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En la Ciudad de Guatemala, en el departamento y municipio de Guatemala

a los 29 dias del mes de marzo del 2024

Por medio de la presente YO Juan Carlos Pérez Gémez y en lo sucesivo "LA PERSONA
AUTORA" hago constar que soy el Unico titular intelectual de la obra denominada "Analisis y
mejora de tiempos en la atencion de incidencias segun acuerdos de nivel de servicio en la red de
una empresa de telecomunicaciones” en lo sucesivo "LA OBRA", en virtud de lo cual autorizo a
Universidad Panamericana de Guatemala, "EL ORGANISMO" para que efectuase resguardo
fisico y/o electronico mediante copia digital e impresa con la finalidad de garantizar su
disponibilidad, divulgacion, comunicacion puablica, distribucion, transmision, reproduccion, asi

como digitalizacion de esta sin fines de lucro y con el objetivo de divulgarla.

"LA PERSONA AUTORA" autoriza a "EL ORGANISMO" y/o a la Facultad de ingenieria
y Ciencias Aplicadas de la mencionada casa de estudios "LA OBRA" de forma exclusiva en los
términos y condiciones aqui expresados, sin que ello implique que se le concede licencia o
autorizacion alguna o algun tipo de derecho distinto al mencionado respecto a la "propiedad
intelectual” de la misma obra; incluyendo todo tipo de derechos patrimoniales sobre obras y
creaciones protegidas por derechos de autor y demas formas despropiedad industrial o intelectual

reconocida o que lleguen a reconocer las leyes correspondientes.

Al reutilizar, reproducir, transmitir y/o distribuir "LA OBRA" se debe reconocer y dar
crédito de autoria de la obra intelectual en los términos especificados por el autor, y el no hacerlo
implica el término de uso de esta licencia para los fines estipulados. Nada en esta licencia

menoscaba o restringe los derechos patrimoniales y morales de "LA PERSONA AUTORA".

De la misma manera, se hace manifiesto que el contenido artistico y/o intelectual de
cualquier parte de "LA OBRA" son responsabilidad de "LA PERSONA AUTORA", por lo que se

deslindaa "EL ORGANISMO" por cualquier violacion a los derechos de autora o autor, de acuerdo



con lo establecido en la Ley Guatemalteca y/o tratados internacionales, asi como cualquier

responsabilidad relacionada con la misma frente a terceros.

-
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Juan Carlos Pérez Gomez
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Ref. FICA-053/2024

Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas

Campus Central, Guatemala

De acuerdo con el dictamen rendido por la Ingeniera Margareth Eugenia Espinoza
Hernandez, asesora de la tesis denominada Anadlisis y Mejora de Tiempos en la Atencion de
Incidencias segin Acuerdos de Nivel de Servicio en la Red de una Empresa de
Telecomunicaciones, presentado por el estudiante Juan Carlos Pérez Gomez quien se
identifica con ID 000096101 y, habiendo optado el alumno por la opcion de egreso por maestria,
en la Escuela de Alto Nivel - ENAN —; se AUTORIZA LA IMPRESION, previo a conferirle

el titulo de Licenciado en Ingenieria Industrial.

Decano

Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
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Guatemala, 06 de junio de 2024
Ref. FICA-052/2024

Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas

Campus Central, Guatemala

CARTA DE ACUSE

Por este medio hago constar que previo a la otorgarsele el grado académico de
Licenciado en Ingenieria Industrial, el estudiante, Juan Carlos Pérez Gomez quien se identifica
con ID 000096101, ha desarrollado el Proyecto de Tesis denominado “Anadlisis y Mejora de
Tiempos en la Atencion de Incidencias segtin Acuerdos de Nivel de Servicio en la Red de una

Empresa de Telecomunicaciones”.

Aunado a ello, posterior a la lectura del informe de Licenciatura, se hace constar que el
trabajo realizado por el estudiante en mencion retine las cualidades necesarias de un trabajo

profesional universitario de Licenciatura.

Por tanto,

En calidad de Decano de Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas se emite
DICTAMEN FAVORABLE para gug

] 3
Ingeniero César Augusto Cuevas Guerr\@/Sc.,
Decano

Facultad de Ingenieria y Ciencias Aplicadas
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Ref. FICA-PF-051/2024

DICTAMEN DEL ASESOR DE TESIS
Nombre del estudiante: Juan Carlos Pérez Gomez

Titulo de la tesis: Analisis y Mejora de Tiempos en la Atencion de
Incidencias segin Acuerdos de Nivel de Servicio

en la Red de una Empresa de Telecomunicaciones
Asesora de la tesis: Inga. Margareth Eugenia Espinoza Hernandez
Considerando,

Primero: Que previo a la otorgarsele el grado académico de Licenciado en Ingenieria Industrial
el estudiante Juan Carlos Pérez Gémez quien se identifica con ID 000096101, ha desarrollado
el trabajo de Tesis denominado “Analisis y Mejora de Tiempos en la Atencion de Incidencias

segin Acuerdos de Nivel de Servicio en la Red de una Empresa de Telecomunicaciones”.

Segundo: Que la profesional Ingeniera Margareth Eugenia Espinoza Hernandez, ha leido el
informe de tesis donde consta que el trabajo de investigacion realizado por el estudiante en

mencion retne las cualidades necesarias de un trabajo profesional universitario de Licenciatura.
Por tanto,

En su calidad de asesor del proyecto de tesis se emite DICTAMEN FAVORABLE para que

N PAR S

continue con los tramites de rigor.

B ~.‘_|:<,;/t JATEM :\ \./
ingeniera | Fugenia Espinoza Hernandez

Asesora de Contenido de Tesis



Guatemala, 3 de junio de 2024

DICTAMEN DEL REVISOR DE FORMA DE LICENCIATURA

Nombre del estudiante: Juan Carlos Pérez Gomez.
Titulo de la Tesis: Analisis y mejora de tiempos en la atencion de

mcidencias segin acuerdos de mvel de servicio en

la red de una empresa de telecomunicaciones.

Revisor de forma de Tesis: Lcdo. Mano Rail Melgar Muiioz
Considerando,

Primero: Que previo a la otorgarsele el grado académico de Licenciatura en (Ingenieria
Industrial). el estudiante Juan Carlos Pérez Gomez quien se identifica con ID 000096101, ha
desarrollado el frabajo de Tesis denominado “Analisis v mejora de tiempos en la atencion de
incidencias segun acuerdos de mnivel de servicio en la red de una empresa de

telecomunicaciones™.

Segundo: Que he leido el trabajo de Tesis. donde consta que el estudiante en mencion realizé
el proyecto investigativo de egreso atendiendo a un método y técnicas propias de esta modalidad

académica.

Tercer: Que ha realizado todas las correcciones de redaccion y estilo que le fueron planteadas
en su oportunidad.

Cuarto: Que dicho trabajo reune las calidades necesarias de un trabajo de licenciatura.
Por tanto,

En su calidad de revisor de forma del proyecto de Tesis de licenciatura se emite DICTAMEN
FAVORABLE para que continiie con los tramites de ngor.

Ledo. Mario Raul Melgar Munoz

Revisor Metodologico de Licenciatura
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Resumen

La prestacién eficiente de servicios en la industria de las telecomunicaciones depende en
gran medida de la pronta resolucion de incidencias. En este contexto, esta investigacion se enfoca
en analizar y mejorar los tiempos de atencion de incidencias segun los acuerdos de nivel de servicio

en una empresa de telecomunicaciones.

La problematica surge de las demoras en la atencién de incidencias masivas, causadas por
diversos factores como condiciones climéticas, sociales e infraestructurales, lo que resulta en

incumplimientos de los acuerdos de nivel de servicio y en la insatisfaccion de los clientes.

Se emplea un enfoque cuantitativo para medir y analizar datos estadisticos relacionados
con las incidencias ocurridas y los tiempos de atencién. La investigacion se centra en evaluar la
relacion entre la cantidad de incidencias atendidas y aquellas resueltas dentro de los parametros

establecidos en los acuerdos de nivel de servicio.

El estudio se lleva a cabo en el centro de servicio de incidencias de una empresa de
telecomunicaciones en Guatemala, mediante la recoleccion y analisis de datos durante un periodo
de siete dias. Se identifican oportunidades de mejora en el sistema de gestion de incidencias,
incluyendo la descentralizacion de bodegas de repuestos, la capacitacion del personal técnico y el

aumento del control en los mantenimientos preventivos.

Como resultado, se propone un proceso de gestion de problemas que permita la
identificacion, clasificacion, analisis de causa raiz y resolucién efectiva de problemas. Se espera
que esta propuesta contribuya a disminuir el impacto de las incidencias en los servicios prestados,
aumentando asi la productividad y la satisfaccion del cliente en la industria de las

telecomunicaciones.



Introduccion

En el dinamico entorno de la industria de las telecomunicaciones, la eficiencia en la gestion
de incidencias juega un papel crucial para garantizar la calidad y la satisfaccion del cliente. La
atencion oportuna y efectiva de estas incidencias no solo asegura la continuidad de los servicios,
sino que también es un factor determinante en el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio

y, por ende, en la fidelizacion de los clientes.

En este contexto, el presente trabajo se enfoca en el analisis y mejora de los tiempos de
atencion de incidencias en una empresa de telecomunicaciones, con el objetivo de optimizar su

sistema de gestion de incidencias y, en Gltima instancia, mejorar la calidad del servicio prestado.

El problema surge de las demoras recurrentes en la atencion de incidencias masivas, las
cuales son ocasionadas por una variedad de factores, que van desde condiciones climaticas
adversas hasta limitaciones socioeconémicas y de infraestructura. Estas demoras no solo generan
incumplimientos en los acuerdos de nivel de servicio, sino que también provocan una creciente
insatisfaccion entre los clientes, quienes demandan una mayor prontitud y eficacia en la resolucion

de sus problemas.

Para abordar esta problematica, se empleara un enfoque cuantitativo que permitira medir y
analizar datos estadisticos relacionados con las incidencias ocurridas y los tiempos de atencién. Se
realizard un estudio correlacional para evaluar la relacion entre la cantidad de incidencias atendidas

y aquellas resueltas dentro de los parametros establecidos en los acuerdos de nivel de servicio.

El estudio se llevara a cabo en el centro de servicio de incidencias de una empresa de
telecomunicaciones ubicada en Guatemala, donde se recopilaran datos durante un periodo de siete
dias. A partir de los resultados obtenidos, se identificaran oportunidades de mejora en el sistema
de gestion de incidencias, con el objetivo de implementar ajustes que permitan una atencion mas

eficiente y una mayor satisfaccion del cliente.



En Gltima instancia, se espera que este trabajo no solo contribuya a mejorar los tiempos de
atencién de incidencias en la empresa de telecomunicaciones estudiada, sino que también sirva
como un aporte significativo al fortalecimiento de la industria de las telecomunicaciones en su

conjunto, mediante la implementacion de practicas y procesos mas eficientes y orientados al

cliente.



Capitulo |
Marco conceptual
1.1 Antecedentes

El estudio de tiempos en la industria de las telecomunicaciones ha sido de gran interés a
través de los afios. Entre las investigaciones realizadas se encuentran: “Modelo de gestion de
incidencias para la reduccion de plazos de atencion de averias del servicio de soluciones de datos,
en una empresa de telefonia” estudio realizado por Gina Antonella Meloni Livelli en donde se
reviso el proceso de gestion de incidencias tomando en cuenta el flujo del proceso y la atribucion
en las demoras de atencion encontrando oportunidades de mejora en los métodos utilizados y bases
de conocimiento; “Estudio para fortalecer la atencién de incidencias en una empresa de
telecomunicaciones” del autor Francisco LApez en donde se analizan y determinan los factores que
inciden en la gestion de incidencias proponiendo un modelo basado en la metodologia ITIL con la
intencion de fortalecer el proceso de atencidn a incidencias; “Sistemas de gestion de incidencias en
sector telecomunicaciones: una revision de la literatura cientifica en los ultimos cinco afios” del
autor Christian Lobaton donde se realiz6 un estudio de la informacion encontrada en bases de datos
de distintos repositorios universitarios para determinar la metodologia mas adecuada a implementar

en un sistema de gestion de incidencias.

La presente investigacion se diferencia de los trabajos mencionados ya que se estudiaran
incidencias masivas que ocurren dentro de la red de planta interna de telecomunicaciones, es decir,
en los equipos y sistemas que se encuentran dentro de una central telefonica categorizadas segun
su jerarquia; también se diferencia en que se abordaran los acuerdos de nivel de servicio, es decir,
los compromisos establecidos previamente con el consumidor final donde se establece el nivel el
grado de cumplimiento de la organizacion en la prestacion del servicio, y su implicacion en el

sistema de gestion de incidencias.



1.2 Importancia de la investigacion

Por los acuerdos de nivel de servicio adquiridos con el consumidor final, es importante
contar con un sistema de gestion de incidencias que permita optimizar los procesos involucrados
en su atencion, para mejorar la calidad en el servicio prestado. Por el constante crecimiento de la
red de telecomunicaciones y el aumento de incidencias que supone, se necesita considerar el tiempo

de atencién como uno de los principales parametros de calidad al medir la satisfaccion del cliente.

El presente trabajo representa un aporte a la mejora en la prestacion de servicios de
telecomunicaciones a través del estudio de tiempos, utilizando métodos de planeacion y control

que contribuyan al fortalecimiento de la industria de telecomunicaciones.

1.3 Planteamiento del problema

Se considera el tiempo de solucidon de una incidencia como el tiempo total transcurrido
desde el primer evento anormal ocurrido hasta que todas las intervenciones, reparaciones y
validaciones se hayan llevado a cabo y los elementos del sistema involucrados se encuentran
nuevamente en su estado normal. Dentro de la industria de las telecomunicaciones la gestion de
incidencias enfoca sus esfuerzos en la busqueda de métodos que provoquen una reduccion de este

tiempo ya que esto significa un menor detrimento en la calidad del servicio prestado.

Segun el boletin estadistico de la SIT correspondiente al segundo semestre del afio 2020 en
Guatemala se encuentran registrados ocho operadores de red local, sin embargo, el mercado
nacional se encuentra principalmente abarcado por dos operadores ocupando entre ambos el 97.83
% de la telefonia fija y el 100 % de la telefonia mavil del pais; con un mercado ocupado casi
totalmente por dos operadores muchos usuarios manifiestan una inconformidad con la calidad del

servicio recibida.

Debido a la condicion socioeconomica en la que se encuentra el pais el operador de
telecomunicaciones enfrenta una serie de retos en su esfuerzo por la atencion a incidencias
ocurridas en la red que derivan en la demora a la atencion de estas y en el incumplimiento a los
acuerdos de nivel de servicio, entre los que se pueden mencionar: infraestructura vial, inseguridad,

2



grupos comunitarios organizados, entre otros. Derivado de la demora en la atencion de las
incidencias se tiene un alto indice de insatisfaccion en la calidad del servicio prestado y una
percepcidn por parte del usuario que no se le brinda la atencién adecuada durante la interrupcion
del servicio. Con el objetivo de mejorar los tiempos de solucion para que puedan cumplirse los
acuerdos de nivel de servicio y que esto signifique una mejora en el grado de satisfaccion del cliente

se realiza el estudio del sistema de gestion de incidencias.



Capitulo 11

Marco Tedrico

2.1 Definicion y clasificacion de incidencias

Una incidencia dentro de la red de telecomunicaciones es todo evento no planificado que

puede provocar una afectacion en la operacion normal de los equipos, derivando en una

disminucién en la calidad del servicio que se provee al usuario final. De acuerdo a Oltra Badenes

y Roig-Ferriol (2014) una incidencia es “Una interrupcion o reduccién en la calidad de un servicio

de Tl incluso si esta aiin no ha impactado en el servicio” (p. 218). Segun esta definicion se tienen

distintos tipos de incidencias, las cuales pueden clasificarse segln su severidad de acuerdo al grado

de afectacion que provoquen en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones; también

segun su lugar de ocurrencia puede clasficarse una incidencia como de planta interna o de planta

externa.

Tabla 1

Clasificacion de incidencias

Clasificacion de incidencias

Segun su impacto

Con afectacion
Incidencia que provoca una
interrupcion total, parcial o

una disminucion en la calidad

del servicio.

Sin afectacion
Incidencia que no provoca una
interrupcion o disminucion en

la calidad del servicio.

Segun su lugar de ocurrencia

Planta interna
Incidencia que ocurre en los
equipos 0 medios que se
encuentran ubicados dentro de
de

una central

telecomunicaciones.

Planta externa
Incidencia que ocurre en los
equipos e infraestructura que
se encuentra instalada exterior
de

a una central

telecomunicaciones.

Fuente: elaboracién propia, 2021




Clasificar y categorizar las incidencias de manera adecuada permite identificar y asignar
los recursos pertinentes para la solucion de estas logrando optimizar tiempo y esfuerzos por lo que
es una etapa fundamental ya que es a partir de una buena categorizacion donde se desarrolla todo
el cliclo de vida y el tiempo que este debe tomar seguin la urgencia y la gravedad del impacto de la

incidencia.

Al presentarse cualquier incidencia que afecte o que tenga el potencial de afectar la
continuidad en la prestacion o calidad del servicio, esta debe ser gestionada de manera adecuada
para minimizar el impacto en la operacion y disminuir los tiempos de atencién, para ello, es
necesario contar con un sistema de gestion que permita optimizar los procesos involucrados en la
solucidn de dichos incidentes. La gestion de incidencias es el sistema que se encarga de llevar a
cabo los procesos involucrados en la restauracion del servicio dentro de los acuerdos de nivel de
servicio, esta inicia con una notificacion generada automaticamente por una herramienta de
monitorizacién y finaliza con un operador que resuelve el incoveniente ya sea de manera remota o
presencial. Esta gestion debe enfocarse en restaurar el servicio en el menor tiempo posible sin
demorarse en realizar investigaciones técnicas sobre las causas, el principal objetivo es que el

servicio caido o degradado regrese a su estado normal a la brevedad.

2.2 Ciclo de vida de la gestion de incidencias

El ciclo de vida de las incidencias contiene el registro, clasificacidn, impacto, diagnéstico,
seguimiento, escalado, resolucién y cierre de la incidencia. Todas las incidencias deben ser
registradas y la informacion relevante recopilada debe ser almacenada para que pueda ser
recuperada y analizada posteriormente a su cierre permitiendo que pueda ser Gtil en el diagnostico

y reparacion de incidencias posteriores logrando una reduccion y optimizacion de recursos.



Figura l

Ciclo de vida de la incidencia

Deteccion y registro |
I
Clasificacion y soporte inicial |
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Asignacion y escalado |
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Fuente: Pérez, 2021

2.2.1 Deteccion y registro

La primera actividad en el ciclo de vida de la incidencia es la deteccion y el registro. La
deteccidn de todas las incidencias debe ser notificada automaticamente por las herramientas de
monitorizacion, sin embargo, es frecuente que estas sean detectadas por el mismo usuario final al
sufrir algan tipo de interrupcion parcial o total del servicio o también por personal técnico de campo

al momento de la realizacién de una visita programada por mantenimiento preventivo

Luego que una incidencia sea detectada esta debe ser registrada en la herramienta de gestion
de incidencias, ese registro puede ser generado de manera automatica por la herramienta de
monitorizacidn o registrada manualmente derivado del reporte de una afectacion de servicios. Una
vez sea registrada la incidencia el reto consiste en poder diferenciar entre las alarmas informativas,
preventivas o criticas. La monitorizacion deberad permitir la deteccidn de una incidencia antes que
los efectos de esta deriven en una afectacion al usuario, ya que el objetivo del monitoreo es evitar
la interrupcion o la degradacion del servicio para garantizar el cumplimiento de los acuerdos de

nivel de servicio.



2.2.2 Clasificacion y soporte inicial

Esta etapa se encuentra dividida en dos partes: clasificar la incidencia y brindar una solucién
a la misma. Determinar la clasificacién y prioridad permitira realizar una comparacion de la
incidencia con el historial registrado de los errores conocidos; categorizarla también tiene como
objetivo identificar su origen y causas lo cual facilitara su asignacion al grupo de soporte adecuado

permitiendo su solucién.

Al clasificar una incidencia se hace necesario asignarle una prioridad la cual indica su nivel
de importancia establecida en funcién de su impacto y urgencia. ElI impacto mide el nivel de
severidad que la incidencia significa para la organizacion, este permite conocer el grado en que la
incidencia significa en el incumplimiento de los niveles de servicio acordados, también se relaciona
con la cantidad de usuarios o sistemas afectados, el nivel de impacto y los criterios utilizados para
definirlos deben ser definidos en los acuerdos de nivel de servicio. La urgencia indica la velocidad
necesaria con que debe darsele solucion a una incidencia con cierto impacto, se encuentra
determinada por el tiempo con que se cuenta para llegar a la resolucion sin que los servicios se

vean afectados.

Ya clasificada una incidencia se procedera a brindar el soporte que permita, si es posible,
su solucién de la siguiente manera: se realizara una comparacion de la incidencia con el historial
en la base de datos y los errores conocidos para determinar si se tienen otros incidentes relacionados
y si se cuenta con una solucion identificada. El soporte inicial termina si se resuelve la incidencia
o si no fue resuelta pero ya no se cuenta con medios disponibles para darle solucidn por esta via o
por el vencimiento del tiempo disponible para la resolucién en esta etapa. Si la incidencia fue
resuelta se traslada a la etapa de reparacion y recuperacion, en caso contrario se asigna al grupo

correspondiente.

2.2.3 Asignacion y escalado
Cuando no sea posible la solucién de la incidencia por medio del soporte inicial, esta debe
ser asignada al grupo técnico correspondiente de manera inmediata quienes seran los responsables
de dar el seguimiento hasta su cierre, ademas si el incidente cumple con ciertos requisitos de
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impacto y urgencia establecidos debe informarse a los responsables superiores lo cual se conoce
como proceso de escalacion. El objetivo del escalado es la resolucion de la incidencia en el menor
tiempo posible con el fin de no incumplir los acuerdos de nivel del servicio, para determinar si una
incidencia amerita ser escalada deben establecerse previamente los criterios a considerar, por
ejemplo: la cantidad de servicios y usuarios afectados, si se tienen usuarios con acuerdos de nivel
de servicio especiales afectados, el tiempo que toma en completar la solucion, etc. También deben
definirse los canales de escalado y los intervalos en que este proceso debe realizarse, aunque se
realice un escalado de la incidencia esta sigue perteneciendo al grupo de soporte quienes son los

responsables de su seguimiento.

El proceso de asignacion y escalado es una actividad que puede ser iterativa e interactuar
con distintos grupos de soporte hasta que el servicio sea restablecido. Si se implementa una
solucion provisional para la incidencia debe ser registrada para mantener un registro con todas las

soluciones provisionales que se encuentren activas.

2.2.4 Diagnostico

El grupo de soporte al cual se le asigna la incidencia realiza la investigacion y diagndstico
de este antes de darle solucidn. El proceso de investigacion y diagndstico en la mayoria de los casos
se realiza de manera conjunta, el grupo encargado debera utilizar todos los medios, conocimientos
y experiencia para resolver el incidente dentro de los limites de tiempo establecidos. En esta etapa
se realiza la evaluacion, recopilacién, analisis y ampliacién de la informacion relacionada la
incidencia. Si el grupo encargado no es capaz de darle solucidn a la incidencia en el plazo, se realiza
un nuevo proceso de asignacion y escalado, esto podra repetirse hasta que la incidencia sea resuelta.
Se tiene la posibilidad que el proceso de analisis se demore y el personal de soporte no sea capaz

de cumplir con el tiempo limite que se tiene en el acuerdo de nivel de servicio.

2.2.5 Reparacion
Una vez se cuente con un diagnostico que identifique la causa de la incidencia y se haya
encontrado una solucion definitiva o temporal, se procede a la reparacién de la falla. La reparacion
también incluye la recuperacién y configuracion del elemento fallado y la restauracion del servicio
8



afectado. El grupo de soporte que dio solucion a la incidencia debe encargarse de registrar los
detalles e informacion necesarios que son: la fecha y hora de resolucion, el grupo que proporciono
la solucidn, el detalle de solucidn obtenida, los procesos y elementos utilizados y las incidencias

relacionadas si existiesen.

2.2.6 Cierre

Cuando ya se tiene hecha la reparacién y se cuenta con la recuperacion y restablecimiento
de los servicios afectados el grupo encargado del seguimiento del incidente procede al cierre luego
de realizar las validaciones necesarias y las autorizaciones correspondientes comprobando que ya
se tiene ninguna afectacion y que se puede proceder al cierre de la incidencia. Una incidencia solo
deberia cerrarse cuando se haya confirmado que todos los servicios han sido restaurados. Al
comunicar el cierre de la incidencia debe verificarse que se encuentre registrada toda la informacion
apropiada, el cierre de las incidencias relacionadas puede realizarse por medio de una validacién

de los servicios.

2.2.7 Reapertura

En caso exista ain alguna anormalidad relacionada con la resolucion del incidente no se
podréa realizar el cierre, sino que este volvera a la etapa de asignacion registrando la reapertura y la
informacién considerada. Debe procurarse la reapertura de una incidencia en lugar de la creacién
de una nueva, en la reapertura debe indicarse claramente la causa de esta y las no conformidades

de los servicios afectados.

2.3 Responsabilidades en la gestion de incidencias

2.3.1 Centro de servicio

Es el punto de ingreso en donde se reciben las incidencias generadas por los sistemas de
monitorizacion, es también el primer nivel de soporte. El centro de servicio es quien tiene la
responsabilidad de todas las incidencias y quien se encarga del seguimiento de estas hasta su cierre,
también debe permanecer atento ante cualquier posible incumplimiento de los plazos de resolucion

segun los acuerdos de nivel de servicio.



Sus principales funciones son:

e Detectar y registrar las incidencias

e Clasificar la incidencia y brindar el soporte inicial

¢ Resolver la incidencia mediante el soporte inicial de ser posible

e Asignary escalar la incidencia en caso de no haber sido resuelta con el soporte inicial

e Dar seguimiento y ejecutar las gestiones necesarias durante el tiempo que dure la atencion de
la incidencia por los grupos asignados

e Comprobar los servicios afectados y dar cierre a la incidencia

e Si la resolucion de una incidencia no progresa realizar las acciones de escalado
correspondientes

e Reabrir la incidencia en caso de ser necesario

La funcidn del centro de servicio es fundamental en el proceso de gestion de incidencias ya
que es en el donde se centralizan las tareas de seguimiento durante el ciclo de vida de una
incidencia, se coordinan todas las comunicaciones entre los distintos grupos de atencion y se
realizan las validaciones correspondientes de los servicios y clientes afectados. Debe procurarse
que sea el centro de servicio quien resuelva la mayor cantidad de incidencias posible ya que con
esto se reducira también el trabajo de los otros grupos de soporte y se reduciran los tiempos de

resolucion.

2.3.2 Soporte de incidencias en segunda y tercera linea

Son los grupos encargados de darle solucion a las incidencias que el soporte inicial no es
capaz de resolver. Reciben la informacion de la incidencia la cual analizan para realizar la
investigacion y todas las acciones técnicas necesarias que permitan llegar a la resolucion para luego

comunicarselo de vuelta al centro de servicio.

Sus principales funciones son:

e Investigar y brindar un diagnostico de la incidencia.
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e Asignacién de la incidencia a otros grupos de soporte en funcion de los conocimientos
requeridos para solucionar.

e Reparar la incidencia y recuperar los servicios afectados.

En el soporte de segunda linea se ven involucrados los grupos de especialistas encargados
de la resolucion de incidencias y las gestiones técnicas de su ambito, deben ser capaces de dar
solucion a la mayoria de las incidencias por si mismos pero en caso de no ser posible deben
encargarse de la asignacién y escalado con una tercer linea de soporte, estos Gltimos incluyen
fabricantes y proveedores con quienes se tienen contratos de mantenimiento y soporte, también se

incluye a los suministradores de servicios.

2.4 Indicadores en la gestion de incidencias

Las métricas relacionadas a la funcion del centro de servicio en la gestion de incidencias
contemplan informacién como la cantidad de llamadas atendidas, el nimero de incidencias
gestionadas, el porcentaje de incidencias clasificadas satisfactoriamente, la proporcion de
incidencias resueltas en primera linea, el tiempo requerido para la clasificacion asignacion y
escalado de las incidencias, etc. A continuacion, se detallan los indicadores mas significativos en

relacion con el ciclo de vida de las incidencias.

2.4.1 Tiempo de asignacién y escalado
Es el tiempo transcurrido desde que ocurre la incidencia hasta que esta es asignada al grupo

correspondiente luego de su clasificacion y soporte inicial.

2.4.2 Tiempo de diagndstico y reparacion
Es el tiempo transcurrido desde que la incidencia es asignada al grupo de segunda o tercera
linea hasta que este realiza el diagnostico reparacion que permita el restablecimiento de los

servicios afectados.
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2.4.3 Tiempo total de incidencia
Es el tiempo total transcurrido desde que ocurre la incidencia hasta que esta es reparada y
los servicios se reestablecen recuperando la operacién normal del servicio. Representa el tiempo

en que el servicio se encuentra caido.

2.4.4 Porcentaje de incidencias resueltas en plazo
Representa la porcion del total de incidencias las cuales fueron resueltas dentro de los
limites establecidos de acuerdo con su impacto y su urgencia cumpliendo con los acuerdos de nivel

de servicio.

2.4.5 Calidad en la asignacién de las incidencias
Representa la porcion de incidencias correctamente categorizadas por parte del centro de

servicio y asignadas adecuadamente a los distintos grupos de soporte correspondientes.

2.5 Gestion de problemas

Un problema es la causa o el conjunto de posibles causas que provocan varias incidencias.
Un problema puede nacer por la ocurrencia de un incidente mayor o si se una incidencia es
recurrente. Cuando ocurre un incidente se pretende encontrar una solucion rapida que permita
garantizar la continuidad de las actividades del negocio sin realizar mas investigaciones de las
necesarias, la gestion de problemas permite profundizar en el analisis de los incidentes para
determinar la causa raiz y encontrar soluciones con el objetivo de minimizar el impacto de las
incidencias y eliminar las que son recurrentes. Para comprender la gestion de problemas se

definiran los siguientes conceptos:

Solucion alternativa: son las actividades que se realizan para dar una solucion temporal y

asi restaurar los servicios en el menor tiempo posible para garantizar la continuidad del negocio.
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Anélisis de causa raiz (RCA): La causa raiz es la problematica del incidente que no es
apreciable de manera evidente. EI RCA son las técnicas y herramientas de investigacion que

permiten revelar la causa raiz de un problema.

Error conocido: son problemas que ya han ocurrido con anterioridad de los que ya se conoce

su solucién o causa raiz.

Base de datos de errores conocidos (KEDB): base de datos en donde se documentan los

errores conocidos por medio de la gestion de incidentes y problemas.

2.6 Responsabilidades en la gestion de problemas

Tabla No. 2
Responsabilidades en la gestion de problemas
Rol Responsabilidad
Gestor de problemas Lider del equipo, encargado de la eficiencia y efectividad de las
actividades.

Propietario del problema | Tiene la responsabilidad del ciclo de vida de los problemas que le

sean asignados.

Agente del problema Encargado de realizar las tareas relacionadas al problema.

Equipo de diagndstico Grupo de personas especialistas con distintos conocimientos

encargados del RCA.

Fuente: Pérez 2021

2.7 Fases de la gestion de problemas

2.7.1 ldentificacion del problema
Se identifican y registran los problemas en una herramienta de gestion analizando las

tendencias que presentan los incidentes, detectando cuales riesgos podrian repetirse, evaluando los
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datos recolectados de proveedores y grupos de soporte internos. El sistema adoptado debe ser capaz

de reportar, identificar, priorizar y registrar para su posterior analisis los problemas.

2.7.2 Control del problema

Esta fase requiere la participacion y colaboracion de distintos departamentos y partes
involucradas, incluye las actividades de priorizar, analizar y documentar los errores conocidos y
las soluciones alternativas. Para poder priorizar correctamente primero deben atenderse los
problemas que al ser solucionados reducirian considerablemente la interrupcién de los servicios de

la compaifiia.

También, al atender un problema, debe considerarse la viabilidad ya que dar una solucion
definitiva puede requerir mas recursos que una solucidn alternativa por lo que sera necesario un
analisis del costo que representara alcanzar este beneficio para determinar si es factible realizar la
solucion permanente. El equipo de diagnostico debe evaluar por medio de un analisis si una
solucion alternativa utilizada en los incidentes puede perfeccionarse para que llegue a convertirse

en una solucién permanente del problema.

2.7.3 Control de errores

En esta fase se administran los errores conocidos en la KEDB realizando una revision
constante de las posibles soluciones permanentes que superaron el analisis costo beneficio. Luego
de analizar un problema este debe quedar documentado como un error conocido que debe volver a
evaluarse periddicamente para determinar su impacto y medir la eficacia de las soluciones

alternativas.

2.8 Acuerdos de nivel de servicio
Actualmente las organizaciones proveedoras de servicios de telecomunicaciones procesan
una gran cantidad de informacidn este gran volumen requiere que los datos recibidos cuenten con

cierto nivel de calidad, por esta razén se tiene la necesidad de contar con acuerdos de nivel de
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servicio (Service Level Agreement -SLA-) en los que se indiquen los elementos estructurales del

servicio prestado y la calidad de estos.

Segun Restrepo y Loaiza (2020):

Un acuerdo de nivel de servicio es un contrato entre la organizacién que presta un servicio
y la organizacion que lo demanda, en él deben incluirse las expectativas y obligaciones
entre ambas partes en donde se exprese en forma de clausulas la manera de proceder cuando

las clausulas no se satisfacen por alguna de las partes y las penalizaciones correspondientes

(p. 12).

Los acuerdos de nivel de servicios contribuyen a generar credibilidad entre el proveedor y
el usuario definiendo exactamente qué servicios proporcionara el proveedor y el nivel o estandar

requerido para dichos servicios.

2.8.1 Caracteristicas de un SLA
Para redactar adecuadamente un SLA deben ser considerados ciertos elementos para que

estos sean efectivos entre los que se encuentran:

e Descripcidon de los objetivos comerciales en la prestacién de los servicios.

e Descripcion de los entregables del servicio.

e Descripcion de los estandares de rendimiento esperados por parte del proveedor.

e Descripcidn del proceso de recuperacién y compensacion cuando no se alcancen los estandares
de desempefio esperados.

e Definicidn del proceso para revision y ajuste de los niveles de servicio en el transcurso de la
duracion del contrato.

e Descripcién de la manera en que el cliente podréa optar por la rescision del contrato cuando los

estandares de rendimiento se encuentren por debajo del estandar en repetidas ocasiones.

15



Aungue los elementos principales de un SLA son la descripcion y detalle de los niveles de
servicio, las penalizaciones por incumplimiento y el derecho de rescision del contrato también
pueden incluirse otros elementos como:

e Cambios en los precios provocados por aumento de carga, dispositivos, usuarios o0 una
disminucion de estos.

e Gestion de contratos donde las partes deben realizar una revision constante del desempefio
de los servicios.

e Control de cambios que indique el procedimiento para acordar y establecer los cambios en
el acuerdo.

2.8.2 Tipos de SLA
Existen distintos tipos de SLA los cuales pueden clasificarse segun su finalidad, &mbito de

aplicacion y versatilidad como se describe a continuacion:

Tabla 3

Clasificacion de los SLA

o Define el marco general para la
Acuerdo basico »
relacion

o Constituido por todos los componentes
Acuerdo de servicio ) )
) o que se aplican a los SLA subordinados
Segun su finalidad

Acuerdo de nivel operacional | Acuerdo de nivel de servicio normal

Contrato con socio operativo externo
Subcontrato necesario para cumplir con un SLA

superior

_ Acuerdo informal, no se considera
Acuerdo interno
contrato legal

Segun su ambito de i
L Acuerdo In-House Acuerdo interno entre departamentos
aplicacion

Acuerdo entre el proveedor de

Acuerdo externo o _
servicios y el consumidor
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o Incluye a terceros y una multitud de
Acuerdo multinivel
partes

) Contrato normal sin acuerdos
Acuerdo estandar

especiales
] _ Contrato normal con acuerdos
Segln su Acuerdo extensible . .
. especificos adicionales
versatilidad

o Acuerdo personalizado con
Acuerdo individual o
caracteristicas individuales

Acuerdo flexible Mezcla de contrato normal e individual

Fuente: Pérez 2021. Basado en Restrepo y Loaiza. 2020.

2.8.3 Componentes de los SLA
Debido a que existen distintos tipos de SLA estos varian en su contenido y en los
componentes que lo conforman los cuales pueden ser técnicos, organizacionales o legales, a

continuacion, se detallan algunos componentes:

Tabla 4

Componentes de los SLA

Componentes técnicos Componentes Componentes legales

organizacionales

e Descripcidon del servicio e Responsabilidad y limites | ¢ Obligaciones de

e Objetivos del servicio e Nivel de escalamiento operacion
e Parametros e Mantenimiento y periodos | © Responsabilidades legales
e Meétricas de servicio e Derechos de propiedad
e Acciones e Monitoreo e informes e Formas de facturacion y
e Gestion del cambio pago

Fuente: Pérez 2021. Basado en Restrepo y Loaiza. 2020.
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2.8.4 Beneficios de los SLA

Para un proveedor los SLA establecen los estdndares minimos en los niveles de servicio
que debe cumplir al prestar el servicio y que cuando estos no son alcanzados pueda tomar las

medidas correctivas necesarias.

Segun Cordall (2015):

Existen muchos beneficios atribuidos a los SLA entre los que se pueden mencionar:

e ldentifican especificamente a los clientes y proveedores.

e Garantizan que la atencidn se enfoca en lo esencial del servicio.

e Concientizan al cliente sobre que servicios reciben, cuales servicios son adicionales y
los niveles de servicio que el proveedor puede ofrecer.

e Establecen claramente las necesidades reales del cliente, los niveles de servicio
requeridos y si estos pueden modificarse.

e Indican un mecanismo de revisidn para su modificacion en caso cambien las
dimensiones.

e Los indicadores de desempefio permiten identificar los servicios que cumplen con el
desempefio esperado y los que deben mejorar.

e Los clientes adquieren la consciencia entre el costo de un nivel de servicio para poder

evaluar su capacidad de pago (p. 7).

2.9 Herramientas para el control y mejora de la calidad

Ao largo de la historia el hombre siempre se ha preocupado por la calidad de sus productos
sin embargo fue hasta la revolucion industrial que los sistemas de fabricacion se volvian mas
complejos que el control de calidad se convirtio en una necesidad. Segun Lopez (2016) el control

de calidad es el conjunto acciones que tienen por objetivo encontrar defectos y errores. Estas
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acciones y tecnicas para el control de calidad han ido evolucionando hacia técnicas de gestion,
mejora y aseguramiento de la calidad para actuar de manera mas proactiva que reactiva permitiendo

mejoras en la eficiencia y productividad.

Actualmente existen distintas herramientas que permiten identificar los problemas, analizar
las causas que los provocan y ejecutar las soluciones, clasificandose en dos grupos: herramientas

de control de calidad y herramientas de mejora de calidad.

2.9.1 Herramientas de control de calidad

Estas herramientas de control son utilizadas cuando se cuenta con informacion sobre el
problema a tratar, pero es necesario organizarla y agruparla para que esta pueda ser analizada. Se
caracterizan por ser sencillas ya que cualquier persona dentro de la organizacion puede utilizarlas
sin que se requieran grandes conocimientos, también pueden emplearse en distintos niveles como
operativo, administrativo o directivo. El objetivo de estas herramientas es recopilar y organizar

datos, identificar las causas de los problemas y analizar las posibles soluciones.

Hoja de control: Son formatos disefiados para recolectar datos e informacion
correspondiente a alguna actividad o proceso, esta herramienta no tiene la finalidad de realizar
ningn analisis sino su funcidon Gnicamente es la de obtener y organizar los datos de forma

sistematica.

Control estadistico de procesos: Es una herramienta grafica que por medio del andlisis
estadistico permite el control y mejora de procesos mediante el analisis de su variacion a lo largo
del tiempo, mediante el establecimiento de limites de control del proceso puede identificarse

cuando este se encuentra controlado también permite identificar tendencias y estacionalidades.

Diagrama causa y efecto: Esta técnica permite identificar y clasificar la informacion
respecto a las causas de un problemay organizarla de manera grafica segun las distintas categorias.
Las principales categorias de clasificacion son: materiales, personas, maquinas, procesos y entorno;

a partir de estas se identifican las causas secundarias que se representan en forma de ramas.
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Histograma: Es un conjunto de barras en la que cada una representa la cantidad de datos
recolectados que pertenece a una categoria en especifico, facilita la visualizacién de los datos
obtenidos en las hojas de control permitiendo realizar un analisis sobre el comportamiento de la

actividad o proceso.

Diagrama de Pareto: Este método de analisis permite identificar las causas mas importantes
de un problema y las menos importantes, se basa en el principio de Pareto el cual indica que el 80

% de los problemas tienen su origen en un 20 % de las causas.

2.9.2 Herramientas de mejora de calidad
Estas herramientas estan enfocadas hacia la gestion y planificacion cumpliendo una funcion
mas proactiva que reactiva. Por medio de estas pueden identificarse oportunidades de mejora que

permitan la mejora de procesos con el objetivo de disminuir los tiempos y optimizar los ciclos.

Diagrama de afinidad: Esta herramienta permite agrupar y ordenar una cantidad amplia de
informacidn e ideas en relacion con su afinidad, es decir, se agrupan los datos considerando alguna
relacion que exista entre ellos. Se utiliza cuando se cuenta con suficiente informacion o bien se
tienen los medios para obtenerla, pero esta se encuentra desorganizada y requiere ser organizada

de manera ldgica para que pueda ser Gtil para el analisis de un problema.

Diagrama de relaciones: Con el uso de esta herramienta pueden analizarse las relaciones
entre los distintos elementos de un problema, regularmente se aplica este diagrama luego de realizar
el diagrama de afinidad para estudiar las relaciones entre las ideas generadas. Por medio del
establecimiento de las relaciones entre los elementos de un problema permite entender las causas

que lo originan.

Diagrama de proceso de decision: Permite analizar las distintas etapas que se deberian

completar para lograr la consecucion de un objetivo, identificando posibles problemas y poder
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determinar medidas preventivas para su mitigacion. Con su aplicacion se logran importantes

reducciones en los costos de calidad y un mayor cumplimiento de los plazos.

21



Capitulo 11

Marco metodologico

3.1 Problematica a investigar

Derivado de las demoras en la atencién de incidencias masivas en los servicios de
telecomunicaciones causadas por factores climaticos, sociales y de infraestructura se presenta un
incumplimiento en los acuerdos de nivel de servicio provocando una insatisfaccion en los clientes
por lo cual se ha tenido que realizar compensaciones econdémicas por parte de la empresa hacia los

clientes para mitigar esta molestia.

3.2 Enfoque de investigacion
De acuerdo con Fernandez y Baptista (2014) en el enfoque cuantitativo se conoce de una
necesidad de medir cada cuanto y con qué magnitud ocurre un fenémeno, la recoleccion de datos

se realiza mediante procesos estandarizados y estos son representados por nimeros.

Se ejecutara una investigacion cuantitativa dado que se obtendran, clasificaran y analizaran
datos estadisticos respecto a cantidad de incidencias ocurridas, tiempos de atencion y porcentaje

de incidencias atendidas dentro de los acuerdos de nivel de servicio.

3.3 Alcance de la investigacion

Segun Hernandez et al. (1991) en un estudio correlacional se miden las variables que se
pretende tienen relacion y luego se analiza la correlacion y su principal objetivo es conocer la
manera en que se puede comportar una variable conociendo el comportamiento de otra variable

relacionada.

Se evaluaréa el grado de relacién que existe entre la cantidad de incidencias atendidas en el
centro de servicio durante cierto periodo de tiempo y la cantidad de incidencias resueltas dentro de
los parametros establecidos en los acuerdos de nivel de servicio para determinar si existe un grado

de correlacion entre estas.
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3.4 Justificacion

Derivado de los acuerdos de nivel de servicio que se adquieren con el consumidor final es
importante contar con un sistema de gestion de incidencias que permita optimizar los procesos
involucrados en su atencion, con el objetivo de mejorar la calidad en el servicio prestado. Debido
al constante crecimiento en la red de telecomunicaciones y al incremento de incidencias que esto
supone se hace necesario considerar el tiempo de atencion como uno de los principales parametros

de calidad en la medicién de la satisfaccion del cliente.

El presente trabajo representa un aporte a la mejora en la prestacion de servicios de
telecomunicaciones a través del estudio de tiempos, utilizando métodos de planeacion y control

que contribuyan al fortalecimiento de la industria de telecomunicaciones.

3.5 Pregunta de investigacion

¢Podria optimizarse el tiempo de atencion a incidentes en una empresa de telecomunicaciones?

3.6 Objetivos
3.6.1 Objetivo general

Optimizar el proceso de gestion de incidencias en una empresa de telecomunicaciones.

3.6.2 Objetivos especificos

e Elaborar un registro de los tiempos de atencidn a incidencias y cumplimiento de indicadores.

e Analizar el actual sistema de gestion de incidencias empleado, para determinar oportunidades
de mejora.

e Proponer ajustes al proceso de gestion de incidencias que permitan su optimizacion

3.7 Operacionalizacion de las variables
3.7.1 Variable dependiente

23



Tabla s

Variable dependiente

Variable Tiempo de solucidn de incidencia

Tipo Cuantitativa

Definicion Tiempo que transcurre desde el primer evento hasta que la incidencia es
resuelta

Indicadores Tiempo transcurrido desde que ocurre la incidencia hasta que esta es

asignada al grupo correspondiente luego de su clasificacion y soporte

inicial

Tiempo transcurrido desde que la incidencia es asignada al grupo de
segunda o tercera linea hasta que este realiza el diagnostico reparacion

que permita el restablecimiento de los servicios afectados

Nivel de medicién

Numérica

Unidad de medida

Minutos

Indice

Cantidad de minutos transcurridos

Fuente: Pérez 2021.

3.7.2 Variable independiente

Tabla 6
Variable independiente

Variable Cantidad de incidencias atendidas

Tipo Cuantitativa

Definicion NUmero de incidencias atendidas en el centro de control

Indicadores Porcion del total de incidencias las cuales fueron resueltas dentro de los

limites establecidos de acuerdo con su impacto y su urgencia cumpliendo

con los acuerdos de nivel de servicio
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correspondientes

Porcidn de incidencias correctamente categorizadas por parte del centro

de servicio y asignadas adecuadamente a los distintos grupos de soporte

Nivel de medicidn Numérica

Unidad de medida NUmeros enteros

Indice

Cantidad de incidencias

Fuente: Pérez 2021

3.8 Definicion operativa

Tabla 7
Definicion operativa de variables
Problema Variable | Variable | Variable Obijetivo general | Objetivos Sujetos de | Preguntas
central de | de dependie | independie especificos | investigaci | para los
investigacid | estudio nte nte on instrumen
n tos
Tiempos Tiempo Tiempo Cantidad Optimizar el | Elaborar un | Administra | ¢Cuantas
extensos en | de de de g;gfi?r? gg registro de | dor de | incidencia
la solucidn | solucion | solucion | incidencias | incidencias en | los tiempos | incidentes | s se
de a a atendidas tjer;chmE;?igc?(f de atencion atendieron
incidencias. | incidenci | incidenci nes. a ?
as. as. incidencias
y
cumplimie
nto de
indicadores
Incumplimie Analizar el | Grupos de | {Cuéntas
nto de actual soporte incidencia
indicadores sistema de | técnico S se
y SLA gestion de solucionar
derivado del incidencias on
proceso de empleado cumpliend
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Fuente: Pérez 2021

3.9 Delimitacion

3.9.1 Temporal

El estudio de campo tendra una duracion de siete dias completos para un total de ciento

sesenta y ocho horas limitandose al monitoreo, toma de datos y categorizacién de incidencias; esto

es posible debido a que el método para recoleccion de datos se encuentra automatizado por medio

de software permitiendo el acceso a estos datos a requerimiento del usuario sin intervencién en la

operacion.

3.9.2 Espacial

La investigacion sera realizada en el centro de servicio de incidencias de una empresa de

telecomunicaciones ubicada en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala.
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3.10 Universo
Se compone por el conjunto de incidencias de planta interna con afectacion de servicios

ocurridas durante siete dias en una empresa de telecomunicaciones, la cual consiste en 462
incidencias.
3.11 Muestra

Se realizara un muestreo aleatorio simple para que todas las incidencias tengan la misma
oportunidad de ser seleccionadas, para un nivel de confianza del 90 % con un error del 5% se tendra

una muestra de 171 incidencias que se seleccionaran al azar para ser objeto de estudio.

3.12 Sujetos de investigacion
Seran sometidos a observacion los gestores encargados del monitoreo, soporte y asignacion
de las incidencias que llegan al centro de servicio y el personal técnico asignado que atiende las

incidencias en campo.

3.13 Técnicas de analisis de datos

3.13.1 Muestreo aleatorio simple

De acuerdo con Hernandez et al. (1991) una muestra probabilistica es esencial en
investigaciones cuantitativas ya que se pretende generalizar los resultados de esta a una poblacién.
Los valore obtenidos de los valores muestrales tendran datos muy aproximados a los valores de la
poblacién dado que fueron escogidos con la misma probabilidad inicial por lo que las estimaciones

serén bastante precisas.

Mediante una seleccién aleatoria se escogera la muestra que sera objeto de estudio por

medio de los instrumentos elaborados con la finalidad de estimar valores para la poblacion.

3.14 Instrumentos

3.14.1 Escala de medicién de proporcion
Segun Coronado (2007) una escala de medicion es el conjunto formado por todos los

posibles valores que puede tomar una variable y estos valores se encuentran ordenados
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correlativamente. Las escalas de proporcion o razon poseen intervalos iguales entre las categorias
y pueden realizarse las operaciones aritméticas con ellas, pero ademas el cero es absoluto, por esto
pueden hacerse comparaciones de proporcion entre ellas.

A través de escalas de razon se estudiaran las incidencias atendidas en intervalos de tiempo,
los distintos tiempos que conlleva el ciclo de vida de una incidencia, la porcion de incidencias
asignadas y resueltas dentro del tiempo establecido segun los acuerdos de nivel de servicio. Los

resultados se presentaran mediante tableros graficos para facilitar su explicacion e interpretacion.

3.15 Prueba piloto

Figura 2

Hoja de control

No. ID Hora de Hora de Hora de Categoria Regién Causa | KPI1 | KPI2
apertura | asignacién cierre

Fuente: Pérez 2021

3.16 Ajustes de los instrumentos derivados de la prueba piloto

Figura 3
Hoja de control ajustada

No. ID Hora de Hora de Hora de Categoria Region Causa | KPI1 | KPI2

apertura | asignacion cierre

Fuente: Pérez 2021
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3.17 Factibilidad y vi

Tabla 8
Factibilidad y viabilidad

abilidad

Tiempo

Mes 1: se realizard la fase de investigacion consultando fuentes
bibliogréaficas.

Mes 2: se iniciara con la fase de recopilacion de datos y entrevistas con
los sujetos de investigacion.

Mes 3: presentacion y andlisis de resultados obtenidos en la fase anterior.
Mes 4: concluir y recomendar con base en la investigacion realizada, los

datos obtenidos y el analisis de resultados.

Marco geografico

Se realizaréa el estudio en un centro de servicio donde se realiza la gestion
de incidencias de una empresa de telecomunicaciones, ubicado en el

municipio de Guatemala del departamento de Guatemala.

Recursos humanos

Supervisor de centro de servicio, administradores de incidentes, grupos

de soporte.

Materiales

Equipo de cdmputo, licencias de software.
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3.18 Cronograma

Figura 4
Listado de actividades de investigacion
MNombre
1 Investigacion
2 Propuesta de tema
3 Consulta de antecedentes
4 Planteamiento de objetives
5 Definicion del problema
6 Desarrollo de marco tednco
[ Recoleccion de datos
8 Determinacion de muestra
9 Elaboracién de instrumentos
10 Recopilacion de datos
11 Filtrado de datos
12 Presentacion y analisis de datos
13 Calculo de vanables
14 Elaboracion de tablas
15 Elaboracién de graficas
16 Redaccion de resultados
17 Conclusiones y recomendaciones
18 Elaboracién de propuesta

Fuente: Pérez 2021

Figura 5

Cronograma de actividades de investigacion

20 ag0 21
Wl VED L MM VSIS

[ese0 21 iz sep 21 |%sepz1 )&SED?
0 5 =53 0 N =5 2 7 1 50 < X P L

Fuente: Pérez 2021

30




Capitulo IV

Presentacion y discusién de resultados

4.1 Presentacion de resultados

Se revisaron las incidencias de cuatro semanas que representaron algin tipo de afectacion de
servicios, calculando los principales indicadores que permiten el cumplimiento de los SLA para
determinar el porcentaje de incidencias que cumplian satisfactoriamente con dichos indicadores.
Para el andlisis de resultados se tomé una muestra de incidencias atendidas por el centro de servicio
durante siete dias, estas fueron obtenidas de la base de datos interna de la empresa que es el lugar
de almacenamiento en donde puede consultarse la informacién de cada incidencia, con esto se
realiz6 una clasificacion de las incidencias por fecha, hora, tipo de afectacidn, regién de ocurrencia,

etc. segun el formato establecido de la Tabla 8.

Figura 6

Registro de incidencias

Incidencias por tiempo de asignacién

Semana
®Dentro de KPI @Fuera de KFI

Incidencias por tiempo de resolucién

Fuente: Pérez 2021
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Figura 7

Muestra de incidencias

Total de Incidencias por tiempo de asignacion

incidencias

171

23.30%

TEE1%

@Fuera de KP| #Dentro de KP|

Incidencias por tiempo de reparacidn
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Figura 8
Incidencias asignadas fuera de KPI

Total de
incidencias

131

23.39% —.

Incidencias por tiempo de asignacion
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A046%
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33



Figura 9
Incidencias resueltas fuera de KPI

Incidencias por tiempo de reparacidn

Total de Incidencias por tiempo de asignacion

incidencias
25,35%

71

@Fuera de KP| il Dentro de KPI

41,52%
~— BH4E%
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OPTICA
Causa Regidn

Incidencias por horario

0%
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Incidencias por Categoria
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Fuente: Pérez 2021
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Figura 10

Diagrama

Causa y Efecto

TIEMPO DE RESOLUCION INCUMPLIDO

Materiales Personas

Maquinas

Falla de
motogeneradores de
respaldo

Falta de multi habilidad
en tecnicos

Motogeneradores
portatiles insuficientes

Tercerizacion de
personal

Centralizacion de

bodegas Falla de hardware

Reasignacion de fallas

entre grupos de trabajo Condiciones climaticas

Condiciones sociales
(vandalismo, zonas rojas,
grupos comunitarios)

Mantenimientos
preventivos deficientes

Procesos Entorno

Fuente: Pérez 2021.

4.2 Discusion de resultados

4.2.1 Registro de incidencias

La figura 6 muestra el registro de incidencias atendidas en el centro de servicio ordenadas
por semana. En la primera parte se clasifican las incidencias por tiempo de asignacion, tomando en
cuenta que para el indicador de desempefio de esta variable se tiene establecido que, al menos, el
90 % de incidencias se asignen en un tiempo menor a 20 minutos, puede observarse que en ninguna
de las cuatro semanas este indicador fue alcanzado. En promedio, durante las cuatro semanas,
Unicamente un 49 % de las incidencias fueron asignadas en menos de 20 minutos. La segunda parte
de la figura 1 presenta una clasificacion de incidencias por tiempo de resolucién cuyo indicador de
desemperio se tiene establecido en que, al menos, el 90 % de las incidencias se resuelvan en un
tiempo menor de 3 horas a partir que estas sean asignadas; se observa que en ninguna semana este

indicador fue alcanzado, en promedio Unicamente un aproximado del 52 % de las incidencias se

resuelven en un tiempo menor a 3 horas.
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4.2.2 Muestra de incidencias

En la figura 7 se muestran los resultados obtenidos de la muestra tomada durante 7 dias en
donde se analiz6 un total de 171 incidencias. En la primera parte se muestran los principales
indicadores establecidos para el proceso de gestion de incidencias: el tiempo de asignacion vy el
tiempo de resolucion, pudiendo observarse que en mas del 76 % de las incidencias no se cumplio
con el indicador establecido de asignarlas en un tiempo menor a 20 minutos y que en mas del 58

% no se cumplio6 con el indicador de resolver las incidencias en un tiempo menor a 3 horas.

Se muestra también la clasificacion de incidencias clasificadas por la causa que origind el
evento, se tiene que un 51.63 % de las incidencias tuvieron su causa derivada de desperfecto de
equipo y que los problemas con el suministro de energia eléctrica fueron la causa del 35.29 % de
las incidencias; con lo anterior se tiene que mas del 85 % de las incidencias tuvieron su causa en
alguna de estas dos categorias: desperfecto de equipo y energia eléctrica quedando el 15 % restante

distribuido entre problemas de alta temperatura, cortes de fibra Optica y actos de vandalismo.

En la clasificacion por region se observa que mas del 50 % de las incidencias ocurrieron en
laregion metropolitana la cual comprende Gnicamente el departamento de Guatemala esto derivado
a que es esta region la que cuenta con mas infraestructura de equipos de telecomunicaciones
requerida por presentar la mayor concentracion de clientes y por lo tanto concentra la mayor

probabilidad de ocurrencia de incidencias.

Debido a que el centro de servicio realiza sus labores dividido en tres horarios: matutino,
vespertino y nocturno, se muestra tambiéen esta clasificacion en la cual se observa que es el horario
nocturno que presenta el mayor porcentaje de incidencias con un 60 % esto presenta una serie de
inconvenientes para la resolucion de incidencias ocasionados por inseguridad, restriccion de
horario para acceso a sitios rentados, impedimentos para instalacién de sistemas de respaldo de

energia por el ruido ocasionado, etc.

Segun los servicios y equipos afectados y el soporte inicial realizado por el centro de

servicio las incidencias son asignadas a un grupo de soporte de datos, conmutacién o transmision.
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Se tiene que aproximadamente el 64 % de las incidencias fueron clasificadas en la categoria de
datos, el 25 % en conmutacion y el 7 % fueron asignadas a un grupo de transmision, sin embargo,
es comun que durante la atencion de incidencias se requiera la participacién de mas de un grupo

de soporte para poder resolver la misma y reestablecer los servicios.

4.2.3 Incidencias asignadas fuera de KPI

Se tiene que el centro de servicio asignd 131 incidencias fuera del indicador, de las cuales
aproximadamente el 59 % fue resuelta también sin cumplir con el indicador establecido. Entre las
causas que provocaron las incidencias mas del 85 % se reparten entre desperfecto de equipo y fallas
relacionadas al suministro de energia eléctrica. El area metropolitana presenta mas del 47 % de las
incidencias asignadas fuera de KPI debido a la alta densidad de equipos, seguida por el area de
oriente caracterizada por constantes cortes en el suministro de energia eléctrico por trabajos
preventivos del proveedor; aproximadamente el 37 % de estas ocurrieron durante el horario

nocturno y el 74 % fueron categorizadas como incidencias como incidencias del tipo datos.

4.2.4 Incidencias resueltas fuera de KPI

Se tuvo 71 incidencias resueltas fuera de KPI las cuales no cumplieron con los SLA
establecidos que representaron mas del 41 % del total. Entre las principales causas se encuentran
el desperfecto de equipo con aproximadamente el 46% en donde se tienen problemas con el
suministro de repuestos y falta de fluidez con el soporte de proveedores; fallas derivadas por
problemas con el suministro de energia eléctrica con aproximadamente el 38 % entre los factores
que afectaron con esta causa puede mencionarse que en las regiones de oriente, central y occidente
esuna practica muy comun la suspension del suministro de energia eléctrica por parte del proveedor
para lo cual se hace necesario la instalacion de moto generadores que provean de energia durante
el tiempo que dure la suspensidn, para este servicio también se tiene contratado a un proveedor que
muchas veces se ve superado por la cantidad requerida de moto generadores; Los cortes de fibra
Optica ocupan el tercer lugar de causas con mas del 7 % ya que este tipo de incidencias requiere la
atencion por parte de personal técnico especializado, sin embargo, para que una incidencia pueda
ser trasladada al grupo de fibra Optica previamente se deben realizar mediciones desde ambos
extremos afectados para determinar el punto exacto en donde se tiene el corte de fibra para luego
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poder ya trasladar la incidencia al grupo de fibra Optica a esto se suma que estos trabajos requieren
mucho més tiempo de reparacion debido al dificil acceso a la infraestructura que integra el sistema
de fibra Optica; y causas climaticas con aproximadamente el 5 % dentro de estas se encuentran
problemas ocasionados por lluvias, rafagas de viento y tormentas eléctricas ocasionando dafios en
equipos que muchas se combinan también con cortes en el suministro de energia eléctrica y dafios

a la infraestructura de fibra éptica como inundaciones de pozos y desborde de rios.

4.2.5 Diagrama causa y efecto

Para el estudio de las principales causas que derivan en el problema del incumplimiento
con los tiempos maximos de resolucion de incidencias, mediante reuniones con los administradores
de incidentes que trabajan en el centro de servicio fue posible identificar las principales causas en

las siguientes categorias:

Materiales: Se determin0 que la empresa tercerizada encargada de realizar la instalacion de
moto generadores portatiles, cuando se suspende por cualquier motivo el suministro de energia
eléctrica, no cuenta con la cantidad necesaria para garantizar la continuidad de las operaciones;
también la centralizacidn de las bodegas retrasa las labores de reparacién ya que se hace necesario

el traslado de los repuestos a través de largas distancias.

Personas: se indicd que la falta de multi habilidad en el personal técnico encargado de la
solucidn de los incidentes contribuye a la dilacion de las incidencias, por ejemplo, si una incidencia
asignada al grupo de transmision requiere también intervencion a los equipos de conmutacion debe
convocarse también personal técnico distinto del que ya atendia inicialmente para que intervenga.
También se menciond que la tercerizacién de personal técnico en el proceso de solucion de
incidencias requiere procesos adicionales como control de accesos a los sitios lo que

constantemente provoca retrasos.

Maquinas: Se evidencio una alta frecuencia de fallos en los moto generadores instalados en

las centrales telefénicas los cuales cumplen una funcién de respaldo ante la suspension en el
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suministro de energia eléctrica. Las fallas de hardware y los procesos administrativos que deben

seguirse para la solicitud de repuestos también se resaltan.

Procesos: Cuando una incidencia requiere la intervencién de dos grupos distintos de soporte
se presenta constantemente un desacuerdo entre los grupos de atencion sobre a quién debe ser
asignada la incidencia y cual grupo debe asistir primero al sitio de ocurrencia. Se evidencid una
deficiencia en los mantenimientos preventivos a la infraestructura realizados por empresas

tercerizadas que conllevan fallas en los equipos.

Entorno: La deficiente infraestructura publica incrementa los efectos negativos producidos
por las condiciones climaticas adversas: el desprendimiento de objetos cercanos al cableado como
ramas de arbol y vallas publicitarias; la inundacion de pozos de fibra dptica y el colapso de puentes
dificultando el acceso a sitios donde operan centrales telefénicas. También se suma el vandalismo
sufrido por la infraestructura y personal de la organizacion con constantes robos y dafios a los
equipos, la restriccion de horario para atender incidencias en ciertas zonas debido al peligro que
representa la inseguridad y la extorsion sufrida por grupos comunitarios quienes exigen pagos para

permitir el ingreso de personal técnico a sus comunidades.
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Capitulo V

Propuesta de mejora

5.1 Nombre de la propuesta

Proceso de gestion de problemas

5.2 Descripcion de la propuesta

Flujo del proceso para la gestion de problemas identificados a partir del anélisis causa raiz de los

incidentes.

5.3 Objetivos
5.3.1 Objetivo general

Establecer una efectiva administracion de los problemas por medio de la identificacion,

clasificacion, analisis de causa raiz y resolucion de problemas.

5.3.2 Objetivos especificos

e Disminuir el impacto de las incidencias que afectan masivamente a usuarios.

e Eliminar las fallas en los servicios de la organizacidn a través de una adecuada documentacion.
e Mejorar el disefio del servicio identificando y resolviendo los puntos débiles para garantizar la

ruta mas efectiva y eficiente para entregar el servicio.

5.4 Resultados esperados

Contar con proceso definido que permita la creacion de una base de datos de problemas
debidamente identificados y registrados en donde el equipo de diagndstico pueda realizar el analisis
de causa raiz y establecer un plan de accion que permita el control de los errores detectados para

poder prevenir incidentes y aumentar la productividad del usuario.
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5.5 Actividades

5.5.1 Cronograma de actividades

Figura 1l
Listado de actividades de propuesta

Mombre

ElDiseiio del proceso
Consulta de fuentes bibliograficas

Revisidn de recursos disponibles
Definir alcance y objetivas
Determinar rolesy responsabilidades

EReestructura y capacitacion de ...

Seleccion de personal

Capacitacion de personal

V=T = S = T T, I Y-S R N

Ellmplementacion y evaluacion

,,_.
=

Informar sobre el nuevo proceso

=
=

=
P

Ejecucion del flujo de proceso

Monitoreo y reporteria de resultados

Fuente: Pérez 2021

Figura 12

Cronograma de actividades de propuesta

¥
I

Fuente: Pérez 2021
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5.6 Metodologia

Se seguira una metodologia de diagrama de Gantt, realizando un listado de actividades necesarias
con sus predecesores definidos y tiempos establecidos que determinen el inicio y el final de cada

actividad, dichas actividades contaran con responsables quienes se encargaran de la ejecucion.

5.7 Implementacion de la propuesta
Figura 13

Proceso de gestion de problemas

Administrador de problemas /
Adminsitrador de incidencias

Adminstrador de problemas

Gestién de problemas

Se han implementado iLa solucian solventa
0s planes? la causa raiz?

de

de
problemas / Jefaturas | problemas / Especialista

Fuente: Pérez 2021
5.8 Recursos

Se requerira personal especialista en gestion de incidencias y grupos de soporte para la elaboracion

del proceso de gestion de problemas, capacitacion y ejecucion de actividades. Este personal puede
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ser seleccionado del grupo de administradores con el que ya se cuenta segun lo considere la

supervision, utilizando el equipo de computo y licencias de software disponibles.
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Conclusiones

Ante el constante crecimiento en la demanda de los servicios que brindan las empresas de
telecomunicaciones se hace necesario la implementacion de controles que permitan la optimizacion

en los tiempos de atencidn a incidencias para aumentar la productividad de los usuarios.

Se evidencid la importancia de contar con un registro de datos que permita la visualizacion de
cumplimiento de los indicadores en determinado rango de tiempo facilitando la elaboracion de
prondsticos y planes de accion que mitiguen el impacto de las incidencias en los servicios

prestados.

Se analizé el sistema de gestion de incidencias identificando oportunidades de mejora en la
descentralizacion de bodegas de repuestos, capacitacion de personal técnico, aumento de control
en los mantenimientos preventivos, disminucion de reprocesos, y elaboracion de planes de accion

que mitiguen el impacto de las condiciones ambientales y sociales.
Se consider6 que el establecimiento de un proceso de gestion de problemas es la propuesta que

contribuye con la disminucion en la cantidad de incidencias por medio de la identificacion de la

causa raiz de estas e implementacién de cambios que permitan su eliminacion.
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