que con la practica el tiempo
empleado deberia reducirse.

4.3 DETERMINACION DE LA MUESTRA

La poblacion sobre la que se contrastara empiricamente el presente trabajo seran
los responsables de servicios de sistemas internos de INDRA, una consultora
tecnoldgica de ambito internacional.

Sistemas internos es la divisién de la compafiia que da soporte a los empleados de
la organizacion aproximadamente mas de 40.000 distribuidos geograficamente en
oficinas de ambito nacional e internacional (2011).

Los servicios que se ofrecian desde sistemas internos en el ejercicio 2011 eran 95
los cuales estaban organizados en cuatro areas: explotacion de sistemas,
aplicaciones, red corporativa y seguridad.

El calculo del tamafio de la muestra es uno de los aspectos a concretar en las fases

previas de la investigacion y determina el grado de credibilidad que concederemos a
los resultados obtenidos
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La formula empleada para la obtencion de la muestra es la siguiente:

kﬁz*p*q*N

(8" #*(N-13)+k"**p*q

N: es el tamafio de la poblacion o universo.

K es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean
validos. Para un intervalo de confianza del 99.9% corresponde un valor de K=2.58.
Dato que utilizaremos para el presente estudio.

e: es el error muestral deseado. Es decir la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacién y el que
obtendriamos si preguntaramos al total de ella. En este caso el valor seleccionado
es del 3.75%.

p: es la proporcién de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de
estudio. p=g=0.5.

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
n: es el tamafio de la muestra a realizar.

El resultado obtenido para la poblacion indicada es de 88, destacar que en el trabajo
de campo no hubo ningun problema para registrar las 88 encuestas.

4.4 NIVEL DE MADUREZ DE LOS PROCESOS ISO 20000 IMPLANTADOS

Tal y como se pudo comprobar en el modelo de Bauset (2010) el grado de madurez
de los procesos implantados puede ser determinante para obtener indicadores
representativos.

Por ello se ha incluido un analisis del grado de madurez de los procesos ISO 20000
implantados utilizando como marco de trabajo el definido en el libro de disefio de
ITIL, OGC (2009) alineado con el estandar CMMI (capability maturity model
integration) y por el instituto de ingenieria del software SEI (2010). Con ello
podremos observar si hay algun proceso que esté inmaduro, y en consecuencia no
incluiriamos indicadores de dicho proceso en el modelo a contrastar ya que en el
trabajo de campo no se obtendrian datos significativos.

El marco de trabajo de madurez del proceso (PMF) se puede utilizar como un marco
de trabajo para evaluar individualmente la madurez de cada uno de los procesos de
gestion del servicio, o para medir la madurez de la totalidad del proceso de gestion
del servicio. En nuestro caso se aplicara para medir la madurez de cada proceso.
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El uso del PMF en la evaluacion de los procesos de gestion del servicio radica en la
apreciacion del modelo de crecimiento organizativo de TI. La madurez de los
procesos de gestion del servicio depende en gran medida de la etapa de crecimiento
de toda la organizacion de TI.

El marco utilizado describe cinco niveles de madurez SEI (2010), en los cuales se
puede encontrar un proceso. A continuacion incluimos una breve referencia a cada
uno de ellos.

Inicial (Nivel 1)

El proceso se ha identificado aunque hay muy poca o ninguna actividad de gestién
del proceso y no se le ha dado ninguna importancia, recursos o atencion dentro de la
organizacion.

Repetible (Nivel 2)

El proceso se ha identificado y se le han asignado recursos o enfoque de poca
importancia dentro de la operacion. Generalmente, las actividades relacionadas con
el proceso estan descoordinadas, son irregulares, sin direccién y estan orientadas a
la eficacia del proceso.

Definido (Nivel 3)

El proceso se ha identificado y documentado aunque no hay acuerdo, aceptacion o
identificacion formal de su rol dentro de toda la operacién de TIl. Sin embargo, el
proceso tiene un propietario, objetivos y metas formales con recursos asignados, y
se centra en la eficacia y eficiencia del proceso. Los informes y resultados se
almacenan para futuras referencias revisados.

Gestionado (Nivel 4)

Ahora el proceso se ha identificado y aceptado completamente en todo TI. Esta
centrado en el servicio y tiene objetivos y metas que se basan en objetivos y metas
del negocio. El proceso estd completamente definido y gestionado y es proactivo,
con interfaces y dependencias documentales y establecidas con otros procesos de
TI.

Optimizacion (Nivel 5)

Ahora el proceso se ha identificado completamente y tiene metas y objetivos
estratégicos alineados con la estrategia general del negocio y con las metas de TI.
Estos se han ‘institucionalizado” como parte de la actividad diaria para todos
aquellos implicados con el proceso. Se establece un proceso continuo y compacto
de mejora como parte del proceso, que ahora esta desarrollando una capacidad
preventiva.

En el presente estudio se acord6 realizar un informe trimestral que se presentaria al
comité SGSTI, formado por representantes de la direccion, Service manager y
responsable del sistema de gestién, para poder analizar el grado de integracion de
los procesos en la operativa diaria de los responsables de servicios de sistemas
internos y poder plantear mejoras para avanzar en el grado de madurez.
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Dicho informe estd basado en unas métricas de madurez que se han definido
conjuntamente con los responsables de procesos y que se alimentan mensualmente,
podemos revisar estos indicadores en el ANEXO 3, analizando los resultados
obtenidos con los niveles de madurez definidos anteriormente.

Del informe de junio 2011 se derivo lo siguiente:

e Gestion de Niveles de Servicio, los servicios a certificar disponian de un SLA
formal e informes mensuales, se entregaban en plazo el 100% de los
informes, grado de madurez del proceso 2 Repetible.

e Gestion de la Continuidad, capacidad y disponibilidad, los servicios a certificar
contaban con planes actualizados, probados, grado de madurez de los
procesos 2 Repetible.

e Gestion de la Seguridad, existia un Analisis de Riesgos para los servicios a
certificar, el 73,77% de controles de los servicios analizados tenian un nivel 3
de madurez, grado de madurez del proceso 3 Definido.

e Relaciones con el negocio, se realizO una encuesta anual para medir la
satisfaccion de los usuarios de la organizacion, ninguna reclamacion, grado
de madurez del proceso 2 Repetible.

e Gestion de suministradores, ningun incumplimiento contractual, grado de
madurez del proceso 2 Repetible.

e Entregas, no habian entregas registradas nivel de madurez 1 inicial.

Tras la reunion del comité del SGSIT se aprobd que para dinamizar la implantacion
de los procesos y mejorar el nivel de madurez se incorporaria un nuevo servicio de
cara a la certificacion (2011).

Tras dicho estudio se decidié no incluir la variable vinculada al proceso de la gestion
de entregas en el modelo a contrastar empiricamente por estar en un nivel 1 de
madurez, considerandose como valido el nivel 2.

4.5 PROCEDIMIENTO VALIDACION DE INDICADORES

Para validar los indicadores propuestos hemos seguido los siguientes pasos:

e Reunién inicial con la direccion de sistemas para identificar las
necesidades o carencias actuales para valorar los servicios de TI
desde el punto de vista de gestion asi como la presentacion del
modelo y propdsito.

e Reuniones con los responsables de procesos de ITIL para ver que
indicadores podemos obtener con el grado de madurez de su
implantacion, asi como herramientas que disponemos para ello.

e Reuniones con el comité del SGSIT para validar los indicadores
propuestos.

54



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 5 Resultados 2012.

e Reunién con la direccion para refrendar los indicadores que
finalmente se tendrén en cuenta para la contrastacion empirica.

e Comunicado oficial a la comunidad de expertos (responsables de
procesos y comité) de los indicadores que se tendran en cuenta
para el modelo de aporte de valor.

Tras la reuniéon con los responsables de procesos se realizaron las siguientes
modificaciones sobre los indicadores propuestos:

e Se reemplazo el indicador de incidencias reabiertas por reiteradas, ya que el
responsable del proceso de la gestion de incidentes argumenté que el
responsable del servicio desconoce dicha informacion. Ya que reabrir un
incidente que ha sido cerrado sin una resolucién adecuada desde el punto de
vista del usuario es una tarea que realiza el nivel 1 del servicio de Help desk.

e EIl responsable del proceso de incidentes sugiri6 que cambiaramos dicha
pregunta por incidencias reiteradas, ya que en este caso el responsable del
proceso es el que tiene el conocimiento para analizar y diagnosticar si las
incidencias de nivel 3 que le llegan son reiteradas. Esta informacién es muy
atil para obtener el ratio de incidencias reiteradas como apoyo a la
identificacion de problemas de forma proactiva.

e EIl responsable del proceso de incidentes sugiri6 que el indicador tiempo
promedio resolucién incidentes lo desdoblaramos en dos: tiempo resolucién
incidentes incluyendo técnicos nivel 1y 2, Tiempo empleado por los técnicos
en la resolucién, ya que se consideraron indicadores representativos de la
eficiencia en la resolucién de incidentes.

e El responsable del proceso de la gestion de cambios, también sugirié eliminar
el indicador de n° de cambios que han derivado en un incidente ya que no le
constaba que hubiera habido ningun caso.

e Al mismo tiempo sugirié que incluyéramos como indicador la antelacion con la
qgue el responsable del servicio notifica un cambio, segun el procedimiento
definido lo deberian notificar con una antelacion como minimo de 15 dias,
pero en la practica no siempre se estd haciendo y en algunos casos ha
llevado a reprogramar el cambio porque tras su notificacion a la comunidad de
responsables se ha detectado que dicho cambio puede impactar en otros
servicios. Finalmente no se incluyé dicho indicador ya que la encuesta no es
anonima y es dificil de recoger dicha informacion.

e El responsable de la gestion financiera argument6 que los presupuestos de TI
se asignan a una unidad de proyecto que puede incluir diversos servicios, en
el presente ejercicio no era viable disponer de costes y presupuesto por
servicio dejandose para 2012 evaluar por parte de las respectivas direcciones
de sistemas internos cambiar el modelo presupuestario, asi que no se
pudieron incluir indicadores sobre dicha materia.
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Tras la reunién con la directora del comité del SGSIT, solicitd la eliminacion de los
siguientes indicadores:

e Utilidad del servicio como apoyo a la toma de decisiones por la direccion de
sistemas, ya que traslado que actualmente hay muy pocos servicios sobre un
10% que realmente sean utiles para ello. El mismo argumento se utilizé para
descartar el indicador n° problemas

e El indicador de si aporta valor el servicio al trabajo diario del usuario, se
elimind por solaparse con el indicador de utilidad del servicio para el usuario,
ya que argumento la directora que si es util aporta valor al usuario.

e Los indicadores asociados a coste, presupuesto y facturacion del servicio se
han eliminado ya que la direccion comunicé que no disponen actualmente de
dicha informacion para la mayoria de servicios, ya que actualmente
establecen el presupuesto por areas y no por servicios. Se propondra en la
préxima reunién con la direccidon establecerse asi para el proximo afio para
que pueda incorporarse en un futuro al modelo.

e Para clarificar que el periodo de evaluacion hace referencia al ultimo trimestre,
la directora solicité que se incorporara al principio una nota explicativa.

e Para medir el nivel de calidad se incorpor6 el indicador % procesos criticos
monitorizados del servicio, indicador de referencia de la calidad de los
servicios tal y como describe el proceso 08 de COBIT v4.1 (administracion de
la calidad) por el IT Governance Institute (2007).

e Elindicador usabilidad se desdobl6 en dos, usuarios potenciales del servicio y
usuarios reales concurrentes promedio diario.

Asi mismo tras la prueba piloto se detectdé que algunos indicadores podian ser
confusos y se incluyeron los siguientes:

e VI1 ocupacion: entendido como el margen de usuarios que dispone el
servicio ante una posible aumento de la demanda sin degradarse el servicio.
e La variable n° incidentes se desdobl6 en tres VI2_inc_totales, VI2_inc_nivel3,
Ratio_resol_inc_n3.
o EI mismo desdoblamiento se realizé también para la variable tiempo
resolucion incidentes: VI2_tpoincT, VI2_tpoincE, VI2_porcentajetpoE.

A continuacion incluimos los indicadores que finalmente se tendran en cuenta para
el trabajo empirico, los procesos de ITIL .con los que estan relacionados y el cédigo
asociado que utilizaremos para el andlisis estadistico descriptivo con ayuda del
paguete estadistico SPSS.
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ND
VARIABLES PROCESOS VARIABLE CODIGO
1 VD_USABILIDAD_POTENCIAL
2 VD_USABILIDAD_CONCURRENTE
VDgponedevmor 3 VD CALIDAD
servicios TIC —
4 VD_MEJORAS
Gestion de la 5 VI1_CAPACIDAD
Capacidad
6 VI1_OCUPACION
VI1 eficiencia en la | Gestion de la
provision del Disponibilidad 7 VI1_DISPONIBILIDAD
servicio Gestion de la
Seguridad de la 8 VI1_SEGURIDAD
Informacion
Gestion de la
Continuidad 9 VI1_CONTINUIDAD
10 VI2_PETICIONES
11 VI2 INCIDENTES TOTALES
12 VI2 INCIDENTES NIVEL3
13 RATIO RESOL INC N3
V12 eficiencia en el o 14 VI2_CRITICOS
. Gestion de
mantenimiento de : 15 VI2_TPOINCT
| - Incidentes =
0S Servicios
16 VI2_TPOINCE
17 VI2_PORCENTAJETPOE
18 VI2_REDUCCIONINC
19 VI3_CISPERIODO
Gestién de la 20 VI3_CIS
configuracion
21 VI3_CMDB
VI3 nivel de
control sobre los 22 VI3_CAMBIOSNOREG
servicios Cestonide 23 VI3_CAMBIOS
cambios —
24 VI3_PRUEBAS
25 VI3_REPROGRAMADOS
. Gestion 26 Vi4_PROVEEDORES1
V|4t¢_af|C|en§|a enl la suministradores
gestion —de  1as 27 VI4_PROVEEDORES?2
relaciones con
proveedores y | Gestién de las
clientes Relaciones con 28 VI4_SATISFACCION

el Negocio

Figura 4.1. Indicadores validados del modelo.
Fuente: Elaboracién propia.
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4.6 CONSTRUCCION DEL CUESTIONARIO

El tipo de preguntas en este cuestionario en su mayoria considera informacion
que se refiere al aporte de valor de los servicios de Tl de una organizacién desde el
punto de vista de la gestion

Para ello se han incluido indicadores cuantitativos y cualitativos, con preguntas
cerradas, multiples utilizando la escala de Likert para su valoracion. Permitiendo al
encuestado que elija uno de los cinco puntos de la escala.

El cuestionario incluye algunas de las preguntas del cuestionario que se utilizé en el
trabajo de investigacion Bauset (2010) completandose con preguntas para obtener
informacion de los indicadores validados para el estudio descritos en el apartado
anterior.

El cuestionario consta de 5 bloques diferenciados y sigue el siguiente orden:

Bloque de caracteristicas generales del aporte de valor de los servicios de TI.
Bloque sobre la eficiencia en la provision del servicio.

Bloque sobre la eficiencia en el mantenimiento de los servicios.

Bloque sobre el nivel de control de los servicios.

Bloque sobre la eficiencia en la gestién de las relaciones con proveedores y
clientes.

Los pasos que hemos seguido para construir el cuestionario fueron los siguientes:

e Elaborar un listado de las variables que se han validado segun el modelo
propuesto.

¢ Revisamos la forma en que en otros modelos y trabajos de investigaciéon
referenciados habian sido medidas dichas variables.

e Se elabor6 el cuestionario siguiendo el orden en cuanto a los blogues
mencionados para que hubiera una correlacién con los bloques en los que se
han definido los indicadores y variables.

Previo a realizar el trabajo de campo se realizé una prueba piloto con el cuestionario
ya revisado y aprobado por la propia direccion de sistemas en la que se eligieron 5
responsables de servicios de distintas direcciones con los siguientes objetivos:

e Depuracion de la redaccion de cada pregunta de modo que quedaran
suficientemente claras a los encuestados.

Evitar ambigledades.

Que no existieran preguntas muy extensas.

Eliminar aquellas preguntas que no aportaran valor.

Delimitar el tiempo de la toma de datos para que se realizara de forma lo mas
agil posible.

e Realizar un guion para los entrevistadores que les sirviera de orientacion.
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Tras la prueba piloto, se identificaron algunas preguntas como la de n° de mejoras
incorporadas al servicio que los responsables no tenian claro si se referia a nuevas
funcionalidades o bien a cambios de infraestructura o de ampliacién de la capacidad.
Asi que se mejoro la redaccion de dicha pregunta el resto de preguntas se validaron
por los encuestados.

El trabajo de campo anterior permitié convertir al cuestionario en un instrumento
fiable de cara a nuestra investigacion, habiendo conseguido la aprobacion desde la
propia direccion de sistemas, el comité de expertos (responsables de procesos)
hasta los responsables de servicios seleccionados haciendo participes a todos ellos.

Se incluye en el anexo 5 el cuestionario.

4.7 PROCEDIMIENTO RECOGIDA DE DATOS

4.7.1 SELECCION DE ENCUESTADORES

Su seleccién ha sido importante en la calidad de recoleccion de los datos.

Para el apoyo de la toma de datos de los servicios de sistemas internos se
escogieron tres personas con estudios en tecnologia de los sistemas de informacion
y comunicaciones, con conocimiento de la compafia y de la propia direccion de
sistemas internos con una antigtiedad superior a dos afos.

4.7.2 ADMINISTRACION DE LAS ENCUESTAS

En primer lugar la direccion remiti6 un comunicado para reforzar el interés del
estudio que se iba a realizar para concienciar a los responsables de servicios de la
importancia de contestar las encuestas con los datos mas fiables posibles.

El trabajo de campo se planificé durante cuatro semanas, una semana para recabar
los datos de cada una de las cuatro areas que forman parte de la direccion de
sistemas.

Inicialmente se les distribuia por email la encuesta para que el responsable de

servicio tuviera tiempo para analizarla y disponer de algunos datos que se necesitan
contrastar con algunas herramientas de TI
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Posteriormente el encuestador llamaba por teléfono para ayudar a completar el
cuestionario ayudando a despejar posibles dudas que tuviera el responsable del
servicio.

A este trabajo de campo se realiz6 supervision y control diario que consistio en:

e Revisar que todas las preguntas fueran contestadas correctamente.

e Revisar que las preguntas tuvieran coherencia para garantizar su fiabilidad,
para ello se introdujeron algunas preguntas relacionadas como es el caso de
la 5y la 10. No podia contestarse que la disponibilidad del periodo habia sido
del 100% Yy luego en la pregunta 10 contestar que habia habido 5 incidentes
criticos que afectaron al servicio durante x horas.

e Contrastar algunos datos con las herramientas de gestion del sistema de
informacion de la direccion (Remedy) y QlikView como fueron las preguntas 8,
9y 11.

e Seguimiento y control de los responsables de servicios para que entregaran el
cuestionario en la fecha solicitada.

e Del trabajo de campo se registraron mejoras que se detectaron tras la
encuesta como que el responsable del servicio no habia utilizado alguna de
las herramientas de gestion o bien que hacia falta reforzar algunos procesos
de la ISO 20000, mejoras que se incluyen en el anexo 4

Remedy es la herramienta que cuenta la organizacion como apoyo a la implantacion
del SGSTI, dando soporte a los procesos de la gestibn de cambios, incidencias,
problemas, configuracion. Y QlikView la herramienta que da soporte al cuadro de

mandos del CAU (centro de atencion al usuario), donde se han contrastado los
indicadores relacionados con las incidencias.

4.8 CALCULO DETALLADO DE LAS VARIABLES DEL MODELO

4.8.1 CALCULO DE LAS VARIABLES

A continuacién se incluye una tabla donde se puede observar el calculo asociado a
los indicadores asi como la definicién asociada.
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CODIGO

NOMBRE Y CALCULO

VD_USABILIDAD_POTENCIAL

Usabilidad potencial del servicio, indicador objetivo que nos
permitira medir cuales son los servicios con mayor/menor
demanda.

VD_USABILIDAD_CONCURRENTE

Usabilidad real del servicio, indicador objetivo que nos
permitira medir cuales son los servicios con mayor/menor
demanda.

VD_CALIDAD

Nivel de calidad del servicio uno de los objetivos citado de la
norma.

VD_MEJORAS

De mejoras incorporadas al servicio, nuevas
funcionalidades o ampliaciones del servicio.

VI1_CAPACIDAD

N° usuarios maximos concurrentes que admite el servicio
sin que impligue una degradacion.

VI1_OCUPACION

VD_USABILIDAD_CONCURRENTE*100/VI1_CAPACIDAD

VI1_DISPONIBILIDAD

% disponibilidad del servicio; [(N° horas posibles del servicio
— N° horas no disponibles del servicio) x 100]/ Numero horas
posibles del servicio.

VI1_SEGURIDAD

Grado en el que se han considerado los requisitos de
seguridad de la informacion para ofrecer el servicio.

VI1_CONTINUIDAD

Tiempo estimado restablecimiento del servicio ante una caida
total.

VI2_PETICIONES

N° peticiones del servicio en el periodo, indicador objetivo
relacionado con la demanda del servicio.

VI2_INCIDENTES_TOTALES

N° total incidencias en el periodo.

VI2_INCIDENTES_NIVEL3

N° incidencias de nivel 3 en el periodo.

RATIO RESOL_INC N3

VI2_INCIDENTES_NIVEL3*100/VI2_INCIDENTES_TOTALES

VI2_CRITICOS NP° incidencias criticas.
VI2_TPOINCT Tiempo promedio invertido en resolucion incidentes.
VI2_TPOINCE Tiempo promedio empleado por el técnico en resolucion

incidentes.

VI2_PORCENTAJETPOE

VI2_TPOINCE*100/VI2_TPOINCT

VI2_REDUCCIONINC

% reduccién de incidentes.

VI3_CISPERIODO

Numero de Cl’s por servicios registrados en el periodo.

VI3_CIS

Numero total de CI’s registrados en CMDB asociados al
servicio.

VI3_CMDB

Precision de la informaciéon de la CMDB.

VI3_CAMBIOSNOREG

VI3_CISPERIODO - VI3_CAMBIOS

VI3_CAMBIOS

Numero de cambios asociados al servicio.

VI3_PRUEBAS

Plan de pruebas cambios.

VI3_REPROGRAMADOS

N° de cambios reprogramados, por un fallo o que faltara algin
componente que no ha sido previsto.

VI4_PROVEEDORES1

Grado de cumplimiento del los acuerdos contractuales por
parte de los proveedores.

VI4_PROVEEDORES?2

N° de objetivos contractuales que estan alineados con las
necesidades del servicio.

VI4_SATISFACCION

Grado satisfaccion cliente con el servicio.

Tabla 4.2: Formulas de calculo de las variables del modelo.
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La variable VI1_OCUPACION relacionada con la capacidad que se esta utilizando
del servicio, se calcula como el numero de usuarios que utilizan el servicio / el
namero de usuarios que podria admitir el servicio como maximo sin llegar a
degradarse.

La variable RATIO_RESOL_INC_N3 relacionada con la proporcién de incidentes que
se resuelven por el nivel 3 del CAU de dicho servicio, frente a los que se resuelven
por el CAU en su globalidad incluyendo todos los niveles 0, 1, 2y 3.

La variable VI2_PORCENTAJETPOE est4 relacionada con la proporcion del tiempo
gue dedican los técnicos de nivel 3, es decir los responsables del servicio, respecto
al tiempo total que se tarda en resolver la incidencia.

El resultado de la pregunta 14 relacionado con la precision de la CMDB se
contrastara con el obtenido tras aplicar la siguiente formula:

1-(n° servicio sin Cls registrados en CMDB/n° servicios en catalogo)=Ratio
completitud de la CMDB.

El resultado de la pregunta 6 se ha calculado tras ponderar en qué medida el
responsable del servicio cumplia los siguientes requisitos de seguridad:

e Se ha realizado un analisis de riesgos de seguridad del servicio

e Se ha realizado un inventario de activos y clasificado la informacion del
servicio

e Se ha formado en materia de seguridad de la informacibn a los
administradores y operadores del servicio

e Los servidores se encuentran ubicados en el CPD corporativo (0 en algun
lugar con medidas de seguridad fisicas equivalentes)

e Se ha realizado un bastionado de los servidores (Aplicacion de parches de
seguridad, Eliminacién de servicios innecesarios, Instalacion de antivirus,
Restricciones de privilegios, Activacién de logs...)

e Se han establecido criterios para la gestion de accesos y privilegios de los
administradores y/o usuarios del servicio

e En el caso de haberse realizado desarrollos se ha tenido en cuenta la
instruccion 1G-IDR-221 (Guia de definicion de requisitos de seguridad en
aplicaciones)

e Se ha establecido un procedimiento de actuacién en caso de detectar un
incidente de seguridad

e Se han establecido procedimientos de contingencia en caso de fallos
inesperados

¢ Se hatenido en cuenta la legislacion aplicable al servicio (Por ej.: LOPD)
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4.8.2 RELACION VARIABLES Y CUESTIONARIO

A continuacién se incluye una tabla que relaciona los indicadores con las preguntas
del cuestionario, exceptuando indicadores compuestos.

NO
CODIGO PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO PREGUNTA
VD USABILIDAD POTENCIAL ¢N° usuarios estimado que utilizan dicho servicio 1
- - diariamente?
VD_USABILIDAD_CONCURRENTE ¢N° usuarios concurrentes estimado que utilizan 1

dicho servicio?

VD CALIDAD % Procesos criticos del servicio monitorizados. 2

¢ N° de mejoras incorporadas al servicio?
Entendidas éstas como cambios mayores asociados

WRLIIZRIRAS a ampliaciones del servicio o a incorporacion de e
nuevas funcionalidades.
—o - - :
VI1_CAPACIDAD ¢N° usuarios maximos concurrentes que admite el 4

servicio sin que impligue una degradacién?
VI1_OCUPACION FORMULA

VI1_DISPONIBILIDAD ¢En que_medu_ja conS|dera_s que el servicio ha 5
estado disponible en el periodo?

¢En qué grado consideras que se han tenido en
VI1_SEGURIDAD cuenta los requisitos de seguridad de la informacion 6
para la puesta en marcha del servicio?

¢ Tiempo estimado restablecimiento del servicio ante

VI1_CONTINUIDAD una caida total? 7
VI2_PETICIONES ¢ N° peticiones del servicio en el periodo? 8
VI2_INCIDENTES_TOTALES ¢NO total incidencias en el periodo? 9
VI2_INCIDENTES NIVEL3 ¢Neincidencias en el periodo de nivel 3? 9
RATIO RESOL _INC_N3 FORMULA
VI2_CRITICOS ¢NC incidencias criticas en el periodo? 10
¢ Tiempo (horas, minutos) promedio resolucion de la
VI2_TPOINCT incidencia desde que entra al CAU hasta que se 11
cierra?
VI2 TPOINCE (',,Tie'mpo (horas, minutos) promedio empleado por 11
- técnico?
VI2_ PORCENTAJETPOE FORMULA

¢En qué medida analizas los incidentes para reducir

VI2_REDUCCIONINC , . o : 12
— su numero o identificar aquellos que se reiteran?
VI3_CISPERIODO Query. QUERY
VI3_CIS ¢ N° de CI's del servicio registrados en la CMDB? 14
¢En qué medida disponemos de informacion precisa
VI3_CMDB sobre los elementos de configuracion registrados en 13
la CMDB (Base de datos de la configuracion)?
VI3 _CAMBIOSNOREG FORMULA
VI3_CAMBIOS ¢ N° de cambios asociados al servicio? 15
VI3 PRUEBAS ¢En qué medlc’la sigues un plan de p_ruebas formal 16
— antes y después de realizar un cambio?
- N|O H
VI3_REPROGRAMADOS ¢Ne de camblos reprogramados por un fallo 0 que 17
faltara algun componente que no ha sido previsto?
Vi4_PROVEEDORES1 ¢En qué medida consideras que los proveedores 18
cumplen los acuerdos soporte?
Vi4_PROVEEDORES? ¢ Consideras que los contratos con los proveedores 19

cubren las necesidades del servicio?

¢En qué medida consideras que se satisfacen las
VI4_SATISFACCION peticiones del usuario (a tiempo, dentro del 20
presupuesto y cubriendo sus necesidades)?

Tabla 4.3: Relacion de variables y preguntas cuestionario.
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5. CAPITULO

5. ANALISIS DESCRIPTIVO Y MULTIVARIANTE

5.1 INTRODUCCION

Como apoyo para realizar el analisis de los datos obtenidos en las encuestas del
apartado anterior hemos utilizado la aplicacion estadistica SPSS v20.

El andlisis de los datos obtenidos en el estudio cuantitativo y cualitativo se llevo
a cabo aplicando las siguientes técnicas estadisticas:

e Analisis univariante de frecuencias sobre las variables propuestas.

e Analisis de fiabilidad y factorial para determinar las variables agregadas que
tienen representacion en el modelo.

e Analisis de correlaciones, requerido para validar o no las relaciones
propuestas en el modelo de origen entre la variable dependiente e
independientes.

e Analisis de regresion lineal multivariante para poder identificar las variables
mas influyentes.

e Andlisis de caminos para diagnosticar las influencias directas e indirectas
entre las variables.

e Andlisis de cluster.

5.2 ANALISIS DE FRECUENCIAS INDIVIDUAL

Se ha realizado el andlisis de frecuencias de cada variable, tratando los casos
anomalos y reconvirtiendo la escala las variables necesarias.
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En esta seccidn se ha incluido un analisis exploratorio del SPSS, el cual nos ha
proporcionado informacion valiosa sobre cada uno de los servicios mediante algunos
de los siguientes estadisticos:

e Estadisticos centrales: media, mediana.
e Estadisticos de dispersion: desviacion tipica.

e Diagramas de cajas y bigotes: proporcionan de una forma visual, las
caracteristicas centrales y de dispersién de las distribuciones.

e Gréficos de barras e histogramas: proporcionan de forma visual informacién
sobre el recuento del nUmero de casos con cada valor de la variable.

e Pruebas de normalidad: Para comprobar si los datos se ajustaban a una
distribucion normal, se han aplicado los test de Kolmogorov_Smirnov y
Shapiro_Wilks.

El andlisis se ha realizado para todas las variables del modelo.

5.2.1 USABILIDAD POTENCIAL DEL SERVICIO

Histogram
607 Mean = 7317 60
Statistics - d.Dev. = 1269982
Usabilidad potencial del servicio co]
Valid 79
N
Missing 9 . 7
Mean 7317,6027 §
Median 442,0000 g
Std. Deviation 12699,82014
Variance 161285431,526 ]
Range 40000,00 o
Minimum ,00
Maximum 40000,00 . ﬁ—!_ﬂ —— Hﬁ

T
00 1000000 2000000 3000000 4000000 5000000

Usabilidad potencial del servicio

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 63% de los

servicios tienen menos de 1200 usuarios potenciales.
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Se han contemplado 9 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Usabilidad potencial del
o ,339 79 ,000 617 79 ,000
servicio

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

40000 ,00

30000 ,00

20000,00— D S—

10000,00

00

T
Usahkilidad potencial del servicio

Transformaremos la escala de la variable al intervalo 1..5, aplicando la siguiente
formula:

RECODE VD_USABILIDAD_POTENCIAL (Lowest thru 55=1) (55 thru 250=2) (251 thru
858=3) (859 thru 14315=4) (14316 thru Highest=5) INTO VD_POT_NEW
EXECUTE.

Incluimos a continuacidn nuevo analisis de frecuencias de la variable normalizada
VD _POT_NEW.
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VD_POT NEW
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
1,00 16 18,2 20,3 20,3
2,00 16 18,2 20,3 40,5
3,00 15 17,0 19,0 59,5
Valid
4,00 16 18,2 20,3 79,7
5,00 16 18,2 20,3 100,0
Total 79 89,8 100,0
Missing  System 9 10,2
Total 88 100,0
Histogram
20 Mean = 3,00
Stl. Dev. =1 432
N=T79
VD POT NEW
Valid 79 15
N
Missing 9 >
Std. Deviation 1,43223 g o]
Variance 2,051 e
Range 4,00
Minimum 1,00 ]
Maximum 5,00
o ,DID 1 ,IDD 2,‘00 S,IDD 4,‘00 5“00 6,‘00
VD_POT_NEW
5,00 I E—
4 00
3,00

2,00

1,00 _—

T
WD_POT_NEW
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
VD POT NEW ,163 79 ,000 ,886 79 ,000

a. Lilliefors Significance Correction

No se observan datos anémalos.

5.2.2 USABILIDAD CONCURRENTE DEL SERVICIO

Dado el elevado numero de casos perdidos se descarta esta variable para el
presente analisis.

Statistics Histogram
Usabilidad concurrente del servicio 7 Mean = 4022,66
ﬁtg EPTM =8919,219
Valid 37
N _
Missing 51 a0
Mean 4022,6573
Median 500,0000 g
Std. Deviation 8919,21902 ;’; 207
Variance 79552467,954
Range 40000,00
10
Minimum ,00
Maximum 40000,00
o T T
julv) 10000,00 ZDDDID,DD SDDDID,DD 4000‘0,00 50000,00
Usabilidad concurrente del servicio

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 50% de los
servicios tienen menos de 500 usuarios concurrentes y el 75% menos de 1800
usuarios.

Se han contemplado 51 casos perdidos de los 88 encuestados, de lo cual de

concluye que falta mejorar las herramientas de monitorizacion actuales para que se

pueda obtener dicha informacién.
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Usabilidad concurrente del
o ,357 37 ,000 ,512 37 ,000
servicio
a. Lilliefors Significance Correction
14
40000,00—] *
3000000 P
15
20000,00—
10000,00-]

00—

T
Usahiliclad concurrente del servicio

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos superiores.

5.2.3 CALIDAD DEL SERVICIO

Nivel de calidad del servicio

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative %

ninguno 28 31,8 32,2 32,2
alguno 7 8,0 8,0 40,2
intermedio 9 10,2 10,3 50,6

Valid
bastante 25 28,4 28,7 79,3
totalmente 18 20,5 20,7 100,0
Total 87 98,9 100,0

Missing  System 1 11

Total 88 100,0
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Statistics 30 Mean = 2,98
ﬁtg BDFe-f =1585
Nivel de calidad del servicio
Valid 87
N
Missing 1 .
Mean 2,98 s
Median 3,00 i
Std. Deviation 1,585 107
Variance 2,511
Range 4
Minimum 1 0—— T T T T T T
0 1 2 3 4 E [
Maximum 5 Nivel de calidad del servicio

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que los servicios SITI
tienen “bastante” o “total” calidad desde el punto de vista del responsable del
servicio en un 49.4% de un escalado de “ninguno, alguno, intermedio, bastante,
totalmente), con una media de 2,98 y una desviacion tipica del 1.585.

Solo se ha contemplado un caso perdido de los 88 servicios encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Nivel de calidad del servicio ,235 87 ,000 ,824 87 ,000

a. Lilliefors Significance Correction

4

T
Mivel de calidad del servicio

No se observan valores extremos.
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5.2.4 MEJORAS DEL SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 59.3% de los
servicios no han realizado ninguna mejora en el periodo analizado y el 87.4 %

menos de 5.
Histogram
NUmero de mejoras 807 Wean = 1,56
ﬁtg.s%av’. =350
incorporadas al servicio
50 ]
Valid 86
N
Missing 2 40
Mean 1,5581 g
=
Median ,0000 8 7
[
Std. Deviation 3,49993
Variance 12,250 l
Range 20,00 o
Minimum ,00
Maximum 20,00 o . ; |T| — o .
5,00 0o 5,00 10,00 15,00 20,00 2500
Numero de mejoras incorporadas al servicio

Nimero de mejoras incorporadas al servicio

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative %

,00 51 58,0 59,3 59,3
1,00 16 18,2 18,6 77,9
2,00 6 6,8 7,0 84,9
3,00 1 11 1,2 86,0
4,00 1 1,1 1,2 87,2

Valid 5,00 5 57 5,8 93,0
6,00 1 1,1 1,2 94,2
10,00 3 34 3,5 97,7
18,00 1 1,1 1,2 98,8
20,00 1 1,1 1,2 100,0
Total 86 97,7 100,0

Missing ~ System 2 2,3

Total 88 100,0

Se han contemplado 2 casos perdidos de los 88 encuestados.
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
NUmero de mejoras
) o ,342 86 ,000 ,499 86 ,000
incorporadas al servicio
a. Lilliefors Significance Correction
76
20,00 *
78
*
15,00
*?EZ
10,007 73
g4
*
a1 *.?‘4
=00 7724
o
73
o
oo | |

T
Mumero ce mejoras incorporadas al servicio

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos superiores.
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5.2.5 CAPACIDAD DEL SERVICIO

Del analisis de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 42,9% de los
servicios tienen una capacidad maxima para soportar a 500 usuarios concurrentes.

Histogram

40

NUmero de usuarios maximos 'ﬁ”@ag%:}a:‘%éé%i 5

concurrentes que admite el servicio

Valid 56 ]
N

Missing 32 )
Std. Deviation 26391,530 g =
Variance 696512844,893
Range 99998 1o

Minimum 2 —l_‘_‘
Maximum 100000 . , D

T T
0 20000 40000 60000 80000 100000 120000

Niamero de usuarios maximos concurrentes que admite
el servicio

Se han contemplado 32 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic | df Sig. Statistic df Sig.
NUmero de usuarios maximos
_ o 317 56 | ,000 547 56 ,000
concurrentes gue admite el servicio
19 52
100000 14 20*
S0000—|
E0000—]
40000 7E 12
17
20000
o

Mimero de usuarios maximos coll'murl'entes que admite el servicio
La variable estudiada no supera el test de normalidad. Se observan valores
extremos superiores.
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A continuacion incluimos un analisis de la variable recodificada:

Histogram
Mm% 1
Statistics N=s8
Vi1 CAPN o
Valid 56
N
Missing 32 2*15-
g
Mean 2,3393 §.
Std. Deviation | 1,60993 &
Variance 2,592
Range 5,00
Minimum 1,00 7
Maximum 6,00
o 200 a0 6,00
VI_CAPN
VI1 CAPN
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
1,00 24 27,3 42,9 42,9
2,00 13 14,8 23,2 66,1
3,00 8 9,1 14,3 80,4
Valid 4,00 2 2,3 3,6 83,9
5,00 5 5,7 8,9 92,9
6,00 4 4,5 7,1 100,0
Total 56 63,6 100,0
Missing  System 32 36,4
Total 88 100,0

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 66% de los
servicios tienen entre 501 y 9000 usuarios concurrentes.

Se han contemplado 32 casos perdidos de los 88 encuestados.
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5,00

3,00

1,00

T
WIT_CAPM

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

No se observan valores extremos.

5.2.6  OCUPACION DEL SERVICIO

Se descarta esta variable debido al elevado n° de casos perdidos.

Statistics
VD_USABILIDAD_CONCURRENTE*
100/VI1_CAPACIDAD

Valid 31
N

Missing 57
Mean 154,9369
Median 49,4939
Std. Deviation 526,56453
Variance 277270,202
Range 2980,00
Minimum ,00
Maximum 2980,00

Frequency

Histogram

307

"
T

00 500,00 100'0,00 150[0,00 200'0,00 250'0,00 300'0,00
VD_USABILIDAD_CONCURRENTE*100/VI1_CAPACIDAD

Mean = 154,94
Stel. Dev. = 526,565
H=31
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VD USABILIDAD CONCURRENTE*100/VI1 CAPACIDAD

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative %

,00 1 1,1 3,2 3,2
1,00 1 1,1 3,2 6,5
3,00 1 1,1 3,2 9,7
3,43 1 1,1 3,2 12,9
16,00 1 1,1 3,2 16,1
20,00 1 1,1 3,2 19,4
22,10 1 1,1 3,2 22,6
25,00 2 2,3 6,5 29,0
26,67 1 11 3,2 32,3
35,14 1 11 3,2 35,5
40,00 2 2,3 6,5 41,9

Valid
45,00 2 2,3 6,5 48,4
49,49 1 11 3,2 51,6
60,00 1 11 3,2 54,8
66,67 1 11 3,2 58,1
71,43 1 11 3,2 61,3
80,00 1 11 3,2 64,5
100,00 8 9,1 25,8 90,3
112,12 1 11 3,2 93,5
236,00 1 11 3,2 96,8
2980,00 1 11 3,2 100,0
Total 31 35,2 100,0

Missing  System 57 64,8

Total 88 100,0

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 93'5% de los
servicios tienen una ocupacion inferior a 112’12.

Se han contemplado 57 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
VD_USABILIDAD_CONCURR
,468 31 ,000 ,243 31 ,000
ENTE*100/VI1 CAPACIDAD

a. Lilliefors Significance Correction
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La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos superiores.

73
3000,00] o

2500,00

2000,00

1500,00

1000,00

500,00

g3
o

o0 e

T
WD_USABILIDAD_COMCURRENTE* 00N _CAPACIDAD

5.2.7 DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 91,8 % de los
servicios han tenido una disponibilidad entre el 99 y el 100% en el periodo.
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] Mean = 99 48
Std. Dev. =1 855
M=85
Statistics o
% disponibilidad del servicio
Valid 85
N 3
Missing 3 £ a0
3
Mean 99,48 g
('S
Median 100,00
Std. Deviation 1,655 20
Variance 2,738
Range 10
Minimum 90 o — = I_I - r—v—lj‘ -
. QID 93 98 a9 102
Maximum 100 % disponibilidad del servicio
disponibilidad del servicio
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
90 1 1,1 1,2 1.2
92 1 1,1 1,2 2,4
95 3 3,4 3,5 59
98 1 1,1 1,2 7,1
Valid
99 1 1,1 1,2 8,2
99 8 9,1 9,4 17,6
100 70 79,5 82,4 100,0
Total 85 96,6 100,0
Missing  System 3 34
Total 88 100,0
Se han contemplado 3 casos perdidos de los 88 encuestados.
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
% disponibilidad del servicio ,448 85 ,000 ,360 85 ,000

a. Lilliefors Significance Correction

79




Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell.

Capitulo 5 Resultados 2012.

1007

98—

96—

94

a2

o0

B3_ %
74 75
*

61 40
*

13
ar

7
*

T
2% disponibilidad del servicio

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos inferiores.

5.2.8 SEGURIDAD DEL SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 9,5 % de los

servicios han tenido en cuenta menos del 50% de los requisitos de seguridad.

Al mismo tiempo destacar que el 26,2% han tenido en cuenta el 100% de los

requisitos de seguridad segun el punto de vista de los responsables del servicio.

Grado en el que se han
considerado los requisitos de

seguridad de la informacién

Valid 84
N

Missing 4
Std. Error of Mean 2,07271
Std. Deviation 18,99666
Variance 360,873
Range 80,00
Minimum 20,00
Maximum 100,00

Frequency

rISTuyrarnTt

257

204

o
1

o
1

-

AF

20,00 40,00

60,00 50,00 100,00

T
120,00

Grado en el que se han considerado los requisitos de

seguridad de la informacion

Mean = 78 87
Stdl. Dev. = 18,997
M=54
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Grado en el que se han considerado los requisitos de seguridad de informacién

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative %
20,00 1 1,1 1,2 1,2
40,00 4 4,5 4.8 6,0
50,00 3 3,4 3,6 9,5
55,00 1 1,1 1,2 10,7
55,50 1 1,1 1,2 11,9
60,00 10 11,4 11,9 23,8
62,50 4 4,5 4.8 28,6
66,60 1 1,1 1,2 29,8
70,00 4 4,5 4,8 34,5
75,00 2 2,3 2,4 36,9
Valid
80,00 13 14,8 15,5 52,4
83,30 1 11 1,2 53,6
85,00 1 1,1 1,2 54,8
85,70 1 1,1 1,2 56,0
88,80 1 11 1,2 57,1
88,88 9 10,2 10,7 67,9
90,00 4 4,5 4,8 72,6
95,00 1 1,1 1,2 73,8
100,00 22 25,0 26,2 100,0
Total 84 95,5 100,0
Missing  System 4 4,5
Total 88 100,0
Se han contemplado 4 casos perdidos de los 88 encuestados.
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Grado en el que se han
considerado los requisitos
de sequridad de la ,155 84 ,000 ,903 84 ,000
informacion

a. Lilliefors Significance Correction
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100,00

80,00

60,00

40,00

20,00

No se observan valores extremos.

T
Grado en el gue se han considerado los requisitos de seguridad de la informacién

5.2.9 CONTINUIDAD DEL SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 50 % de los

servicios necesitan 1 hora para recuperar el servicio ante una caida total.

Tiempo estimado restablecimiento

del servicio ante una caida total

Valid
N
Missing

Std. Error of Mean
Std. Deviation
Variance

Range

Minimum

Maximum

72

16
21,56525
182,98719
33484,312
720,00

,00

720,00

Frequency

60

.
o
i

20

Histogram
Mean = 59,10
Stel. Dew. = 182,887
___ N=72
T T T T
] 200,00 400,00 600,00 800,00

Tiempo estimado restablecimiento del servicio ante una

caida total

Tiempo estimado restablecimiento del servicio ante una caida total
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Frequency Percent Valid Percent | Cumulative %
,00 1 1,1 1,4 1,4
,08 1 1,1 1,4 2,8
,15 2 2,3 2,8 5,6
,16 2 2,3 2,8 8,3
,30 4 4,5 5,6 13,9
,33 1 1,1 1,4 15,3
45 1 1,1 1,4 16,7
,50 2 2,3 2,8 19,4
,67 2 2,3 2,8 22,2
75 2 2,3 2,8 25,0
1,00 18 20,5 25,0 50,0
Valid
2,00 5 5,7 6.9 56,9
3,00 8 9,1 111 68,1
4,00 5 5,7 6,9 75,0
5,00 1 1,1 1,4 76,4
20,00 1 1,1 1,4 77,8
24,00 4 4,5 5,6 83,3
48,00 4 4,5 5,6 88,9
72,00 2 2,3 2,8 91,7
120,00 1 1,1 1,4 93,1
720,00 5 5,7 6,9 100,0
Total 72 81,8 100,0
Missing  System 16 18,2
Total 88 100,0
Se han contemplado 16 casos perdidos de los 88 encuestados.
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Tiempo estimado
restablecimiento del servicio ,413 72 ,000 ,338 72 ,000
ante una caida total

a. Lilliefors Significance Correction
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La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos superiores.

5.2.10 PETICIONES DEL SERVICIO

800,00

600,00

400,00

200,00

00

T
Tiempo estimado restablecimiento del servicio ante una caida total

Del analisis de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 49,4 % de los

servicios han tenido menos de 10 peticiones en el periodo, datos que hemos

contrastado con las herramientas de Remedy y Qlikview.

Statistics

Numero de peticiones del servicio en

G0

el periodo
Valid 85
N
Missing 3
Std. Error of Mean 113,25503
Std. Deviation 1044,15981
Variance 1090269,703
Range 6600,00
Minimum ,00
Maximum 6600,00

Frequency

-
i

20+

——

Nimero de peticiones del servicio en el periodo

Mean = 292 85
Stdl. Dev. = 1044 16
M =85
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Se han contemplado 3 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
NUmero de peticiones del
o ) ,390 85 ,000 ,297 85 ,000
servicio en el periodo
a. Lilliefors Significance Correction
26
*
60
*
000,00
4000,00-
13
*
2000,00-
43
*
¥
12
53¥62 5088
5451823
00— =

T
Mamero de peticiones del servicio en el periodo

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos superiores.
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5.2.11 INCIDENTES TOTALES DEL SERVICIO

Numero total incidencias en el

periodo
Valid 85
N
Missing 3
Std. Error of Mean 61,75912
Std. Deviation 569,39098
Variance 324206,085
Range 4757,00
Minimum ,00
Maximum 4757,00

Histogram

a0+

60—

Frequency
3

20+

l_,_|_l

00

1
1000,00

T
200000

T T
3000 00 400000

Numero total incidencias en el periodo

Mean = 179 46
Std. Dev. = 569 391
M=285

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 31,8 % de los
servicios han tenido 0 incidentes en el periodo y el 6% mas de 1000, datos que

hemos contrastado con las herramientas de remedy Y clickview.

Se han contemplado 3 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
NUmero total incidencias en
) ,376 85 ,000 ,312 85 ,000
el periodo

a. Lilliefors Significance Correction
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5000,00]
B0
*
400000
3000,00
2000,00
13
51%
#
Pl
1000,00 o
*
L |
00

T
Mumero total incidencias en el periodo

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

5.2.12 NUMERO INCIDENCIAS DE NIVEL 3 EN EL PERIODO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 93'3% de los
servicios han tenido menos de 93 incidencias de nivel 3.
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Histogram
Statistics 7 %‘@ag,sg.j_i-iﬂssjzs
Numero incidencias de nivel 3 en el periodo o [
Valid 45
N
Missing 43 g a0
r
Mean 49,8000 %
Median 3,0000 - o
Std. Deviation 185,12767
Variance 34272,255
Range 1218,00 ]
Minimum ,00
Maximum 1218,00 70 Mo smon  snon sodgo  1o0boo  120mg0
Numero incidencias de nivel 3 en el periodo
Numero incidencias de nivel 3 en el periodo
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative %
,00 16 18,2 35,6 35,6
1,00 4 4,5 8,9 44.4
2,00 2 2,3 4.4 48,9
3,00 2 2,3 4.4 53,3
4,00 3 3,4 6,7 60,0
10,00 3 3,4 6,7 66,7
14,00 1 11 2,2 68,9
16,00 1 11 2,2 71,1
21,00 1 11 2,2 73,3
22,00 1 11 2,2 75,6
Valid
30,00 2 2,3 4.4 80,0
40,00 2 2,3 4.4 84,4
66,00 1 11 2,2 86,7
74,00 1 11 2,2 88,9
78,00 1 11 2,2 91,1
93,00 1 11 2,2 93,3
164,00 1 11 2,2 95,6
279,00 1 11 2,2 97,8
1218,00 1 11 2,2 100,0
Total 45 51,1 100,0
Missing  System 43 48,9
Total 88 100,0
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Se han registrado 43 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Numero incidencias de nivel
] ,394 45 ,000 ,273 45 ,000
3 en el periodo

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

1200,00

1000,00

800,00

600,004

400,00

200,009 B

K J

00

T
Mumero incidencias de nivel 3 en el periodo

5.2.13 RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENTES DE NIVEL 3

Dado el elevado n° de casos perdidos no se considerara esta variable en el presente
estudio.
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VI2_INCIDENTES_NIVEL3*100/VI2_| Histogram
NCIDENTES_TOTALES "1 ] e e
o
Valid 29
N o _
Missing 59 z
Mean 45,7330 % o
Median 24,6032 =
Std. Deviation 43,07689 ]
Variance 1855,619 A
Range 100,00
Minimum ,00 s . P,
Maximum 100,00 VI2_INCIDENTES_N_:_\EE_II_.:I’:'IEOSONE_INCIDENTES_

VI2_INCIDENTES_NIVEL3*100/VI2_INCIDENTES TOTALES

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative %

,00 1 1,1 3,4 34
,08 1 1,1 3,4 6,9
13 1 1,1 3,4 10,3
1,54 1 1,1 3,4 13,8
1,78 1 1,1 3,4 17,2
2,00 1 1,1 3,4 20,7
2,17 1 1,1 3,4 24,1
3,55 1 1,1 3,4 27,6
3,70 1 1,1 3,4 31,0
4,21 1 1,1 3,4 34,5
8,33 1 1,1 3,4 37,9

Valid
8,79 1 1,1 3,4 41,4
23,12 2 2,3 6,9 48,3
24,60 1 1,1 3,4 51,7
50,00 1 1,1 3,4 55,2
54,81 1 1,1 3,4 58,6
58,78 1 1,1 3,4 62,1
83,33 1 1,1 3,4 65,5
85,32 1 1,1 3,4 69,0
86,88 1 1,1 3,4 72,4
100,00 8 9,1 27,6 100,0
Total 29 33,0 100,0

Missing  System 59 67,0

Total 88 100,0
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De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 58'6% de los
servicios se resuelven en el nivel 3.

Se han contemplado 59 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
VI2_INCIDENTES_NIVEL3*
100/VI2_INCIDENTES_TO ,218 29 ,001 ,789 29 ,000
TALES

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

100,00

50,00

50,00

40,00

20,00

—1

00

T
WI2_IMCIDENTES _MIVEL3*1 00A/I2_INCIDENTES_TOTALES
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5.2.14 NUMERO DE INCIDENCIAS CRITICAS

Statistics 50-{ Mean = 47
o . . _ Std. Dev. = 2,267
Numero de incidencias criticas N=85
Valid 85
N i
Missing 3 ®
Mean , 4706 =
Median ,0000 g
o 40
Std. Deviation 2,28655 w
Variance 5,228
Range 20,00 20+
Minimum ,00
Maximum 20,00
0 T T T T T e T
-5,00 0o 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00
Namero de incidencias criticas
NuUmero de incidencias criticas
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
,00 75 85,2 88,2 88,2
1,00 4 4,5 4,7 92,9
2,00 1 1,1 1,2 94,1
Valid 3,00 2 2,3 2,4 96,5
4,00 2 2,3 2,4 98,8
20,00 1 1,1 1,2 100,0
Total 85 96,6 100,0
Missing  System 3 34
Total 88 100,0

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 92’'9% de los
servicios han tenido menos de 1 incidencia critica.

Se han contemplado 3 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
NuUmero de incidencias criticas ,464 85 ,000 ,206 85 ,000
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La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

B4
20,00 *

15,00-]

10,00

5,00
87 62

12 13
3
61 40
5

* %k *

Wt

T
NOmero de incidencias criticas

5.2.15 TIEMPO PROMEDIO INVERTIDO EN RESOLUCION INCIDENTES

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 64.8% de los
incidentes se han resuelto en menos de 13.58h.

Statistics 20
Mean = 16 64
. . . . — Std. Dev. = 18897
Tiempo promedio invertido en N=54
resolucion incidentes
Valid 54 15 b
N
Missing 34
==
Mean 16,6383 §
Median 9,6750 & 10-
Std. Deviation 18,89704 ~
Variance 357,098 ]
Range 78,84 5
Minimum ,16
Maximum 79,00 |—‘
o T T
oo 20,00 40,00 60,00 80,00
Tiempo promedio invertido en resolucion incidentes
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Se han contemplado 34 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Tiempo promedio invertido
o ,236 54 ,000 ,752 54 ,000
en resolucion incidentes

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

80,00 o
59
*
78
#*
0,00+ 75
' o
46
o
74
o
40,00 -

20,00

L

T
Tiempo promedio invertido en resolucion incidentes
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5.2.16 TIEMPO PROMEDIO EMPLEADO POR EL TECNICO EN

RESOLUCION INCIDENTES NIVEL 3

Statistics

Tiempo promedio empleado por
el tecnico en  resolucion
incidentes

Valid 52
N

Missing 36
Mean 1,4223
Median , 3300
Std. Deviation 4,63717
Variance 21,503
Range 30,82
Minimum ,00
Maximum 30,82

Frequency

Histogram

50

40

30

20

—

—

00

Tiempo promedio empleado por el tecnico en

T
10,00

T
20,00

—
=
30,00

resolucion incidentes

T
40,00

Mean =142
St Dev. = 4,637
M=32

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 92.3% de las
incidencias del periodo, el técnico ha empleado menos de 2h.

Se han contemplado 36 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Tiempo promedio empleado
por el tecnico en resolucion ,399 52 ,000 ,282 52 ,000
incidentes

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos superiores.
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40,00

30,00

20,00

10,00

00

23%
*25

76

62

a8

T
Tiempo promedio empleado por el tecnico en resolucion incidentes

5.2.17 RATIO_RESOLUCION_INC_3

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 78’4% de los
servicios la proporcién del tiempo empleado por el responsable del servicio para la
resolucién del incidente respecto al total es inferior al 11%.

Statistics

VI2 TPOINCE*100/VI2_TPOINCT

Valid
Missing
Mean
Median
Std. Deviation
Variance
Range

Minimum

Maximum

51
37
10,8968
3,5938
19,31933
373,236
98,77
,00
98,77

Frequency

Histogram

409

Mean =1090

Std. Dev.=19319
M=251

[ 1 [ 1 [ 1

00

20,00 40{00 sufuu SD!DD 1 00',00
VI2_TPOINCE*100/VI2_TPOINCT
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Se han contemplado 37 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
VI2_TPOINCE*100/VI2_TP
,309 51 ,000 ,567 51 ,000
OINCT

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

100,00 ,.(52
- 76
80,00 o
60,00
9
*
40,00 23
*
55 69
=}
26
04
__©
20,00
00 pr— —

T
WI2_TPOINCE*1 0012 _TPOINCT
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5.2.18 % REDUCCION DE INCIDENTES

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 85,7 % de los
servicios han reducido los incidentes de forma intermedia, bastante o totalmente de
un escalado de “ninguno, alguno, intermedio, bastante, totalmente), con una

desviacion tipica del 1,138.

Statistics Histogram
% reduccion de incidentes 30 Mean = 365
ﬁtg.BDSew.=1,138
Valid 63
N
Missing 25
Mean 3,65
204
Median 4,00 z
o
Std. Deviation 1,138 %
Variance 1,295 E
Range 4 .
Minimum 1
Maximum 5
0 T T T T T T T
o 1 2 3 4 5 B
% reduccion de incidentes
% reduccion de incidentes
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ninguno 5 57 7,9 7,9
alguno 4 4,5 6,3 14,3
intermedio 13 14,8 20,6 34,9
Valid
bastante 27 30,7 42,9 77,8
totalmente 14 15,9 22,2 100,0
Total 63 71,6 100,0
Missing  System 25 28,4
Total 88 100,0

Se han contemplado 25 casos perdidos de los 88 encuestados.

98




Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell.

Capitulo 5 Resultados 2012.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
% reduccion de incidentes 271 63 ,000 ,851 63 ,000

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos inferiores.

T
% recduccién de incidentes

5.2.19 PRECISION DE LA INFORMACION DE LA CMDB

Statistics

Precision de la informacién de la

CMDB
Valid 85
N
Missing 3
Mean 3,04
Median 3,00
Std. Deviation 1,546
Variance 2,392
Range 4
Minimum 1
Maximum 5

Frequency

Histogram

309

T
1

Precision de la informacion de la CMDB

T
2

3 4 )

Mean = 3,04
Stl. Dev.= 1,546
M =85
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Precision de lainformacion de la CMDB

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

ninguno 27 30,7 31,8 31,8
alguno 1 1,1 1,2 32,9
intermedio 16 18,2 18,8 51,8

Valid
bastante 24 27,3 28,2 80,0
totalmente 17 19,3 20,0 100,0
Total 85 96,6 100,0

Missing  System 3 3,4

Total 88 100,0

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 67% de los
casos se considera que la precision de la base de datos de la configuracién es
intermedia, bastante o total. Sin embargo cabe destacar que en el 30% se considera
que no hay ninguna precision.

Se han contemplado 3 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Precisién de la informacion
224 85 ,000 ,825 85 ,000
de la CMDB

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

T
Precisidn de la informacidn de la CMDB
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5.2.20 NUMERO TOTAL DE CI'S REGISTRADOS EN CMDB ASOCIADOS AL

SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 89'3% de los
servicios tienen menos de 32 CI'S registrados.

Statistics
Numero total de Cl's registrados en

CMDB asociados al servicio

Valid 84
N

Missing 4
Mean 420,0595
Median 2,0000
Std. Deviation 3667,91897
Variance 13453629,599
Range 33630,00
Minimum ,00
Maximum 33630,00

Frequency

100

a0

60

40

20

—

00

T
10000,00

T
20000,00

T
30000,00

T
40000,00

Numero total de Cl's registrados en CMDB asociados

al servicio

Mean = 420 06
Stl. Dev. = 3667919
N =84
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Numero total de Cl's registrados en CMDB asociados al servicio

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative %

,00 26 29,5 31,0 31,0
1,00 9 10,2 10,7 41,7
2,00 10 11,4 11,9 53,6
3,00 4 4,5 4,8 58,3
4,00 6 6,8 7,1 65,5
5,00 3 34 3,6 69,0
6,00 4 4,5 4,8 73,8
7,00 2 2,3 2,4 76,2
8,00 1 11 1,2 77,4
9,00 2 2,3 2,4 79,8
12,00 2 2,3 2,4 82,1
17,00 1 11 1,2 83,3
22,00 1 11 1,2 84,5

Valid
24,00 1 11 1,2 85,7
30,00 2 2,3 2,4 88,1
32,00 1 11 1,2 89,3
50,00 1 11 1,2 90,5
51,00 1 11 1,2 91,7
52,00 1 11 1,2 92,9
68,00 1 11 1,2 94,0
129,00 1 11 1,2 95,2
162,00 1 11 1,2 96,4
187,00 1 11 1,2 97,6
633,00 1 11 1,2 98,8
33630,00 1 11 1,2 100,0
Total 84 95,5 100,0

Missing  System 4 4,5

Total 88 100,0
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Numero total de Cl's
registrados en CMDB ,502 84 ,000 ,091 84 ,000
asociados al servicio

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

40000,00-

30000,00-

20000,00—

10000,00-

59 4362
elaiy

4452 57
T
Mimero total de Cl's registrados en CMDB asociados al servicio

Transformaremos la escala de la variable al intervalo 1..5, aplicando la siguiente
formula:

RECODE VI3_CIS (Lowest thru0=1) (0 thru 1=2) (2 thru 3=3) (3 thru 9=4) (9 thru
Highest=5) INTO VI_CIS_NEW
EXECUTE.

A continuacion incluimos tabla de frecuencias de la variable normalizada.
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Histogram
30 Mean = 2,89
Std. Dev. = 1,545
N =84
Statistics
VI3 CIS NEW
Valid 84 20+
N ry
Missing 4 &
=
Std. Deviation 1,54466 g
Variance 2,386
10
Range 4,00
Minimum 1,00
Maximum 5,00
[} T T T T T T T
0o 1,00 200 3,00 400 5,00 6,00
VI3_CIS_NEW
VI3 CIS NEW
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
1,00 26 29,5 31,0 31,0
2,00 9 10,2 10,7 41,7
3,00 14 15,9 16,7 58,3
Valid
4,00 18 20,5 21,4 79,8
5,00 17 19,3 20,2 100,0
Total 84 95,5 100,0
Missing  System 4 4.5
Total 88 100,0
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5,00 — T
4,00
3,00
2,00
1,00
VIS_CIIS_NEW
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic df Sig.

VI3_CIS_NEW ,199 84 ,000 ,849 84 ,000

a. Lilliefors Significance Correction

No se observan datos anémalos.
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5.2.21 NUMERO DE CAMBIOS ASOCIADOS AL SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 77°3% de los
servicios tienen menos de 1 cambio.

Statistics Histogram
Numero de cambios asociados 60 Mean =12
. St(_! Dev.=2524
al servicio h=88
Valid 88 07
N
Missing 0
40
Mean 1,20 >
=
Median ,00 £
- & I
Std. Deviation 2,524 =
Variance 6,371 -
Range 18
Minimum 0 104
Maximum 18
0 T T T T T = T
-5 1] 5 10 15 20
Niamero de cambios asociados al servicio

Numero de cambios asociados al servicio

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
0 56 63,6 63,6 63,6
1 12 13,6 13,6 77,3
2 4 4,5 4,5 81,8
3 4 4,5 4,5 86,4
4 3 3,4 3,4 89,8
Valid

5 5 5,7 5,7 95,5
6 2 2,3 2,3 97,7
7 1 11 11 98,9
18 1 11 11 100,0
Total 88 100,0 100,0
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Se han contemplado 0 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
NUmero de cambios
) o ,320 88 ,000 ,528 88 ,000
asociados al servicio

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

207

78

*

84 13
74 81
77
75 12

o7
75

I |

*

5

o *

T
Mimere de cambios asociades al servicio
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5.2.22 PLAN DE PRUEBAS CAMBIOS

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 83,6 % de los
servicios utilizan un plan de pruebas intermedio, bastante o totalmente de un
escalado de (ninguno, alguno, intermedio, bastante, total).

Statistics Histogram
Plan de pruebas cambios 40 ean = 348
Valld 85 ﬁtg.al%ev’. =1269
N
Missing 3
Mean 3,48 7
Median 4,00
fry
Std. Deviation 1,269 E
Variance 1,610 g 7
L
Range 5
Minimum 0
Maximum 5 bl
a T T T T
0 2 4 [}
Plan de pruebas cambios

Plan de pruebas cambios

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

0 1 11 1,2 1,2
ninguno 10 11,4 11,8 12,9
alguno 3 3,4 3,5 16,5

Valid intermedio 22 25,0 25,9 42,4
bastante 31 35,2 36,5 78,8
totalmente 18 20,5 21,2 100,0
Total 85 96,6 100,0

Missing  System 3 3,4

Total 88 100,0
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Se han contemplado 3 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Plan de pruebas cambios ,235 85 ,000 ,863 85 ,000

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.

Se observan valores extremos inferiores.

72

)
71 B9

45

o]

T
Plan de pruebas cambios
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5.2.23 N° DE CAMBIOS REPROGRAMADOS

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 97'7% de los
servicios han tenido que reprogramar ninguno o uno en el periodo.

Statistics Histogram
N° de cambios reprogramados g0 vean < 23
] Std. Dev. = 903
Valid 86 N =86
N
Missing 2
Mean ,2326 0]
Median ,0000
Std. Deviation ,90325 E
Variance ,816 % 2o
2
Range 7,00 w
Minimum ,00
Maximum 7,00
20
0] T T T T T T
-2,00 Jaa 2,00 4,00 5,00 5,00
N® de cambios reprogramados

N° de cambios reprogramados

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent

,00 75 85,2 87,2 87,2
1,00 9 10,2 10,5 97,7

Valid 4,00 1 1,1 1,2 98,8
7,00 1 1,1 1,2 100,0
Total 86 97,7 100,0

Missing  System 2 2,3

Total 88 100,0

Se han contemplado 2 casos perdidos de los 88 encuestados.
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Ne de cambios
AT74 86 ,000 274 86 ,000
reprogramados

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos superiores.

6,00

45
4,00 *

2,00+

55 56
*
a3

00

T
M® de cambios reprogramacos
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5.2.24 GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL LOS ACUERDOS
CONTRACTUALES POR PARTE DE LOS PROVEEDORES

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 85,9% de los
servicios SITI se ha cumplido de forma intermedia, bastante o total los contratos de

los proveedores de un escalado de (ninguno, alguno, intermedio, bastante o

totalmente).
Statistics Histogram
Grado de cumplimiento del los 25
Mean = 3,49
acuerdos  contractuales  por Std Dev.=1,194
parte de los proveedores
valid 71 7
N
Missing 17
Mean 3,49 3 15
. @
Median 4,00 %
Std. Deviation 1,194 w
Variance 1,425 "
Range 4
Minimum 1 -
Maximum 5
o T T T T T T
0 1 2 3 4 3

Grado de cumplimiento del los acuerdos contractuales

por parte de los proveedores

Grado de cumplimiento del los acuerdos contractuales por parte de los

proveedores
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ninguno 8 9,1 11,3 11,3
alguno 2 2,3 2,8 14,1
intermedio 23 26,1 32,4 46,5
Valid
bastante 23 26,1 32,4 78,9
totalmente 15 17,0 21,1 100,0
Total 71 80,7 100,0
Missing  System 17 19,3
Total 88 100,0
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Se han contemplado 17 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Grado de cumplimiento del
los acuerdos contractuales
,200 71 ,000 ,864 71 ,000
por parte de los
proveedores

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos inferiores.

T
Grado de cumplimiznto del los acuerdos contractuales por parte de los provesdores

113



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell.

Capitulo 5 Resultados 2012.

5.2.25 N° DE OBJETIVOS CONTRACTUALES QUE ESTAN ALINEADOS
CON LAS NECESIDADES DEL SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 90% de los
servicios tienen los objetivos contractuales de los proveedores alineados con sus

necesidades de forma intermedia, bastante o totalmente de un escalado de

(ninguno, alguno, intermedio, bastante o totalmente).

Statistics

N° de objetivos contractuales

gue estan alineados con las

necesidades del servicio

Valid
N

Missing
Mean
Median

Std. Deviation
Variance
Range

Minimum

Maximum

71

17
3,63
4,00

1,099
1,207

Frequency

Histogram

304

.
i

0 T T
1) 1

N°® de objetivos contractuales que estan alineados con

T T T
2 3 4

T
Bl

las necesidades del servicio

T
[

Mean = 363
Std. Dev.=1,099
M =71

N° de objetivos contractuales que estan alineados con las necesidades del

Servicio
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
ninguno 6 6,8 8,5 8,5
alguno 1 11 1,4 9,9
intermedio 21 23,9 29,6 39,4
Valid
bastante 28 31,8 394 78,9
totalmente 15 17,0 21,1 100,0
Total 71 80,7 100,0
Missing  System 17 19,3
Total 88 100,0
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Se han contemplado 17 casos perdidos de los 88 encuestados.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Ne de objetivos
contractuales que estan
] ,236 71 ,000 ,846 71 ,000
alineados con las
necesidades del servicio

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos inferiores.

a7 76
o]
71
T
N° de ohjetivos contractuales que estdn alineados con las necesidades del servicio

1= 72
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5.2.26 GRADO SATISFACCION CLIENTE CON EL SERVICIO

De la tabla de frecuencias se deduce por la muestra estudiada que el 76’'1% de los
responsables de servicios consideran que el cliente esta bastante o totalmente

satisfecho con la prestacion del servicio.

Statistics

Grado satisfaccion cliente con el

servicio

Valid 88
N

Missing 0
Mean 4,03
Median 4,00
Std. Deviation , 794
Variance ,631
Range 4
Minimum
Maximum 5

Histogram

40—

30

Frequency

204

Grado satisfaccion cliente con el servicio

Mean =403
Std. Dev. = 794
N =188

Grado satisfaccién cliente con el servicio

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
ninguno 1 1,1 1,1 1,1
intermedio 20 22,7 22,7 23,9
Valid bastante 41 46,6 46,6 70,5
totalmente 26 29,5 29,5 100,0
Total 88 100,0 100,0

Se han contemplado 0 casos perdidos de los 88 encuestados.
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Grado satisfaccion cliente
o ,244 88 ,000 ,822 88 ,000
con el servicio

a. Lilliefors Significance Correction

La variable estudiada no supera el test de normalidad.
Se observan valores extremos inferiores.

69
1 o

T
Grado satisfaccion cliente con el servicio
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5.3 ANALISIS DE FIABILIDAD
Se analiza si hay coherencia entre los indicadores vinculados a cada una de las
variables.

La fiabilidad de las escalas puede analizarse a través del grado de correlacion entre
los diversos componentes de la escala. Para ello utilizaremos el alfa de Cronbach
gue como minimo debe alcanzar un valor de 0,6 (Miquel, 1997 p.127).

A continuacion analizaremos cada una de las dimensiones del aporte de valor que
se describieron en el capitulo 3.

5.3.1 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON VARIABLE
DEPENDIENTE APORTE VALOR DE LAS TIC

Hemos eliminado datos andmalos del indicador N° de mejoras incorporadas al
servicio (20 y 18 se han transformado por 10 valor valido maximo normalizado).

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha
,701 4

De lo que se deduce que los indicadores asociados a la variable dependiente “aporte
de valor de las TIC” son representativos e influyen directamente sobre la misma. Asi
mismo eliminar alguno de ellos se ve claramente que no mejora el alfa de forma
significativa asi que se descarta dicha opcion.

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
VD_USA_CONC_NEW 3,0000 1,41421 34
VD_POT_NEW 3,0294 1,42457 34
Nivel de calidad del servicio 3,0882 1,58339 34
Numero de mejoras
) o , 7353 1,84734 34
incorporadas al servicio

118



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell.

Capitulo 5 Resultados 2012.

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
VD_USA_CONC_NEW 6,8529 12,735 618 564
VD_POT_NEW 6,8235 12,271 ,669 532
Nivel de calidad del servicio 6,7647 13,701 ,407 ,685
Numero de mejoras
incorporadas al servicio 91176 13,198 325 757

No obstante eliminaremos el indicador de mejoras para analizar el Alfa.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 7157 3

Estadisticos de los elementos

Desviacién
Media tipica N
VD_USA_CONC_NEW 3,0000 1,41421 34
VD_POT_NEW 3,0294 1,42457 34
Nivel de calidad del
servicio 3,0882 1,58339 34

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total | se eleimina
elemento elemento corregida el elemento
VD_USA_CONC_NEW 6,1176 6,349 ,680 571
VD_POT_NEW 6,0882 6,204 ,700 547
Nivel de calidad del
servicio 6,0294 7,181 414 ,878

Se puede observar una ligera mejora en el Alfa.

119




Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 5 Resultados 2012.

5.3.2 ANALISIS INDICADORES BLOQUE VI1 EFICIENCIA EN LA
PROVISION DEL SERVICIO

Se han transformando los siguientes datos anomalos:
VI1_capacidad: 100000 (valor extremo) transformado a 37000.
VI1_continuidad: hemos transformado 120 a 72 ¢,

Se ha transformado la escala de las siguientes variables:

VI1_CAP_NEW. Reconvertida a la escala de Licker 1..5, manteniendo las siguientes
agrupaciones para los cinco intervalos (0-500, 501-9000, 9001-19000, 19001-25000,
25001-40000) y habiendo tratado los datos andémalos.

VI1_SEG_NN. Reconvertida a la escala de Licker 1..5, manteniendo las siguientes
agrupaciones para los cinco intervalos: (0-55’5, 55’5-75, 75-88'8, 88’5-95, 95-100).
VI1_CONT_NN. Reconvertida a la escala de Licker 1..5, manteniendo las siguientes
agrupaciones para los cinco intervalos: (0-0’5, 0°5-0°75, 0°75-2, 2-20, 20+).

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
172 4

Estadisticos de los elementos

Desviacién
Media tipica N
VI1_CAP_NEW 3,2000 1,30732 45
VII_CONT_NN 3,2000 1,45540 45
VI1_SEG_NN 3,2889 1,30771 45
VI1_DISP_NEW 4,7556 ,88306 45

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total | se eleimina
elemento elemento corregida el elemento
VI1_CAP_NEW 11,2444 5,007 ,092 ,120
VI1_CONT_NN 11,2444 3,643 ,268 -,229(a)
VI1_SEG_NN 11,1556 6,225 -,105 ,390
VI1_DISP_NEW 9,6889 5,946 122 ,103

a El valor es negativo debido a una covarianza promedio entre los elementos negativa, lo cual viola los
supuestos del modelo de fiabilidad. Puede que desee comprobar las codificaciones de los elementos.
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De lo que se deduce que los indicadores asociados a la variable independiente
“eficiencia en la provision del servicio” no influyen mucho sobre la misma en
conjunto. Asi mismo eliminar el indicador capacidad podria mejorar el alfa asi que
repetiremos el andlisis.

Andlisis de fiabilidad eliminando la variable capacidad VI1_CAP_NEW aunque a
priori es una variable que interesa mantener.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,262 3
Estadisticos de los elementos
Desviacién
Media tipica N
VIL_CONT_NN 3,2500 1,35355 68
VI1_SEG_NN 3,2206 1,34770 68
VI1_DISP_NEW 4,7794 ,78883 68

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total | se eleimina
elemento elemento corregida el elemento
VII_CONT_NN 8,0000 2,597 171 122
VI1_SEG_NN 8,0294 2,865 ,108 ,287
VI1_DISP_NEW 6,4706 3,984 ,181 ,169

Finalmente no se decide eliminar la variable capacidad ya que es una variable que

puede ser de interés de cara a la direccién.

5.3.3 ANALISIS INDICADORES BLOQUE VI2 EFICIENCIA EN EL

MANTENIMIENTO DEL SERVICIO

En primer lugar se han tratado los siguientes datos andémalos:

VI2_PETICIONES: 6600, 6223, 3203 y 1643 transformados a 900 (valor max. Valido)
VI2_INCIDENTES_TOTALES: 4757, 1402, 1238, 1134, 1023 y 795 transformados a
293

VI2_INCIDENTES TOTALLES Nivel3: 1218 y 279 transformados a 164
VI2_CRITICOS: 20 transformado a 4
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VI2_TPOINCE: 14’41 y 30’82 transformados a 4

Se han normalizado las siguientes variables /valormax * 5:
DATASET ACTIVATE DataSet1.

COMPUTE VI2_PETICIONES_NE=VI2_PETICIONES/900 * 5.
EXECUTE.

COMPUTE VI2_INCTOTAL_NE=VI2_INCIDENTES_TOTALES/293*5.
EXECUTE.

COMPUTE VI2_INCNIVEL3_NE=VI2_INCIDENTES_NIVEL3/164*5.
EXECUTE.

COMPUTE VI2_TPOT_NE=VI2_TPOINCT/79*5.
EXECUTE.

COMPUTE VI2_PORCENTAJETPOE_NE=VI2_PORCENTAJETPOE/98.77*5.
EXECUTE.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
447 8

De lo que se deduce que los indicadores asociados a la variable independiente
“eficiencia en el mantenimiento del servicio” no son muy representativos. Habria que

analizar si al eliminar alguno de ello mejoramos el Alfa.

Iltem Statistics

Mean Std. Deviation N
VI2_PETICIONES_NE 1,6977 1,95411 27
VI2_INCTOTAL_NE 2,1337 1,83772 27
VI2_INCNIVEL3_NE 1,0885 1,59541 27
Numero de incidencias

- ,2963 ,82345 27

criticas
VI2_TPOT_NE ,8136 1,01240 27
Tiempo promedio empleado
por el tecnico en resolucion ,6326 ,96788 27
incidentes
VI2_PORCENTAJETPOE_

,4649 ,65220 27
NE
% reduccion de incidentes 3,8519 ,94883 27
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Iltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
VI2_PETICIONES_NE 9,2815 15,170 ,232 ,406
VI2_INCTOTAL_NE 8,8455 14,676 317 ,346
VI2_INCNIVEL3_NE 9,8907 13,989 ,502 ,236
Numero de incidencias
. 10,6829 18,989 ,398 ,366
criticas
VI2_TPOT_NE 10,1656 19,529 ,220 ,409
Tiempo promedio empleado
por el tecnico en resolucion 10,3466 22,020 -,048 ,490
incidentes
VI2_PORCENTAJETPOE_
10,5143 23,046 -,152 ,494
NE
% reduccion de incidentes 7,1274 21,417 ,023 ,469

Si realizamos analisis fiabilidad de los indicadores propuestos tras analisis factorial,
vemos que se mejora claramente el alfa.

Destacar que finalmente no tendremos en cuenta el indicador incidentes criticos en
el presente modelo ya que se considera una constante.

Variables agrupadas n° incidentes totales, nivel 3, n°® peticiones y tiempo total
resolucion incidente.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,534 4

Estadisticos de los elementos

Desviacién
Media tipica N
VI2_PETICIONES_NE 1,7531 2,00874 29
VI2_INCTOTAL_NE 2,2384 1,84907 29
VI2_INCNIVEL3_NE 1,0955 1,56382 29
VIZ_TPOT_NE ,8738 1,01945 29
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Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total | se eleimina
elemento elemento corregida el elemento
VI2_PETICIONES_NE 4,2077 11,756 ,178 ,619
VI2_INCTOTAL_NE 3,7223 8,846 ,543 ,225
VI2_INCNIVEL3_NE 4,8653 11,667 ,386 ,408
VI2_TPOT_NE 5,0870 15,145 ,259 519

5.3.4 NIVEL DE CONTROL SOBRE LOS SERVICIOS

Se han tratado los siguientes datos anémalos:

CIS =>33630, 633, 187, 162 y 129 transformado a 68

CAMBIOS => 18 transformado a 7

Se ha transformado la escala de las siguientes variables:

VI3_CIS_NN. Reconvertida a la escala de Licker 1..5, manteniendo las siguientes
agrupaciones para los cinco intervalos: 0, 1, 2-3, 4-9, 10+.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 149 5

De lo que se deduce que los indicadores asociados a la variable independiente “nivel
de control de servicios” no influyen en conjunto de forma muy significativa
directamente sobre la misma.

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
VI3_CIS_NEW 2,8659 1,54570 82
Precision de la informacion

3,0244 1,53941 82
de la CMDB
Numero de cambios

) o 1,1463 1,91886 82

asociados al servicio
Plan de pruebas cambios 3,5000 1,24969 82
Ne de cambios

,2439 ,92377 82
reprogramados
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Estadisticos de los elementos

Desviacion

Media tipica N
VI3_CIS_NEW 2,8659 1,54570 82
Precision de la informacién
de la CMDB 3,0244 1,53941 82
NUmero de cambios
asociados al servicio 1,1463 1,91886 82
Plan de pruebas cambios 3,5000 1,24969 82
N° de cambios
reprogramados ,2439 ,92377 82

A continuacion realizaremos analisis fiabilidad de los indicadores segun las
agrupaciones validas obtenidas tras andlisis factorial.

N° de CI's e Integridad CMDB.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,792 2

Estadisticos de los elementos

Desviacion
Media tipica N
VI3_CIS_NEW 2,8929 1,54466 84
Precision de la
informaciéon de la CMDB 3,0595 1,53945 84
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total | se eleimina
elemento elemento corregida el elemento
VI3_CIS_NEW 3,0595 2,370 ,656 (a)
Precision de la
informacién de la CMDB 2,8929 2,386 656 (&)

a El valor es negativo debido a una covarianza promedio entre los elementos negativa, lo cual viola los
supuestos del modelo de fiabilidad. Puede que desee comprobar las codificaciones de los elementos.

N° de cambios totales y reprogramados
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
325 2

Estadisticos de los elementos

Desviacién
Media tipica N
NuUmero de cambios
asociados al servicio 1,0930 1,88884 86
N° de cambios
reprogramados 2326 90325 86

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si
elimina el elimina el elemento-total | se eleimina
elemento elemento corregida el elemento
Numero de cambios
asociados al servicio 12326 816 1249 (a)
N° de cambios
reprogramados 1,0930 3,568 ,249 .(a)

a El valor es negativo debido a una covarianza promedio entre los elementos negativa, lo cual viola los
supuestos del modelo de fiabilidad. Puede que desee comprobar las codificaciones de los elementos.

5.3.5 EFICIENCIA EN RELACIONES PROVEEDORES Y CLIENTES

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
, 762 3

De lo que se deduce que los indicadores asociados a la variable independiente
“eficiencia en relaciones con proveedores y clientes” son representativos e influyen
directamente sobre la misma. Asi mismo eliminar satisfaccion cliente podria mejorar
el alfa, pero perderiamos el unico indicador con informacion del cliente asi que por
ahora lo mantendremos.
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Iltem Statistics

Mean Std. Deviation N
Grado de cumplimiento del
los acuerdos contractuales
3,49 1,194 71
por parte de los
proveedores
Ne de objetivos
contractuales que estan
] 3,63 1,099 71
alineados con las
necesidades del servicio
Grado satisfacciéon cliente
. 4,00 , 793 71
con el servicio

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
Grado de cumplimiento del
los acuerdos contractuales
7,63 2,464 , 731 ,510
por parte de los
proveedores
N° de objetivos
contractuales que estan
) 7,49 2,711 , 749 ,485
alineados con las
necesidades del servicio
Grado satisfacciéon cliente
o 7,13 4,712 374 ,883
con el servicio
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5.4 ANALISIS FACTORIAL

Andlisis que permite agrupar los indicadores, simplificando el modelo estadistico sin perder
una significatidad alta de los datos representados.

5.4.1 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON VARIABLE
DEPENDIENTE APORTE VALOR DE LAS TIC

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance [ Cumulative % | Total % of Variance [ Cumulative %
1 2,059 51,465 51,465 2,059 51,465 51,465
2 ,962 24,051 75,516
3 ,720 17,992 93,508
4 ,260 6,492 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®

Component
1

Usabilidad potencial sel

. . 903
servicio normalizada
VD_USA_CONCN , 794
Nivel de calidad del servicio ,675
Numero de mejoras
) o ,396
incorporadas al servicio

Extraction Method: Principal Component
Analysis.

a. 1 components extracted.

Con una agrupacion tenemos el 51% de los datos representados, al interpretar dicha
agrupacion no se considera légica, de modo que procedemos a analizar los datos
con dos agrupaciones.
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Total Variance Explained
Componert | Initial Eigenvalues Extraction Sums o Squared Loadings Rotation Sums of Squared Lo adings
Tulal B ol Warianoe Cuinulalive % Tulal W a0 Waianee Cunnulalive % Tulal W% ulWalidiee Cuniulalive %
1 2,080 E1,166 61,166 2060 1766 61,66 1376 BET? 8277
i B2 24,08 75 516 62 24081 75516 114 864 78516
3 0 17 88 83,005
260 §.482 100,000

Exdraction Method: Principal Component Anakysiz.

Companent Mtz

C omponant

1 2
Uzabilidad  potencial el

A03
semicio normalizada
WD USA CONCN 794 - 403
Nhvel de calldad del serviclo | 675 22T
Nimer  de  mejora

396 24

INCorporadE alencio

Cidraction hethad: Mrincipal Companert Anabesis.
a 7 eampnnents edractad

Con dos agrupaciones pasariamos a representar el 75% de los datos obtenidos,
considerado valido desde el punto de vista estadistico.

Estos indicadores se agruparian del siguiente modo:

e VD _CONPOTCAL_A (usabilidad potencial, concurrente y calidad): es una
agrupacion légica. La variable nivel de calidad del servicio se esta midiendo
desde el punto de vista de la monitorizacion, es decir es necesario poder
medir/monitorizar el servicio para realizar un seguimiento y analizar si se han
alcanzado los umbrales objetivo que hayamos definido.

Del mismo modo es necesario disponer de una herramienta de monitorizacion
para poder medir el n°® de usuarios potenciales/concurrentes de ahi que
parezca logica dicha agrupacion.

VARIABLE
VD_CONPOTCAL_A

FORMULA

(VD_USA_CONC_NEW
+ VD_POT_NEW +
VD_CALIDAD) / 3

e VD MEJORAS: N° Mejoras incorporadas al servicio.
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5.4.2 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON LA EFICIENCIA EN
LA PROVISION DEL SERVICIO

Total Yariznce Explained
Componen Intial Eigenvalues Extracdion Sums o Squared Laadirgs Rotation Sume of Squared Loadings
Tetal % 3t Varlance CLmulzthie % Total % atvarance | umulatiee % Totel % ot arlance Cumuathie %
‘ 1230 D70 070 1220 0740 30,740 122 30,340 30540
2 1,152 2798 8538 1152 2878 49,598 1,180 2839 59538
3 it 2128 20825
4 63 13075 103,000

Extration et od: Frincpal Compone+ Analysis.

Component Matrix®

Component

1 2
VI1_SEG_NN 687
VI1_CAP_NN -,645 ,383
VI1_DISP_NN 584 545
VI1 CONT NN ,838

Extraction Method: Principal Component
Analysis.

a. 2 components extracted.

Vemos que con dos agrupaciones tendremos el 59% de los datos representados,

considerada légica dicha agrupacion.

A continuacién incluimos las variables agrupadas obtenidas asi como la férmula de

calculo asociada.

VARIABLE FORMULA DESCRIPCION
VI1_DISCONTCAP_A (VIL_CAP_NEW +|Eficiencia del
VI1_DISP_NEW +|servicio

VI1 CONT NN)/3
VI1_SEG_NN Grado en el que se
han  considerado
requisitos de
seguridad
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5.4.3

EL MANTENIMIENTO DEL SERVICIO

Tolal Variance Esplaired

ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON LA EFICIENCIA EN

Componer: Inital Eigenvalues Exdraction Sume of Syuared Loadings Rotation Sums of Squared Loadiigs
Total % ol Wariance Curmnlativz % Total % of Variarce Camul dtive % “utal % ofWalance Currulative %
1 253 JZ0T e Fllala ]S =Nk 32,055 32055 Rl Z3.087 23,081
z 145 18573 51,237 1 A86 18,673 a1.237 1778 il 45941
z 113 14,565 55,201 1,164 14,665 5,801 14591 19,201 65,201
< 104 13093 7388
£ k] 9,184 23.07E
£ Ralic] 5.2480 94368
7 25 3187 ar.a5E
£ RE] 245 102,000
Esdraction Methcd: Prncipal Companert Anahysis.
Component Matrix®
Component
1 2 3
VI2_INCTOTAL_NE 175
VI2_INCNIVEL3_NE ,698 524
VI2_PORCENTAJETPOE_
-,695 ,591
NE
Numero de incidencias
. ,640 ,402 -,419
criticas
Tiempo promedio empleado
por el tecnico en resolucion -,559 ,685
incidentes
VI2_TPOT_NE 422 ,786
VI2_PETICIONES_NE ,305 ,350 -,462
% reduccion de incidentes -,218 ,283 ,328

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 3 components extracted.

Las agrupaciones con uno y dos factores se descartan por ser poco significativas

desde el punto de vista estadistico, se incluye el detalle del analisis factorial con 3

factores.

Se observa las siguientes agrupaciones logicas:
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e “N° incidentes totales, n° incidentes nivel 3, n° peticiones y tiempo total
resolucién incidentes”.
e “Porcentaje tpo empleado, y tiempo promedio empleado por el técnico”

e %reduccion incidentes”

A continuacion incluimos las variables agrupadas que hemos definido asi como las

formulas de calculo asociadas:

VARIABLE FORMULA DESCRIPCION

VI2_INCTN3PETTOP_A | (VI2_INCTOTAL_NE + | Incidentes
VI2_INCNIVEL3 NE + [ ocurridos
VI2_PETICIONES_NE +

VI2_TPOT_NE)/ 4

VI2_PTPON3_A (VI2_PORCENTAJETPOE_NE | Tiempo de
+ VI2_TPOINCE) / 2 resoluciéon de
incidentes nivel
3
VI2_REDUCCIONINC % de reduccion

de incidentes

5.4.4 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON EL NIVEL DE
CONTROL SOBRE LOS SERVICIOS

Total varianoe Explained

Component Intial Eigenralues Extracdion Sums of Squared Laadirgs Rotation Sume of $quared Loadings
Tctal % of Wiriance Comulztive % Total % of Variance Zumulative % Totzl % of Wariance Cumulztive %
0 40230 40,230 2211 40,220 40,230 el 40,135 40136
1076 2151 1,790 176 2151 61,740 1,00 21506 51740

1 226 18712 21,459

4 f03 12063 23,517

f 224 5,423 103,001

Exdraction Metrod: Princpal Componeit Anabysis.
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Component Matrix®

Component
1 2

VI3_CISNN ,832
Precision de la informacion

,829
de la CMDB
Neo de cambios

-,461
reprogramados
Plan de pruebas cambios ,387 ,793
Numero de cambios

. . -,519 ,667

asociados al servicio

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 2 components extracted.

Se concluye que con dos agrupaciones tenemos el 61% de los datos representados.
Como se observa, no se puede realizar una agrupacion logica, de manera que

pasaremos a analizar una posible agrupacion de tres factores.

Taotal Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Estraction Sumz o Squared Loadings Rotation Sums of Squared Leadings
Total % of Waiance Cumulathre % Total % afMariance | Cumulative % Total % ofVariance | Cumulathve %
1 201 90,230 4.2 20 40230 40,230 170 36,504 35,504
2 1,07 2151 1,740 1076 21511 31,740 1206 2405 49,490
3 Aag 18,713 21,454 g 18713 31.464 1088 24,764 81,464
4 £02 12,083 mav
g 224 5,423 100,000

Component histrix®

Componant

1 Z 5
WIE_C SHN B3Z 301
Frect dn de 12 Intarmaciin

a2 283
de 13 ChiD'B
Flan de pruebas camies | 244 A L2

Himew  de  cambios
- 514 iy 210
& oulalos alsenicio

N de ambics
- i1 210

T pr oy am ados

Estraction Method: Prircipal Compaonert Analyzis.
a. 3 components edractad.
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Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3
Precision de la informacion
,910
de la CMDB
VI3_CISNN ,874
Ne de cambios
911

reprogramados
Numero de cambios

. . -,375 ,568 ,543
asociados al servicio
Plan de pruebas cambios ,215 ,864

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Podemos observar las siguientes agrupaciones logicas:

e Numero de Cls registrados y precision CMDB.
¢ Numero de cambios totales y reprogramados.
e Plan de pruebas previa a cambios.
A continuacion incluimos las variables agrupadas que hemos definido asi como las

formulas de calculo asociadas.

VARIABLE FORMULA DESCRIPCION
VI3 _CICMDB_A | (VI3_CIS_NEW + | Precision de la
VI3_CMDB) / 2 CMDB
VI3_CAMRE_A [(VI3_CAMBIOS + | Cambios
VI3_REPROGRAMADOQOS) | realizados
/12
VI3_PRUEBAS Plan de
pruebas de
cambios
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5.4.5 ANALISIS INDICADORES RELACIONADOS CON PROVEEDORES Y
CLIENTES

A continuacion incluimos analisis de una Unica agrupacion:

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % | Total % of Variance | Cumulative %

1 2,035 67,845 67,845 2,035 67,845 67,845

2 ,758 25,268 93,113

3 ,207 6,887 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®

Component
1
N° de objetivos
contractuales que estan
] ,911
alineados con las
necesidades del servicio
Grado de cumplimiento del
los acuerdos contractuales
,906
por parte de los
proveedores
Grado satisfaccion cliente
o ,621
con el servicio

Extraction Method: Principal Component
Analysis.

a. 1 components extracted.

Vemos que con una agrupacion tenemos el 67% de los datos, pero que con dos
agrupaciones tendriamos un 93%. A su vez podemos prever a simple vista, que
probablemente se agrupen los indicadores de proveedores.

De manera que vamos a ver la matriz de componentes para dos agrupaciones.
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Total varlance Explained

Conpunenl | Inilial Eiyeiva ues Exliaulive Sunrs v Syuared Luading: Rulalivn Sune ol Syuaied Luading
Tata & of Varicnoe Zumulatice % Total W ofVarianee [ Cumulative % Tital W of Jarianee [ Cumalathee %
1 20 67 2% £7 845 226 G786 G786 1781 [2=Reke fog82
2 Jaa .28 w113 it 25758 833 103 3430 83173
3 207 £,837 100,000
E:t action Mzthod: Principal Componert Anabysis,
Component Matrix®
Component
1 2
N° de objetivos contractuales que estan alineados con las necesidades del servicio 911 -,258
Grado de cumplimiento del los acuerdos contractuales por parte de los proveedores ,906 -,278
Grado satisfaccion cliente con el servicio 621 784

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 2 components extracted.

Parece mas ldgica esta agrupacion de dos factores, uno incluyendo indicadores

proveedores y el otro de clientes.

e VI4 PROV_A (objetivos, cumplimiento): agrupacion validada ya que el

cumplimiento de los acuerdos de soporte esta relacionado con que se cubran

las necesidades del servicio.
e VI4_SATISFACCION: Satisfaccion del cliente

A continuacion incluimos las variables agrupadas que hemos definido asi como las

formulas de calculo asociadas.

VARIABLE

FORMULA

DESCRIPCION

VI4_PROV_A

(VI4_PROVEEDORES1  +
Vl4_PROVEEDORES?) / 2

Cumplimiento de los proveedores

VI4_SATISFACCION

Satisfaccion del cliente
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5.5 ANALISIS CORRELACION

Para el analisis de correlaciones, se calcula el coeficiente de correlacion de Pearson
con sus niveles de significacion. Estas correlaciones miden la fuerza de la relacion
de las variables entre si.

Incluimos a continuacion una tabla relacion que incluye las variables simples y
agregadas que se utilizardn para el analisis de correlacion lineal.

VARIABLE FORMULA DESCRIPCION
VD_CONPOTCAL_A (VD_USA CONC_NEW + | Usabilidad del servicio
VD_POT_NEW +
VD _CALIDAD) /3
VD_MEJORAS N° de mejoras
incorporadas al servicio
VI1_DISCONTCAP_A (VIL_CAP_NEW + | Eficiencia del servicio
VI1_DISP_NEW +
VI1 CONT_NN)/3
VI1_SEG_NN Grado en el que se han
considerado requisitos de
seguridad
VI2_INCTN3PETTOP_A | (VI2_INCTOTAL_NE + | Incidentes ocurridos
VI2_INCNIVEL3_NE +
VI2_PETICIONES_NE +
VI2_ TPOT _NE)/ 4
VI2_PTPON3_A (VI2_PORCENTAJETPOE_NE | Tiempo de resoluciéon de
+ VI2_TPOINCE) / 2 incidentes nivel 3
VI2_REDUCCIONINC % de reduccion de
incidentes
VI3_CICMDB_A (VI3_CIS_NEW + VI3_CMDB) | Precision de la CMDB
/2
VI3_CAMRE_A (VI3_CAMBIOS + | Cambios realizados
VI3 REPROGRAMADOQS) / 2
VI3_PRUEBAS Plan de pruebas de
cambios
VI4_PROV_A (VI4_PROVEEDORES1 + | Cumplimiento de los
V4 PROVEEDORES?2) /2 proveedores
VI4 SATISFACCION Satisfaccion del cliente

Tabla 5.1: Variables simples y agregadas a analizar.
Fuente: Elaboracién propia.

En este apartado se analizaran las correlaciones de forma aislada entre cada una de
las variables independientes del modelo y la variable dependiente aporte de valor.

Finalmente se analizaran también las correlaciones entre todas las variables del
modelo, incluyendo al final del modelo una tabla con las correlaciones resultantes.

137



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 5 Resultados 2012.

5.5.1 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE Y VI1

Coamel atlorns

Wh_COMPOTC Himera de WIM_DISCONC | WH_SES_MH
Al mejoras AF_A
incorporadas al
5 e niGio
Pears on Correlation 1 325 578 020
Wh_COMPOTCAL A Sig. (2-tailed) JE0 S0 212
M 24 24 25 3z
. ) Frears un Cunelalion 525 1 -l AzE
Niamero de mejoras
Sig CPtailed) AR n4a 2R
incorporad as al senvicio
el =] =7 82
Pears on Correlation &7 -2 1 -105
WH_DISCOMCAP_A Sig. (2-tailed) jululs] 0149 494
M Fta) =4 =t &40
Pearz on Carrclation 020 i =] S0 1
WH_SEfG_MM Sig. (2 tailad) oz 252 0
M 32 822 =5 23

#= Caorrelation i significant at the 001 lewvel (2-tailed).
®. Correlation i significant at the 005 level (2-taile d).

Se deduce:

- Hay una fuerte correlacion entre VDCONPOTCALA y VI1IDISPCONTCAPA
del orden de 0.678(**), lo que indica que cuanto mejor sea la eficiencia en la
provision del servicios del servicio, mayor sera la usabilidad y la calidad del
mismo y por tanto el aporte de valor de cara a la organizacion.

- Se observa una relacion inversa entre VILDISPCONTCAPA y VDMEJORAS
del orden de -0.341(*), lo que explica que si tenemos problemas de
disponibilidad, continuidad o capacidad suele traducirse en mejoras a
incorporar al servicio.
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5.5.2 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE Y VI2

Correlations

VD_CON NUimero de | VI2_INC [VI2_PTPON %
POTCAL _ mejoras TN3PET 3 A reduccion
A incorporadas | TOP_A de
al servicio incidentes
Pearson Correlation 1 ,325 -,078 ,205 596"
VD_CONPOTCAL_A Sig. (2-tailed) ,060 792 463 ,009
N 34 34 14 15 18
NGmero de mejoras Pearson Correlation 325 1 458" 419" 174
incorporadas al Sig. (2-tailed) ,060 ,012 ,002 173
servicio N 34 86 29 51 63
Pearson Correlation -,078 458" 1 -,245 -,065
VI2_INCTN3PETTOP .
A Sig. (2-tailed) 792 ,012 ,208 739
- N 14 29 29 28 29
Pearson Correlation ,205 419" -,245 1 -,011
VI2_PTPON3_A Sig. (2-tailed) 463 ,002 ,208 ,941
N 15 51 28 51 51
Pearson Correlation 596" 174 -,065 -,011 1
%  reduccion de )
o Sig. (2-tailed) ,009 173 739 ,941
incidentes
N 18 63 29 51 63

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Se deduce:

Hay una fuerte relacion entre VD_CONPOTCAL_A y VI2_REDUCCIONINC
del orden de 0.596 (**), lo que indica que si somos proactivos analizando los
incidentes reiterados reduciéndolos, mejoraremos la usabilidad y calidad del
servicio aportando mayor valor a la organizacion.

Hay una relacién entre VD_MEJORAS y VI2_INCTN3PETTPO_A del orden de
0.458 (*), efectivamente si nos encontramos con un elevado numero de
incidentes o peticiones, tras analizar la situacion del servicio suele traducirse
en aplicar nuevas mejoras para paliarlo.

Hay una fuerte relacién entre VD_MEJORAS y VI2_PTPON3_A del orden de
0.419(**), lo que indica que si el tiempo resolucion de incidentes de técnicos
nivel 3 del CAU es elevado a la hora de resolver incidentes suele traducirse
en nuevas mejoras del servicio para corregirlo.
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5.5.3 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE Y VI3

VD_CON | Numerode | VI3_CICM | VI3_CAMRE Plan de
POTCAL mejoras DB_A _A pruebas
_A incorporadas cambios
al servicio
Pearson Correlation 1 325 391 451" 511"
VD_CONPOTCAL_ _
A Sig. (2-tailed) ,060 ,024 ,008 ,003
N 34 34 33 33 32
Numero de mejoras Pearson Correlation 325 1 -275 666" 126
incorporadas al Sig. (2-tailed) ,060 ,011 ,000 ,253
servicio N 34 86 84 85 84
Pearson Correlation ;391 -,275 1 -,315" 227"
VI3_CICMDB_A  Sig. (2-tailed) ,024 ,011 ,004 ,041
N 33 84 84 83 82
Pearson Correlation 451" 666" -315" 1 -,018
VI3_CAMRE_A Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,004 ,869
N 33 85 83 86 84
Pearson Correlation 511" 126 227 -,018 1
Plan de pruebas )
_ Sig. (2-tailed) ,003 253 ,041 ,869
cambios
N 32 84 82 84 85

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Se deduce:

- Hay una fuerte relacion entre VD_CONPOTCA_A'Y VI3_CAMRE_A del orden
de 0.451 (**) lo que indica que los cambios realizados al servicio influyen
directamente sobre el n° de usuarios que pueden conectarse a los sistemas y
a la calidad de los mismos.

- Hay una relacion entre VD_CONPOTCA _A y VI3_CICMDB_A del orden de
0.391 (*) lo que indica que cuanto mayor sea la precision de los Cls en la
CMDB asociados al servicio, mayor sera la calidad que se proporciona.

- Hay una fuerte relacion entre VD_CONPOTCA_A 'y VI3_PRUEBAS del orden
de 0.511 (**) lo que indica que realizar planes de pruebas previo a los
cambios mayores mejora la calidad de los servicios y la usabilidad del
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servicio, ya que se reduce el riesgo de que el cambio provoque una
degradacion del servicio afectando a la usabilidad del mismo.

- De los tres puntos anteriores se concluye que cuanto mayor control
tengamos en los cambios, integridad de la CMDB y se realicen planes de
prueba debidamente documentados, mejoraremos la calidad de los
servicios y la usabilidad de los mismos, aportando mayor valor a los
usuarios de la organizacion (H1)

- Hay una fuerte relacion entre VD_Mejoras y VI3_CAMRE_A del orden de
0.666 (**) lo que indica que los cambios mayores que solemos realizar estan
directamente relacionados con las mejoras incorporadas al servicio.

- Del punto anterior se concluye que hay una relacion directa entre los
cambios mayores que se realizan y las mejoras incorporadas a los
servicios, aportando mayor valor a los usuarios de la organizacion (H1)

- Hay una relacion entre VI3_CICMDB_A 'y VI3_PRUEBAS del orden del 0.227
(*), lo que indica que hay una influencia directa sobre los servicios que
disponen de planes de prueba debidamente documentados y los que
mantienen actualizados los ClI’s de la CMDB.

Se observa que hay una relacion inversa entre VI3_CICMDB y VD_MEJORAS
del orden de -0.275*%, lo cual explica que si hay un nimero de mejoras elevado
en el servicio es mas complejo mantener la integridad de la CMDB ya que
implica mayor numero de actualizaciones.

Se observa que hay una relacion inversa entre VI3_CICMDB y VD_CAMRE
del orden de -0.315* lo cual explica que si hay un namero de cambios
elevado en el servicio es mas complejo mantener la integridad de la CMDB ya
gue implica mayor niamero de actualizaciones.
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5.5.4 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE Y VI4

Para facilitar su vision se incorporaran dos tablas consecutivas con el resultado
obtenido.

Correlations

VD_CONP | Numerode | VI4_PROV Grado
OTCAL_A mejoras _A satisfaccién
incorporada cliente con el
s al servicio servicio
Pearson Correlation 1 287 473" 572"
VD_CONPOTCAL_A Sig. (2-tailed) ,100 ,007 ,000
N 34 34 31 34
Numero de mejoras Pearson Correlation ,287 1 -131 ,079
incorporadas al Sig. (2-tailed) ,100 277 AT2
servicio N 34 86 71 86
Pearson Correlation 473" -131 1 374"
VI4_PROV_A Sig. (2-tailed) ,007 277 ,001
N 31 71 71 71
Grado satisfaccién Pearson Correlation 572" ,079 3747 1
cliente con el Sig. (2-tailed) ,000 AT2 ,001
servicio N 34 86 71 88

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabla 5.2: parte 1 analisis correlacion VD y VI4.
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VD_CONPOT | Numerode | VI4_PROV_ Grado
CAL_A mejoras A satisfaccion
incorporadas cliente con el
al servicio servicio
Pearson Correlation 1 ,325 438" ,609”
VD_CONPOTCAL_A Sig. (2-tailed) ,060 ,014 ,000
N 34 34 31 34
) Pearson Correlation ,325 1 -,131 ,079
NUumero de mejoras )
) o Sig. (2-tailed) ,060 277 AT2
incorporadas al servicio
34 86 71 86
Pearson Correlation 438" -,131 1 374"
VI4_PROV_A Sig. (2-tailed) ,014 277 ,001
N 31 71 71 71
Pearson Correlation 609" ,079 374" 1
Grado satisfaccion .
] o Sig. (2-tailed) ,000 AT72 ,001
cliente con el servicio
N 34 86 71 88

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabla 5.3: Parte 2 analisis correlacion VD y VI4.

Se deduce:

- Hay una relacion entre VD_CONPOTCAL_A y VI4 PROV_A del orden de
0.438 (*), lo que indica que el cumplimiento contractual de los proveedores a
nivel de SLA cuando tenemos incidentes que les afecta, influye en la calidad y
usabilidad de los servicios que mantenemos.

- Hay una fuerte relacién entre VD_CONPOTCAL_Ay VI4_SATISFACCION del
orden de 0.619 (**) lo que quiere decir que cuanto mayor calidad y usabilidad
proporcionamos mayor es la satisfaccion de los usuarios.

- De los dos puntos anteriores se concluye que cuanto mas alineados
tengamos los contratos con los proveedores con las necesidades de los
servicios y mayor sea su grado de cumplimiento de los SLA,s ,
mejoraremos la calidad y usabilidad de los servicios que prestamos
aportando mayor valor a la organizacion.

- Hay una fuerte relacion entre VI4_PROV_A 'y VI4_SATISFACCION del orden
de 0.374 (**), lo que indica que influye en la satisfaccion del cliente el grado
de cumplimento de los SLA de los proveedores.
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5.5.5 ANALISIS DE CORRELACION VARIABLE DEPENDIENTE E
INDEPENDIENTES

0
VD_CONPO "'1\(':0:“‘2:’;3;5 VI1_DISCONC | VI1_SEG
TCAL_A porag AP_A NN
al servicio
Correlacion de Pearson 1 ,325 ,678(*%) ,020
D_CONPOTCAL_A Sig. (bilateral) . ,060 ,000 912
N 34 34 25 32
NUmero de mejoras Correlacion de Pearson ,325 1 -,341(%) ,128
incorporadas al Sig. (bilateral) ,060 -- ,019 ,252
servicio N 34 86 47 82
Correlacion de Pearson ,678(*%) -,341(%) 1 -,105
VI1_DISCONCAP_ o
A Sig. (bilateral) ,000 ,019 - ,494
N 25 47 47 45
Correlacion de Pearson ,020 ,128 -,105 1
VI1_SEG_NN Sig. (bilateral) 912 252 494 -
N 32 82 45 83
Correlacion de Pearson -,078 ,458(*) -,450(*) ,141
VI2_INCTN3PETTO . )
b A Sig. (bilateral) , 792 ,012 ,047 473
- N 14 29 20 28
Correlacién de Pearson ,205 ,419(**) -,027 ,253
VI2_PTPON3_A Sig. (bilateral) ,463 ,002 ,889 ,079
N 15 51 29 49
» Correlacion de Pearson ,596(**) 174 -,201 ,320(*)
% reduccioén de ] ]
o Sig. (bilateral) ,009 173 ,255 ,013
incidentes
N 18 63 34 60
Correlacién de Pearson ,391(*%) -,275(*%) ,234 ,103
VI3_CICMDB_A Sig. (bilateral) ,024 ,011 114 ,362
N 33 84 47 81
Correlacion de Pearson 451 (*%) ,666(**) -,217 -,018
VI3_CAMRE_A Sig. (bilateral) ,008 ,000 ,143 ,874
N 33 85 47 82
Correlacién de Pearson ,511(**) , 126 , 170 ,289(*%)
Plan de pruebas ) ]
) Sig. (bilateral) ,003 ,253 ,258 ,009
cambios
N 32 84 46 80
Correlacion de Pearson ,438(*) -131 ,176 ,002
Vi4 _PROV_A Sig. (bilateral) ,014 277 ,264 ,989
N 31 71 42 67
Grado satisfaccion Correlaciéon de Pearson ,609(**) ,079 -,185 ,220(%)
cliente con el Sig. (bilateral) ,000 472 ,213 ,046
servicio N 34 86 47 83

Tabla 5.4: Parte 1 analisis correlaciones todas las variables
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VIZ_INCT VI2_PTPON | 9% reduccion | VI3_CICMD
N3PETTO L
3 A de incidentes B_A
P_A
VD_CONPOTCAL_  Correlacién de Pearson -078 205 596(**) 391(%)
A , ; ; ;
Sig. (bilateral) 792 ,463 ,009 ,024
N 14 15 18 33
Numero de mejoras Correlacion de Pearson ,458(*) A419(*%%) 174 -,275(*)
incorporadas  al - sjg, (pilateral) 012 002 173 011
servicio
N 29 51 63 84
XIl_DISCONCAP_ Correlacion de Pearson - 450(%) -.027 -,201 234
Sig. (bilateral) ,047 ,889 ,255 114
N 20 29 34 47
VI1_SEG_NN Correlacion de Pearson 141 ,253 ,320(%) ,103
Sig. (bilateral) 473 ,079 ,013 ,362
N 28 49 60 81
\P/IZATINCTNSPETTO Correlacion de Pearson 1 -.245 -.065 -114
B Sig. (bilateral) 208 739 563
N 29 28 29 28
VI2_PTPON3_A Correlacion de Pearson -,245 1 -,011 -,035
Sig. (bilateral) ,208 ,941 ,812
N 28 51 51 49
% reduccion de Correlacion de Pearson -,065 -,011 1 ,064
incidentes Sig. (bilateral) 739 ,941 625
N 29 51 63 61
VI3_CICMDB_A Correlacion de Pearson -,114 -,035 ,064 1
Sig. (bilateral) ,563 ,812 ,625
N 28 49 61 84
VI3_CAMRE_A Correlacion de Pearson ,699(*) ,120 ,165 -,315(**)
Sig. (bilateral) ,000 ,405 ,200 ,004
N 28 50 62 83
Plan de pruebas Correlacién de Pearson 271 -,153 228 ,227(%)
cambios Sig. (bilateral) 171 293 077 041
N 27 49 61 82
VI4_PROV_A Correlacion de Pearson ,158 -,245 ,543(**) ,406(**)
Sig. (bilateral) 412 ,093 ,000 ,001
N 29 48 58 69
Grado satisfaccion Correlacion de Pearson -,179 ,053 ,465(**) ,255(*)
cliente -~ con el sig. (bilateral) 352 712 000 019
servicio
N 29 51 63 84

Tabla 5.5: Parte 2 analisis correlaciones todas las variables
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Plan de Grado
VI3_CAMR pruebas Via_PROV_A s_atlsfacuon
E_A ; cliente con el
cambios o
servicio
XD_CONPOTCAL_ Correlaciéon de Pearson 451 (%) 511(*%) 438(%) ,609(*)
Sig. (bilateral) ,008 ,003 ,014 ,000
N 33 32 31 34
Numero de mejoras Correlacién de Pearson ,666(*) 126 -,131 ,079
incorporadas al " sig. (bilateral) 000 253 277 472
servicio
N 85 84 71 86
XIl_DISCONCAP_ Correlacion de Pearson -217 170 176 -185
Sig. (bilateral) ,143 ,258 ,264 ,213
N 47 46 42 47
VI1_SEG_NN Correlacion de Pearson -,018 ,289(**) ,002 ,220(%)
Sig. (bilateral) ,874 ,009 ,989 ,046
N 82 80 67 83
\P/|2ATINCTN3PETTO Correlacion de Pearson 699(+4) 271 158 -179
Bl Sig. (bilateral) ,000 171 412 ,352
N 28 27 29 29
VI2_PTPON3_A Correlacion de Pearson ,120 -,153 -,245 ,053
Sig. (bilateral) ,405 ,293 ,093 112
N 50 49 48 51
% reduccion de Correlacion de Pearson ,165 ,228 ,543(**) ,465(*%)
incidentes Sig. (bilateral) 200 077 ,000 ,000
N 62 61 58 63
VI3_CICMDB_A Correlacion de Pearson -,315(*) ,227(%) ,406(*) ,255(%)
Sig. (bilateral) ,004 ,041 ,001 ,019
N 83 82 69 84
VI3_CAMRE_A Correlacion de Pearson 1 -,018 ,010 ,060
Sig. (bilateral) ,869 ,932 ,581
N 86 84 70 86
Plan de pruebas Correlacion de Pearson -,018 1 ,266(*) ,199
cambios Sig. (bilateral) 869 027 ,067
N 84 85 69 85
Vi4_PROV_A Correlacién de Pearson ,010 ,266(*) 1 ,374(*)
Sig. (bilateral) ,932 ,027 ,001
N 70 69 71 71
Grado satisfaccion Correlacion de Pearson ,060 ,199 ,374(*%) 1
cliente  con el gjg (pilateral) 581 067 ,001
servicio
N 86 85 71 88

Tabla 5.5: Parte 3 analisis correlaciones todas las variables
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De lo que se deduce:

Hay una relacién inversa entre VI2_INCTN3PETTPOT y VI1_DISPCONTCAP del
orden de -0.450 (*) que explica que cuanto mas problemas de disponibilidad,
capacidad, continuidad tenemos se traducen en un mayor n° de peticiones,
incidentes tanto totales como de nivel 3 y mas tardamos en resolver los incidentes.

Hay una relacion entre VI2_ REDUCCIONINCIDENTES y VI1-SEGURIDAD del orden
del 0, 320 (*) que explica que cuantas mas medidas de seguridad se tienen en
cuenta en la fase de provision del servicio mas reducimos el n° de incidentes en la
fase de mantenimiento.

Hay una relacion entre VI3_PRUEBAS y VI1SEG del orden del 0,280 (*) que explica
gque cuantas mas medidas de seguridad se han implantado en la fase de provisién
del servicio mayor n® de pruebas documentadas hay que realizar previo a los
cambios mayores a realizar.

Hay una relacion entre VI4_SATISFACCION y VI1SEG del orden del 0,220 (*) que
explica que cuantas mas medidas de seguridad se implantan en la fase de provisién
mayor es la satisfaccion del servicio percibida por el usuario.

Hay una fuerte relacion entre VI3_CAMRE y VI2_INCTN3PETTPO del orden del
0,699 (**) que explica que un incremento de cambios suele derivar en un incremento
de incidentes y peticiones.

Hay una fuerte relacién entre VI4 PROVEEDORES y VI2_REDUCCIONINC del
orden del 0,543 (**) que explica el grado de cumplimiento de los SLA y su alineacion
con las necesidades del servicio ayudan a reducir los incidentes ya que en algunos
casos son parte implicada.

Hay una fuerte relacion entre VI4_PROVEEDORES y VI3_CMDB del orden del 0.406
(**) que explica que los servicios que mejor estan alineados sus necesidades con los
contratos de los proveedores mas actualizada mantienen la CMDB.

Hay una relacién fuerte entre VI4_SATISFACCION y VI2_REDUCCIONINCIDENTES
del orden del 0,465 (**) lo cual implica que el ser proactivos analizar de forma
periddica los incidentes de un servicio para reducirlos mejora la satisfaccion
percibida por el usuario.

Hay una relacién entre VI4_SATISFACCION y VI3_CICMDB del orden del 0.255 (*)
de lo que se interpreta que los servicios que mantienen integra la CMDB, es decir
gue tienen mayor control suelen tener al usuario mas satisfecho.

Hay una relacion entre VI3_PRUEBAS y VI4_PROV del orden del 0.266 (*) que
explica que los servicios que mas alineados tienen sus necesidades con los
proveedores suelen tener mayor control sobre los cambios mayores que se efectiian
realizando habitualmente pruebas previamente y documentandolas.
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Se incluye una tabla con las correlaciones que hemos detectado a modo de tabla

resumen:
<):I
< o 9 >
e — O
S L <):| O < < 0 Q
> (ol ™ O ml | < < <
@ Z O ) L m | LL
@) pd ) =) = o w > n
0 3 o 0 O 2 T g <
) 4 EI 3 0 S & & P
= o o o ® ® ™ ~ <
> > > > > > > > >
VD _CONP 0.678 0.596 0.391 0.451 0.511 0.438 | 0.609
OTCAL_A *k *k * *k ** * *k
VD _MEJO -0.341 0.458 0.419 -0.275 0.666
RAS * * *%k * *%
VIl SEG 0.320 0.289 0.220
NN * *% *
VI2_INCTN
3peTTOP_ | 0480 0.699
A
Vi4 PROV 0.543 | 0.406 0.266 0.374
_A *% *k * *%
VI4_SATIS 0.465 0.374*
FACCION o | 0255 *

Tabla 5.6: Correlaciones registradas

5.6 ANALISIS DE REGRESION

En esta seccion se realiza un analisis de regresion para identificar y cuantificar las
relaciones entre la variable dependiente aporte de valor y las independientes
eficiencia en la provision del servicio, soporte, control y satisfaccién en la gestién de
proveedores y clientes. Para ello se analizard la bondad del ajuste a través del
estadistico (R cuadrado) y los coeficientes de regresion estandarizados.

Destacar que en algunas variables para mejorar el indicador de bondad del ajuste
del modelo (R cuadrado) se han analizado regresiones lineales y curvilineas
(cuadréticas y cubicas).

Asi mismo se realizara un analisis de caminos, para determinar posibles influencias
indirectas.
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5.6.1 ANALISIS DE REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE
VD_CONPOTCAL E INDEPENDIENTES (VI1LDISPCONCAP,
VI2REDUCCIONINC, VI3CAMRE, VI3_CICMDB, VI3_PRUEBAS,
VI4_PROV, VI4_SATISFACCION)

Variables Entered/Removed?

Model Variables Variables Method
Entered Removed
Grado

satisfaccion
cliente con el
servicio,
VI1_DISCONC
AP_A,

1 VI3_CAMRE_A, .| Enter
% reduccion de
incidentes, Plan
de pruebas
cambios,
VI3_CICMDB_A
, V14 PROV_A°

a. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

b. All requested variables entered.

Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,918° ,843 ,567 ,43202 2,578

a. Predictors: (Constant), Grado satisfaccion cliente con el servicio,
VI1_DISCONCAP_A, VI3_CAMRE_A, % reduccion de incidentes, Plan de pruebas
cambios, VI3_CICMDB_A, VI4_PROV_A

b. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 56.7% de la variacion
de VD_CONPOTCAL_A.
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ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 3,994 7 571 3,057 ,148b
1 Residual 747 4 ,187
Total 4,741 11

a. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

b. Predictors: (Constant), Grado satisfacciéon cliente con el servicio, VI1_DISCONCAP_A,
VI3_CAMRE_A, % reduccion de incidentes, Plan de pruebas cambios, VI3_CICMDB_A,
VI4_PROV_A

Observado los dos estadisticos de la tabla ANOVA, vemos que F esta por encima de
3y Sigma por encima de 0.05, por lo que no se considera aceptable.

El nimero de casos usados son 11, por lo que se deduce que hay 77 casos
perdidos.

Coefficients?

Model Unstandardized Standardize t Sig. Collinearity
Coefficients d Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) -4,592 4,553 -1,009 ,370
VI1_DISCONCAP_A ,905 ,566 ,682 1,599 ,185 ,216 4,625
% reducciéon de
o -,079 321 -,063 -, 247 ,817 ,605 1,653
incidentes
VI3_CICMDB_A ,147 ,165 ,393 ,892 423 ,203 4,924
1 VI3_CAMRE_A ,637 ,253 ,597 2,514 ,066 ,698 1,432
Plan de pruebas
) ,398 ,236 ,546 1,688 ,167 ,376 2,662
cambios
VI4_PROV_A -,320 327 -,496 -,979 ,383 ,153 6,524
Grado satisfaccién 13,90
) o ,924 ,943 725 ,980 ,383 ,072
cliente con el servicio 2

a. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

Los coeficientes no estandarizados seran los de la ecuacion de regresion.

Los coeficientes estandarizados (beta) son los coeficientes comparables, se observa
que las variables V1_disconcap_A'y VI4_satisfaccién son las mas influyentes.

“t” debe ser superior a “2” y sigma inferior a 0.05, lo cual no se cumple.

Se observan bastantes problemas de colinealidad, aunque era de esperar ya que en
el andlisis de correlaciones se observaron fuertes relaciones entre:
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e VI4 _PROV Yy VI2_reduccion inc
e VI4 PROVYy VI3 CMDB
e VI4 satisfaccion y VI2_reduccioninc
e VI4_satisfacciony VI3_CICMDB
e VI3 pruebasy Vi4 PROV
Collinearity Diagnostics®
Mo Dimen | Eigen | Conditio Variance Proportions
del sion value | nindex | (Cons | VI1_DIS % |vi3_cic| VI3_CA | Plande |VI4_PR| Grado
tant) | CONCA | reduccié | MDB_A | MRE_A | pruebas [ OV_A | satisfac
P_A nde cambios cion
incident cliente
es con el
servicio
1 7,285 | 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,495 3,837 ,00 ,00 ,00 ,01 ,53 ,00 ,00 ,00
3 ,162 6,708 ,00 ,00 ,00 ,19 ,07 ,01 ,00 ,00
4 ,023 | 17,904 ,01 ,00 ,03 ,01 31 ,04 23 ,00
! 5 ,018 | 20,200 ,00 ,07 ,03 ,01 ,04 34 ,04 ,00
6 ,013 | 23,878 ,00 ,06 ,06 21 ,02 33 ,10 ,01
7 ,005 | 39,268 ,02 ,02 ,87 ,01 ,01 ,07 ,01 ,04
8 ,000 | 143,000 | ,97 ,84 ,01 ,56 ,00 21 ,63 ,95

a. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

El indice de condicion debe ser inferior a 15, por lo que se confirma el problema de
colinealidad que hemos comentado.

Residuals Statistics®

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 3,1912 5,2489 4,1111 ,60258 12
Residual -,51247 ,38205 ,00000 ,26052 12
Std. Predicted Value -1,527 1,888 ,000 1,000 12
Std. Residual -1,186 ,884 ,000 ,603 12

a. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

Finalmente repetiremos el andlisis de regresion eliminando las variables colineales
VI2_reduccioninc, VI4proveedores y VI3_CMDB.
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MODIFICACIONES: ELIMINANDO VI2_REDUCCIONINC

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 ,928° ,861 ,801 ,50516 2,396

a. Predictors: (Constant), Grado satisfacciéon cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,
VI1_DISCONCAP_A, VI3_CICMDB_A, Plan de pruebas cambios, VI4_PROV_A
b. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

Se observa que la R cuadrado corregida explica un 80.1% del modelo, que es una

mejora muy considerable respecto al primer analisis.

ANOVA?®
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 22,121 6 3,687 14,447 ,000°
1 Residual 3,573 14 ,255
Total 25,693 20

a. Dependent Variable: VD_CONPOTCAL_A

b. Predictors:

(Constant),

VI1_DISCONCAP_A, VI3_CICMDB_A, Plan de pruebas cambios, VI4_PROV_A

Vemos que ahora el modelo es valido, ya que la F es superior a 3 y la Sigma inferior

a 0.05. Tenemos 20 casos usados, quedando 68 casos perdidos.

Grado satisfaccion cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,

Coefficients?®
Model Unstandardized Standardize t Sig. Collinearity
Coefficients d Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -3,453 ,857 -4,028 | ,001
VI1_DISCONCAP_A ,726 ,192 ,453 3,781 ,002 ,692 1,445
VI3_CICMDB_A 127 ,105 ,156 1,202 ,249 ,589 1,699
VI3_CAMRE_A 724 271 ,359 2,669 | ,018 ,549 1,820
1 Plan de pruebas
) ,168 ,185 ,126 ,909 ,379 ,514 1,945
cambios
Vi4_PROV_A -,097 173 -,091 -,562 ,683 ,382 2,618
Grado  satisfaccion
) o , 748 ,268 ,482 2,785 ,015 ,332 3,013
cliente con el servicio
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Seguimos teniendo algunas variables no significativas (t<2 y sigma>0,05), como
VI3_CICMDB_A, pruebasy VI4_PROV_A.

A su vez tenemos algunos problemas de colinealidad debido a las relaciones

existentes entre las variables:

e VI4 PROVYy VI3 CMDB
e VI4_ satisfacciony VI3_CICMDB
e VI3 pruebasy Vi4 PROV

Procedemos pues a realizar analisis regresion eliminando VI4 _PROV,

VIS_PRUEBAS VI3_CMDB

MODIFICACIONES: ELIMINANDO VI4_PROV

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables
eliminadas

Variables

Modelo introducidas Método

1

Grado
satisfaccién
cliente con el
servicio,
VI3_CAMRE_
A,
VI1_DISCON
CAP_A,
VI3_CICMDB_
A, Plan de
pruebas
cambios(a)

Introducir

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson
1 ,931(a) ,866 ,829 ,47930 2,198

a Variables predictoras: (Constante), Grado satisfaccion cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,

VI1_DISCONCAP_A, VI3_CICMDB_A, Plan de pruebas cambios
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A
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Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 82.9% de la variacion

de VD_CONPOTCAL_A.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 26,735 5 5,347 23,276 ,000(a)
Residual 4,135 18 ,230
Total 30,870 23

a Variables predictoras: (Constante), Grado satisfaccion cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,
VI1_DISCONCAP_A, VI3_CICMDB_A, Plan de pruebas cambios
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Vemos que ahora el modelo es valido, ya que la F es superior a 3 'y Sigma inferior a

0.05.

Tenemos 23 casos usados, quedando 65 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Coeficient
es
Model Coeficientes no estandariz Estadisticos de
0 estandarizados ados t Sig. colinealidad
Error Toleran Error
B tip. Beta cia FIV B tip.
1 (Constante) -3,328 ,719 -4,631 ,000
VI1_DISCONCAP_A ,825 ,148 ,505 5,563 ,000 ,903 1,107
VI3_CICMDB_A ,125 ,079 ,164 1,579 ,132 ,688 1,453
VI3_CAMRE_A , 720 ,203 ,336 3,556 ,002 ,831 1,203
Plan de pruehas 085 118 077 723 479 664 | 1,505
cambios
Grado satisfaccion
cliente con el servicio | 629 192 /400 3,273 ,004 497 2,011
a Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A
Las variables mas influyentes son VI1 _DISPCONCA, VI3 CAMRE vy

VI4_SATISFACCION.
t” debe ser superior a “2” y sigma inferior a 0.05 se observa que no se cumple en
VI3_PRUEBAS Y VI3_CICMDB.

Se observan problemas de colinealidad, asi que repetiremos el andlisis de regresion
eliminando VI3:pruebas.
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MODIFICACIONES: ELIMINANDO VI3_PRUEBAS

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables
eliminadas

Variables
Modelo introducidas

1 Grado
satisfaccion
cliente con el
servicio,
VI3_CAMRE_
A,
VI1_DISCON
CAP_A,
VI3_CICMDB_
A(a)

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Método

Introducir

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson
1 ,931(a) ,866 ,839 ,46203 2,196

a Variables predictoras: (Constante), Grado satisfaccion cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,
VI1_DISCONCAP_A, VI3_CICMDB_A
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Se observa que la R cuadrado corregida explica un 83.9% del modelo.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 27,615 4 6,904 32,341 ,000(a)
Residual 4,269 20 213
Total 31,884 24

a Variables predictoras: (Constante), Grado satisfaccion cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,
VI1_DISCONCAP_A, VI3_CICMDB_A
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Observado los dos estadisticos de la tabla ANOVA, vemos que F esta por encima de
3 y Sigma por debajo de 0.05, por lo que se considera aceptable.

Los grados de libertad son 24, por lo que se deduce que hay 64 casos perdidos.
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Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Toleran Error
B Error tip. Beta cia FIV B tip.
1 (Constante) -3,281 675 -4,864 | ,000
V'Al—D'SCONCAP 835 137 523 6,110 | ,000 | ,914 | 1,094
VI3_CICMDB_A 126 ,076 ,163 1,658 | ,113 | ,689 | 1,452
VI3_CAMRE_A ,680 ,189 316 3,608 | ,002 | ,875 | 1,143
Grado satisfaccion
cliente con el ,693 , 163 ,435 4,259 ,000 ,642 1,558
Servicio

a Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Los coeficientes no estandarizados seran los de la ecuacion de regresion.

Los coeficientes estandarizados (beta) son los coeficientes comparables, se observa
que las variables V1 _disconcay VI4_satisfaccion son las mas influyentes.

“t” debe ser superior a “2” y sigma inferior a 0.05, lo cual no se cumple en la variable
VI3_CICMDB.

Diagnosticos de colinealidad(a)

Model Dimensi6é | Autovalo | Indice de
0 n r condicion Proporciones de la varianza
Grado
VI1_DIS satisfaccion
(Consta | CONCA | VI3_CICM | VI3_CAMR | cliente con | (Consta | VI1_DISCO
nte) P A DB A E A el servicio nte) NCAP A

1 1 4,193 1,000 ,00 ,00 ,01 ,01 ,00

2 ,656 2,529 ,00 ,00 ,01 ,83 ,00

3 ,120 5,918 ,02 ,05 ,67 ,08 ,00

4 ,021 14,228 ,15 ,90 17 ,00 21

5 ,011 19,648 84 ,05 14 ,07 78

a Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A
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MODIFICACIONES: ELIMINANDO VI3_CICMDB

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método

Grado
satisfaccién
cliente con el
servicio,
VI3_CAMRE_
A,
VI1_DISCON
CAP_A(a)

Introducir

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson

1 ,921(a) ,848 ,826 ,48089 2,404

a Variables predictoras: (Constante), Grado satisfaccion cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,
VI1_DISCONCAP_A
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Se observa que la R cuadrado corregida explica un 82,6 % del modelo, empeorando
el modelo asi que no eliminaremos esta variable

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 27,028 3 9,009 38,958 ,000(a)
Residual 4,856 21 231
Total 31,884 24

a Variables predictoras: (Constante), Grado satisfaccion cliente con el servicio, VI3_CAMRE_A,
VI1_DISCONCAP_A
b Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Observando los dos estadisticos de la tabla ANOVA, vemos que F esta por encima
de 3y Sigma por debajo de 0.05, por lo que se considera aceptable.

Los grados de libertad son 24, por lo que se deduce que hay 64 casos perdidos.
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Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error
B Error tip. Beta Tolerancia | FIV B tip.
1 (Constante) -3,374 ,700 -4,822 ,000
V'Al—D'SCONCAP 807 141 505 5716 | ,000 | 928 | 1,077
VI3_CAMRE_A ,600 ,190 278 3,163 ,005 | ,937 1,067
Grado satisfaccion
cliente con el ,841 ,142 ,528 5,932 ,000 | ,917 1,091
Servicio

a Variable dependiente: VD_CONPOTCAL_A

Los coeficientes no estandarizados seran los de la ecuacion de regresion.
Los coeficientes estandarizados (beta) son los coeficientes comparables, se observa
que las variables V1_disconcay VI4_satisfaccion son las mas influyentes.
“t” debe ser superior a “2” y sigma inferior a 0.05, lo cual se cumple.

Diagndsticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo Dimensién | Autovalor | condicion Proporciones de la varianza
Grado
satisfaccién
(Constant | VI1_DISC | VI3_CAMRE | cliente con el | (Constante | VI1_DISCON
e) ONCAP_A A servicio ) CAP_A

1 1 3,358 1,000 ,00 ,00 ,03 ,00

2 ,604 2,357 ,00 ,00 ,93 ,00

3 ,025 11,533 ,02 ,82 ,00 35

4 ,012 16,635 97 17 ,04 ,64

a Variable dependiente:

VD_CONPOTCAL_A
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5.6.2 ANALISIS DE REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE
VD_MEJORAS E INDEPENDIENTES (VI2_INCTN3PETTPO,
VI2_RTPONS, VI1DISCONCAP, VI3_CAMRE, VI3_CICMDB)

Variables Entered/Removed?

Model Variables Variables Method

Entered Removed

VI3_CAMRE_A,
VI2_PTPON3_
A,
VI1_DISCONC
1 AP_A,
VI3_CICMDB_A

Enter

VI2_INCTN3PE
TTOP A°

a. Dependent Variable: NUumero de mejoras incorporadas
al servicio

b. All requested variables entered.

Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate

1 ,814° ,663 ,533 , 716434 1,439

a. Predictors: (Constant), VI3_CAMRE_A, VI2_PTPON3_A, VI1_DISCONCAP_A,

VI3_CICMDB_A, VIZ_INCTN3PETTOP_A

b. Dependent Variable: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 53.3% de la variacion
de VD_MEJORAS.

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 14,932 5 2,986 5,112 ,008b
1 Residual 7,595 13 ,584
Total 22,526 18

a. Dependent Variable: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

b. Predictors:

(Constant),

VI3_CAMRE_A,

VI3_CICMDB_A, VI2_INCTN3PETTOP_A

VI2_PTPON3_A,
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Observando los dos estadisticos de la tabla ANOVA, vemos que F esta por encima
de 3y que Sigma es inferior a 0.05, por lo que se considera aceptable.
El nUmero de casos usados es de 18, por lo que hay 70 casos perdidos.

Coefficients?®

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF

(Constant) 1,422 1,625 ,875 397
VI1_DISCONCAP_A -,083 ,300 -,051 -,277 ,786 , 752 1,329
VI2_INCTN3PETTO

L P A -,524 247 -,481 -2,122 ,054 ,504 1,984
VI2_PTPON3_A -,039 ,249 -,027 -,158 877 ,881 1,135
VI3_CICMDB_A -,054 ,185 -,061 -,292 75 ,598 1,672
VI3 CAMRE_A 1,274 ,336 ,960 3,793 ,002 ,405 2,470

a. Dependent Variable: Niumero de mejoras incorporadas al servicio

Vemos que la uUnica variable mas influyente es VI3 _CAMRE_A con una beta de
0.960. El resto de variables no cumplen las condiciones de t y de Sigma.

Se observan varios problemas de colinealidad. Este problema era de esperar ya que
en el analisis de correlaciones se observaron fuertes relaciones entre

VI2_INCTN3PETTPO y (VI1_DISCONCA, VI3_CAMRE).

Collinearity Diagnostics®

Mod Dimensi | Eigenva | Condition Variance Proportions
el on lue Index | (Consta | VI1_DISC | VI2_INCT | VI2_PTP |VI3_CICM | VI3_CAM
nt) ONCAP_ [ N3PETTO | ON3_A DB_A RE_A
A P A
1 4,414 1,000 ,00 ,00 ,01 ,01 ,00 ,01
2 824 2,314 ,00 ,00 ,03 ,18 ,01 ,15
3 ,585 2,746 ,00 ,00 ,00 ,59 ,01 ,08
! 4 125 5,932 ,00 ,02 77 17 ,00 /40
5 ,043 10,147 ,02 14 ,04 ,00 84 28
6 ,008 23,851 ,98 84 15 ,05 14 ,08

a. Dependent Variable: Nimero de mejoras incorporadas al servicio

Vemos que tenemos un valor por encima de 15, con lo que se confirma que hay un
problema de colinealidad.
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Residuals Statistics®

Minimum [ Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value -,4799 2,9985 ,8421 ,91079 19
Residual -,81828 1,73537 ,00000 ,64956 19
Std. Predicted Value -1,452 2,368 ,000 1,000 19
Std. Residual -1,071 2,270 ,000 ,850 19

a. Dependent Variable: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Repetiremos el andlisis de regresion eliminando VI1_DISPCONCAP

MODIFICACIONES: ELIMINAR VI1_DISPCONCAP

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1

VI3_CAMRE_
A,
VI2_PTPON3
A,
VI3_CICMDB_
A,
VI2_INCTN3P
ETTOP_A(a)

Introducir

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson
1 ,873(a) ,763 ,718 ,71008 1,786

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CAMRE_A, VI2_PTPON3_A, VI3_CICMDB_A,
VI2_INCTN3PETTOP_A
b Variable dependiente: NiUmero de mejoras incorporadas al servicio

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 71,8 % de la
variacion de VD_MEJORAS

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 34,065 4 8,516 16,890 ,000(a)
Residual 10,588 21 ,504
Total 44,654 25

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CAMRE_A, VI2_PTPON3_A, VI3_CICMDB_A,
VI2_INCTN3PETTOP_A
b Variable dependiente: Nimero de mejoras incorporadas al servicio
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Observando los dos estadisticos de la tabla ANOVA, vemos que F esta por encima
de 3y que Sigma es inferior a 0.05, por lo que se considera aceptable.
El nimero de casos usados es de 25, por lo que hay 63 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Toleran Error
B Error tip. Beta cia FIV B tip.
1 (Constante) -,057 ,553 -103 | ,919
\F{IZATINCTN3PETTO -,364 ,198 -,298 -1,838 ,080 ,428 2,334
V|—2_PTPON3_/-\ ,019 ,194 ,011 ,097 ,924 ,923 1,083
VI3_CICMDB_A ,125 ,135 ,113 ,925 ,366 ,761 1,315
VI3_CAMRE_A 1,500 234 1,110 6,412 ,000 ,376 2,656

a Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Vemos que la variable més influyente es VI3_CAMRE_A con una beta de 1,110. T
>2 y Sigma <0.05 solo se cumple para la variable VI3_CAMRE.

Se observan varios problemas de colinealidad. Este problema era de esperar ya que
en el analisis de correlaciones se observaron fuertes relaciones entre

VI2_INCTN3PETTPO Yy (VI1_DISCONCA, VI3_CAMRE).

Diagnosticos de colinealidad(a)

Model Dimensié | Autovalo | Indice de
0 n r condicion Proporciones de la varianza
VI2_INC VI2_INCT
(Consta | TN3PET | VI2_PTPO | VI3_CICM | VI3_CAM N3PETTO
nte) TOP A N3 A DB A RE A (Constante) P A
1 1 3,473 1,000 ,00 ,01 ,02 ,01 ,01
2 ,902 1,962 ,00 ,02 ,30 ,01 ,10
3 ,486 2,673 ,01 ,00 ,53 ,04 13
4 ,102 5,838 ,07 ,95 14 ,02 55
5 ,036 9,772 92 ,01 ,01 ,93 22

a Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Repetiremos analisis regresion lineal eliminando VI2_INCTN3PETTPO.
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MODIFICACIONES: ELIMINAR VIZ_INCTN3PETTPOT

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1 VI3_CAMRE_
A,
VI2_PTPON3
_A
VI3_CICMDB_
A@)

a Todas las variables solicitadas introducidas

b Variable dependiente: Nimero de mejoras incorporadas al servicio

Introducir

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson

1 ,815(a) ,664 ,641 1,88986 1,662

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CAMRE_A, VI2_PTPON3_A, VI3_CICMDB_A
b Variable dependiente: NiUmero de mejoras incorporadas al servicio

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 64,1 % de la
variacion de VD_MEJORAS, de lo que se deduce que empeora el modelo.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 310,767 3 103,589 29,004 ,000(a)
Residual 157,150 44 3,572
Total 467,917 47

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CAMRE_A, VI2_PTPON3_A, VI3_CICMDB_A
b Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Observando los dos estadisticos de la tabla ANOVA, vemos que F esta por encima
de 3 y que Sigma es inferior a 0.05, por lo que se considera aceptable.
El nimero de casos usados es de 47, por lo que hay 41 casos perdidos.
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Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de

0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error

B Error tip. Beta Tolerancia | FIV B tip.

1 (Constante) 749 972 771 445

V/IAZ—PTPON:B 1,115 ,286 ,344 3,899 ,000 ,982 1,019
VISCICMDE | 203 239 -124 1,227 | 226 | 745 | 1,342
VIS_CAMRE_ 1 1,845 300 627 6149 | 000 | ,733 | 1,364

a Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Vemos que la variable mas influyente es VI3_CAMRE_A con una beta de 0,627. T >
2 y Sigma <0.05 solo se cumple para la variables VI3_CAMRE y VI2_PTPON3

Se observan problemas de colinealidad. Este problema era de esperar ya que en el
analisis de correlaciones se observaron fuertes relaciones entre

VI3_CICMDB Y VI3_CAMRE.

Diagndsticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo  Dimensién Autovalor | condicion Proporciones de la varianza
(Constant | VI2_PTPO | VI3_CICMD | VI3_CAMR VI2_PTPO
e) N3_A B_A E A (Constante) N3_A

1 1 2,744 1,000 ,01 ,05 ,01 ,03

2 ,623 2,099 ,01 ,20 ,05 ,30

3 ,588 2,159 ,00 75 ,00 ,26

4 ,045 7,781 ,98 ,00 ,93 ,40

a Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Repetiremos analisis regresion eliminando variable VI3_CICMDB.

MODIFICACIONES: ELIMINAR VI3_CICMDB

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1 VI3_CAMRE_
A, Introducir
VI2_PTPON3
AR

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio
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Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson
1 ,811(a) ,657 ,643 1,86313 1,541

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CAMRE_A, VI2_PTPON3_A
b Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 64,3 % de la
variacion de VD_MEJORAS, de lo que se deduce que mejora ligeramente el modelo.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 312,771 2 156,385 45,051 ,000(a)
Residual 163,149 47 3,471
Total 475,920 49

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CAMRE_A, VI2_PTPON3_A
b Variable dependiente: Niumero de mejoras incorporadas al servicio

Se consideran significativos los indicadores, habiendo 39 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error
B Error tip. Beta Tolerancia FIV B tip.

1 (Constante) -,382 ,365 -1,045 ,301
V'AZ—PTPONs 1,093 281 335 3,890 000 | ,986 | 1,015
X'3—CAMRE— 2,048 252 699 8,127 000 | 986 | 1,015

a Variable dependiente: NUmero de mejoras incorporadas al servicio

La variable mas influyente es VI3_CAMRE., se observa t>2 y sigma<0.05 asi que se
consideran aceptables.

Diagnosticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo  Dimensioén Autovalor condicion Proporciones de la varianza
(Constante | VI2_PTPO | VI3_CAMRE VI2_PTPON
) N3 A A (Constante) 3 A
1 1 2,055 1,000 ,10 ,10 ,10
2 ,588 1,869 ,01 69 42
3 356 2,402 ,90 21 49

a Variable dependiente: Nimero de mejoras incorporadas al servicio

No se observan problemas de colinealidad.
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5.6.3 ANALISIS DE REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE
VI1_DISPCONTCAP E INDEPENDIENTE VI2_INCTN3PETTPO

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1
Vi2_INCTN3P Introducir
ETTOP_A(a) '

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: VI1_DISCONCAP_A

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson

1 ,450(a) 202 158 62185 981

a Variables predictoras: (Constante), VI2_INCTN3PETTOP_A
b Variable dependiente: VI1_DISCONCAP_A

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 15,8 % de la
variacion de VI1_DISPCONTCAP.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 1,767 1 1,767 4,570 ,047(a)
Residual 6,961 18 ,387
Total 8,728 19

a Variables predictoras: (Constante), VI2_INCTN3PETTOP_A
b Variable dependiente: VI1_DISCONCAP_A

Se considera significativo el resultado obtenido siendo F>3 y Sigma<0.05, habiendo
69 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error
B Error tip. Beta Tolerancia FIV B tip.
1 (Constante) 4,517 ,259 17,452 ,000
YIEINCTNSPETTO | 304 | 142 450 2138 | 047 | M9 1000

a Variable dependiente: VI1_DISCONCAP_A

La variable es influyente con una relacion negativa., se observa t>2 y sigma<0.05 asi
gue se consideran aceptables.
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Diagnosticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo  Dimension Autovalor condicion Proporciones de la varianza
VI2_INCTN
(Constante | 3PETTOP_ VI2_INCTN3P
) A (Constante) ETTOP A
1 1 1,843 1,000 ,08 ,08
2 157 3,431 ,92 92

a Variable dependiente: VI1_DISCONCAP_A

No hay problemas de colinealidad.

Describiremos a continuacién que si aplicamos la regresién curvilinea cuadratica mejora el
indice de explicativilidad de la variable dependiente al 26%, tomando finalmente dicho valor
como valido.

Resumen del modelo

R cuadrado Error tipico de
R R cuadrado corregida la estimacion

,581 ,338 ,260 ,583
La variable independiente esVI2_INCTN3PETTOP_A.

ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
Regresion 2,947 2 1,473 4,333 ,030
Residual 5,781 17 ,340
Total 8,728 19

La variable independiente esVI2_INCTN3PETTOP_A.

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados estandarizados t Sig.

B Error tipico Beta B Error tipico
VI2_INCTN3PETTOP_A 482 ,443 712 1,088 ,292
VI2_INCTN3PETTOP_A
*x 9 -,192 ,103 -1,219 -1,863 ,080
(Constante) 3,946 ,391 10,098 ,000
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5.6.4 ANALISIS DE REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE VI3_CAMRE E
INDEPENDIENTES VI3_CICMDB Y VIZ_INCTN3PETTPOT

Variables introducidas/eliminadas(b)

Modelo

Variables
introducidas

Variables
eliminadas

Método

1

VI2_INCTN3P
ETTOP_A,
VI3_CICMDB_
A(a)

Introducir

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: VI3_CAMRE_A

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson
1 ,763(a) ,581 547 ,65364 1,954

a Variables predictoras: (Constante), VI2_INCTN3PETTOP_A, VI3_CICMDB_A
b Variable dependiente: VI3_CAMRE_A

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 54,7 % de la
variacion de VI3_CAMRE.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 14,246 2 7,123 16,672 ,000(a)
Residual 10,254 24 427
Total 24,500 26

a Variables predictoras: (Constante), VI2_INCTN3PETTOP_A, VI3_CICMDB_A
b Variable dependiente: VI3_CAMRE_A

Se considera significativo el resultado obtenido siendo F>3 y Sigma<0.05, habiendo
62 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error
B Error tip. Beta Tolerancia | FIV B tip.
1 (Constante) 535 432 1,239 227
VI3_CICMDB_A -,213 ,102 -,280 -2,097 ,047 | 975 1,025
\P/IZATINCTN?’PETTO ,600 ,120 ,666 4,982 ,000 | ,975 1,025

a Variable dependiente: VI3_CAMRE_A
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La variable son influyentes con una relacién negativa., se observa t>2 y sigma<0.05
asi que se consideran aceptables.

Diagnésticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo  Dimension Autovalor condicion Proporciones de la varianza
(Constante | VI3_CICMD | VI2_INCTN3P VI3_CICMDB
) B A ETTOP A (Constante) A
1 1 2,649 1,000 ,01 ,01 ,04
2 ,300 2,973 ,02 ,10 76
3 ,051 7,220 97 ,88 ,20

a Variable dependiente: VI3_CAMRE_A
No hay problemas de colinealidad
5.6.5 ANALISIS DE REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE

VI4_SATISFACCION E INDEPENDIENTES VI1SEG,
VI2_REDUCCIONINC, VI3_CICMDB Y VI4_PROV

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables
Modelo Variables introducidas eliminadas Método
VI4_PROV_A,
1 VI1_SEG_NN, Introducir
VI3_CICMDB_A, % '
reduccion de incidentes(a)

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson

1 ,464(a) ,215 ,151 ,715 1,683

a Variables predictoras: (Constante), VI4_PROV_A, VI1_SEG_NN, VI3_CICMDB_A, % reduccion de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 15,1 % de la
variacion de V14 _SATISFACCION.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 6,876 4 1,719 3,362 ,016(a)
Residual 25,050 49 511
Total 31,926 53

a Variables predictoras: (Constante), VI4_PROV_A, VI1_SEG_NN, VI3_CICMDB_A, % reduccion de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
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Se considera significativo el resultado obtenido siendo F>3 y Sigma<0.05, habiendo
35 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error
B tip. Beta Tolerancia FIV B Error tip.
1 (Constante) 2,658 412 6,447 ,000
VI1_SEG_NN ,019 ,080 ,032 ,236 814 ,857 1,167
% reduccion
de incidentes ,278 ,108 416 2,567 ,013 ,611 1,636
VE’—CICMDB 111 ,081 ,197 1,383 173 , 792 1,263
VI4_PROV_A | -030 | ,116 -,044 -,260 796 | 567 | 1,763

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

La variable VI2:REDUCCION es significativa siendo t<2 y sigma<0.05., se observan
problemas colinealidad . Es l6gico ya que en el andlisis correlacional se detectaron
las siguientes correlaciones:

VI2_REDUCINC Y VI1SEG del orden de 0,320 *.
Vi4_PROV Y VI2_REDUCIN del orden de 0,543 **
VI4_PROV Y VI3_CICMDB del orden de 0,436 **

VI4 PROV Y VI4_SATISFACCION del orden de 0,374 **

Diagnoésticos de colinealidad(a)

Indice de
Model Dimensié | Autoval | condicid
0 n or n Proporciones de la varianza
% reduccién
(Consta | VI1_SEG de VI3_CICM | VI4_PRO VI1_SEG_
nte) NN incidentes DB A V_A (Constante) NN
1 1 4,672 1,000 ,00 ,01 ,00 ,00 ,00
2 ,141 5,753 ,00 ,60 ,00 22 ,04
3 111 6,480 ,01 15 15 49 ,05
4 ,044 10,324 ,98 ,07 ,16 ,06 ,06
5 ,032 12,122 ,01 17 ,68 21 ,84

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
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MODIFICACION: ELIMINAR VARIABLE VI1_SEG_NN

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1
VI4_PROV_A,
VI3_CICMDB_
A, % . | Introducir

reduccion de
incidentes(a)

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson

1 ,465(a) ,216 171 ,705 1,650

a Variables predictoras: (Constante), VI4_PROV_A, VI3_CICMDB_A, % reduccion de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Se observa con R cuadrado corregida que el modelo explica el 17,1 % de la
variacion de VI4_SATISFACCION.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 7,130 3 2,377 4,781 ,005(a)
Residual 25,852 52 497
Total 32,982 55

a Variables predictoras: (Constante), VI4_PROV_A, VI3_CICMDB_A, % reduccion de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Se considera significativo el resultado obtenido siendo F>3 y Sigma<0.05, habiendo

32 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error
B tip. Beta Tolerancia FIV B Error tip.

1 (Constante) 2,690 ,383 7,028 ,000

% reducciéon

de incidentes ,295 ,100 434 2,945 ,005 ,693 1,442

VI:’—CICMDB ,119 ,078 ,207 1,538 ,130 ,830 1,204

VI4_PROV_A -,043 112 -,062 -,386 ,701 ,593 1,685

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
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Diagnosticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo Dimensién | Autovalor | condicion Proporciones de la varianza
%
reduccion
(Constant de VI3_CICMD | VI4_PROV_ % reduccién
e) incidentes B A A (Constante) | de incidentes
1 1 3,808 1,000 ,00 ,00 ,01 ,00
2 112 5,831 ,01 15 74 ,01
3 ,046 9,101 88 ,05 ,02 33
4 035 10,505 11 79 24 66

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

MODIFICACION: ELIMINAR VARIABLE VI4_PROV

Variables introducidas/eliminadas(b)

Modelo

Variables
introducidas

Variables
eliminadas

Método

1

VI3_CICMDB_
A, %
reduccion de
incidentes,
VI1_SEG_NN(
a)

Introducir

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson
1 ,482(a) ,232 ,190 ,699 1,673

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CICMDB_A, % reduccién de incidentes, VI1_SEG_NN

b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Se explica el 19% de la variable VI4_SATISFACCION

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 8,120 3 2,707 5,542 ,002(a)
Residual 26,863 55 ,488
Total 34,983 58

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CICMDB_A, % reduccion de incidentes, VI1_SEG_NN

b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
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F<3y sigma <0.05, hay 30 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error
B tip. Beta Tolerancia FIV B Error tip.

1 (Constante) 2,609 ,364 7,172 ,000

VI1_SEG_NN ,021 ,071 ,038 ,300 , 766 ,886 1,128

% reduccion

de incidentes ,289 ,083 ,431 3,480 ,001 ,910 1,099

V'A3—C'CMDB 087 066 158 1,316 194 | 970 | 1,031

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

t<2 y sigma<0.05 solo para la variable VI2_REDUCCIONC, siguen habiendo problemas
colinealidad.

Diagndsticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo Dimensién | Autovalor | condicién Proporciones de la varianza
(Constant | VIL_SEG_ | % reducciéon | VI3_CICMDB VI1_SEG_

e) NN de incidentes A (Constante) NN
1 1 3,709 1,000 ,00 ,01 ,01 ,01
2 ,147 5,025 ,00 ,26 ,04 ,75
3 ,102 6,031 ,07 73 27 ,09
4 ,042 9,390 92 ,00 ,68 ,15

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
MODIFICACION: ELIMINAR VIl SEG Y VI4_PROV

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1
VI3_CICMDB_
A, %

L Introducir
reduccion de

incidentes(a)

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson

1 ,481(a) ,232 ,205 ,691 1,647

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CICMDB_A, % reduccion de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
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Se explica el 20.5% de la variable VI4_SATISFACCION.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 8,340 2 4,170 8,744 ,000(a)
Residual 27,660 58 ATT
Total 36,000 60

a Variables predictoras: (Constante), VI3_CICMDB_A, % reduccion de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

F>3 sigma <0.05, 28 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados | estandarizados t Sig. colinealidad
Error Error
B tip. Beta Tolerancia FIV B tip.
1 (Constante) 2,630 ,347 7,574 ,000
% reducciéon
de incidentes ,299 ,078 441 3,827 ,000 ,996 1,004
VISCICMDB 1 093 | 064 166 1,438 156 1996 1,004

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Se observan problemas colinealidad.

Diagndsticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo Dimensién Autovalor condiciéon Proporciones de la varianza
%
reduccion
(Constante de VI3_CICMDB % reduccién
) incidentes A (Constante) de incidentes
1 1 2,832 1,000 ,01 ,01 ,02
2 127 4,723 ,03 22 ,83
3 ,041 8,336 97 77 ,16

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
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MODIFICACION: ELIMINANDO VI3_CICMDB

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1

% reduccién
de

Introducir
incidentes(a)

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Resumen del modelo(b)

R cuadrado Error tip. de la
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson
1 ,465(a) ,216 ,203 ,689 1,700

a Variables predictoras: (Constante), % reduccion de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

Se explica el 20.3% variable VI4_SATISFACCION.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 8,001 1 8,001 16,838 ,000(a)
Residual 28,984 61 AT5
Total 36,984 62
a Variables predictoras: (Constante), % reduccién de incidentes
b Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
Coeficientes(a)
Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error Error
B tip. Beta Tolerancia FIV B tip.
1 (Constante) 2,864 ,294 9,743 ,000
% reduccion
de 316 ,077 ,465 4,103 ,000 1,000 1,000
incidentes

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio
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Diagnosticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo  Dimension Autovalor condicion Proporciones de la varianza
%
reduccion
(Constante de % reduccion de
) incidentes (Constante) incidentes
1 1 1,955 1,000 ,02 ,02
2 ,045 6,618 ,98 ,98

a Variable dependiente: Grado satisfaccion cliente con el servicio

A continuacién describiremos los resultados de un analisis de regresion curvilineo
cubico ya que hemos observado que mejora el indice de explicatibilidad de la
variable dependiente.

Resumen del modelo

R cuadrado Error tipico de
R R cuadrado corregida la estimacion

,539 ,290 ,254 ,667
La variable independiente es% reduccion de incidentes.

ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 10,734 3 3,578 8,042 ,000
Residual 26,250 59 445
Total 36,984 62

La variable independiente es% reduccion de incidentes.

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Error

B tipico Beta B Error tipico
% reduccién de
incidentes -2,810 1,493 -4,141 -1,881 ,065
% reduccién de
incidentes ** 2 ,995 ,522 9,467 1,905 ,062
% reduccién de
incidentes ** 3 -,095 ,055 -4,985 -1,727 ,089
(Constante) 5,575 1,218 4,576 ,000
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566 ANALISIS REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE
VI2_REDUCCIONINC Y VARIABLES INDEPENDIENTES VI1SEG,
Vi4_PROV

Variables introducidas/eliminadas(b)

Variables Variables
Modelo introducidas eliminadas Método
1 VI4_PROV_A,
VI1_SEG_NN( . | Introducir
a)

a Todas las variables solicitadas introducidas
b Variable dependiente: % reduccién de incidentes

Resumen del modelo(b)

R cuadrado | Errortip. dela
Modelo R R cuadrado corregida estimacion Durbin-Watson

1 ,612(a) 375 ,351 ,938 1,587

a Variables predictoras: (Constante), VI4_PROV_A, VI1_SEG_NN
b Variable dependiente: % reduccién de incidentes

Se explica el 35.1 % de la variable VI2_reduccioinc.

ANOVA(b)
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 27,430 2 13,715 15,582 ,000(a)
Residual 45,770 52 ,880
Total 73,200 54

a Variables predictoras: (Constante), VI4_PROV_A, VI1_SEG_NN
b Variable dependiente: % reduccién de incidentes

F>3 sigma <0.05, 34 casos perdidos.

Coeficientes(a)

Model Coeficientes no Coeficientes Estadisticos de
0 estandarizados estandarizados t Sig. colinealidad
Error Error
B tip. Beta Tolerancia FIV B tip.
1 (Constante) 911 ,501 1,820 ,075
\N/II—SEG—N ,245 ,095 ,283 2,574 ,013 ,996 1,004
X'4—PROV— 549 | 115 526 4,789 000 | ,996 | 1,004

a Variable dependiente: % reduccion de incidentes
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Diagnosticos de colinealidad(a)

Indice de
Modelo  Dimensién Autovalor condicién Proporciones de la varianza
(Constante | VI1_SEG_
) NN VI4 PROV A | (Constante) | VIL SEG NN
1 1 2,836 1,000 ,01 ,02 ,01
2 ,123 4,800 ,02 81 23
3 ,040 8,378 97 17 76

a Variable dependiente: % reduccién de incidentes

No hay problemas de colinealidad.

Observamos adicionalmente que si aplicamos una analisi de regresion
curvilinea, se mejora el indice de explicatividad de la variable dependiente.

Resumen del modelo

R cuadrado Error tipico de
R R cuadrado corregida la estimacion
,666 ,443 ,433 ,330
La variable independiente esVI4_PROV_A.
ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 4,861 1 4,861 44,520 ,000
Residual 6,114 56 ,109
Total 10,974 57
La variable independiente esVI4_PROV_A.
Coeficientes
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Error
B tipico Beta B Error tipico
1/VI4_PROV_A | -1,347 ,202 -,666 -6,672 ,000
(Constante) 1,673 ,081 20,531 ,000

La variable dependiente es In(% reduccién de incidentes).

5.6.7 ANALISIS REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE VI2_PTPON3 Y
VARIABLE INDEPENDIENTE VI1SEG

LINEAL
Resumen del modelo
R cuadrado Error tipico de
R R cuadrado corregida la estimacion
,253 ,064 ,044 ,940

La variable independiente esVI1_SEG_NN.
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ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 2,843 1 2,843 3,219 ,079
Residual 41,515 47 ,883
Total 44,358 48

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Error
B tipico Beta B Error tipico
VIL_SEG_NN 172 ,096 ,253 1,794 ,079
(Constante) ,084 ,330 254 ,800

Se observa en el analisis de regresion lineal que la variable independiente explica el 5% de
la variable dependiente, siendo el coeficiente estandarizado del orden del 0,253.

CUBICA
Resumen del modelo
R cuadrado Error tipico de
R R cuadrado corregida la estimacion
521 271 ,223 ,848

La variable independiente esVI1_SEG_NN.

ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
Regresion 12,029 3 4,010 5,581 ,002
Residual 32,329 45 718
Total 44,358 48

La variable independiente esVI1_SEG_NN.

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Error

B tipico Beta B Error tipico
VI1_SEG_NN -4,471 1,815 -6,577 -2,463 ,018
VI1_SEG_NN **2 1,942 ,664 18,462 2,922 ,005
VIL_SEG_NN ** 3 -,230 ,073 -11,862 -3,142 ,003
(Constante) 3,101 1,479 2,097 ,042

En el analisis curvilineo cubico se observa una mejora del % en que la variable
independiente explica la VD (22.3%).
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5.6.8 ANALISIS REGRESION VARIABLE DEPENDIENTE VI3_CICMDB Y
VARIABLE INDEPENDIENTE VI4_PROV

Resumen del modelo

R cuadrado Error tipico de
R R cuadrado corregida la estimacion
,406 ,165 ,152 1,212
La variable independiente esVI4_PROV_A.
ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 19,406 1 19,406 13,214 ,001
Residual 98,398 67 1,469
Total 117,804 68

La variable independiente esVI4_PROV_A.

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Error
B tipico Beta B Error tipico
VI4_PROV_A ,486 ,134 ,406 3,635 ,001
(Constante) 1,533 497 3,082 ,003

Se observa que la variable independiente explica el 15.2% de la variable dependiente, siendo el coeficiente

estandarizado el 0,406.

CUADRATICA
Resumen del modelo
R cuadrado Error tipico de
R R cuadrado corregida la estimacién
,443 , 196 172 1,198

La variable independiente esVIi4_PROV_A.

ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 23,146 2 11,573 8,069 ,001
Residual 94,658 66 1,434
Total 117,804 68

La variable independiente esVI4_PROV_A.
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Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Error
B tipico Beta B Error tipico
VI4_PROV_A -,476 ,610 -,398 -, 780 ,438
VI4_PROV_A™**2 ,150 ,093 ,823 1,615 111
(Constante) 2,875 ,966 2,977 ,004

El analisis curvilineo cuadréatico mejora R cuadrado corregida a un 17.2%

5.6.9 DISCUSION: MODELO CONTRASTADO E HIPOTESIS

Tras el analisis de regresion presentaremos el modelo que hemos contrastado
apoyandonos sobre el esquema de la figura 5.1.

Cada rama muestra el valor del coeficiente de regresion estandarizado
correspondiente y cada variable tiene asociado el porcentaje en que es explicada
por las variables independientes relacionadas (R2 corregida).

Las flechas de color negro representan las relaciones del modelo teérico de partida,
descrito en el capitulo 3, que hemos podido contrastar que han sido todas excepto
H5 y H7 ya que estaban relacionadas con la variable gestion de entregas y tal como
se explicé en el apartado 4.3 se descarto por el nivel de madurez alcanzado.

Las flechas de color azul son las nuevas relaciones resultantes que hemos obtenido.
En algunas variables se ha analizado adicionalmente a la regresion lineal la

regresion curvilinea para ver si mejoraba la R cuadrado corregida, en los casos que
se ha obtenido mejora se han reflejado ambas en el grafico con el formato (x-y %).
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Figura 5.1. Modelo de regresion lineal para la variable Valor de los servicios de

**p.<.01 *p.<05 #p.<.10

A continuacion describimos los factores contrastados que influyen directamente
sobre la dimension del aporte de valor de los servicios de Tl a la organizacion

(VD_MEJORAS).

¢ Eficiencia en el mantenimiento del servicio (desde el punto de vista del tiempo
resolucién incidentes de técnicos nivel 3 del CAU).

e Control del servicio desde el punto de vista de una gestién adecuada de los

cambios.

Dichas variables explican el 64.3 % de la variable VD_MEJORAS.
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A continuaciéon describimos los factores contrastados que influyen directamente
sobre la dimension del aporte de valor de los servicios de Tl a la organizacion
(VD_CONPOTCAL).

e Eficiencia en la provision del servicio (medido desde el punto de vista de la
disponibilidad, continuidad y capacidad).

e Control del servicio desde el punto de vista de una gestion adecuada de los
cambios.

e Satisfaccion del usuario.

Dichas variables explican el 82.6% de la variable VD_CONPOTCAL.

Destacar que se observa una gran influencia de todas ellas sobre las variables
dependientes, de lo cual se interpreta que en la medida que planifiguemos
correctamente la capacidad, continuidad y disponibilidad en la fase de disefio del
servicio, tengamos un mayor control sobre los cambios y tengamos mas satisfecho
al cliente estaremos aportando mayor valor a la organizacion en los servicios de
mayor uso y calidad.

Adicionalmente se observa que hay una fuerte relacion entre mejoras y cambios, que
es logico ya que las mejoras suelen llevar implicito cambios.

El analisis se completé tratando de identificar posibles relaciones indirectas,
evaluando las dependencias entre las variables principales y el resto de variables:

Asi, en un segundo nivel, se comprob6 que VI2_INCTNPETTPOT influye de forma
significativa sobre VI3_CAMRE, adicionalmente se observa una relacion inversa
sobre la variable VI1_DISPCONCAP que explica el 26% de dicha variable.

Sobre la variable VI3_CAMRE, influyen directamente VI3_CICMDB con una relacion
negativa e VI2_INCPETTPOT explicando el 54.7% de dicha variable.

De las relaciones indirectas se concluye que hay mayor niamero de incidencias y
tiempo resolucion en los servicios que en la fase de disefio no han dimensionado los
aspectos de disponibilidad, continuidad y capacidad de forma adecuada.

También se observa que los servicios con mayor n° de incidentes, peticiones y
tiempo resolucién incidentes aplican mayor proporcion de cambios.

Finalmente al segundo nivel se observa que VI2_REDUCCINC influye directamente
sobre VI4_SATISFACCION explicando el 25% de la variable.

A un tercer nivel se observa que sobre la variable VI2_REDUCCINC influyen las
variables VILSEG y VI4_PROV explicando el 35.1% de dicha variable. Ambas
relaciones son significativas lo cual reflejan que los servicios que en la fase de
provision han contemplado mayor niamero de requisitos de seguridad, tienen menor
n° de incidentes en la fase de mantenimiento. Adicionalmente también se observa
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qgue los servicios cuyos proveedores cumplen los acuerdos de nivel de servicio
reducen de forma significativa sus incidentes y mantienen mas integra la CMDB.

5.7 COMPARATIVA RESULTADOS CON OTROS MODELOS

En este apartado se realizara un analisis comparativo de los factores mas influyentes
en el aporte de valor tomando como referencia los resultados obtenidos en el
presente trabajo de investigacion y comparandolos con otros modelos referenciados
en el capitulo 2, como el modelo de Kaplan y Norton (1996), Mifiana (2001), Bauset
(2010) y Lluis (2011).

A continuacion incluimos una breve referencia de los diversos puntos de vista que
han considerado dichos autores, para analizar el aporte de valor por orden
cronolégico:

e Kaplan y Norton (1996) desde el punto de vista del rendimiento de los
servicios de TI.

¢ Mifana (2001) basa su analisis desde el punto de vista del EVA.

e Bauset (2010) analiza el aporte de valor desde el punto de vista de aquellos
servicios que se consideran utiles para el cliente, y que se ofrecen con
garantia siendo éstos una ventaja competitiva para la organizacion.

e Lluis (2011) analiza el aporte de valor desde una perspectiva aplicada en
varios casos reales pertenecientes a diversos sectores.

En el presente trabajo de investigacion se analiza el aporte de valor de los servicios
de Tl desde dos dimensiones, en base al nUmero de mejoras que se incorporan, al
factor de uso y calidad de los servicios de TI.

Del analisis comparativo que se muestra en la figura 5.7 se concluye que los factores
contrastados en esta investigacion son comunes a varios modelos. A continuacion
se relaciona cada uno de estos factores, incluyendo una breve referencia a los
modelos y trabajos de diversos autores que también los han considerado:

e Eficiencia en el mantenimiento de los servicios, focalizandose en optimizar
el tiempo de resolucion de incidentes, proceso enmarcado en la fase
operativa del servicio de ITIL.

Este indicador también ha salido significativo en el modelo de aporte de valor
de Bauset (2010) y es utilizado por Lluis (2011).

Esto es concordante con lo que indican autores como (Helfat et al., 2007) que
destacan que la capacidad operativa de las Tl dan soporte a las actividades
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rutinarias del negocio y tienen mas influencia sobre la eficiencia del servicio
que sobre la eficacia. Entendiendo por capacidad de TI, la capacidad de una
organizacién para realizar tareas mediante el uso de recursos de TI.

Eficiencia en la provision del servicio, enfatizando en la disponibilidad de
los servicios criticos, queincluyen indicadores relacionados con la capacidad,
disponibilidad, seguridad y continuidad de los servicios. Factores todos ellos
recogidos en la fase de disefio de ITIL del ciclo de vida del servicio.

Ademas este indicador también se utiliza en el modelo de Lluis (2011),
acotado a la disponibilidad de los servicios criticos.

Satisfaccion del usuario, es uno de los aspectos que se analizan en el
proceso de relaciones con el negocio enmarcado en la fase de estrategia de
ITIL.

Este indicador también estéa en el modelo de Kaplan y Norton (1996).

Algunos autores como Kaplan y Norton (2001), consideran los activos
intangibles como la mayor fuente de ventaja competitiva para una
organizacion, la satisfaccion del usuario (cliente) se considera que formaria
parte de dichos activos.

Ademas Kaplan y Norton (2001) describen que en 1982 el 62% de los activos
que aportaban valor a la organizacion eran tangibles, 10 afios después
pasaron a reducirse al 38% y en el 2000 representaban solo un 20% del
aporte de valor a una organizacion.

Control de los servicios, hace referencia al inventariado de activos y gestion
eficiente de los cambios. El control de los servicios esta enmarcado en la fase
de estrategia de los servicios de Tl segun ITIL, incluyendo los procesos de
gestién del cambio y gestidn de la configuracion.

La precision de la CMDB, un indicador de control que comprueba que la base
de datos de activos de los servicios esté integra, también se contrastd en el
modelo de Bauset (2010) que era un indicador representativo del aporte de
valor.

Por dltimo comentar que se propone para futuras lineas de investigacion, analizar la
inclusion de algunos de los siguientes factores representativos del aporte de valor en
los diversos modelos que se han comparado y que no se han considerado en el
presente trabajo de investigacion, porque necesitan de datos de otras fuentes que
estan fuera de nuestro ambito del estudio:

Alineamiento servicios de Tl con el Negocio: autores como Chen et al
(2010) hablan sobre la estrategia de los sistemas de informacion y la
alineacion con la estrategia de negocio, apoyandose con ejemplos como el
que se cita a continuacion. Si una organizacion sigue una estrategia de
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liderazgo en costes Porter (1998), los sistemas de informacion deben ayudar
a la organizacion a mantener su posicionamiento basado en costes.

Segun Luftman (1999). Una premisa fundamental para que cualquier
organizacion genere valor a partir de las Tl es conseguir la alineacion de las
capacidades y recursos de Tl que posee o puede adquirir, con las estrategias,
objetivos y necesidades del negocio actual y futuro.

e Proactividad a la hora de incorporar nuevos servicios e innovacion:
autores como (Hamel y Prahalad, 1996) comentan “la competitividad a corto
plazo de una empresa se deriva de los atributos precio-prestaciones de sus
productos actuales, mientras que a largo plazo la competitividad se deriva de
la posibilidad de crear, a menor coste y mas rapidamente que los
competidores, tecnologias, competencias y aptitudes esenciales que generen
productos innovadores”.

e Eficiencia en la inversion y gasto de TI: San Jose C, Mata M, Olalla B.
(2012) destacan como puntos clave para ser eficientes en costes en las Tl los
siguientes aspectos: la gestion de los Niveles de Servicio, la gestion de la
demanda, capacidad, disponibilidad y el control de los activos a través de la
gestion de la configuracion.

Bullon L.A. (2009). Comenta que hay estudios con criterios dispares sobre la
relacion que puede haber entre la inversion de Tl y la mejora que pueda
reportar al negocio de una organizacion.

Por ejemplo hay programas difundidos como el caso de la American Airlines,
Merril, Lynch y Frito Lay en los cuales se ha podido demostrar la relacion
entre mejora del rendimiento del negocio e inversion en TIl. Al mismo tiempo,
también hay evidencia que muchas empresas que han invertido mucho en
tecnologia, no han obtenido un beneficio por ello (Nolan, 1994).

Hitt y Brynjolfson (1996) argumentd que las inversiones en Tl pueden producir

beneficios, pero estos beneficios no tienen por qué mejorar la rentabilidad de
la organizacion.
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EAPLAN ¥ NORTON

1996

Evaluacion de TI por los usuarios: satisfaccidon usuario.

Garantizar el desarrollo y entrega de aplicaciones.

Innovar, haciendo uso de RRHH y tecnoldgicos que nos permitan entregar los
servicios a tiempo.

Alineacidon de los servicios de TI con las necesidades del negocio.

MINANA

2001

Inversidén en TIL

Gasto en TIT

Infraestructura de TI.

BAUSET

2010

Eficacia en las entregas realizadas satisfechas por el cliente : Fase de
transicidén del servicio

Proactividad a la hora de introducir nuevas tecnologias: Fase de estrategia

Precisién de informacién CMDB (VIS5 P24): Fase de Transicidn.

Tiempo resolucién incidentes (VIS P27): Fase Operativa

Comunicacién cliente y tpo. Resolucidén incidentes, influyen sobre la eficacia
en las entregas

LLUIS.A

2011

Alineacidon de la inversion con la estrategia de la empresa , identificar
inversidén obligada/discrecional

Valor acumulado de negocio de las inversiones en TI, basado en el calculo del
VAN.

Equilibrio presupuestario de las TI, discriminando en gasto/inversion

Andlisis de la disponibilidad de los servicios criticos.

Analizar la eficiencia en el mantenimiento del servicio.

INVESTIGACION

T.

2012

Eficiencia en el mantenimiento del servicios, desde el punto de vista del
tiempo invertido en resolucidén incidentes.

Eficiencia en la provisién del servicio desde el punto de vista de la
(disponibilidad, capacidad y continuidad)

Satisfaccién del usuario

Control del servicio, desde el punto de vista de la gestidon de cambios.

Tabla 5.7 Analisis comparativo factores influyentes aporte de valor.
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5.8 ANALISIS CLUSTER Y DISCRIMINANTE

Mediante un andlisis CLUSTER, agrupamos los servicios de Tl en grupos
homogéneos internamente, pero heterogéneos entre si. Clasificamos
estadisticamente a los servicios de la muestra por: 1/ Aporte de Valor, 2/
Satisfaccion, 3/Disponibilidad, continuidad y capacidad, 4/ uso real y potencial de los
servicios, 5/ incidencias y tiempo resolucion, 6/ seguridad de los servicios.

5.8.1 ANALISIS DE GRUPOS SEGUN LOS FACTORES DE APORTE DE
VALOR.

En este apartado incluimos primero un andlisis detallado y explicativo del
procedimiento seguido en la determinacion de los grupos, y en segundo lugar, el
analisis discriminante de cada uno de los factores.

5.8.1.1 Eleccion del criterio de agrupacion y del método de agregacion

Para decidir qué casos agrupar dentro de un mismo claster, nos apoyaremos con el
método de WARD.

e Se trata de un método jerarquico, y por tanto no garantiza una solucion optima
para un numero determinado de cllster.

e Es también “aglomerativo”, parte de tantos grupos como casos, y los va
reduciendo hasta terminar con todos los casos formando un gran clister. Es
decision nuestra, fijar en que etapa nos quedamos, y por tanto que niumero de
cluster tomar.

e Es el método de la varianza mas frecuentemente usado. Este tipo de métodos
recibe este hombre, porgue trata de reducir la varianza dentro de los grupos,
para conseguir un cluster lo mas homogéneo posible pero heterogéneos entre
si.

Concretamente, calcula las medias de las variables para cada cluster, asi como las
distancias entre cada uno de los casos que integran el cllster y las medias de las
variables en él (distancias intra-cluster). En cada nueva etapa, agrupa los 3 clUster
que aportan el minimo incremento a la suma total de las distancias intra-cluster.

5.8.1.2 Determinacién del nUmero de clUster

La tabla siguiente, muestra una lista de procesos de agregacién, en la primera
columna figura la etapa (el nUmero de etapas es igual al nUmero de casos menos 1)
de agregacién, en la segunda, los grupos que se unen en dicha etapa, y en la
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tercera el coeficiente que representa la distancia existente entre los cluster que se
unen. A medida que avanza el proceso, el coeficiente aumenta, pues se van uniendo
grupos mas heterogéneos. Para determinar el numero de cluster adecuado,
deberemos detenernos en la etapa en la que se produce el primer mayor incremento
del coeficiente considerando la etapa anterior.

Case Processing Summarya,b

Cases

Valid Missing Total

N Percent N Percent N Percent
34 38,6 54 61,4 88 100,0

a. Squared Euclidean Distance used
b. Ward Linkage

Agyglomeraticn Schedule

Stzg | Cldster Zoefficien |Stace  Clostes Firat|Mest
=] Cambinecl -] AJIDEErS Stage
Closter [Zl0ster loster1 | Clister 2
1 2

1 41 oa ,aao 0 ] 4
2 H) 61 Rululi] ] ] 7
3 <0 a7 ,aoo 0 ] ]
< 26 21 ,ooo 0 1 1
a 39 <0 ,aoo 0 3 2
4] P} 33 Rululi] ] ] 5]
! ] A4 Al I A 11
=] =1 i Juu u ] 14
=] a7 32 ,aoo 0 ] 14
10 29 30 ,ooo 7 ] 23
1 26 28 ,aao £ ] 24
12 18 25 Rululi] ] ] 18
13 14 20 ,aoo 0 ] 25
14 1 2 ,ooo 0 ] 17
15 16 36 056 0 ] 2
1G M 19 11 0 ] 22
17 1 g3 L1840 14 ] 24
1d 18 21 208 12 ] 22
19 27 31 393 a ] 23
20 7 23 B3 0 ] 28
2 Ta 4y MH1a 14 al N
ra A 1H 1 4R 1hH 1H Al
23 a7 29 1247 149 10 26
2 1 268 2.37E 17 11 i
28 14 18 3,04z 13 ] a0
25 a7 50 3 dE 23 ] 20
27 14 16 5 564 2 21 a0
20 17 24 31,308 2 ] o
29 1 27 13,252 2 25 32
30 3 14 17,652 2 27 3
31 3 17 30,358 30 ] 32
32 1 3 ¥ b3 2 3l 33
A 1 A TRT,1 111 1 I 11

Adicionalmente en el dendograma nos proporcionara informacion grafica del proceso
de agrupacion para contrastar la informacion que vimos en la tabla.
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5.8.1.3 Dendograma

El dendograma nos proporciona informacion detallada de los casos que pertenecen
a cada cluster.

Dendrogram using Ward Linkage
Rescaled Distance Cluster Combine

0 3 10 15 20 25
1 1 1 1 1

34 M
33 15
3z 26—
3 28

30 1
29 2
28 23—
7 M
26 61—
25 29—
24 30—
23 33
22 35
21 A

20 2T
19 32
1|8 60—

-

17 17—
16 23

15 24—
14 K] oy
13 18

12 18—
11 25—
10 A
] 40—
g LTl
7 38
g 16—
5 36

4 14—
3 20
2 15—
1 73

En el dendograma se observa que 4 clusters es una agrupacion logica.
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5.8.1.4 Composicion de los clusters

En la siguiente tabla se presenta la composicion de los 4 clusters resultantes.

41,88,26,28,1,2,83,34,61,29,30,33,35,31,27,32,60

N2 CLUSTER CASOS EN CADA CLUSTER

CLUSTER 1

CLUSTER 2 17,23,24

CLUSTER 3 3,19,18,25,21,40,57,39,16,36,14,20,15
CLUSTER 4 73

Al activar la opcion correspondiente en SPSS se crea una nueva variable categorica

que nos indica a que clUster pertenece cada caso.

La variable categorica que hemos creado es CLU4_1.

5.8.1.5 Analisis discriminante de los clusters

Ahora procedemos a realizar el analisis discriminante de cada variable con
representacion en el modelo contrastado con el cluster CLU4_1 que acabamos de

generar.

Group Statistics

N° de Mejoras

irCarpurddas dls= i

ward Method Mean St Wald SIS e)
LIC Hior Iirnyeighibed Wi hibed

1 MUTErE O MBJOMRS| qong | o408 17 17,000
INCaMoradas al s2raco

2 Mumcrc de - mojorms| - s | 5yeg7 13 13,000
incamaradas al s=ricio

3 Mumerc o MeORS |, coer 19 15470 3 3,000
M ArpPuradias |l s2rio
MUTerc de  mejoras

A : 191 lo,0000 | ? 1 1,000
incamoradas al s=ricio
M CimEr | '

Total oo R MEISTES Gaga 1 Ba7ad 34 24,000

A lresulmicier il Jdal-
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Observamos que todas las medias son distintas, y que las desviaciones tipicas son
cercanas a 1 (salvo para el 4° cluster que se desconoce). En base a esto, podemos
afirmar que no habra solapamientos de los datos asi que discrimina la variable.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
Numero — de mejoras 061 154,679 3 30 000
incorporadas al servicio

La Lambda de Wilks es practicamente 0,

Concurrencia real/potencial/calidad

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation |Valid N (listwise)
Unweighted |Weighted
1 VD_CONPOTCAL_A| 2,0000 ,56519 17 17,000
2 VD_CONPOTCAL_A| 3,9744 ,67305 13 13,000
3 VD_CONPOTCAL_A| 4,5556 ,38490 3 3,000
4 VD_CONPOTCAL_A]| 4,0000 A 1 1,000
Total VD_CONPOTCAL_A]| 3,0392 1,21096 34 34,000

a. Insufficient data
Observamos que las medias son diferentes, aunque algunas son muy cercanas. Las

desviaciones tipicas son menores que 1, pero parece que nho se observen

solapamientos. Asi que podemos decir que dicha variable discrimina.
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Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda |F dfl df2 Sig.

VD_CONPOTCAL_

A ,224 34,629 3 30 ,000

Tiempo resolucion incidentes técnicos Nivel 3 respecto al total

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation |Valid N (listwise)
Unweighted [Weighted
1 VI2_PTPON3_A ,3535 ,33001 5 5,000
2 VI2_PTPON3_A ,4538 ,39581 6 6,000
3 VI2_PTPON3_A 1,1399 1,13462 3 3,000
4 VI2_PTPON3_A 1,0119 A 1 1,000
Total VI2_PTPON3_A ,5948 ,61351 15 15,000

a. Insufficient data

Vemos que las medias de los grupos 1-2, y 3-4 son iguales. Ocurre o mismo con las
desviaciones tipicas. Es por ello que habria solapamientos entre grupos por lo cual
no discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda |F dfl df2 Sig.

VI2_PTPON3_A , 720 1,426 3 11 ,288

193



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 5 Resultados 2012.

Con el test de Wilks vemos que tenemos un valor muy alto, con lo que se confirma lo
observado en la tabla anterior.

Disponibilidad/continuidad/calidad

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation |Valid N (listwise)
Unweighted |Weighted
1 VI1_DISCONCAP_A] 3,2000 ,84911 10 10,000
2 VI1_DISCONCAP_A] 3,9697 ,34816 11 11,000
3 VI1_DISCONCAP_A] 4,1111 ,19245 3 3,000
4 VI1_DISCONCAP_A] 2,6667 A 1 1,000
Total VI1_DISCONCAP_A] 3,6267 (2214 25 25,000

a. Insufficient data
Observamos que las medias son diferentes, pero las desviaciones tipicas son

bastante menores que 1. Podemos afirmar que habra solapamientos entre los datos
asi que se concluye que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' Lambda |F dfl df2 Sig.

VI1_DISCONCAP_A ,621 4,268 3 21 ,017

Con la Lambda de Wilks confirmamos lo visto anteriormente en la tabla.

194



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Capitulo 5 Resultados 2012.

Gestion de cambios

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation |Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 VI3_CAMRE_A ,0313 ,12500 16 16,000
2 VI3_CAMRE_A 2692 ,38813 13 13,000
3 VI3_CAMRE_A 1,3333 57735 3 3,000
4 VI3_CAMRE_A | 1,0000 2 1 1,000
Total VI3_CAMRE_A 2127 ,48559 33 33,000

a. Insufficient data

Observamos que hay medias similares entre si, y al fijarnos en las desviaciones
tipicas podriamos decir que es posible que haya solapamientos asi que no
discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VIS_CAMRE_A ,359 17,261 3 29 ,000
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Satisfaccion usuario

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation Unweighted | Weighted
1 Grado satisfaccion| - 5 2, 686 17 17,000
cliente con el servicio
2 Grado satisfaccion| ) qq 480 13 13,000
cliente con el servicio
isfaccid
3 Grado satistaccionf 5 577 3 3,000
cliente con el servicio
isfaccid
4  Grado  satisfaccion) g, 2 1 1,000
cliente con el servicio
Grad tisfaccid
Total Ao satistacciont 4 19 758 34 34,000
cliente con el servicio

a. Insufficient data

Vemos que las medias son diferentes, aunque las desviaciones tipicas son menores
que 1. A priori parece que no hay solapamientos.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda

Grado satisfaccion

. .. ,579 7,274 3 30 ,001
cliente con el servicio

No obstante la Lambda de Wilks que tenemos es muy alta, por lo que no podemos
considerar que discrimine.
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Incidencias/peticiones/tiempo resolucion incidentes

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation [Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 XIZ—INCTNSPETTOP— 1,2231 1,12287 5 5,000
2 XIZ—INCTN3PETTOP— 1,1671 ,62337 6 6,000
3 XIZ—INCTN3PETTOP— ,9434 ,60541 3 3,000
Total XIZ—INCTN?’PETTOP— 1,1392 , 77828 14 14,000

Observamos que las medias son muy similares y viendo las desviaciones tipicas,
podemos decir que habra problemas de solapamientos asi que se concluye que no
discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda | F dfl df2 Sig.

VI2_INCTN3PETTOP_

A ,980 ,110 2 11 ,896
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CMDB

Group Statistics
Ward Method Mean Std. Deviation |Valid N (listwise)

Unweighted |[Weighted
1 VI3 _CICMDB_A 2,5313 1,43142 16 16,000
2 VI3_CICMDB_A 3,8462 1,35991 13 13,000
3 VI3_CICMDB_A 3,3333 2,02073 3 3,000
4 VI3_CICMDB_A 3,0000 A 1 1,000
Total VI3 _CICMDB_A 3,1364 1,51695 33 33,000

a. Insufficient data

Las medias son diferentes, aunque en un rango muy cercano. Las desviaciones
tipicas se alejan del valor 1, por lo que habré problemas de solapamientos asi que

se concluye que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' Lambda [F

dfl

df2

Sig.

VI3_CICMDB_A

,830

1,985

29

,138
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Reduccioén incidentes

Group Statistics

Ward Method Mean [Std. Valid N (listwise)
Deviation  [Unweight |Weighte
ed d
- —
p % reduccion del g 1506 6 6,000
incidentes
! g
, % reduccion def ., 535 8 8.000
incidentes
) g
3 % reduccion def ., 577 3 3,000
incidentes
) 5
4 % reduccion dej g, a 1 1,000
incidentes
o 5
Total ® feduccion dejp ., 1,079 18 18,000
incidentes

a. Insufficient data
Las medias son muy similares, y lo mismo ocurre con las desviaciones tipicas. Con

esto podemos afirmar que tendremos problemas de solapamientos asi que no
discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda

% reduccibn de

incidentes , 708 1,926 3 14 172
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Seguridad
Group Statistics
Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted

1 VI1_SEG_NN 3,3125 1,30224 16 16,000
2 VI1_SEG_NN 3,2500 1,05529 12 12,000
3 VI1_SEG_NN 3,6667 57735 3 3,000
4 VI1_SEG_NN 4,0000 2 1 1,000
Total VI1_SEG_NN 3,3438 1,12478 32 32,000

a. Insufficient data

Las medias y desviaciones tipicas son muy parecidas, por lo que habra problemas
de solapamientos asi que se concluye que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI1_SEG_NN ,978 ,210 3 28 ,888

A continuacion incluimos una representacion graficada de los clusters, considerando
Gnicamente las variables que discriminan, en la que se puede observar claramente 3
grupos que corresponden a valores de (alto uso y seguridad), (bajo uso y seguridad)
y (alto uso/baja seguridad) de las dos variables consideradas.
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5.8.2 ANALISIS GRUPOS SEGUN FACTORES AGREGADOS
(CONCURRENCIA ACTUAL/POTENCIAL/CALIDAD) Y
(DISPONIBILIDAD/CONTINUIDAD/CAPACIDAD).

5.8.2.1 Determinacién numero de clusters

Case Processing Summary®®

Cases
Valid Missing Total
N Percent [N Percent [N Percent
25 28,4 63 71,6 88 100,0
a. Squared Euclidean Distance used
b. Ward Linkage
Agglomeration Schedule
Stag | Cluster Coefficien |Stage  Cluster  First | Mext
e combined ts ARpEars otage
Cluster |Cluster Cluster1 | Cluster 2
1 e
1 28 ag 000 ] ] 11
2 18 25 000 ] ] 10
3 23 24 000 ] ] 15
4 17 20 aaa ] ] g
] 14 17 000 ] d G
] 14 15 000 ] ] 20
7 1 2 ,a0a 0 0 12
a 19 a7 a6 ] ] 14
9 29 a0 J11 ] ] 13
10 18 40 185 2 ] 17
11 28 32 209 1 0 19
12 1 21 o333 ¥ ] 17
13 29 a1 A28 9 ] 19
14 16 19 A219 ] a 18
159 2 23 a7 0 2 20
16 27 a3 889 ] ] 21
17 1 18 1,204 12 10 21
18 16 73 1,833 14 ] 22
19 28 249 2,815 11 13 24
20 3 14 3,937 15 B 23
21 1 27 5,39 17 16 22
22 1 16 a,538 21 18 23
23 1 3 17,854 22 20 24
24 1 28 44 400 23 19 ]
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5.8.2.2 Dendograma

Dendrogram using Ward Linkage
Rescaled Distance Cluster Combine
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Del dendograma se observa que 4 cllster es una agrupacién que parece ldgica.

5.8.2.3 Composicion clusters

Al activar la opcién correspondiente en SPSS se crea una nueva variable categorica que nos
indica a que cluster pertenece cada caso.

La variable categorica que hemos creado es CLU4_3.

CLUSTER 1 28,88,32,29,30,31
CLUSTER 2 17,20,14,15,23,24,3
CLUSTER 3 19,57,16,73

CLUSTER 4 27,83,18,25,40,1,2,21
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5.8.2.4 Analisis discriminante

Ahora procedemos a realizar el andlisis discriminante de cada variable con el cluster
CLU4_3 que acabamos de generar.
Concurrencia

Group Statistics

Ward Method Mean | Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted [ Weighted
1 XD—CONPOTCAL— 3,0000 ,50395 8 8,000
2 XD—CONPOTCAL— 4,6667 ,43033 7 7,000
3 XD—CONPOTCAL— 3,8333 ,19245 4 4,000
4 XD—CONPOTCAL— 1,8333 ,45947 6 6,000
Total XD—CONPOTCAL— 3,3200 1,15261 25 25,000

Vemos que las medias son diferentes, y todas las desviaciones tipicas estan por
debajo de 1, por lo que no habra solapamientos asi que se concluye que discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VD_CONPOTCAL_

A ,127 48,033 3 21 ,000
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Disponibilidad/continuidad/capacidad

Group Statistics

Ward Method Mean | Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 Xll—DISCONCAP— 4,0417 ,21362 8 8,000
2 Xll—DISCONCAP— 4,2381 ,16265 7 7,000
3 Xll—DISCONCAP— 3,3333 47140 4 4,000
4 Xll—DISCONCAP— 2,5556 ,17213 6 6,000
Total VIL_DISCONCAP_ 3,6267 72214 25 25,000

Observando las medias vemos que hay algunas similares, aunque el resto son
diferentes, de forma g no podemos afirmar que no habra solapamientos.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI1_DISCONCAP_

A ,103 60,757 3 21 ,000

Al comprobar la Lambda, vemos que si que discrimina.

Al tener como validos las dos variables con las que generamos el cluster,
procedemos a realizar el andlisis discriminante con el resto de variables.
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Mejoras
Group Statistics
Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation | Unweighted | Weighted

Numero de mejoras

1 . . ,3750 ,51755 8 8,000
incorporadas al servicio

2 Namero —de mejorasf , o6 | 139728 7 7.000
incorporadas al servicio

3 Nimero —de mejoras| , oo | 4 ge6p7 4 4,000
incorporadas al servicio

4 Nimero ~ de mejoras| ), 100000 6 6,000
incorporadas al servicio

Total Umero de mejoras|  gq0q | 519908 25 25,000
incorporadas al servicio

Vemos que las medias son diferentes, y que las desviaciones tipicas

alejadas del valor 1. Se podria decir a priori que no habra solapamientos.

Tests of Equality of Group Means

estan algo

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
Numero de mejoras
) . , 789 1,877 3 21 164
incorporadas al servicio

No obstante tenemos una lambda elevada, por lo que no discrimina.
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Tiempo resolucion incidencias Nivel 3

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 VI2_PTPON3 A | ,7976 ,58449 2 2,000
2 VI2_PTPON3_A ,8048 ,92843 5 5,000
3 VI2_PTPON3 A | ,7192 ,41386 2 2,000
4 VI2_PTPON3_A ,1617 2 1 1,000
Total VI2_PTPON3_A , 7219 ,69286 10 10,000

a. Insufficient data

Las medias son muy similares, siendo dos de ellas iguales, por lo que mirando las
desviaciones tipicas afirmamos que habra problemas de solapamiento asi que no
discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI2_PTPON3_A 917 ,182 3 6 ,905

Comprobando la lambda, vemos que tenemos un valor muy alto y confirma lo
observado en el parrafo anterior.
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Group Statistics

Cambios

Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 VI3_CAMRE_A ,1250 ,35355 8 8,000
2 VI3_CAMRE_A , 7143 ,69864 7 7,000
3 VI3 _ CAMRE_A ,6250 47871 4 4,000
4 VI3_CAMRE_A ,0000 ,00000 6 6,000
Total VI3_CAMRE_A ,3400 ,53463 25 25,000

Observamos que las medias son muy parecidas, y las desviaciones tipicas son
inferiores a 1. En vista de los resultados, vemos que habra solapamientos asi que no

discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' Lambda

F dfl

df2

Sig.

VI3_CAMRE_A

,655

3,692 3

21

,028

Con la lambda de wilks confirmamos lo visto en la tabla anterior.
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Satisfaccion

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation | Unweighted | Weighted

1 Grado satisfaccionf ) 756 8 8,000
cliente con el servicio

2 Grado satisfaccion| -, 535 7 7.000
cliente con el servicio

3 Grado satisfaccion| ¢ 000 4 4.000
cliente con el servicio

4 Grado satisfaccion| 5 o 516 6 6,000
cliente con el servicio

Total Crado satisfaccion| -, o, 723 25 25.000
cliente con el servicio

Las medias son relativamente parecidas, y en funcion de sus desviaciones tipicas,
puede que no haya solapamientos

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
Grado satisfaccion 561 5475 3 21 006
cliente con el servicio

Al calcular la lambda, vemos que si que habra problemas de solapamientos asi que
no discrimina.
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Incidentes totales/nivel 3/tpo resolucién

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation | Unweighted | Weighted
1 V/IA\Z_INCTN?’PETTOP ,9397 1,21125 2 2,000
2 Vf_lNCTN3PETTOP 1,1244 ,49861 6 6,000
3 \_/'|A\2_|NCTN3PETTOP 1,2071 a 1 1,000
. \_/’IAZ_INCTNBPETTOP L4553 B . 1,000
Total Vf_lNCTN3PETTOP 1,1288 56712 10 10,000

a. Insufficient data

Observamos que las medias son exactamente iguales, por lo que podemos decir con
total seguridad que habra problemas de solapamientos asi que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
V|A2_|NCTN3PETTOP 936 136 3 6 935

Efectivamente comprobamos que habra problemas de solapamientos en funcién de
que tenemos un valor elevado para la lambda.
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Integridad CMDB

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 VI3_CICMDB_A 2,5625 1,72041 8 8,000
2 VI3 _CICMDB_A 3,5714 1,78952 7 7,000
3 VI3_CICMDB_A 3,8750 ,85391 4 4,000
4 VI3_CICMDB_A 3,1667 1,03280 6 6,000
Total VI3 _CICMDB_A 3,2000 1,49304 25 25,000

Los valores de la media son similares, y sus desviaciones tipicas se aproximan al.
Es posible que tengamos problemas de solapamientos.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI3_CICMDB_A 887 892 3 21 462

Comprobamos que la lambda tiene un valor bastante alto, por lo que se concluye
gue no discrimina.
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Reduccioén incidentes

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation | Unweighted | Weighted
- —
1 %  reduccion  del g 577 3 3,000
incidentes
o g
2 %  reduccion  del ., 548 6 6,000
incidentes
. g
3 %  reduccion  del .. 577 3 3,000
incidentes
. g
4 % reduccion - del ., 2 1 1,000
incidentes
] 5
Total [ reduccion - dep . 519 13 13,000
incidentes

a. Insufficient data

Practicamente las medias y las desviaciones tipicas tienen los mismos valores, asi
gue tendremos problemas de solapamiento por lo que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
% reduccion de 877 421 3 9 243
incidentes ’ ' ’

Con la lambda comprobamos lo observado anteriormente.
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Seguridad
Group Statistics
Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted

1 VI1_SEG_NN | 3,7500 1,38873 8 8,000
2 VI1_SEG_NN | 3,5714 , 78680 7 7,000
3 VI1_SEG_NN | 3,2500 ,50000 4 4,000
4 VI1_SEG NN | 3,6667 ,81650 6 6,000
Total VI1_SEG_NN | 3,6000 ,95743 25 25,000

Se observa que todas las medias son iguales y las desviaciones tipicas tienen un
rango muy pequefio, por lo que tendremos problemas de solapamientos asi que no
discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI1_SEG_NN 968 231 3 21 874

La lambda tiene un valor muy alto, por lo que se confirma lo que veiamos en la tabla
anterior.
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5.8.3 ANALISIS GRUPOS SEGUN FACTOR SEGURIDAD Y
(CONCURRENCIA REAL/POTENCIAL/CALIDAD)

5.8.3.1 Determinacion numero de clusters

Case Processing Summary®®

Cases

~alid Missing Total

M Percent (M Percent | M Percert
32 364 a] 53,6 aa 100,0

3. Sguared Euclidean Distance used

b. Ward Linkage
Agglomeration Schedule

Stag | Cluster Coefficien | Stage  Cluster  First| Mext
e Combined ts Appears Stage
Cluster |Cluster Cluster 1 | Cluster 2
1 2
1 3 61 .0aa 0 0 16
2 40 a7 .0aa 0 0 3
3 19 40 .0aa 0 2 15
4 a3 K1) .0aa 0 0 16
] 27 a3z Jaaa 0 0 13
G 29 a0 aaa 0 0 22
7 23 24 Jaaa 0 0 12
8 17 20 .aaa 0 0 o
=) 14 17 .0aa 0 a 10
10 14 15 .0aa 9 0 27
11 1 2 .0aa 0 0 14
12 23 73 074 7 0 20
13 27 31 148 ] 0 17
14 1 18 222 11 0 21
15 16 19 305 0 3 24
16 33 34 A17 4 1 25
17 27 28 ]t 13 0 22
18 21 41 a7 0 0 24
19 A an 1,343 0 0 25
20 23 25 1,935 12 0 26
21 1 3 2828 14 0 26
22 27 249 3,120 17 G 23
23 7 &0 3,988 22 0 a0
24 16 Y 5,553 15 18 2a
25 a4 a3 7220 16 19 a0
26 1 23 10,108 21 20 29
27 14 a6 13,664 10 0 28
28 14 16 20,086 27 24 29
29 1 14 33,876 2R 28 31
30 7 33 21,124 23 25 31
31 1 27 85,719 249 30 ]
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5.8.3.2 Dendograma

Dendrogram using Ward Linkage
Rescaled Distance Cluster Combine

0 5 10 13 20 23
1 1 1 | 1
3z 34
k]| 61
30 33
28 35—
28 g3
27 BBJ
25 29—
25 30—
24 27
23 32—
22 )
21 28
20 B0F—
19 23
18 24—
17 73
>
16 25—
13 1
14 2
13 18
12 K]
11 40—
10 57
g 19
g 16—
7 21
g 41J
5 17
4 QUq
3 14
2 15J
1 36

5.8.3.3 Composicion clusters

Al activar la opcion correspondiente en SPSS se crea una nueva variable categorica
gue nos indica a que cluster pertenece cada caso.
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La variable categorica que hemos creado es CLU4_5.

CLUSTER 1 34,61,33,35,83,88

CLUSTER 2 29,30,27,32,31,28,60

CLUSTER 3 23,24,73,25,1,2,18,3

CLUSTER 4 40,57,19,16,21,41,17,20,14,15,36

5.8.3.4 Anélisis discriminante

A continuacion realizaremos un analisis discriminante sobre las variables del modelo.

Seguridad
Group Statistics
Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted

1 VI1_SEG_NN 4,5000 ,53452 8 8,000
2 VI1_SEG_NN 2,8182 ,60302 11 11,000
3 VI1_SEG_NN 4,1429 37796 7 7,000
4 VI1_SEG_NN 1,8333 ,40825 6 6,000
Total VI1_SEG_NN 3,3438 1,12478 32 32,000

Observamos que las medias son distintas y las desviaciones tipicas también, por lo
gue podemos afirmar que no habra problemas de solapamientos asi que discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI1_SEG_NN ,187 40,626 3 28 ,000
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Concurrencia real/potencial/calidad

Group Statistics

Ward Method Mean [ Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 XD—CONPOTCAL— 3,6667 ,56344 8 8,000
2 XD—CONPOTCAL— 4,0606 ,90453 11 11,000
3 XD—CONPOTCAL— 1,7619 ,37090 7 7,000
4 XD—CONPOTCAL— 1,8333 54772 6 6,000
Total XD—CONPOTCAL— 3,0417 1,23784 32 32,000

Aunque las medias puedan parecer similares, las desviaciones tipicas son
diferentes, por lo que no habra problemas de solapamientos asi que discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VD_CONPOTCAL_

A ,268 25,494 3 28 ,000
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Mejoras
Group Statistics
Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation | Unweighted | Weighted

1 Nimero —de mejoras| , oo0) | 333545 8 8,000
incorporadas al servicio

2 Ndmero ~ de —mejoras| . o 68755 11 11,000
incorporadas al servicio
Numero de mejoras

3 . . , 1429 , 37796 7 7,000
incorporadas al servicio

4 Namero — de mejoras| 00000 6 6,000
incorporadas al servicio

Total umero de mejorasf g o 1,89625 32 32,000
incorporadas al servicio

No discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda

Numero de mejoras

. . , 749 3,132 3 28 ,041

incorporadas al servicio

Con la Lambda confirmamos que habra problemas de solapamientos.
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Tiempo resolucion

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 VI2_PTPON3_A 1,2788 ,84528 4 4,000
2 VI2_PTPON3_A ,3398 ,16586 6 6,000
3 VI2_PTPON3_A 4726 A 1 1,000
4 VI2_PTPON3_A ,1374 ,02417 3 3,000
Total VI2_PTPON3_A 5742 ,63128 14 14,000

a. Insufficient data

Tenemos varias medias que son muy parecidas y desviaciones tipicas muy
pequefias, por lo que habra problemas de solapamientos asi que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI2_PTPON3_A 441 4,233 3 10 ,036

Aungue la Lambda no es demasiado alta, tenemos malos valores en las medias, por
lo que no podemos darlo por valido.
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Disponibilidad/continuidad/capacidad

Group Statistics

Ward Method Mean | Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 XIl_DISCONCAP— 3,8750 ,50198 8 8,000
2 Xll—DISCONCAP— 3,9630 ,38889 9 9,000
3 Xll—DISCONCAP— 2,8333 , 15277 6 6,000
4 Xll—DISCONCAP— 3,5000 1,17851 2 2,000
Total VIL_DISCONCAP_ 3,6267 , 72214 25 25,000

Se observa que tanto las medias como las desviaciones tipicas son muy parecidas,
por lo que tendremos problemas de solapamientos asi que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI1_DISCONCAP_

A 575 5,175 3 21 ,008

Vemos el valor de la Lambda y confirmamos que tendremos solapamientos, por lo
gue no lo damos por valido.
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Cambios

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 VI3_CAMRE_A ,6875 , 70394 8 8,000
2 VIS_CAMRE_A 2127 ,41010 11 11,000
3 VIS_CAMRE_A ,0000 ,00000 6 6,000
4 VI3_CAMRE_A ,0833 ,20412 6 6,000
Total VI3_CAMRE_A ,2903 ,49622 31 31,000

Se observan problemas de solapamientos entre grupos, asi que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI3_CAMRE_A 725 3,406 3 27 ,032

Tenemos un valor alto para la Lambda, por lo que se confirman los problemas y no
se da por valido.
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Satisfaccion

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation | Unweighted | Weighted

1 Grado satisfaccion| | 5 354 8 8.000
cliente con el servicio

2 Grado satisfaccion| o, 302 11 11,000
cliente con el servicio

3 Grado satisfaccion| 5 535 7 7.000
cliente con el servicio

4 Grado satisfaccion| 5 ¢ 837 6 6,000
cliente con el servicio

Total ©rado satisfaccionf ) o 767 32 32000
cliente con el servicio

Vemos que algunas medias parecen similares, pero sus desviaciones tipicas son
diferentes, por lo que es posible que no tengamos problemas de solapamientos.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F df1 df2 Sig.
Lambda
Grado  satisfaccion 384 14,964 3 28 000
cliente con el servicio

Al tener una Lambda no muy alta y en vista de que los resultados anteriores se
concluye que discrimina.
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Incidencias/peticiones/tpo. Resolucion

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviati : ;
eviation Unweighted | Weighted

. V|A2_|NCTN3PETTOP 15218 32609 4 4,000
) V|A2_|NCTN3PETTOP 7492 53163 5 5,000
3 Vf_INCTNSPETTOP 27723 a 1 1,000
4 V|A2_|NCTN3PETTOP 5684 76980 3 3,000
Total VI2-INCTNSPETTOP [ 00 79614 13 13,000

a. Insufficient data

Vemos que tanto medias como desviaciones tipicas son diferentes, aunque puede

haber problemas entre los grupos 2 y 4 asi que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
Vf_INCTNSPETTOP 346 5,661 3 9 ,019
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Integridad CMDB

Group Statistics

Ward Method Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
1 VI3_CICMDB_A | 2,0625 1,52216 8 8,000
2 VI3 _CICMDB_A 4,4545 52223 11 11,000
3 VI3_CICMDB_A | 3,2857 1,03510 7 7,000
4 VI3 _CICMDB_A | 1,8333 1,32916 6 6,000
Total VI3 _CICMDB_A | 3,1094 1,53315 32 32,000

En funcion de los valores de las medias y las desviaciones tipicas, es posible que no
tengamos problemas de solapamientos.

Tests of Equality of Group Means
Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.

VI3_CICMDB_A ,469 10,548 3 28 ,000

Al observar el valor de la Lambda podemos decir que al final no discrimina.
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Group Statistics

Reduccién incidentes

Ward Method Mean Std. Valid N (listwise)
Deviation | Unweighted | Weighted
- —
1 %  reduccion  del ,.q 516 6 6,000
incidentes
. .,
2 %  reduccion  del ), 535 7 7.000
incidentes
. B
3 _A)_ reduccion de 200 a 1 1,000
incidentes
. .
4 %  reduccion  del 5., 2082 3 3.000
incidentes
. .
Total o feduccion  def ., 1111 17 17,000
incidentes

a. Insufficient data

En funcién de los resultados de las medias y sus desviaciones, que son similares,
podemos afirmar que habra problemas de solapamientos asi que no discrimina.

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda

% reduccion de 593 2,978 3 13 071

incidentes ’ ’ ’
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5.8.4 CALIFICACION DE LOS CLUSTERS

5.8.4.1 Variables aporte de valor

Para caracterizar los cluster hemos incluido los valores que han resultado

discriminantes.

VD CONPOTCAL A Numero de mejoras incorporadas al servicio
Mean Count Standard Mean Count Standard
Deviation Deviation
1 2,00 17 57 ,06 17 24
2 3,97 13 ,67 46 13 52
Ward Method
3 4,56 3 ,38 2,67 3 1,15
4 4,00 1 10,00 1

En la tabla incluimos los estadisticos de grupo, donde muestra la media de las dos

variables y el nUmero de casos que pertenecen a cada cluster.

Calificamos en cuanto al nimero de mejoras y concurrencia/calidad,
siguiente criterio:

MEJORAS

CONCURRENCIA/CALIDAD

A (muy alto)
B (alto)

C (medio)

D (bajo)

E (muy bajo)

A (muy alto)
B (alto)

C (medio)

D (bajo)

E (muy bajo)

orNRo®
N S N

oOrNWwW-hk
[N SO NS

siguiendo el

Una vez caracterizados los cluster en funcion de las puntuaciones obtenidas en las
variables de aporte de valor, se observa un primer clister con mayor namero de
servicios y valores considerablemente bajos en mejoras y concurrencia de usuarios,
un segundo cluster donde no se realizan practicamente mejoras donde la usabilidad

es alta.
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El tercer cluster tiene mas mejoras que el anterior y son los servicios que mas
namero de usuarios los utilizan.
El cuarto cluster hace referencia a un servicio con muchas mejoras y que es
accedido por toda la organizacion.

CLUSTER 1

CLUSTER 2

CLUSTER 3

CLUSTER 4

MEJORAS CON/CALIDAD
muy bajo bajo
muy bajo alto

medio muy alto
muy alto alto

N2 servicios
17
13
3

De forma grafica a continuacion veremos los servicios distribuidos en los respectivos

clusters.

10,00+

4,004

1,00

Numero de mejoras incorporadas al servicio

T
2,00

3,00 4,00

VD_CONPOTCAL_A

Ward
Method

Discriminan las variables N° mejoras y la agregada relacionada con la usabilidad

/calidad de los servicios.
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5.8.4.2 Variables conpotcal y dispconcap.

Para caracterizar los cluster hemos incluido los valores que han resultado
discriminantes.

VD _CONPOTCAL A VI1 DISCONCAP A
Mean Count Standard Mean Count Standard
Deviation Deviation
1 3,00 8 ,50 4,04 8 21
2 4,67 7 43 4,24 7 ,16
Ward Method
3 3,83 4 ,19 3,33 4 47
4 1,83 6 46 2,56 6 17

En la tabla incluimos los estadisticos de grupo, donde muestra la media de las dos
variables y el nUmero de casos que pertenecen a cada cluster.

Usando el método LIKERT, calificamos en cuanto al numero de usuarios
reales/potenciales/calidad y disponibilidad/continuidad/capacidad, siguiendo este
criterio:

CONPOTCAL A (muy alto) 4.5
B (alto) 3.4
C (medio) 2.3
D (bajo) 1..2
E (muy bajo) 0..1

DISCONCAP A (muy alto) 4.4.5
B (alto) 3.5.4
C (medio) 3..3.5
D (bajo) 2.5..3
E (muy bajo) 2..2.5

Una vez caracterizados los clister en funcién de las puntuaciones obtenidas en las
variables referenciadas, se observa un primer clister con mayor nimero de servicios
y valores altos de uso/calidad y disponibilidad/capacidad/continuidad, un segundo
cluster con valores muy altos en ambas variables agregadas.

El tercer clister son servicios con alto uso y calidad por parte del usuario, y

disponibilidad/capacidad/continuidad media, serian claramente los de mayor
riesgo.
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El cuarto cluster serian claramente los servicios que tienen menos uso y baja
disponibilidad/continuidad/capacidad.

CONPOTCAL DISCONCAP NQ servicios
CLUSTER 1 alto muy alto 8
CLUSTER 2 muy alto muy alto 7
CLUSTER 3 alto medio 4
CLUSTER 4 bajo bajo 6

De forma grafica a continuacion veremos los servicios distribuidos en los respectivos
clusters.

Ward
Method
4 50 O1
2
O S 3
04
4,004 q O
<l
o
<
O
2 3,504
O
O
2
o
|
.
> 3,007
O O Qo
2,501
(o] O
2,00 T T T T
1,00 2,00 3,00 400 5,00

VD_CONPOTCAL_A

Variables agregadas que discriminan, disponibilidad/continuidad/capacidad vy
usabilidad/calidad.
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5.8.4.3 Variables seguridad y conpotcal

Para caracterizar los cluster hemos incluido los valores que han resultado
discriminantes.

VIl SEG NN VD CONPOTCAL A
Mean Count Standard Mean Count Standard
Deviation Deviation
1 4,50 8 ,53 3,67 8 ,56
2 2,82 11 ,60 4,06 11 ,90
Ward Method
3 4,14 7 ,38 1,76 7 37
4 1,83 6 41 1,83 6 55

En la tabla incluimos los estadisticos de grupo, donde muestra la media de las dos
variables y el nUmero de casos que pertenecen a cada cluster.

Usando el método LIKERT, calificamos en cuanto al numero de usuarios
reales/potenciales/calidad y seguridad, siguiendo este criterio:

seguridad A (muy alto) 4.5
B (alto) 3.4
C (medio) 2.3
D (bajo) 1..2
E (muy bajo) 0..1
conpotcal A (muy alto) 4.5
B (alto) 3.4
C (medio) 2.3
D (bajo) 1..2
E (muy bajo) 0..1

Una vez caracterizados los clister en funcién de las puntuaciones obtenidas en las
variables referenciadas, se observa un primer clister con valores altos de
segurizacion del servicio y alto uso, un segundo cluster con valores medios de
seguridad con un uso muy alto por los usuarios segmento donde podria
decirse que hay mayor riesgo siendo ademas el gue mas servicios agrupa.

El tercer cllister son servicios con muy alta seguridad y bajo uso por parte del
usuario.
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El cuarto cluster serian claramente los servicios que en la implantacion se tuvieron
en cuenta bajos requisitos de seguridad y tienen bajo uso.

seguridad conpotcal N2 servicios
CLUSTER 1 muy alta alto 8
CLUSTER 2 medio muy alto 11
CLUSTER 3 muy alta bajo 7
CLUSTER 4 bajo bajo

De forma grafica a continuacion veremos los servicios distribuidos en los respectivos
clusters.

Ward
Method
O1
5,00+ ¢ ) o) 2
3
04
4,00+ O O (o)
=
zI
O =
w 300 S
wl
h 2
>
2,00 O (o} (o]
1,004 o
1 T | ]
1,00 2,00 3,00 400 5,00

VD_CONPOTCAL_A

Variables que discriminan: seguridad y la variable agregada usabilidad
concurrente/potencial del servicio y calidad.
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5.8.5 DISCUSION DE LOS CLUSTERS

Al efectuar un analisis cluster, para los servicios de Tl considerando las variables
factor de uso/calidad y mejoras implantadas se observé que el mayor nimero de
mejoras aplicadas se estaba realizando sobre los servicios que actualmente tienen
una mayor uso para la organizacion aportando mayor valor.

Al mismo tiempo de observd que la mayoria de servicios de poco uso estaban
aplicando pocas mejoras.

De lo cual se dedujo que la organizacion esta invirtiendo mas en los servicios que
considera que tienen un mayor factor de uso, que puede resultar bastante légico.
Cuando se presentaron dichos resultados a la direccion de Tl de la organizacién, se
confirmé dicha observacion.

Adicionalmente destacaremos el resultado de otro clister que fue objeto de estudio
en el apartado anterior y resultdé de gran interés de cara a la direccion.

En este cluster se analizo el posicionamiento de los servicios de Tl respecto a las
variables agregadas disponibilidad/continuidad/capacidad y uso del servicio/calidad.

En lineas generales se demostrd que los servicios que mayor requisitos de
disponibilidad, continuidad y capacidad en la fase de provision del servicio se
tuvieron en cuenta, son los de mayor uso por parte de la organizacion. Lo cual fue
bien acogido por parte de la direccién de Tl ya que un incidente en dichos servicios
por cualquiera de los factores mencionados tendria un mayor impacto para la
organizacion.

También se observé que habia un servicio que podria suponer un riesgo de cara a la
organizaciéon y que deberia ser objeto de revision, ya que tenia un factor de uso muy
alto y dependencia sobre muchos otros servicios de Tl y en cambio en la fase de
provision no se consideraron indices altos de disponibilidad, capacidad y
continuidad.

La informacion derivada del andlisis de cluster resultdé de interés de cara a la
organizacién solicitando de cara al siguiente ejercicio un estudio pormenorizado de
los servicios con mayor riesgo, para conocer la situacion actual y tomar decisiones al
respecto.
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59 CONTRASTACION DE RESULTADOS POR MEDIO DE ANALISIS DE
ECUACIONES ESTRUCTURALES

La mision de incorporar esté seccion es poder contrastar los resultados obtenidos
tras analisis descriptivo estadistico y multivariante segun enfoque tradicional, con los
resultados que podamos obtener de aplicar técnicas de analisis de ecuaciones
estructurales apoyandose para ello con el paquete estadistico SPSS AMOS v20 de
IBM.

En primer lugar realizaremos un andlisis individual de cada una de las variables y
factores que forman el modelo.

Finalmente relacionaremos las variables del modelo para contrastar el resultado
final.

5.9.1 ANALISIS BLOQUE VARIABLE DEPENDIENTE

A continuacion incluimos el modelo légico que hemos definido asociado a la variable
dependiente relacionada con el aporte de valor de Tl asi como resultados obtenidos.

o; Q; 0; 0;
pot cal mej

conc

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label
VD_USA_CONC_NEW<---VD| 1,000

VD_POT_NEW <---VD| 1,064 ,348 3,058 ,002
\VD_CALIDAD <---VD| ,365 ,160 2,288 ,022
VD_MEJORAS <---VD| ,569 ,262 2,170 ,030
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
VD _USA CONC _NEW<--- VD ,868
VD _POT_NEW <--- VD ,907
\VVD_CALIDAD <--- VD ,280
VD _MEJORAS <--- VD ,267

Intercepts: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VD _USA CONC_NEW 2,997 ,187 16,045 ***
VD _POT_NEW 3,002 ,15818,982 ***
\VVD_CALIDAD 2,970 ,17017,480 ***
VD _MEJORAS 1,327 ,279 4,753 ***

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VD 1,455 ,5694 2,451 ,014
el 476 ,460 1,034 ,301
e2 ,354 ,510 ,693 ,488
e3 2,290 ,359 6,385 ***
ed 6,163 ,968 6,368 ***

De lo cual se deduce que los factores considerados representan de forma
significativa el aporte de valor siendo los mas influyentes el n°® de usuarios
concurrentes y potenciales que utilizan los servicios de TI identificados con las
variables VD_USA_CONC_NEW y VD_POT_NEW.

Analizando algunos de los indicadores de bondad que describimos a continuacion
observamos que no hay un buen ajuste entre el modelo y los datos empiricos, segun
Kline (2011) podria influir el tamafio de la muestra, nimero de indicadores por
variable y elevado numero de casos perdidos.

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments: 14

Number of distinct parameters to be estimated: 12
Degrees of freedom (14 - 12): 2

Result (Default model)

Minimum was achieved
Chi-square = ,077
Degrees of freedom = 2
Probability level = ,962
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Baseline Comparisons

NFI RFI IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 15,402 73,011 15,402 73,011 1,000
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Parsimony-Adjusted Measures

Model PRATIO PNFI PCFI
Default model ,200 3,080 ,200
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 1,000 ,000 ,000

5.9.1.1.1 RMSEA

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE

Default model ,000 ,000 ,000 1,000
Independence model | 227104,629 227104,573 227104,685 ,000

Por lo comentando en el parrafo anterior se deduce que no sera concluyente la
contrastacion del modelo que se ha realizado, asi que el resto del andlisis se incluira
en el ANEXO 4.
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6. CAPITULO

6 CONCLUSIONES Y EVOLUCION

6.1 CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion esta focalizado en la problematica que se encuentra
actualmente desde una pequefia y mediana empresa hasta una multinacional, para
medir el aporte de valor que proporcionan los servicios de Tecnologia de la
Informacion a la organizacion.

Con dicho propésito se fijé6 como objetivo general desarrollar un modelo para medir
el aporte de valor de los servicios de Tecnologia de la Informacion basado en un
estandar de facto ITIL v3 (Information Technology Infrastructure Library) y la norma
ISO/IEC 20000 marcos de trabajo relacionados con la gestion de los servicios de TI
(tecnologias de la informacién) que hemos tomado de referencia. Los capitulos 2y 3
incluyen una revision de la bibliografia mas relevante que ha servido como
fundamentos de la investigacion y el modelo inicial propuesto con las variables
objeto de estudio.

El procedimiento que se ha seguido para validar los indicadores asi como la
elaboracién del cuestionario y recogida posterior de las encuestas se detalla en el
capitulo 4. ElI modelo ha sido aplicado en la consultora tecnolégica INDRA en la
direccion de sistemas internos, tomandose para la muestra objeto de estudio 90 de
los servicios corporativos que se prestan a todos los empleados de la compafiia.

Uno de los objetivos de la investigacion ha sido determinar la situacion de los
servicios de Tl de la organizacion respecto a las variables de eficiencia en la
provision, mantenimiento y control de los servicios, alineamiento con los proveedores
y satisfaccion de los clientes y su influencia sobre el aporte de valor, cometido que
se llevd a cabo en el capitulo 5. En dicho capitulo se describe el analisis descriptivo
estadistico y multivariante con los factores mencionados.

El modelo contrastado que relaciona dichos factores, distinguiendo relaciones
directas e indirectas se puede observar en el apartado 5.6.9. Se concluye que para
mejorar el aporte de valor de los servicios de Tl de una organizacion hay que
focalizarse en:
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= La gestion eficiente de la provision del servicio desde el punto de vista
de la disponibilidad, continuidad y capacidad.

= Mejorar el nivel de control de los servicios desde el punto de vista de la
gestion de cambios.

= La gestion eficiente del mantenimiento de los servicios, mejorando
tiempos de resolucion incidentes.

= Gestionar de forma eficiente las relaciones con los clientes, mejorando
su satisfaccion.

E indirectamente en:

» La reduccion de incidentes, mejorando los requisitos de seguridad que
se consideran en la provision del servicio y la gestion con proveedores.

= Mejorar la integridad de la CMDB, reforzando con ello el nivel de
control de los servicios.

Dichos factores se deberan analizar en los servicios de mayor uso por parte de los
usuarios, que hemos comprobado que son los que aportan mayor valor a la
organizacion.

Otro de los objetivos ha sido clasificar los servicios de Tl en diversos sectores
teniendo en cuenta para ello las variables que se han considerado mas relevantes,
que hacen referencia a las dos dimensiones analizadas del aporte de valor (mejoras
y usabilidad, calidad de los servicios de TI), disponibilidad, capacidad, continuidad y
seguridad. Analizandose para ello tres cllster que se describen en el apartado 5.7.5.

Pudiendo observarse que el mayor numero de mejoras aplicadas se estaba
realizando sobre los servicios que actualmente tienen un mayor uso para la
organizacién aportando mayor valor. Y los servicios que mayor requisitos de
disponibilidad, continuidad y capacidad en la fase de provision del servicio se
tuvieron en cuenta, son los de mayor uso por parte de la organizacion. Lo cual fue
bien acogido por parte de la direccion de Tl ya que un incidente en dichos servicios
por cualquiera de los factores mencionados tendria un mayor impacto para la
organizacion.

Finalmente describiremos las hipotesis congruentes con los datos de la muestra vy,

por tanto, mantenibles, o incongruentes y por tanto rechazables, asi como las que no
se han podido contrastar:
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HIPOTESIS

RESULTADO Y APORTE

H1: A mayor eficiencia en la provision del servicio
desde el punto de vista de la capacidad,
disponibilidad y continuidad mayor aporte de valor en
los servicios de mayor uso.

Explica el 82.6% de la variable aporte de valor (uso y
calidad del servicio) de forma muy significativa.

H3: A mayor control de los servicios desde el punto de
vista de la gestion de cambios, mayor aporte de valor
en los servicios de mayor uso.

Explica el 82.6% de la variable aporte de valor (uso y
calidad del servicio) de forma muy significativa.

H4: A mayor satisfaccion del cliente mayor aporte de
valor de los servicios.

Explica el 82.6% de la variable aporte de valor (uso y
calidad del servicio) de forma muy significativa.

H2: A mayor eficiencia en el mantenimiento de los
servicios mejorando tiempos de resolucién de
incidencias mayor aporte de valor desde el punto de
vista de mejoras aplicadas.

Explica el 64.3% de la variable aporte de valor
(mejoras del servicio) de forma significativa.

H6: A mayor nivel de control mayor eficiencia en el
mantenimiento de los servicios.

Se rechaza

H5: A una mayor eficiencia en la gestion de entregas
mayor aporte de valor.

No ha podido contrastarse debido a la inmadurez del
procedo de entregas.

H7: A un mayor nivel de control de los servicios mayor
eficiencia en la gestion de entregas

No ha podido contrastarse debido a la inmadurez del
procedo de entregas.

Tabla 6.1: Conclusiones sobre las hipo6tesis propuestas

6.2 APORTACIONES

6.2.1 APORTACION A LA COMUNIDAD ACADEMICA

A continuacion describiremos las aportaciones de la investigacion que podriamos

considerar de un caracter mas cientifico:

e Andlisis exploratorio del aporte de valor de los servicios de TIl, marcos y
modelos de gestion servicios de TI.
¢ Introduccion de un modelo de aporte de valor de los servicios de Tl aplicable

en principio a cualquier organizacion con independencia de su tamafio.

e Obtener factores representativos del aporte de valor de los servicios Tl con un
enfoque innovador apoyandonos para ello en un sistema de gestion basado
en la norma ISO/IEC 20000 e ITIL como estandar de facto. Analizando

adicionalmente su fiabilidad y efectuando un andlisis factorial.

e Determinacién de relaciones directas e indirectas entre las variables de aporte
de valor, siguiendo un enfoque mas tradicional, con las variables relacionadas
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con los procesos de la norma ISO/IEC 20000 asociadas a un sistema de
gestidn de tecnologias de la informacion enfoque més innovador

e Analisis de otros modelos existentes que han sido basicos para realizar la
investigacion. Esperamos que el modelo obtenido sirva de base para futuros
trabajos de investigacion.

e Contrastacion del modelo e hipotesis.

e Determinar el posicionamiento de los servicios de Tl frente a las variables del
modelo consideradas de mayor interés para la organizacion.

6.2.2 APORTACION A LA COMUNIDAD EMPRESARIAL

El trabajo de investigacion puede servir de orientacion a cualquier organizacion que
necesite medir el aporte de valor de los servicios de Tl, y decida para ello implantar
un sistema de gestion de las tecnologias de la informacién basado en el marco de
trabajo de ITIL v3 o0 en la norma ISO/IEC 20000.

El modelo se ha aplicado en INDRA, una consultora de Tl de &mbito internacional, lo
cual ha permitido facilitar informacion relacionada con los factores que debe
focalizarse la direccion de sistemas de Tl para mejorar el aporte de valor que
proporciona a la organizacién, contribuyendo asi a la mejora de la calidad de sus
servicios.

El modelo puede ser una palanca de apoyo para la direccion de sistemas de una
organizacién al contrastar de forma empirica, las hip6tesis que en algunos casos se
podrian intuir pero que no se habrian demostrado hasta la fecha.

Las empresas tras aplicar el modelo adaptado a sus necesidades, podrian realizar
un analisis sectorial para conocer el posicionamiento de sus servicios de Tl respecto
a las variables mas influyentes del modelo o de mayor interés para la organizacion.

6.3 LIMITACIONES Y EVOLUCION

A continuacién incluiremos algunas consideraciones que pueden ser de interés para
futuras investigaciones:

Una limitacion del modelo de aporte de valor es que se ha entrevistado solo a una
persona por servicio de Tl, al responsable del servicio, podria interesar entrevistar a
mas de un persona por servicio mejorando asi la representatividad del modelo
incrementado asi el tamafio de la muestra.
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No se han podido considerar indicadores del proceso de entregas de la norma
ISO/IEC 20000 por el bajo nivel de madurez del proceso tras la implantacion del
sistema de gestion, lo cual no ha permitido contrastar las hipotesis 5y 7.

No se han podido incluir indicadores del proceso de la gestidn financiera, ya que tal
y como hemos explicado la organizacion objeto de estudio tenia un modelo
presupuestario asignado a unidades de proyectos y no vinculado a servicios.

En algunos indicadores como el nimero de usuarios concurrentes se han detectado
elevado numero de casos perdidos, debido a que en todos los servicios no se
dispone de herramientas para la obtencion de dicha informacion. Esto es una
limitacién muy fuerte para la técnica de agrupacion que se aplicé en el apartado 5.7.

Debido al tamafio de la muestra y elevado n° de casos perdidos en algunas variables
tal y como describe Kline (2011), no se ha podido contrastar el modelo utilizando
técnicas de modelado de ecuaciones estructurales (SEM).

Se propone con la informacién obtenida del modelo, y como continuacion del
presente trabajo de investigacion realizar un cuadro de mandos que incluyera los
indicadores influyentes.

Aplicar el modelo en otro tipo de organizaciones, a ser posible de diferente tamafio y
sector para ir mejorando el modelo.

También seria recomendable analizar la inclusibn de los nuevos factores
relacionados con la alineacion de las Tl con el negocio, y la innovacién en los
servicios de Tl que se comentaron en el apartado 5.7., tras la comparativa de
resultados con otros modelos.

Otras lineas de investigacion podrian analizar en qué medida la implantacion de un

sistema de gestion de la seguridad de la informacién, aporta valor a la organizacion
complementando al modelo actual.
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ANEXOS

ANEXO 1: GLOSARIO DE TERMINOS

Acuerdo nivel de servicio (SLA): acuerdo escrito entre un proveedor del servicio y un
cliente en el que se documentan los servicios y los niveles de servicio acordados.

Base de datos de gestion de la configuracion (CMDB): base de datos que contiene
todos los detalles relevantes de cada elemento de configuracion y los detalles de las
relaciones importantes entre ellos.

Calidad: se puede hablar de calidad cuando el cliente recibe todas las caracteristicas
exige de un producto o servicio.

Disponibilidad: capacidad de un componente o un servicio para realizar la funcion
requerida en un instante determinado o a lo largo de un periodo de tiempo.

Eficiencia: término relacionado con el coste de la entrega de un servicio, recursos
utilizados y tiempo empleado.

Eficacia: el rendimiento de un atributo relacionado con un objetivo o estandar.

Entrega: conjunto de elementos de configuracién, nuevos o modificados que estan
probados y se introducen de forma conjunta en el entorno real.

Gestion del servicio: un conjunto de capacidades organizativas especializadas
empleadas para proporcionar valor a los clientes en forma de servicios.

Gestidn de servicios de TI: es la gestion de todos los procesos que cooperan para
garantizar la calidad de los servicios de Tl en produccién, de acuerdo con los niveles
de servicio acordados con el cliente

Gestidn de la calidad: incluye todo lo que hace la organizacion para garantizar que
sus productos o servicios satisfacen los requisitos de calidad de los clientes y
cumplen todas las normas aplicables a esos productos o servicios.

Incidencia: cualquier evento que nos es parte del funcionamiento normal de un
servicio y que causa o0 puede causar, una interrupcion de dicho servicio u una
disminucién de la calidad del mismo.

Problema: causa subyacente desconocida de uno o mas incidentes.

Proceso: es un conjunto estructurado de actividades que utilizan recursos, y que se

gestionan con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados.
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Servicio de TI: es un medio de crear valor para los clientes facilitando resultados que
los clientes quieren conseguir sin incurrir en costes y riesgos especificos.

Incluye las siguientes caracteristicas: son intangibles, se producen y se consumen al
mismo tiempo y son muy variables. Ha habido una clara evolucién de productos a
servicios en cuanto a las tecnologias de la informacion se refiere en los Gltimos afios.

Sistema de informacioén: es un sistema coherente de procesamiento de datos para el
control o soporte de informacién en uno o mas procesos de negocio. Esta formado
por personas, procesos y tecnologia.

Estas definiciones han sido obtenidas del libro de Van et al (2008).

Valor: segun el diccionario de la lengua espafiola de la Real Academia Espafiola,
encontramos las siguientes definiciones asociadas:

1. Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para satisfacer las necesidades o
proporcionar bienestar o deleite.

2. m. Cualidad de las cosas, en virtud de la cual se da por poseerlas cierta suma
de dinero o equivalente.

3. m. Alcance de la significacion o importancia de una cosa, accion, palabra o
frase.

4. m. Cualidad del animo, que mueve a acometer grandes empresas y a afrontar
los peligros. 5. m. Subsistencia y firmeza de algun acto.

6. m. Fuerza, actividad, eficacia o virtud de las cosas para producir sus efectos.
7. m. Rédito, fruto o producto de una hacienda, estado o empleo.
8. m. Equivalencia de una cosa a otra, especialmente hablando de las monedas.

9. m. Persona que posee 0 a la que se le atribuyen cualidades positivas para
desarrollar una determinada actividad. Es un joven valor de la guitarra.

10. m. Fil. Cualidad que poseen algunas realidades, consideradas bienes, por lo
cual son estimables. Los valores tienen polaridad en cuanto son positivos o
negativos, y jerarquia en cuanto son superiores o inferiores.

11. m. Mds. Duracién del sonido que corresponde a cada nota, segun la figura
con que esta se representa.

12. m. Pint. En una pintura o un dibujo, grado de claridad, media tinta 0 sombra
gue tiene cada tono o cada pormenor en relacién con los demas.

13. m. pl. Titulos representativos o anotaciones en cuenta de participacion en
sociedades, de cantidades prestadas, de mercaderias, de depdésitos y de fondos
monetarios, futuros, opciones, etc., que son objeto de operaciones mercantiles.
Los valores estan en alza, en baja, en calma.
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ANEXO 2: GLOSARIO DE SIGLAS

AEN/CTN (Comité técnico normalizacion AENOR).

BCG: Boston Consulting Group.

BS (Bristish Standards Institution)

CAU (Centro de atencién al usuario).

CEO: Chief executive officer.

Cl (elementos de configuracion) activos de Tl inventariados en la CMDB.
CIO: Chief Information officer.

CEI (Comision Electrotécnica Internacional).

CEN: Comité europeo de Normalizacion.

CMDB: Base de datos de la gestion de la configuracion donde se registran los CI.
CMMI: Capability maturity model integration.

CSF: Critical Sucess Factors o Factor critico de éxito.

DICE: Modelo de Sirkin et al (2005) para identificar cuatro de los factores clave para
garantizar el éxito de un proyecto que implique impulsar la gestion del cambio.

La duracion del proyecto (D).

La integridad o capacidad del equipo de trabajo (1).
El compromiso (C).

El esfuerzo (E)

GSTI: La gestion de servicios de tecnologias de la informacion, en ingles ITSM (IT
service management).

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion).

ITIL: (Information Technology Infrastructure Library) Conjunto de Mejores Practicas
para la Gestidn de Servicios de TI. ITIL es propiedad de la OGC y consiste en una
serie de publicaciones que aconsejan sobre la provision de Servicios de Tl de
Calidad, y sobre los Procesos y las instalaciones necesarias para soportarlos. Ver
http://www.itil.co.uk/ para mas informacion.

itSMF (IT Service Management Forum) organizacion internacional independiente
reconocida, dedicada a la gestion de los servicios de TI.
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KPI: Key performance indicators, o indicador clave de rendimiento.

OGC: Office of Government Commerce.

PDCA: Las siglas PDCA son el acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar). El ciclo PDCA, también conocido como "Circulo de Deming" (de
Edwards Deming), es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. También se
denomina espiral de mejora continua. Es muy utilizado por los Sistemas de Gestion
de Calidad (SGC).

PMF: Process Maturity Framework.

Revision Post Implementacion (PIR): Se trata de la Revisidn que se realiza tras la
implementacion de un Cambio o de un Proyecto.

SGSTI: Sistema de gestion de los servicios de tecnologia de la informacion.
SLA: Service Level Agreement o acuerdo de nivel de servicio.

TI: Tecnologia de la informacion
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Planificacion de la gestion
del servicio (Planificar)

Implementacion de la

gestion del servicio y la

provision del servicio
(Hacer)

Monitorizacién, medicién y
revision (Verificar)

N2 de mejoras implantadas

finalmente respecto de las aprobadas

Mejoras
implantadas/Mejoras
aprobadas

Mejora continua (Actuar)

N2 de mejoras del SGSIT y sus
procesos propuestas

Mejora del SGSIT

Gestion de nivel de

Porcentaje de servicios cubiertos por
SLA

Ne Servicios bajo SLA/N?
Total de servicios

servicio

Porcentaje de servicios que cuentan
con informe

N de servicios que cuentan
con informe / N2 total de
servicios

Generacion de informes
del servicio

Porcentaje de informes entregados
en plazo

N2 de informes entregados
en plazo / N2 total de
informes

N2 de pruebas del plan de
continuidad

N2 de servicios que se ha
probado el plan de
continuidad

Gestion de la continuidad y

N2 de servicios que disponen de plan
continuidad

Numero de servicios que
disponen de plan continuidad

disponibilidad del servicio

N2 de modificaciones o
rectificaciones a los planes de
disponibilidad

Numero de modificaciones o
rectificaciones a los planes de
disponibilidad

Porcentaje de servicios que disponen

de plan de disponibilidad

Numero de servicios que
disponen de plan
disponibilidad/ N2 Total de
servicios

Gestién de la capacidad

N¢ de revisiones realizadas a los
planes de capacidad

N¢ de revisiones realizadas a
los planes de capacidad

existentes
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N2 de planes de capacidad ejecutados

N2 de ejecuciones de los

planes de capacidad

N2 de planes de capacidad

Ne total de planes de
capacidad

Ne total de servicios

Ne total de servicios

Gestion del incidente

% de servicios que disponen de plan
de capacidad

Porcentaje de servicios que

disponen de plan de
capacidad

Porcentaje de servicios en los que se | N2

gestiona la seguridad de la
informacién

gestiona la seguridad/ N¢

de servicios en los que se

Total de servicios

Porcentaje de aumento en el Ne
cumplimiento controles de seguridad
en los Servicios analizados

los servicios analizados/ N2

de controles cumplidos en

Total de controles

N2 de encuestas para medir la
satisfaccion con el cliente

N2 de encuestas para medir
la satisfaccion con el cliente

Numero de reclamaciones registradas

Numero de reclamaciones

N2 de incumplimientos en los SLA

N2 de incumplimientos

detectados en las reuniones con el
detectados
proveedor
Porcentaje de incumplimiento de N¢ de contratos / N2 de
contratos incumplimientos

N2 de contratos

N2 de incumplimientos

N¢ de reclamaciones realizadas a
incidencias

N¢ de reclamaciones
realizadas a incidencias

N2 de reaperturas de incidencias

N2 de reaperturas de
incidencias

Ne¢ de incidentes criticos

N¢ de incidentes criticos

N2 de Incidencias Criticas que no son
notificadas por los Responsables de
Servicio

N2 de Incidencias Criticas que

no son notificadas por los
Responsables de Servicio

Gestion del problema

N¢ de Problemas abiertos

Ne de Problemas abiertos

Ne de Problemas rechazados

Ne de Problemas rechazados

Porcentaje de Problemas cerrados
con solucién temporal

N2 de Problemas cerrados
con solucién temporal / N2
total de problemas
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Porcentaje de problemas cerrados
con solucidén definitiva

N2 de Problemas cerrados
con solucién definitiva / N2
total de problemas

Gestion de la
configuracion

Porcentaje de integridad de la CMDB

Ne de Cl adquiridos / N2 de CI
registrados

Auditorias de la CMDB

N de auditorias anuales / N2
total de servicios

Porcentaje de lineas base

Ne total de lineas base / N2
total de servicios

N2 de Cl adquiridos

N2 de Cl adquiridos

Ne¢ de Cl registrados

N de Cl registrados

N¢ de auditorias anuales

N¢ de auditorias anuales

N¢ total de servicios

Ne total de servicios

N¢ total de lineas base

N¢ total de lineas base

Gestion del cambio

Cambios Mayores

N2 de Cambios abiertos por
servicio por semana

Porcentaje de cambios
preautorizados

N2 de Cambios abiertos por
responsable de servicio por
semana

Porcentaje de cambios por servicio

Numero de Cambios
solicitados y no completado
el RFC

Proceso de gestion de la
entrega

Numero de entregas de emergencia

Entregas de emergencia

Numero entregas total

Numero entregas total

Porcentaje de cambios mayores que
tienen entrega asociada

N2 de cambios mayores / N2
total de entregas

Porcentaje de entregas que han sido
implantadas con éxito

Entregas satisfactorias
/Entregas Totales

N2 de cambios mayores

N2 de entregas satisfactorias

N2 de cambios mayores

N2 de entregas satisfactorias
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ANEXO 4: CONTRASTACION DE RESULTADOS POR MEDIO DE ANALISIS DE
ECUACIONES ESTRUCTURALES

BLOQUE VARIABLE INDEPENDIENTE VI1

A continuacion incluimos el modelo l6gico que hemos definido y sobre el que hemos
trabajado asociado a la variable independiente relacionada con eficiencia en la
provisién del servicio desde el punto de vista de la disponibilidad, continuidad,
capacidad y seguridad.

DISP
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Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Intercepts: (Group number 1 - Default model)

P Label

Estimate S.E. C.R.
V11 _DISPONIBILIDAD 99,475 ,179554,291
VI1 CAP_NN 2,278 ,193 11,789
VVI1_ CONT_NN 3,215 ,163 19,771
VIl SEG_NN 3,211 ,153 21,017

*k%k

*kk

*k%k

*k%k

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
Vi1 , 165 ,281 ,588 ,556
el 2,543 ,460 5,523 ***
e2 1,905 ,456 4,177 ***
e3 1,803 ,332 5,438 ***
e4 1,213 ,974 1,245 ,213

Siendo los indicadores de bondad del ajuste los siguientes:

Computation of degrees of freedom (Default model)
Number of distinct sample moments: 14
Number of distinct parameters to be estimated: 12

Degrees of freedom (14 - 12): 2

Result (Default model)

Minimum was achieved
Chi-square = -594819405819776,000
Degrees of freedom = 2
Probability level = 1,000
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Estimate S.E. C.R. P Label
VI1_DISPONIBILIDAD<---VI1 1,000
\I1_CAP_NN <---VI1 -1,072 1,080 -,993 ,321
\VVI1 CONT_NN <---VI1 ,718 ,805 ,892 ,372
VI1 SEG_NN <---VI1 2,071 2,826 ,733 ,464
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
VI1 DISPONIBILIDAD<--- VI1 247
\VI1_CAP_NN <-- VI1 -,301
\/I1_CONT_NN <-- VI1 212
VI1 SEG_NN <--- VI1 ,607
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Los factores considerados no son representativos, aunque hay que destacar que los
resultados obtenidos no son fiables por el tamafio de la muestra y el elevado caso
de nameros perdidos.

BLOQUE VARIABLE INDEPENDIENTE VI2

A continuacion incluimos el modelo l6gico que hemos definido y sobre el que hemos
trabajado asociado a la variable independiente relacionada con eficiencia en el
mantenimiento del servicio desde el punto de vista de la gestion de incidentes
fundamentalmente.

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

VI2_INCTOTAL_NE <---VI2 1,000

V12 _INCNIVEL3 _NE <---VI2 372 1,185 2,009 ,045
VI2_PETICIONES_ NE <---VI2 290 ,148 1,966 ,049
VI2_TPOT_NE <---VI2 ,208 ,123 1,694 ,090
VI2_PORCENTAJETPOE_NE<---VI2 -,069 ,079 -,877 ,380
VI2_TPOINCE <---VI2 -,042 076 -,548 ,584
VI2_ REDUCCIONINC <---VI2 ,089 ,087 1,023 ,306

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
\VI2_INCTOTAL_NE < VI2 1,035
VI2_INCNIVEL3_NE <--- VI2 ,503
VI2_PETICIONES NE <--- VI2 ,367
VI2_TPOT_NE <--- VI2 314
V12 PORCENTAJETPOE_NE<--- VI2 -,128
VI2_TPOINCE <--- VI2 -,076
VI2_REDUCCIONINC <--- VI2 ,140

Intercepts: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VI2_INCTOTAL_NE 1,335 ,187 7,122 ***
VI2_INCNIVEL3 NE ,677 ,185 3,665 ***
VI2_PETICIONES NE ,698 ,154 4,543 ***
VI2_ TPOT_NE ,892 ,158 5,638 ***
VI2_ PORCENTAJETPOE_NE ,610 ,136 4,493 ***
VI2_TPOINCE ,740 137 5,397 ***
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Estimate S.E. C.R. P Label
VI2_REDUCCIONINC 3,603 ,14325,275 ***

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
V12 3,182 1,428 2,227 ,026
El -,212 1,353 -,157 ,875
E2 1,301 ,333 3,913 ***
E3 1,723 ,289 5,968 ***
E4 1,254 ,249 5,044 ***
E5 920 ,183 5,023 ***
E6 ,963 ,190 5,072 ***
E7 1,248 ,224 5578 ***

Siendo los indicadores de bondad del ajuste los siguientes:

Computation of degrees of freedom (Default model)
Number of distinct sample moments: 35
Number of distinct parameters to be estimated: 21

Degrees of freedom (35 - 21): 14

Result (Default model)

Minimum was achieved

Chi-square = -610442116461501,000
Degrees of freedom = 14

Probability level = 1,000

The following variances are negative. (Group number 1 - Default model)

El

-,212

Los resultados obtenidos no son fiables por el tamafio de la muestra y el elevado
caso de numeros perdidos.

BLOQUE VARIABLE INDEPENDIENTE VI3
A continuacion incluimos el modelo l6gico que hemos definido y sobre el que hemos

trabajado asociado a la variable independiente relacionada con el control de los
servicios desde el punto de vista de la gestion de cambios y de la configuracion.
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0 e e

| Cls I |CMDBI |CAMB| IREF’R' | PRU |

1

o;

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VI3_CIS _NEW <---VI3 1,000
VI3 _CMDB <---VI3 1,042 ,266 3,920 ***
VI3 CAMBIOS <---VI3 -482 1,189 -2,551 ,011
VI3 REPROGRAMADOS <---VI3 -,162 ,091 -1,773 ,076
VI3 _PRUEBAS <---VI3 ,283 1,129 2,195 ,028

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
VI3_CIS NEW <--- VI3 , 793
VI3_CMDB <--- VI3 ,828
VI3_CAMBIOS <--- VI3 -,316
VI3 REPROGRAMADOS<--- VI3 -,220
VI3 PRUEBAS <--- VI3 274

Intercepts: (Group number 1 - Default model)

Estimate

S.E.

C.R.

P Label

VI3_CIS_NEW

2,888

,16817,193

*k%k
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Estimate S.E. C.R. P Label
VI3_CMDB 3,048 ,16718,227 ***
VI3 _CAMBIOS 1,080 ,199 5,414 ***
VI3 REPROGRAMADOS ,233  ,097 2,394,017
VI3_PRUEBAS 3,490 ,13725,387 ***

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VI3 1,488 ,489 3,042,002
El 876 ,377 2,325,020
E2 , 742 ,398 1,864 ,062
E3 3,114 ,487 6,389 ***
E4 , 768 ,119 6,428 ***
E5 1,471 ,232 6,341 ***

Siendo los indicadores de bondad del ajuste los siguientes:

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments: 20
Number of distinct parameters to be estimated: 15
Degrees of freedom (20 - 15): 5

Result (Default model)

Minimum was achieved
Chi-square = -709307846930087,000
Degrees of freedom =5
Probability level = 1,000

Los resultados obtenidos no son fiables debido al tamafio de la muestra y el elevado
caso de numeros perdidos.

BLOQUE VARIABLE INDEPENDIENTE V14

A continuacioén incluimos el modelo l6gico que hemos definido y sobre el que hemos
trabajado asociado a la variable independiente relacionada con los proveedores de
servicios y satisfaccion usuario.
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P99

PROV1| |[PROVZ2

0;
1
SAT

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VI4 PROVEEDORES1<---VI4 1,000
VI4 PROVEEDORES2<---VI4 , 957 ,207 4,619  ***
V14 SATISFACCION <---VI4 , 304 ,093 3,280 ,001

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimat

e

VI4_PROVEEDORES1<--- VI4
V|4 _PROVEEDORES2<--- VI4
VI14_SATISFACCION <--- VI4

874
,908
,399
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Intercepts: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
V4 PROVEEDORES1 3,511 ,14025,102 ***
VI4 PROVEEDORES?2 3,651 ,12928,390 ***
VI4 _SATISFACCION 4,034 ,08547,640 ***

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
V14 1,073 ,315 3,402 ***
El , 333 ,223 1,493,136
E2 ,209 ,200 1,042 ,297
E3 ,525 ,085 6,197 ***

Siendo los indicadores de bondad del ajuste los siguientes:

Notes for Model (Default model)

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments: 9
Number of distinct parameters to be estimated: 9
Degrees of freedom (9 - 9): 0

Result (Default model)

Minimum was achieved

Chi-square = -229145997439944,000
Degrees of freedom =0

Probability level cannot be computed

Los resultados obtenidos no son fiables debido al tamafio de la muestra y el elevado
caso de numeros perdidos.

ANALISIS MULTIVARIANTE

A continuacion incluimos el modelo l6gico que hemos definido y sobre el que hemos
trabajado que incluye las variables dependientes e independientes, para contrastar

las correlaciones, relaciones directas e indirectas que se obtuvieron tras andlisis de
correlacion y regresion lineal aplicando el método tradicional.
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Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VD _CONPOTCAL_A <---VD 1,000
VD_MEJORAS <---VD , 139 ,327 ,426 ,670
VI1_SEG_NN <---VI1 1,000
VI1 DISCONCAP_A <---VI1 -,016 ,241 -,065 ,948
VI2_INCTN3PETTOP_A<---VI2 1,000
VI2_ PTPON3_A <---VI2 ,067 ,855 ,078 ,938
VI2_ REDUCCIONINC <---VI2 13,39041,733 ,321 ,748
VI3 _CICMDB_A <---VI3 1,000
VI3 CAMRE_A <---VI3 -,278 ,150 -1,850 ,064
VI3 PRUEBAS <---VI3 , 241 147 1,634 ,102
\I4_PROV_A <---VI4 1,000
VI4 SATISFACCION <---VI4 ,608 ,134 4,530 ***

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
VD _CONPOTCAL_A<--- VD 2,164
VD MEJORAS <--- VD ,143
VI1_SEG_NN <--- VI1 2,713
VI1 DISCONCAP_A <--- VI1 -,072
VI3 _CICMDB_A <--- VI3 ,947
\VI3_CAMRE_A <--- VI3 -,322
VI3 PRUEBAS <--- VI3 ,252
VI4_PROV_A <--- VI4 ,668
VI4 SATISFACCION<--- VI4 ,551

Intercepts: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VD _CONPOTCAL_A 2,962 ,17317,109 ***
VD_MEJORAS 1,351 ,279 4,842 ***
VI1 SEG_NN 3,215 ,15320,972 ***
Vi1 DISCONCAP_A 3,691 ,11930,954 ***
VI2 INCTN3PETTOP_A 1,484 ,195 7,617 ***
VI2_ PTPON3_A ,622 ,132 4,720 ***
VI2_REDUCCIONINC 3,674 ,13327,572 ***
VI3 _CICMDB_A 2,992 ,15219,669 ***
VI3 CAMRE_A ,668 ,123 5,341 ***
VI3 _PRUEBAS 3,492 ,13825,392 ***
VI4 PROV_A 3,529 ,12428,440 ***
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Estimate

S.E. C.R.

P Label

V14_SATISFACCION

4,034

,08547,639 ***

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
\/D <-->VI1 ,488 ,249 1,960 ,050
\/D <-->VI3 531 ,248 2,144 ,032
V14 <-->VD ,697 ,196 3,563  ***
/D <-->VI2 ,066 ,206 ,321 ,748
V11 <-->VI2 ,035 ,110 ,320 ,749
V11 <-->VI3 276,216 1,279 ,201
V14 <-->VI1 , 157 ,154 1,023 ,306
V12 <-->VI3 ,008 ,028 ,278 ,781
V14 <-->VI2 ,061 ,158 ,322 ,748
V14 <-->VI3 ,526 ,168 3,123 ,002

Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
VD <--> VI1 ,049
VD <--> VI3 , 152
V04<--> VD ,367
VIl<--> VI3 ,055
Vi4<--> VI1 ,058
V14<--> VI3 ,557

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
VD 7,030 15,126 ,465 ,642
Vi1 14,284215,999 ,066 ,947
V12 -,005 ,011 -,398 ,690
VI3 1,741 ,824 2,113,035
V14 ,513 , 192 2,675,007
e3 -5,529 15,149 -,365,715
ed 6,487 1,037 6,258 ***
eb -12,343216,015 -,057 ,954
e6 ,670 , 149 4,505 ***
el2 1,105 ,293 3,769 ***
el4d ,875 , 174 5,021  ***
el5 2,090 5,113 ,409,683
el6 ,202 , 767 ,263,793
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Estimate S.E. C.R. P Label
el8 1,159 , 188 6,157 ***
e20 1,490 ,235 6,331  ***
e2l ,635 , 151 4,193 ***
e23 434 ,078 5,547 ***

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
VI4 SATISFACCION ,304
VI4_PROV_A 447
VI3_PRUEBAS ,063
VI3 _CAMRE_A ,104
VI3_CICMDB_A ,896
VI2_REDUCCIONINC -,636
VI2_ PTPON3_A ,000
\VI2_INCTN3PETTOP_A -,004
VI1_DISCONCAP_A ,005
VI1 SEG_NN 7,359
VD _MEJORAS ,021
VD_CONPOTCAL_A 4,683

Debido al tamafio de la muestra y elevado niumero de casos perdidos tal y como se
ha especificado en los apartados anteriores, no se realizard ningun andlisis
interpretativo de los resultados obtenidos.
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ANEXO 5: CUESTIONARIO UTILIZADO PARA ENCUESTAR A LOS
RESPONSABLES DE SERVICIO

ENCUESTA DE VALORACION

Nombre del Servicio:

Responsable del Servicio:

El propésito de esta encuesta es obtener informacién sobre el aporte del valor de los
servicios que se ofrecen desde sistemas internos a la propia organizacién desde el
punto de vista de los Responsables de Servicio, informacion que se contrastara en la
medida de lo posible con las herramientas que disponemos como Remedy.

Todas las preguntas hacen referencia al ultimo trimestre (abril, mayo y junio).

Todas las preguntas deben contestarse Unicamente desde el punto de vista del servicio
evaluado.

En las preguntas que aplique por favor, marque en negrita y subrayado el namero
que mejor se adecue a tu opinion segun la escala de importancia facilitada. Habréa otro tipo
de preguntas que habra que reflejar Unicamente el dato solicitado.

PREGUNTA ESCALA

Ninguno | Alguno [IntermedioBastante(T otalmente

[*Preguntas generales sobre el aporte de valor de los servicios que ofrecemos desde
Sistemas Internos a la propia Organizacion basado en la norma ISO/IEC 20000.*/

1. ¢N° usuarios estimado que utilizan

dicho servicio diariamente? (Indicar los que acceden a lo largo del dia y los

concurrentes)

2. % Procesos criticos del servicio
monitorizados.
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3. ¢N°
servicio?

de mejoras incorporadas al

Entendidas éstas como
cambios mayores asociados a
ampliaciones del servicio 0 a
incorporacion de nuevas
funcionalidades.

[* Preguntas relacionadas con la eficiencia en la provision del servicio */

4. ¢ N° maximo de usuarios concurrentes
gue admite el servicio sin que implique
una degradacion?

5. % Disponibilidad del servicio

Calculado como [(Tiempo posible del
servicio)- (Tiempo total
indisponibilidad)]/[ Tiempo posible del
servicio]

6. % Requisitos de seguridad de la
informacién que se han tenido en cuenta
en la fase de provision.

(Ver Nota al final de la encuesta, de los items
indicados indicar cuantos se cumplen)

7. ¢Tiempo estimado restablecimiento
del servicio ante una caida total?

[* Preguntas relacionadas con la eficiencia en el mantenimiento de los servicios que

damos soporte */

8. ¢N° peticiones del servicio en el
periodo?

Indicar también fuente del dato (Remedy,
registros internos...)

9. ¢ N° total incidencias en el periodo?

Indicar también fuente del dato (Remedy,
registros internos...)

10. ¢N° incidencias criticas en el periodo
qgue hayan provocado una caida total del
servicio o una degradacion acordada
como tal en el SLA?

Indicar también tiempo de interrupcion del
servicio y
fuente del dato (Remedy, registros internos...)

Indicar Tiempo Medio Resuelto y el Tiempo
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11. (Tiempo (horas, minutos) promedio
resolucion de la incidencia desde que
entra al CAU hasta que se cierra?

Medio Empleado. Por favor indicar también
fuente del dato (Remedy, registros internos...)

12. ¢(En qué medida se analizan los
incidentes para reducir su ndmero o
identificar aquellos que se reiteran?
Indicar qué informacién se toma como
base.

Respuesta:

/* Preguntas relacionadas con el nivel de control sobre los servicios */

13. ¢En qué medida consideras precisa
la informaciéon registrada en la CMDB
(Base de datos de la configuracion)
sobre los elementos de configuracion del
servicio (Hw o Sw)?

14. ¢(N° de CI's (elementos de
configuracion Sw o Hw ) del servicio
registrados en la CMDB?

15. ¢N° de cambios mayores asociados
al servicio en el periodo?

16. ¢En qué medida sigues un plan de
pruebas documentado antes y después
de realizar un cambio mayor?

17. ¢N° de cambios reprogramados por
un fallo o que faltara algin componente
gue no ha sido previsto?

[* Preguntas relacionadas con la eficiencia en la gestion de las relaciones con

proveedores y clientes */

18. ¢En qué medida consideras que los
proveedores cumplen los acuerdos de
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soporte?
Indicar Proveedores.

Respuesta:

19. ¢Consideras que los contratos con
los proveedores cubren las necesidades 1 2 3 4 5
del servicio?

20. ¢En gué medida consideras que se
satisfacen las peticiones del usuario (a
tiempo, dentro del presupuesto vy
cubriendo sus necesidades)?

NOTA Pregunta 6: El objetivo es conocer en qué medida se ha tenido en cuenta la
seguridad a la hora de poner en marcha el servicio.

Por favor indica cuales de las siguientes cuestiones se han tenido en cuenta (alineadas con
la Politica de Seguridad):

e Se harealizado un andlisis de riesgos de seguridad del servicio.

e Se harealizado un inventario de activos y clasificado la informacion del servicio.

e Se haformado en materia de seguridad de la informacién a los administradores y operadores
del servicio.

e Los servidores se encuentran ubicados en el CPD corporativo (o en algin lugar con medidas
de seguridad fisicas equivalentes).

e Se harealizado un bastionado de los servidores (Aplicacion de parches de seguridad,
Eliminacién de servicios innecesarios, Instalacién de antivirus, Restricciones de privilegios,
Activacion de logs...).

e Se han establecido criterios para la gestién de accesos y privilegios de los administradores
y/o usuarios del servicio.

e En el caso de haberse realizado desarrollos se ha tenido en cuenta la instrucciéon 1G-IDR-221
(Guia de definicién de requisitos de seguridad en aplicaciones).

e Se ha establecido un procedimiento de actuacién en caso de detectar un incidente de
seguridad.

e Se han establecido procedimientos de contingencia en caso de fallos inesperados.

e Se hatenido en cuenta la legislacién aplicable al servicio (Por ej.: LOPD).
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ANEXO 6: TABLA RELACION DE LAS VARIABLES INICIALES Y PREGUNTAS
DEL CUESTIONARIO

CODIGD NOMBRE Y CALCULO PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO N* PREGUNTA
VO_USABILIDAD_POTENCIAL  |Usabilidad del semvicio, indicador abjetive que nos permitird | ¢N° usuarios estimado que utilizan dicho senvicio diariamente? 1
medir cuales son los senvicios con mayormenar demanda.
VD_USABILIDAD_CONCURRENTE |Usabilidad del sericio, indicadar objefivo que nos permitird gr;r ,i“c?;',f”“ cencurtentes esfimado que ullzan dicho 1
medir cuales son los senvicios con mayor/menor demanda. o
VD_CALIDAD ::?;i!ge calidad del senicio uno de los objetvos citado de 1a o, o1, voc o eriicas del senicio monitorizados. 2
VD HEJORAS N* de mejoras incorporadas al servicio,nuevas N demeg:.[as ||1c-?rp-3radas.aldsew\ua.f |E|1t§|1d|dads lestas 3
YENERAS funcionalidades o ampliaciones del senicio. £OMD CaMDI0S MAyOres 3s0CIanns & ampIAciones oe
senvicio 0 aincorporacion de nuevas funcionalidades.
Vi1 CAPACIDAD N usuarios maximos concurrentes que admite el servicio | 4N® usuarios maximos concurrentes que admite el senvicio sin i
ST T sin que implique una degradacion. que impligue una degradacian?
VI1_OCUPACION VD_USABILIDAD_CONCURRENTE*100/VI1_CAPACIDAD FORMULA
% disponibiliclad del servicio; [(MN° horas posibles del semicio - E : medid i | senicio ha estad
V1_DISPONIBILIDAD N° horas no disponibles del senicio) x 100 )/ Nimera horas 6| " ql!;metltla EDDS:[EHS fue &l senicio na estada 5
posibles del semicio. URPilE E0 Sl [radet
V11 SERURIDAD Grado en el que se han considerado los requisitos de ¢En EIL_\tE grdada c-:ms;dedrads t||u_e fse £ tgmda e'l] cuentat = 6
LRSS " sequridad de la informacion para ofrecer el senicio. requislios de SEQF”L an (e ainjormacion paraa puiesia en
marcha del semvicia?
YI1_CONTINUIDAD Tiempa estimade restablecimiente del servicio ante una caida | Tiempo estimada restablecimiento del servicio ante una 7
total, caida total?
VI2_PETICIONES IV peticiones del senicio en el periodz, INGICdOr ODIEND e opiionee el senicio en el perioda? 8
relacionado con la demanda del semvicio.
VIZ_INCIDENTES_TOTALES  [N*total incidencias en el periodo. (M total incidencias en el periodo? 9
WI2_IMCIDENTES_MIVEL3 W*incidencias de nivel 3 en &l pericdo. (M incidencias en el perioda de nivel 37 9
RATIO _RESOL_INC_N3 VIZ_INCIDENTES_NIVEL3*100/12_INCIDENTES_TOTALES FORMULA
VI2_CRITICOS N incidencias criticas. NP incidencias criticas en el periodo? 10
VI2_TPOINCT Tiempo promedio invertido en resolucidn incidentes. ;T\.empal (horas, minulos) pmmgdm reselucion de. 2 - 1"
- incidencia desde que entra al CAU hasta que se cierra?
VI2_TPQOINCE Tle.mpg e iTiempa (horas, minutos) promedio empleado portecnico? 1
incidentes.
VI2_PORCENTAJETPOE VIZ_TPOINCE*100M2_TPOINCT FORMULA
V12_REDUCCIONING T A T aEn [ue njemd.a analizas los |ncwdente§ paraﬂreduur U 12
numero o identificar aquellos que se reiteran?
VI3_CISPERIODO Mumero de CI's por senicio registrados en el periodo. Solicitado a Gabaldon 1a Query. QUERY
VI3_Cls E:F'TET totalde Cls registrados en CHOB asociados al |y 4o 1 gl senicio registrados en la CIIDB? 14
+En que medida disponemos de informacidn precisa sobre
VI3_CMDB Precisidn de la informacidn de la CMDB. o5 elementos de configuracion registradas en la CMDB (Base 13
de datos de la configuracidn)?
VI3_CAMBIOSNOREG VI3_CISPERIODO - VI3_CAMBIOS FORMULA
VI3_CANBIOS MNimero de cambios asociados al senicio N? de cambios asociados al senicio? 15
V11 PRUEBAS Plan de orushas cambios En qué medida sigues un plan de prughas formal antes v 1
s ) después de realizar un cambio?
VI3_REPROGRAMADOS 1 qe camhios rwragmmadas: par un.faII-J 0 que faltara iMN° de cambios repmgra.madas !J-JI'{L‘IH fallo o que faltara algun 17
algun componente que no ha sido previsto. componente que no ha sido previsto?
VI4 PROVEEDORESH Grado de cumplimignto del los acuerdos contractuales por  [¢En qué medida consideras que los proveedores cumplen los 18
B ] parte de los proveedores. acuerdos soporte?
VI4_PROVEEDORES? N* de objetivos E-Jntra.ct.uales nque estan alineados con las aC-Jl];lderas que los pqniratas con los proveedores cubren las 19
necesidades del senicio. necesidades del senicio?
+En qué medida consideras que se satisfacen las peticiones
VI4_SATIZFACCION Grado satisfaccion diente con el senicio. delusuario (a fiempa, dentro del presupuesta y cubrienda sus 20

necesidades)?

275




Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell. Anexos 2012.

276



Tesis doctoral. M@ Carmen Bauset Carbonell.

Anexos 2012.

ANEXO 7: VARIABLES AGRUPADAS

VARIABLE FORMULA DESCRIPCION
VD_CONPOTCAL_A (VD_USA_CONC_NEW+ Usabilidad del servicio
VD_POT_NEW +

VD CALIDAD) / 3

VD_MEJORAS

N° de mejoras
incorporadas al servicio

VI1_DISCONTCAP_A

(VI1_CAP_NEW n
VI1_DISP_NEWVIL_CONT_NN)
/3

Eficiencia del servicio

VI1_SEG_NN

Grado en el que se han
considerado requisitos de
seguridad

VI2_INCTN3PETTOP_A

(VI2_INCTOTAL_NE +
VIZ2_INCNIVEL3_NE +
VI2_PETICIONES_NE +

VI2_ TPOT NE)/ 4

Incidentes ocurridos

VI2_PTPON3_A

(VI2_PORCENTAJETPOE_NE
+ VI2_TPOINCE) / 2

Tiempo de resoluciéon de
incidentes

VI2_REDUCCIONINC % de reduccion de
incidentes
VI3_CICMDB_A (VI3_CIS_NEW + VI3_CMDB) / | Precision de la CMDB
2
VI3_CAMRE_A (VI3_CAMBIOS + | Cambios realizados
VI3_REPROGRAMADOS) / 2
VI3_PRUEBAS Plan de pruebas de
cambios
VI4_PROV_A (VI4_PROVEEDORES1 + | Cumplimiento  de  los
V4 PROVEEDORES?2) /2 proveedores

VI4_SATISFACCION

Satisfacciéon del cliente
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