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RESUMEN

Actualmente las areas de Tl se preocupan en seguir las mejores practicas en el
mercado para ser competitivos y alinear los procesos del area con las estrategias
de la empresa, en esa busqueda de buenas practicas especialmente para
servicios de Tl se encuentra ITIL, que ayuda entre otros procesos a la gestién de
servicio, haciendo uso de centros de servicio para los cuales ITIL define un
modelo en la fase de operacion del servicio, dentro de esta fase se controla la
gestion de incidencias y problemas, los cuales son los usados en los centros de
servicio y su meta es lograr cumplir los acuerdos de servicios pactados con los
clientes.

La medicion de los centros de servicio es importante para identificar si los
acuerdos de cumplimiento con los clientes se estan logrando, actualmente ITIL
define algunas métricas para evaluar la gestion de incidencias y problemas a partir
de mediciones que evaltan todo el centro de servicio como un conjunto. Sin
embargo no existe una evaluacion individual de los integrantes de los centros de
servicio para identificar aspectos que permitan mejorar y perfeccionar el servicio
prestado por el personal, para asi poder cumplir con los acuerdos de servicio.

En el mercado existen herramientas para ayudar a recopilar informacion laboral de
los integrantes de los centros de servicio, ITIL recomienda el uso de estas
herramientas para facilitar la operacion del servicio, especificamente una
herramienta de software para obtener informacién de las llamadas recibidas y
salientes del centro de servicio, como también un herramienta de software para el
registro de incidencias y problemas provenientes de llamadas o de un portal Web
usado por los clientes.

Con el modelo de evaluacion de integrantes de centros de servicio se logra
comparar el desempefio laboral de las personas e identificar mejoras individuales
o de procedimiento que se ha pasado por alto, identificando los aspectos mas
importantes a mejorar, con ello lograr optimizar la prestacion del servicio y cumplir
con los acuerdos pactados con los clientes.



1. INTRODUCCION

1.1 CONTEXTO DE TRABAJO

Actualmente las empresas dedicadas a la prestacion de servicios de Tl, se basan
en Framework de buenas practicas como ITIL' para gestién de la operacion
habiendo uso de centros de servicio (Service Desk) que ayudan a mejorar las
calidad de los servicios Tl y ofrecer un marco de actuacion para solucionar los
problemas de Tl con el menor impacto y la mayor brevedad posible. ITIL define
algunas métricas que ayudan a medir los centros de servicio dentro de los
procesos para cada una de fases del ciclo de vida. Sin embrago para entender
claramente la idea que propone ITIL se realizara a continuacién una resefa del
marco tedrico o Framework de ITIL: [1]

OCG? es el encargado de mantener este estandar y es el responsable de la
tercera version de ITIL liberada en el afio 2007.

OCG cuenta con tres organizaciones para el mantenimiento de ITIL:

« {tSMF *: organizacién independiente con el objetivo incrementar la
adopcion de ITIL para la gestidon de servicios TI.

 APM Group: organizacion comercial con el objetivo de gestionar las
certificaciones y acreditar a los organismos examinadores.

* Organismos Examinadores: tiene el objetivo de facilitar la organizacion
de examenes de ITIL en todo el mundo, APMG ha acreditado a diversos
organismos como: EXIN, BCS/ISEBy LCS. *

ITIL se basa en un ciclo de vida de 5 fases:[10]

1. Estrategia del servicio: define directrices para el disefio, desarrollo e
implementacion de la gestion del servicio como un recurso estratégico, la
estrategia es fundamental para los procesos que se realizan en las otras
fases del ciclo de vida del servicio en ITIL. El objetivo de la estrategia del
servicio es identificar a la competencia y competir con ella diferencidndose
de los demas y ofreciendo un mejor rendimiento.

2. Disefno del servicio: se ocupa del disefio y desarrollo de servicios y sus
procesos relacionados, afectando no solo a los nuevos servicios sino
también a los que han sido modificados. Dentro de los objetivos de esta

1ITIL : Information Technologies Infraestructure Library

2 OCG: Office of Government Commerce

3 itSMF: Information Technology Management Forum

4 EXIN: Instituto de Examenes para Ciencias de la Informacion, ISEB: Information Systems Examinations
Board, LCS:Loyalist college



fase esta contribuir a los objetivos del negocio, minimizar o prevenir riesgos,
evaluar y mejorar la eficacia y la eficiencia de los servicios de TI.

3. Transicion del Servicio: tiene como meta dar soporte al proceso de cambio
del negocio (cliente), reducir las variaciones en el rendimiento y los errores
conocidos del servicio nuevo o modificado, garantizar que el servicio
satisface los requisitos de las especificaciones. Dentro de los objetivos de
esta fase esta producir los medios necesarios para realizar, planificar y
gestionar el nuevo servicio, aumentar la satisfaccion del cliente y fomentar
el uso correcto del servicio y la tecnologia.

4. Operacion del servicio: tiene como objetivos la coordinacion y ejecucion de
las actividades y procesos necesarios para entregar y gestionar servicios
para usuarios y clientes con el nivel especificado. También tiene la
responsabilidad de gestionar la tecnologia necesaria para la prestacion y el
soporte de los servicios.

5. Mejora continua del servicio: Propone mecanismos de mejora de los
servicios definidos, se centra en las actividades y procesos que mejoran la
calidad de servicios, para ello utiliza el ciclo planificar-hacer-verificar-actuar
de Deming, que establece una fase de consolidacion para cada mejora con
el fin de incorporar los nuevos procedimientos en la organizacion.

En Figura 1 se visualiza como es la estrategia de servicio, desde la base para la
gestion del disefio, operacion y transicion. De esta manera se identifica como es el
progreso continuo del servicio aplicado para las demas fases.[3]

Figura 1 Fases del ciclo de vida de ITIL
Fuente: Mejora Continuada del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia de Gestidn[4]



En la fase de operacion del servicio se incluye una guia en el logro de la eficacia y
eficiencia en la prestacion y apoyo de los servicios a fin de dar valor para el cliente
y servicio para el proveedor.

Los principales objetivos de la operacion del servicio son:

» Coordinar e implementar los procesos y actividades para la prestacion de
servicios acordados en la estrategia del servicio.

» Dar soporte a los usuarios del servicio.

« Brindar la infraestructura necesaria para la prestacion del servicio.

Para cumplir con el objetivo de dar soporte a los usuarios del servicios se deben
cumplir ciertas funciones y entre ellas esta tener un Centro de Servicio que sirva
de un punto de contacto entre los usuarios y el gestor de servicios Tl, el cual se
encargara de resolver rapidamente las interrupciones, emitir peticiones, informar
acerca de los acuerdos de niveles de servicio y de brindar informacién comercial.
Existen varios tipos de puntos de contacto que dependen de la amplitud y
profundidad de los servicios:

» Call Center: tiene como objetivo gestionar un alto volumen de llamadas y
redirigir a los usuarios a otras instancias de soporte y/o comerciales.

» Centro de Soporte (Help Desk): tiene como objetivo ofrecer una primera
linea de soporte técnico que permita resolver en menor tiempo las
interrupciones de servicio.

* Centros de Servicio (Help Service): tiene como objetivo ser la interfaz para
clientes y usuarios de todos los servicios Tl ofrecidos por la organizacion
enfocandose en los proceso de negocio. [5]Aparte de integra los puntos de
contacto anteriores ofrece servicios adicionales como:

0 Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.
o Canalizacion de las Peticiones de Servicio de los clientes.

o Gestion de las licencias de software.

o Centralizacion de todos los procesos asociados a la Gestiéon TI.

De igual forma los puntos de contacto o Centros de Servicios tienen una estructura
definida de acuerdos a las necesidades del servicio:

» Centro de Servicios Local: esta ubicado en el mismo lugar donde estan los
usuarios que atiende y cada servicio tiene su punto de contacto
dependiendo del servicio, idioma o lugar geografico del usuario. En la figura
2 se presenta esta estructura



Figura 2 Estructura Centro de Servicios Local
Fuente: Operacion del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia de Gestion[3]

 Centro de Servicios Centralizado: Se basa en un punto de contacto
centralizado donde todos los servicios ingresan por un solo punto sin
importar el tipo de servicio, idioma, lugar geogréfico del usuario.
* Centro de Servicios Virtual: Es una combinacion de centros de servicios
centralizados y distribuidos donde la situacion geogréfica no es importante.
En la Figura 3 se muestra la estructura de un centro de servicios virtual

Figura 3 Centro de Servicios Virtual
Fuente: Operacion del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia de Gestion[3]



» Centro de Servicios 24/7: conocido como “follow the sun”, esta disefiado
para cubrir diferentes zonas horarias con el fin de tener una disponibilidad
de atencion al usuario las 24 horas del dia durante los 7 dias de la semana.

» Centro de Servicios Especializados: Cuenta con grupos especializados en
los servicios prestados con el fin de dar soluciona de forma rapida y efectiva
a las peticiones de los usuarios.

La operacién del servicio requiere de funciones para gestionar un entorno
operativo estable de TI, considerando una funcién como un concepto légico que
hace referencia a las personas y los medios automatizados que realizan un
proceso definido, una actividad o una combinacién de procesos y actividades. [3]
La Figura 4 muestra las funciones que pertenecen a la operacion del servicio para
un centro de servicio.

Figura 4 Funciones de Operacion del Servicio
Fuente: Operacion del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia de Gestion[3]



La fase de Operacion de Servicio de ITIL considera los siguientes procesos
importantes para la correcta prestacion de servicios de TI.

 Gestion de Eventos: Monitorea los eventos que acontecen en la
infraestructura de TI.

» Gestidn de Incidencias: responsable de registrar todas las incidencias que
afectan a la calidad del servicio y restauralo en el mas breve plazo posible.

* Gestidn de Problemas: responsable de analizar y ofrecer soluciones a
aquellos incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la calidad del
servicio

» Gestidn de Peticiones: responsable de gestionar las peticiones de usuarios
y clientes que habitualmente requieren pequefios cambios en la prestacion
del servicio

» Gestidn de Acceso: responsable de garantizar que solo las personas con
los permisos adecuados pueda acceder a la informacion de caracter
restringido.

La idea de realizar un modelo de evaluacion de desempefio para centros de
servicio se va a centrar en los proceso de Incidencias y Problemas, puesto que en
estos son los puntos en los que todos los niveles del centro de servicio participan
activamente en las funciones que les corresponde para soportar el servicios de TI.
Los centros de servicio manejan varios niveles, donde el primer nivel es el primer
punto de contacto con el usuario, y se encarga de dar soluciones a las incidencias
presentadas, en caso de no poder resolverlo, se debe escalar a un segundo nivel,
gue cuenta con un personal que tienen mas experiencia y pueden dar solucion a la
incidencia dentro de los acuerdos de nivel de solucion establecidos con el cliente.
Los niveles dentro de los centros de servicio dependen de la complejidad de los
procesos como de la organizacion donde esta implementado el centro de servicio,
por ejemplo se puede tener un tercer nivel externo donde la responsabilidad de la
solucion del incidente recae en el proveedor de la aplicacion o equipo.

Para lograr entender como es la gestion de incidentes se debe definir y tener claro
gue es una incidencia, ITIL la define de la siguiente manera:

“Una incidencia es una interrupcion no planificada o una reduccién de calidad de
un servicio de TI. El fallo de un elemento de configuracion que no haya afectado
todavia al servicio también se considera una incidencia” [3]

En la figura 4 se muestra el ciclo que cumple una incidencia cuando llega al centro
de servicio:



Figura 5 Diagrama Gestion de Incidencias
Fuente: Operacion del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia de Gestion[3]

Para este proceso, primer nivel o primera linea es quien recibe la incidencia por
medio de un correo, teléfono, interfaz Web o desde la gestiéon de eventos. Toda
incidencia debe ser registrada, categorizada y priorizada; después se realiza un
diagnostico el cual permite dar solucion a la incidente o dado el caso realizar el
escalamiento funcional a segundo nivel o segunda linea quien se encargara de
realizar una investigacion mas profunda y tendra que dar solucion a la incidencia.



La gestion de problemas sigue un proceso similar al de incidentes, problema se
define como:

“Un problema es la causa de una 0 mas incidencias.” [3]

En la figura 5 se visualiza el ciclo del problema en los centros de servicio

Figura 6 Diagrama Gestion de Problemas
Fuente: Operacion del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia de Gestion[3]



Como se puede observar los problemas provienen de otros procesos de operacion
de servicio de Tl como es la gestién de incidentes, por lo tanto sigue un flujo
similar a las incidencias. Gran parte de los problemas son detectados por primer
nivel pero resueltos por segundo nivel, y son quienes se encargaran de realizar un
diagnostico mas profundo sobre el problema y en algunas ocasiones requieren de
la gestién de cambios para dar solucion de raiz al problema.

ITIL define roles para las funciones de los centro de servicio, entre ellos estan el
administrador o coordinador del centro de servicio, supervisor, analistas y
especialistas. En algunos modelos de centros de servicio se define el rol Saper
Usuario quien es la persona que interactda entre Tl y el negocio. [3]

Los centros de servicio estan estructurados por niveles o lineas de atencion,
donde Ila definicibn de estos niveles depende de factores como el tiempo de
resolucion acordado, la complejidad de los sistemas soportados y el costo que el
negocio este dispuesto a pagar. Normalmente, la solucion mas eficiente consiste
en un primer nivel o primera linea formada por analistas que registran los
incidentes, diagnostica y tratan de resolver a partir de la base de datos de errores
conocidos. El segundo nivel o segunda linea esta formado por analistas
especializados, quienes se encargaran de realizar una investigacibn mas profunda
de las incidencias escaladas o problemas, ademas de documentarlas y registrar
las soluciones en la KEDB para el uso de primer nivel. La tercera linea esta
formada por grupos mas especializados 0 por grupos externos pertenecientes a
proveedores dependiendo de las necesidades del negocio.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la medicion que realizan los centros de servicio solo permite conocer
si se cumplio con los acuerdos de servicios, pero no identifican en que aspectos
individuales se debe trabajar por cada nivel del centro de servicio.

El problema reside en que los centros de servicio prestadoras de servicios Tl no
tiene un modelo de evaluacion individual que permita identificar las posibles
mejoras de los integrantes, para incrementar el desempefio laboral y aumentar los
niveles de servicio con los clientes, ademas, los centros de servicio manejan
varios niveles los cuales deben ser evaluados independientes debido a que
cumplen con tareas diferentes dentro del centro de servicio.

Al no contar un modelo de evaluacion individual no se permite plantear mejoras
como capacitaciones, uso de bases de conocimiento, distribucion de cargas
laborales y cumplimiento de tareas asignadas.

La medicion de la operacion del servicio es una tarea dificil de realizar debido
principalmente a cuatro razones:[11]

1. Las organizaciones de TI no tiene un enfoque estructurado para la medicion
de los servicios de Tl y los procesos de la gestion de TI.

2. Las herramientas utilizadas por los grupos de soporte no permiten la
medicion efectiva.



3. Los estandares y marcos para la gestion de servicios de Tl no suministran
ejemplos practicos de como medir los procesos de soporte.
4. Hay demasiadas opciones para medir en la gestion de servicios

La métricas definidas por ITIL son aplicables a los procesos de la fase de la
operacién de servicio para los centros de servicio, sin embargo, dichas métricas
son globales aplicadas al centro de servicio como un conjunto, puesto que buscan
medir el cumplimiento de los acuerdos de servicios pactados con el cliente, sin
embargo las mediciones individuales sobre el promedio del grupo no estan
definidas y son importantes para destacar a los mejores integrantes y plantear
aspectos a mejorar en los que presentan un bajo desempefio frente a sus demas
compafieros. Si los acuerdos de servicios pactados con el cliente no se cumplen
se debe buscar individualmente donde no se esta cumpliendo, y al no contar con
un modelo de desempefio laboral individual posiblemente encontrar el punto a
mejorar va ser una tarea dificil de cumplir.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General.

Desarrollar un modelo para la evaluacion de desempefio laboral de los integrantes
de centros de servicio con el fin de identificar elementos individuales a mejorar en
la prestacion de servicios de TI.”

1.3.2 Objetivos Especificos:

Identificar las métricas en los procesos de gestion de servicios para los centros
de servicio que utilizan ITIL que puedan ser base para la evaluacion de los
integrantes.

Definir elementos importantes en el desempefio para integrantes de los centros
de servicio que sean medibles y ayuden a lograr los acuerdos de nivel de
servicios definidos en ITIL.

Elaborar un modelo de evaluacion para los integrantes de centros de servicio
que permita identificar los aspectos a mejorar para incrementar la productividad
laboral.

Validar el modelo de evaluacién utilizando informacién de un centro de servicio.

> T Tecnologia Informatica



1.4 RESUMEN DEL MODELO PROPUESTO

Para realizar el modelo de evaluacion de desempefio laboral para los integrantes
de los centros de servicio, nos basamos en los procesos de la gestion de
incidencias y gestion de problemas definidas en la fase de operacion de ITIL, las
cuales tiene un flujo de proceso donde existen diferentes entradas en cada
gestion, para este proyecto se definié que las entradas para el flujo de incidencias
son por medio de un Portal Web y por medio de un Sistema de distribucion de
llamadas. Para el flujo de problemas se definieron las entradas por medio de
registros creados por el administrador de requerimientos y analistas del centro de
servicio. La figura 9 permite identificar elementos de ITIL que nos ayuda a la
evaluacion de desempefio laboral para integrantes de centros de servicio,
considerando dos niveles de personal en la estructura del centro de servicio,
conformados por analistas de primer nivel y especialistas de segundo nivel.
Basado en las responsabilidades de ambos niveles, se determina la evaluacion
independiente para cada uno, debido a que la funcidn primordial de primer nivel es
ser el punto Unico de contacto con el usuario, puesto que se encarga de realizar
diagnosticos rapidos y eficientes para resolver las incidencias de los usuarios,
mientras que las responsabilidades de segundo nivel requieren mayor
investigacion y documentacion de las soluciones realizadas. Se definio que la
gestion de incidencias es responsabilidad de primer nivel mientras que la gestion
de problemas se encarga segundo nivel, ademas de las incidencias escaladas por
primer nivel.

Los medios de contacto con el centro de servicio como se mencionaron se realiza
por medio de un Portal Web y un Sistema de distribucion automatica de llamadas,
lo cual indica que el centro de servicio debe contar con herramientas de apoyo
para facilitar la prestacion de servicio, los analista de primer nivel reciben llamadas
y estas deben ser registradas en una herramienta de gestion de servicios que
permita hacerle seguimiento y control de las actividades realizadas, ademas los
usuario también pueden ingresar por un Portal Web las incidencias requeridas y
estas a través de un herramienta de gestion seran asignadas a los analistas de
primer nivel, los analistas realizan un diagnostico de la incidencia, consultan una
base de datos de errores conocidos y si no encuentran una solucién podran
escalar la incidencia a segundo nivel, donde personal con mayor experiencia dara
solucion a la incidencia y documentara la solucién para que futuras incidencias
similares puedan ser resueltas por primer nivel mejorando los tiempo de solucién
en ese nivel, pero en caso que la incidencia sea repetitiva se le considera un
problema y se le debe dar solucion de raiz, para ello los analista de primer nivel o
el administrador de incidencias podria determinar cual incidencia repetitiva es un
problema y crear un registro en la herramienta de servicios a segundo nivel,
quienes investigaran el problema y daran una solucion de raiz documentada.
Tanto la herramienta de gestion de servicio como el sistema de distribucidon
automatica de llamadas cuenta con informacion historica de cada uno de los
integrantes, por ejemplo para sistema de distribucion de llamadas se cuenta con el
registro de llamadas atendidas, tiempo de conversacion, tiempo de desconexion
del sistema, esta informacion es la fuente que nos ayudara a medir el desempefio
laboral de los integrantes de primer nivel, de igual forma la herramienta de gestion



de servicios cuenta con informacion relevante como numero de incidencias
registradas, tiempo de resolucion de incidencias, cumplimiento con los acuerdo de
servicios, numero de problemas asignados a especialistas de segundo nivel,
tiempos de resoluciéon de problemas, etc.

USUARIO

CENTRO DE SERVICO ' v

Sistema de Distribucién
Automatica de Llamadas
(ACD)

Portal Web ‘

PRIMER NIVEL

Herramienta de Gestion SEGUNDO NIVEL

de Servicios

Gestion de Incidencias Gestién de Problemas

Incidencias Escaladas

Adminisirador de
Incidencias

ELEMENTOS DE EVALUAGION

ELEMENTOS DE EVALUACION
4. Niveles de Solucion de Incidencias y

1. Niveles de atencién del usuario en llamadas Problemas
-Tiempo Promedio en Atender una Llamada -Tiempo Promedio de Solucion de Incidencias
-Promedio de Llamadas No Atendidas Escaladas

-Tiempo Promedio de Solucioén de Problemas
-Promedio de Problemas Solucionados Cumplidos

2. Niveles de conversacién de llamadas
-Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas

Atendidas -Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas
-Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Cumplidas
Salientes 5. Niveles de Registro de Incidencia y Quejas

-indice de Quejas y Reclamos por Problemas e
Incidencias Escalada

6. Niveles de Uso del Base de Errores Conocidos
(KEDB)

-Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas

3. Niveles de Conexion y Volumen de llamadas
-Volumen de Llamadas Recibidas
-Tiempo Promedio en Desconexion del

4. Niveles de Solucion de Incidencias y
Problemas

Sistema

-Tiempo Promedio de Solucién de Incidencias
-Promedio de Incidencias Solucionadas Cumplidas
5. Niveles de Registro de Incidencia y Quejas
-Promedio de Llamadas Registradas como
Incidencias

-indice de Quejas y Reclamos por Incidencias

6. Niveles de Uso del Base de Errores
Conocidos (KEDB)

-Promedio de Incidencias Solucionadas usando la
KEDB

que fueron Registradas en la KEDB
-Promedio de Problemas Solucionados que fueron
Registrados en la KEDB

Figura 7 Diagrama Modelo Evaluacion
Fuente: Creacion Propia

De acuerdo a la informacidén recolectada por la herramientas de gestion y el
sistema de distribuciébn automatica de llamada, se determinan elementos de




evaluacion que contienen indicadores aplicados a cada nivel, estos indicados
miden un aspecto importante dentro de las responsabilidades asignadas por cada
nivel, conformando asi un modelo de desempefio laboral independiente para cada
nivel del centro de servicio. Los elementos de evaluacion agrupan los indicadores
segun el objetivo de los mismos, a continuacion se describen los elementos de
evaluacion para los integrantes de un centro de servicio.

1.

Niveles de atencion del usuario en llamadas: En este elemento se
reflejan las mediciones referentes a las llamadas con el usuario, donde
podremos determinar si se estd cumpliendo con una buena atencién al
usuario, y dependera de las llamadas abandonas, del tiempo de
conversacion y el tiempo en contestar una llamada.

Niveles de conversacion de llamadas: Este elemento nos ayuda a
controlar los tiempos de conversacion con los usuarios, entre menor sea
tiempo de conversacion de una llamada con el usuario habra mayor
disponibilidad para atender a mas usuario, de este modo podemos
asegurarnos de tener un adecuado manejo de tiempo de conversacion con
los usuarios.

Niveles de Conexion y Volumen de llamadas:  Este elemento nos permite
conocer las cargas laborales de llamadas entre los diferentes analistas de
primer nivel, asi como su tiempo de conexion y desconexioén en un periodo
determinado, con esta informacién podemos identificar quienes son los
analistas que no estan conectados y reciben menos llamadas.

Niveles de Solucién de Incidencias y Problemas: Este elemento es de
gran importancia para determinar si los analistas de primer nivel y
especialistas de segundo nivel estdn cumpliendo con el objetivo del centro
de servicio en solucionar las incidencias y problemas en los tiempos
acordados.

Niveles de Registro de Incidencia y Quejas: En este elemento mide el
registro de las llamadas en la herramienta de gestion de servicios, las
llamadas al registrarlas en la herramienta se convierten en incidencias y
primer nivel estd encargado de darle seguimiento y solucién. La relacion de
llamadas e incidencias registradas en centros de servicio no puede ser 1 a
1, puesto que algunas llamadas recibidas son transferidas a otro modulo o
area para ser registradas, sin embargo la brecha no puede ser grande. Las
guejas o reclamos no permiten conocer si la solucion de la incidencia fue
efectiva o si por lo contrario la solucibn no funciono y la falla o
inconsistencia persiste, también nos ayuda a identificar llamadas no
registradas como incidentes, debido a que el usuario podria colocar una
gueja por no tener un numero de incidencia cuando realizo la llamada al
centro de servicio.



6. Niveles de Uso del Base de Errores Conocidos (KEDB) : Con este
elemento se quiere promover el uso de la KEDB para los integrantes del
centro de servicio, la idea es que cada incidencia o problema resuelto debe
estar asociado a un registro de la KEDB, en caso que no exista registro se
debe crear el registro en la KEDB, de este modo la KEDB se convierte en
parte fundamental en el diagnostico de solucion de incidencias y problemas.

Cada elemento de evaluacion define los niveles requeridos a medir, dependiendo
de las responsabilidades y funciones de los integrantes, ahora en cada nivel se
definen los indicadores que se aplican a primer y segundo nivel, a continuacién se
explican los indicadores para cada nivel. Es importante resaltar que la evaluacion
de desempefio se realiza en términos comparativos y relativos al grupo que
pertenezca el integrante.

Evaluacion para Analistas de Primer Nivel

* Tiempo Promedio en Atender una Llamada (TPALI) :Permite medir en
términos comparativos el desempefio del integrante en atender una llamada
en menor tiempo con respecto al grupo, el dato fuente son el tiempo
transcurrido desde que un usuario se comunico con el centro de servicio
hasta que un analista atiende la llamada

 Promedio de Llamadas No Atendidas (PLNAI): Este indicador mide en
términos comparativos las llamadas no atendidas del analista en relacion a
las llamadas del grupo de primer nivel.

» Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Atendidas (TPCLAI)
Este indicador permite medir en términos comparativos el tiempo promedio
de conversacion en una llamada atendida con respecto al promedio del
grupo de primer nivel

» Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Saliente (TPCLSI):
Este indicador nos permite conocer en términos comparativos, el tiempo
promedio de conversacion en llamadas salientes, en ocasiones para
explicar la solucién de una incidencia o para ampliar la informacién de la
misma, es necesario comunicarse con el usuario, este tiempo de
conversacion nos permitird conocer si las llamadas salientes son eficientes
o por el contrario se esta haciendo uso indebido de ellas

* Volumen de Llamadas Recibidas (VLRi) :Con este indicador podemos
determinar en términos comparativos cual analista esta recibiendo mas
llamadas en un horario laboral habil, este item tiene como requisito que las
llamadas sean recibidas por los analistas del primer nivel incluyendo las
llamadas abandonadas después de x segundos



» Tiempo Promedio en Desconexion del Sistema (TPDSi) : Este indicador
nos permite evaluar en términos comparativos el tiempo promedio en el
cual un analista no estd disponible para atender llamadas, puede ocurrir
una desconexion temporal cuando se requiere ir al bafo, realizar una
consulta, capacitaciones, tiempo de almuerzo o cuando se realiza un
llamada a un usuario, este tiempo de desconexidén se debe controlar para
gue volumen de llamadas no recargue a los demas comparieros.

e Tiempo Promedio de Solucion de Incidencias (TPSIli) : Este indicador
aplica para los analistas de primer nivel y nos determina en términos
comparativos el tiempo promedio que toma un analista en solucionar las
incidencias asignadas en comparacion con su grupo, se debe tomar en
cuenta el promedio del volumen de incidencias asignadas debido que un
analista que registra pocas incidencias podria solucionarlas en menor
tiempo por tener menor volumen de incidencias, por tal motivo el volumen
de de incidencias asignadas nos ayudara a balancear el tiempo promedio
de los analistas.

* Promedio de Incidencias Solucionadas Cumplidas (PISCi) . Este
indicador nos evalla en términos comparativos si las incidencias
solucionadas estuvieron dentro de los tiempos estimados para hacerlo, se
mide a los analistas de primer nivel sin importa su prioridad y/o urgencia, se
realiza de este modo por que si evaluaramos la complejidad el analista
podria escalar las incidencias de menor complejidad y solucionar las de
mayor complejidad para obtener mayor puntaje en este indicador.

* Promedio de Llamadas Registradas como Incidencias (PLRIi) . Este
indicador nos permite evaluar en términos comparativos si los analistas de
primer nivel registran en la herramienta de servicios las llamadas que
reciben.

+ Indice de Quejas y Reclamos por Incidencias (QRIi) : Este indicador nos
permite evaluar en términos comparativos las quejas que han recibido los
analistas de primer nivel por parte de un usuario por deficiencia en la
calidad del servicio con relacion al grupo.

* Promedio de Incidencias Solucionadas usando la KEDB (PISKi) :Este
indicador permite evaluar en términos comparativos si los analista estan
haciendo uso de la KEDB para solucionar las incidencias, promover el uso
de la KEDB ayuda a disminuir las incidencias escaladas, y dar una solucion
rapida a las incidencias de los usuarios

Evaluacién para Especialista de Segundo Nivel

» Tiempo Promedio de Solucién de Incidencias Escaladas (TPSIEI) - Igual
que el item anterior este indicador nos permite evaluar en términos



comparativos el desempefio en el tiempo promedio de solucion de las
incidencias escaladas a segundo nivel dependiendo del volumen de trabajo
asignado a cada especialista en comparacion al promedio de solucion del
grupo de segundo nivel.

Tiempo Promedio de Problemas Solucionados (TPPSI): Este indicador
aplicar para los especialistas de segundo nivel y nos determina en términos
comparativos el tiempo promedio que toma un especialista en solucionar un
problema en comparacion al promedio de su grupo pero dependiendo del
volumen asignado.

Promedio de Problemas Solucionados Cumplidos (PPSCi): Este
indicador nos evalla en términos comparativos que los problemas
solucionados estén dentro de los tiempos de solucion acordados, se miden
a los especialistas de segundo nivel sin importa su prioridad y/o urgencia,
no se toma en cuenta los problemas escalados a tercer nivel/proveedores

Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas Cumplidas (PIESCi):
Este indicador nos evalla en términos comparativos si las incidencias
escaladas solucionadas estdn dentro de los tiempos de solucion
establecidos en los acuerdos de servicio, esta medicion ser realiza a los
analista de segundo nivel sin importa su prioridad y/o urgencia

indice de Quejas y Reclamos por Problemas e Incidencias Escaladas
(QRPI): Este indicador nos permite evaluar en términos comparativos las
guejas que han recibido los especialistas de segundo nivel por parte de un
usuario por la solucion de sus problemas o incidencias escaladas en
relacion con el grupo.

Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas que fueron
Registradas en la KEDB (PIESKIi): Este indicador permite calificar el
esfuerzo de documentar una solucion por incidencias escaladas y crear el
registro en la KEDB para futuros incidencias, la idea es que segundo nivel
al dar una solucién de una incidencia escalada la registre en la KEDB para
gue los analistas de primer nivel puedan utilizarla en futuras incidencias.

Promedio de Problemas Solucionados que fueron Registrados en la
KEDB (PPSKIi) : Igual que el item anterior este indicador evalia en términos
comparativos que los problemas resueltos sean registrados en la KEDB
para que puedan ser consultados posteriormente en incidencias o
problemas similares.



1.5 RESUMEN DE RESULTADOS OBTENIDOS

Del modelo de evaluacién de integrantes de centros de servicio se obtiene un
modelo para integrantes de primer nivel y otro modelo para integrantes de
segundo nivel, ambos se evalGan con indicadores independientes de acuerdo con
sus funciones y responsabilidades dentro de los procesos de gestion de
incidencias y gestion de procesos definidas en ITIL. La fuente de las mediciones
es la informacion recolectada por las herramientas de apoyo en la operacion del
servicio como el sistema de distribucion automatica de llamadas y la herramienta
de gestion de servicio para el registro de incidencias y problemas. Este modelo es
aplicable a estructuras de centros de servicio local con dos niveles de atencion,
donde primer nivel se encarga de la gestion de incidencias y segundo nivel se
encarga de la gestion de problemas e incidencias escaladas.

En la tabla 10 se muestra la evaluacion de desempefio laboral aplicada a los
integrantes de dos mddulos de primer nivel de un centro de servicio, el cual refleja
gue el analista 4 del modulo 1 fue el integrante que tuvo mejor desempefio laboral
en comparacion a su compafieros, debido a que estuvo menos tiempo en
desconexion del sistema por lo tanto recibié el mayor volumen de llamadas,
ademas registré mas llamadas recibidas como incidencias, sin embargo debe
mejora debe mejorar el tiempo promedio de llamadas no atendidas puesto que se
refleja que esta en desventaja en ese punto en comparacién de sus comparieros,
ademas de tener una queja o reclamo por alguno de las incidencias recibidas. El
analista 1 es quien muestra menor desempefio laboral en comparacion a sus
compaferos puesto que se nota que no ha permanecido mayor tiempo en
desconexion agregado mas carga laboral a los demas integrantes. Para el modulo
2 el mejor desempefio laboral fue para el analista 3 quien refleja una diferencia
mayor en el volumen de llamadas recibidas debido a permanecer mas tiempo en
conexion del sistema para recibir llamadas. El analista 2 es quien tiene menor
desempefio laboral puesto que no registra las llamadas como incidencias en la
herramienta de servicios para realizar seguimiento a las incidencias del usuario,
ademas, de recibir un volumen de llamadas muy baja.

En la tabla 11 se muestra la evaluacion de desempefio laboral aplicada a los
integrantes de dos moédulos de segundo nivel de un centro de servicio, el cual
refleja que el especialista 1 del modulo 1 tiene mejor desempefio laboral en
comparacion a su compafiero, puesto que ha cumplido con los tiempo acordados
de solucién en mayor proporcion que su compafero, ademas de solucionar las
incidencias escaladas en un menor tiempo. En el modulo 2 presenta mejor
desempefio laboral el especialista 1 puesto que los problemas e incidencias
escaladas han sido resueltas en menor tiempo en comparacion a sus compafieros.



Analistal |0 1,00254661 |1,07879122 |0 0,9270073 | 0,86662015 | 0,5179006 |1,03212042|0,81651447 |1 0 7,24150077
Analista2 |0 0,99835053 | 0,92519202 | 0 1,10218978 | 1,0547942 |1,24386875|0,86761643 | 1,09872252|0,5 |0 7,79073422
Analista3 |0 1,01062965 |1,16116206 |0 0,93430657 | 0,94585699 | 0,98707039 | 1,08741259 | 0,80365597 | 1 0 7,93009421
Analista 4 |0 0,98989476 |0,9032029 |0 1,03649635 | 1,16509348 | 1,43527803 | 1,05446069 | 1,24101775|0,5 |0 8,32544397
Analistal |0 0,98761905 |0,99873611 |0 0,86065574 | 0,7928178 |1,0392591 |1,01315789|1,0236822 |1 0 7,7159279
Analista2 |0 0,99548611 | 0,70191403 | 0 0,39344262 | 1,34945986 | 0,3923344 |1,01315789|0,9615916 |1 0 6,80738652
Analista3 |0 1,00674797 |1,18721134 |0 1,68032787 | 1,10686239 | 1,50105789 | 1,00485332 | 0,93660035 0,5 |0 8,92366113
Analista4 |0 1,00102564 | 0,91479395 | 0 1,06557377]1,00993186 | 1,10394477 | 0,97938596 | 1,09577922|0,5 |0 7,67043518

Tabla 1 Evaluacién de Desempefio Primer Nivel

Especialista 1 1,09697535 |1,4523585 |1 0,99230769 |0 0 0 4,54164155
Especialista 2 0,9448774 0,57278392 1,00668896 0 0 3,52435028
Especialista 1 1,13932977 |1,10751553 1,03448276 0 0 4,28132806
Especialista 3 0,99739796 |0 1,03448276 0 0 2,03188072
Especialista 2 1,04715099 |0,91151212 0,94827586 0 0 3,90693897

Tabla 2 Evaluacion de Desempefio Segundo Nivel



2. MARCO TEORICO

La fase de Mejora Continua del Servicio define mediciones basadas en tres
conceptos, factores criticos de éxito, indicadores claves de rendimiento y métricas
gue desafortunadamente son abstractas y dificiles de adoptar en la practica,
deberian de definir ejemplos practicos de como usar las métricas, ademas las
métricas deberian estar divididas por prioridad entre métricas primarias y
secundarias.[6]

Muchas investigaciones han llevado la complejidad de las métricas al software
para propositos como prediccion de tasas de error, evaluacion de modularidad,
apoyo a decisiones de refactorizacion[7], pero no se enfocan en los integrantes de
los centros de servicio.

2.1 Meétricas ACD

Como lo he mencionado anteriormente, el proyecto se centrara en la fase de
operacion de servicio de ITIL precisando en los proceso de Gestion de Incidencias
y Gestion de Problemas para la gestién de servicios de TI, esto conlleva a utilizar
herramientas que nos facilitan las tareas de gestion como sistemas de distribucion
de llamadas (ACD)°®, Centro de Servicio al usuario o Gestién de Servicios. [2]

Son muy importantes estas herramientas por que nos recopilan informacion de
cada uno de los integrantes del centro de servicio y sin ellas no podriamos realizar
las evaluaciones de desempefio, nos vamos a centrar en dos medios para
contactar al centro de servicio, el primero es telefénicamente, para ello es requisito
tener una herramienta de software. En la Figura 6 se muestra el funcionamiento
de los sistemas ACD que permiten distribuir el flujo de llamadas automaticamente
entre los integrantes del centro de servicio, pero también permite recolectar gran
informacion sobre las llamadas, las siguientes son caracteristicas de los sistemas
ACD:

» Permite a los integrantes de centros de servicio ingresar al sistema ACD
con un usuario que los identifica, lo cual los identifica como disponibles
para recibir llamadas.

» Distribuye las llamadas de los clientes o usuarios a los integrantes
disponibles en el centro de servicio.

» Encola las llamadas cuando no hay integrantes disponibles y asigna la
llamada cuando uno de ellos se encuentra disponible.

» Permite grabar las conversaciones de las llamadas entrantes y salientes.

* Maneja diferentes motivos de desconexion para cada uno de los
integrantes del centro de servicio

* Recolecta informacion de las llamadas entrantes y salientes del centro de
servicio, por ejemplo: [8]

o Llamadas Ofrecidas

6 ACD: Automatic Call Distributor



Llamadas Entrantes

Llamadas Salientes

Llamadas Entrantes por Interno

Llamadas Salientes por Interno

Tiempo de Conversaciéon por ACD

Tiempo de Conversacién por Interno Entrante
Tiempo de Conversacion por Interno Saliente
Tiempo Promedio de Respuesta

Cantidad Promedio de Operadores

Cantidad de Llamadas Transferidas

Cantidad de Llamadas Desbordadas
Llamadas Cortas

Tiempo Promedio de Manejo de Conversacion
Tiempo de Espera

Tiempo no Disponible

Tiempo en Hold

Porcentaje de Llamadas Abandonadas en el teléfono
Cantidad de llamadas por Operador
Porcentaje de Llamadas Abandonadas

Nivel de Servicio

Alocacion de Tiempos

Adhesién al programa

O O0O0O0O0O0O0O0D0O0OO0O0OO0O0O0O0O0O0O0OO0OD0OO0OOO0OO

Estas caracteristicas de los sistemas ACD son fundamentales para evaluar el
desempefio de los integrantes de los centros de servicio, no todos los sistemas
ACD tiene las mismas caracteristicas, algunos tienen mas opciones de
configuracion como grabar las conversaciones o reportes consolidados de las
llamadas del centro de servicio, lo importantes es rescatar la informacion mas
relevante de estos sistemas para crear un modelo de evaluacion individual,
ayudando a mejorar la calidad y satisfaccion del servicio.



Figura 8 Diagrama Flujo Sistema ACD
Fuente: Gestién de Métricas ACD [8]

De acuerdo a la informacién recolectada por el sistema ACD podemos obtener
métricas que nos ayudan a medir el desempefio de los integrantes de los centros
de servicio.

2.2 Meétricas Herramienta de Gestidon de Servicios

El segundo medio para contactar a los usuarios son las herramientas de Gestion
de servicios, las cuales permite automatizar las tareas de gestion y facilitan la
ejecucion de las misma siguiendo un flujo de trabajo, es importante registrar en
una herramienta de software todas las llamadas entrantes al centro de servicio,
también el registro de incidencias y problemas provenientes de una interfaz Web



donde el cliente explique su problema, estas herramientas siguen el flujo de
trabajo descripto por ITIL para el manejo de problemas e incidencias y por tal
motivo es necesario que cumplan con algunos requisitos como: [1]

* Tener historia de las incidencias y problemas
» Poder categorizar las incidencias
* Registro de Acciones tomadas para la solucion de incidencias
» Uso de una base de errores conocidos para la consulta y registro de nuevos
errores.
* Registro de incidencias conteniendo la siguiente informacion:
o Numero de referencia unico
o Clasificacion de la incidencia
o Fechay hora de grabacién de cualquier actividad sobre la incidencia
o Nombre e identidad de la persona que registra y actualiza la
incidencia
o Nombre/Organizacion/Datos de contacto del usuario afectado
o Descripcion de los sintomas de la incidencia.
0 Registro de detalles de todas las medidas adoptadas para tratar de
diagnosticar, solucionar o volver a recrear la incidencia
o Categoria, impacto, urgencia y prioridad de la incidencia
0 Relaciones con otras incidencias, cambios, problemas y errores
conocidos
o Detalles de cierre, incluyendo el tiempo de la categoria, medidas
tomadas y la identidad de la persona que cierro el registro.
e Permita el escalamiento de la incidencia a otras areas internas o
proveedores.

Las herramientas de software para el registro de las incidencias y problemas
recolectan informacion de cada uno de los integrantes desde el inicio hasta el
cierre de la incidencia o problema resulto, y por lo tanto es importante tener
disponibilidad de esta informacion para evaluar a los integrantes de los centros de
servicio.

Hasta el momento se dispone de dos fuentes para la evaluacion de los integrantes
de soporte, la primera fuente es el sistema ACD donde queda registradas toda la
informacion relacionada con las llamadas y la segunda fuente es la herramienta de
software donde se registran las incidencias y problemas, y la cual contiene
informacion del flujo de trabajo aplicado a una incidencia o problema reportado por
un cliente o usuario.

Con la informacion recolectada por las fuentes debemos encontrar que debemos
evaluar a un integrante del centro de servicio y para ello ITIL nos define algunas
en las Gestion de incidencias y Gestion de Problemas.



2.3 Meétricas de ITIL

Dentro de la operacion de servicios, ITIL mide los procesos mediante métricas de
la siguiente forma:

Proceso de Gestidn de Incidentes:[3]

* El numero total de incidencias.

* El nimero y porcentaje de incidencias graves.

* El coste medio por incidencia.

* El nimero y porcentaje de incidencias asignadas de manera incorrecta.

» El porcentaje de incidencias gestionadas en el plazo acordado.

» Tiempo promedio de resolucién de incidencias.

* Numero de incidentes reabiertos y como un porcentaje del total

* Numero y porcentaje de incidentes mal asignados.

* Numero y porcentaje de incidentes mal categorizados

» Porcentaje de incidentes cerrados por el Centros de servicio sin referencia
a otros niveles de soporte

« Numero y porcentaje de incidentes resueltos de forma remota, sin
necesidad de para una visita

* Numero de incidentes gestionados por cada modelo de Incidentes

» Desglose de los incidentes por hora del dia, para ayudar a los picos de
forma de puntos y asegurar la distribucion de los recursos.

Proceso de Gestion de Problemas:

* Numero total de problemas registrados en el periodo.

« Porcentaje de problemas resueltos dentro de los objetivos del SLA’ (y el
porcentaje de problemas no resueltos).

* Numero y el porcentaje de problemas cuya resolucion requirio mas tiempo.

 Numero de problemas pendientes de resolucién y su tendencia (estatico,
decreciente, creciente).

» Coste medio de procesamiento de un problema.

* Numero de los principales problemas (abierta y cerrada y el trabajo
acumulado)

« Namero de errores conocidos afiadido a la KEDB ®

» Porcentaje de la exactitud de la KEDB (a partir de las auditorias de la base
de datos)

» Porcentaje de revisiones de problemas importantes completado con éxito y
a tiempo.

" SLA: Service Level Agreement
® KEDB: Known Error Database



Las métricas mencionadas evallan el desempeiio de los centros de servicio pero
no hacen énfasis en el desempefio de los integrantes, cabe resaltar que algunas
de estas métricas serviran para evaluar el desempefio de los integrantes de los
centros de servicio, pero se requieren ampliar las métricas y ser categorizadas
para brindar un modelo que pueda ser aplicado en los centros de servicio que
manejen incidencias y problemas.

La estructura de los centros de servicio permiten definir la conexién del usuario
con él, pero dentro de la estructura se definen niveles o lineas de atencion al
cliente, estos niveles se componen de personal que deberian de cumplir con
ciertas habilidades de atencién al cliente, pero la definicion de los niveles de
atencion dentro del centro de servicio dependen de la empresa y de la demanda
de atencion del servicio, puesto que el volumen de llamadas diarias suele ser
volatil, en los cuales algunos dias la tasa de llamadas puede ser alta pero en otros
dias puede ser demasiado baja, por lo tanto el analisis estadistico de llamadas
ayudara a realizar ajustes sobre el personal de un centro de servicio.

2.4 Estructura de Niveles de Personal

Existen patrones identificados en la muchas organizaciones donde existen picos
de llamadas en determinadas horas del dia y después caen rapidamente, para
estos casos se puede considerar la utilizacion de personal con jornada laboral de
medio tiempo, teletrabajo para que el personal trabaje desde su casa, o cubrir las
horas picos con personal de segundo nivel.

Los siguientes factores deben ser considerados cuando se estan definiendo los
niveles de personal:[1]

» Expectativas de servicio al cliente
* Requisitos de negocio, tales como presupuesto, tiempos de respuesta en
llamadas, etc.
 Tamafo, edad relativa, disefio y complejidad de la infraestructura de Tl y
catalogo de servicios, por ejemplo nimero y tipo de incidencias.
* Numero de clientes y usuarios a soportar y factores asociados como:
o Numero de clientes y usuarios que hablan diferente idioma
* Incidencias y peticion de servicios,
0 Duracién de tiempos requeridos por tipos de llamadas
o Experticia local o externa necesaria.
o Volumen y tipos, de incidencias y peticiones de servicio.
» Periodo de cobertura del soporte requerido, basado en :
0 Horas de cobertura.
0 Soporte de requerimientos fuera del horario.
0 Zonas horarias de cobertura.
0 Lugares soportados (sobre todo si el soporte se realiza en el sitio del
usuario)
Carga de trabajo de las solicitudes (por ejemplo todos los dias, fin de
mes)
o Niveles de servicio en sitio (niveles de respuesta etc.)

(@)



* Tipo de respuesta requerida:
o Teléfono
o Correo electronico/fax/mensaje de voz/video
0 Soporte en sitio
0 Acceso/Control en linea
* El nivel de entrenamiento requerido
» Soporte de tecnologias disponibles (Ej. Sistema de teléfono, soporte
remoto, herramientas, etc.)
* Niveles de habilidades existentes en el personal
* Procesos y procedimientos en uso.

Si bien la definicion de los niveles del centro de servicio depende del negocio y
la criticidad de los servicios ofrecidos, el mejor y mas rentable enfoque es por
lo general es tener un registro de llamadas en primer nivel para el soporte del
centro de servicio, con capacidad de diagnostico y escaladas rapidas y
efectivas a un segundo nivel y tercer nivel quienes cuentan con mas habilidad y
capacidad de solucién. Sin embargo, este punto de partida basico puede ser
mejorado con el tiempo, proporcionando al personal de primera linea una base
del conocimiento efectiva, guias de diagnostico y herramientas de diagnostico
integradas, asi como el entrenamiento continuo, por lo tanto la tasa de
resolucion del personal de primera linea aumentara gradualmente, también se
puede lograr colocando personal de segundo nivel en primer nivel en horas
pico, logrando la incrementar la resolucion en primer nivel, sin embargo, el
personal de segundo nivel tiene deberes y estar en primer nivel podria resultar
desalentador para este personal con experiencia.

Otro factor a considerar en los estructura de soporte es el nivel de
especializacion sobre el servicio soportado, es mas especializado sea el
servicio mayor sera el personal especializado requerido en primer nivel y de
este modo se reduciran las tasas de resolucion en la gestion de problemas.
Una vez que identificado los niveles del centro de servicio es necesario
garantizar que el centro de servicio en funcionamiento este en busca de
mantener las habilidades necesarias en el personal que trabaja en él. Esto
implicara llevar un programa de entrenamiento continuo que cubrira:[1]

* Habilidades interpersonales, tales como habilidades en el teléfono,
habilidades de comunicacion, escucha activa y capacitacion de atencion
al cliente.

« Conocimiento del negocio: tener conocimiento especifico de las areas,
estructuras, prioridades del negocio de la organizacion

» Conocimiento técnico ( y profunda capacitacion técnica para el nivel
apropiado dependiendo de la tasa de resolucion requerida)

» Dependiendo del nivel de soporte suministrado, tener alguna habilidades
de diagnostico

* Herramientas y técnicas de soporte

» Habilidades de escritura para asegurar el registro rapido y preciso de
incidencia y peticiones de servicio.



* Procesos y procedimientos ( en particular para incidencias, cambios y
gestion de la configuracion)
» Capacitacion y manuales en nuevos sistemas y tecnologias.

En la siguiente figura se representa un esquema basico de los niveles de
centros de servicio, donde se marcan 3 niveles de atencion para la resolucion
de incidencias y problemas reportados por los clientes al primer nivel del centro
de servicio.

Figura 9 Modelo de Operacion Basico
Fuente: Gestién Organizacional[9]

La conformacién de un centro de servicio depende del modelo estructurado en
fases anteriores de ITIL, por lo tanto la estructura de los centros de servicio no
siempre son iguales. Las responsabilidades que cumplen primer nivel y segundo
nivel son diferentes, por lo cual los indicadores de evaluacion son diferentes para
cada nivel, dando como resultado un modelo de evaluacion para primer nivel y
otro para segundo nivel. Es importante definir las responsabilidades de cada nivel
para conocer que meétricas podemos aplicar en la evaluacion de desempefio, a
continuacion se explican las responsabilidades de los integrantes para cada nivel:

Los centros de servicio estan conformados por roles que permite identificar las
funciones de los integrantes, dentro de los roles definidos en ITIL estan:
e Administrador o Coordinador del centro de servicio: en organizacion
grandes es de gran utilidad y tiene las siguientes actividades:
o Administrar las actividades generales del servicio, incluyendo los
supervisores.
0 Actuar como un punto de escalada para los supervisores.



o

Tomar un rol mas amplio de la atencion del servicio a los clientes.
Reportar a los directivos sobre cualquier asunto que impacte
significativamente el negocio

Tomar una responsabilidad global sobre las incidencias y peticiones
de servicios.

» Supervisor del centro de servicio: en algunas empresas donde el centro de
servicio es pequefio, el analista senior podria actuar como supervisor, pero
en grandes centros de servicio es probable que la funcién de un supervisor
sea necesario, y también pueden existir dos supervisores dependiendo del
turno establecido, el rol de supervisor probablemente incluya:

o

o

(@)
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o

Asegurar que el personal y los niveles se mantengan durante el
horario de funcionamiento mediante la gestién de turnos de personal.
Llevar a cabo actividades de recursos humanos que sean
necesarias.

Actuar como punto de escalada para llamadas recibidas dificiles o
controversiales

Elabora estadisticas y reportes de gestion

Representar al centro de servicio en reuniones.

Organizar capacitaciones del personal

Servir de enlace con la alta direccion.

Servir de enlace con la gestion del cambio

Ayudar a los analistas en la prestacion de soporte de primer nivel.

* Analista de centros de servicio: su principal rol es suministrar soporte de
primer nivel a través de la toma de llamadas y el manejo de incidencias y
peticiones de servicio.

* Super Usuario: Actian como punto de enlace con TI, sus actividades se
resumen de la siguiente forma:

0]
0]

0]
0]

Facilita la comunicacién entre el negocio y Tl a nivel operativo.
Reforzar las expectativas del usuario con relacion a los niveles de
servicio acordados.

Participacion en lanzamiento y nuevas versiones.

Capacitacién a usuarios de su area.

De acuerdo a los roles se concluye que tanto primer como segundo nivel estan
conformados por analistas, con la diferencia que los analistas de segundo nivel
son especializados y tiene mayor experticia en los servicios soportados, por lo
tanto a estos integrantes de centros de servicios se les llamara especialistas y los
integrantes de primer nivel se llamaran analistas. Conociendo los roles que tienen
los integrantes de centros de servicio, a continuacion se definen las
responsabilidades para primer y segundo nivel que participan en la operacion de la
atencion al cliente.



2.5

Responsabilidades Integrantes Primer Nivel

Las siguientes son las responsabilidades de un analista de primer nivel o primera
linea de un centro de servicio: [1]

2.6

Registro de todos los detalles de las incidencias, categorizacion y
priorizacion de cédigos.

Ser el punto Unico de contacto con los usuarios.

Proveer investigacion y diagnostico de primer nivel

Usar la base de datos de errores conocidos (KEDB) para encontrar una
solucién rapida.

Resolver incidencias segun las capacidades.

Escalar las incidencias que no se pueden resolver dentro del tiempo
acordado

Mantener informados a los usuarios del progreso

Cierre de todas la incidencias resueltas

Comunicacion con los usuarios, informandolos sobre los avances de las
incidencias, notificaciones de cambios inminentes o acordados

Identificar incidencias repetitivas y registrarlas como problemas para
asignarlas a segundo nivel

Responsabilidades Integrantes Segundo Nivel

Las siguientes son las responsabilidades de un analista especialista de segundo
nivel o segunda linea de un centro de servicio: [1]

Registrar nuevas actualizaciones a la base de datos de errores conocidos
para que primer nivel pueda utilizarla.

Resolver las incidencias escaldas por primer nivel

Actualizar los avances sobre las incidencias escaladas.

Investigar y diagnosticar profundamente las causas de las incidencias
escaladas y problemas

Resolver los problemas dentro de los tiempo acordados

Escalar al tercer nivel o tercera lineas las incidencias o problemas no
resueltos dentro de los tiempos acordados.

Crear cambios y realizar seguimiento al mismo cuando las incidencias o
problemas lo requieran para dar solucién de raiz

Cierre de todas la incidencias escaladas resueltas



3. MODELO PROPUESTO

El modelo de evaluacion de desempefio laboral consiste en medir los integrantes
del centro de servicio respecto a su grupo, es decir, se encargara de evaluar cual
de los integrantes tiene mejor desempefio laboral en comparacion a los demas
compaferos del grupo. EI modelo esta agrupado por elementos de evaluacién y
cada uno de los elemento tiene indicadores, los cuales se aplicaran a los
integrantes para evaluarlos y dar un resultado entre 0 y 2, la suma del resultado
por cada indicador permitira conocer el integrante que tiene mayor desempefio
dentro del grupo. Es importante definir que la evaluaciéon a los integrantes del
centro de servicio se realiza mensualmente y las formulas planteadas en los
indicadores estan creadas para una medicién de un periodo de un mes y se
recomienda que las decisiones que se tomen con los resultados de la evaluacion
sea basada en el seguimiento de varios periodos medidos.

3.1 Modelo de Evaluacion

Dentro de la fase operacion de servicio de ITIL, mencionamos que este proyecto
abarca la gestion de incidencias y gestibn de problemas. Revisando las
responsabilidades por cada nivel, se concluye que primer nivel se encarga de la
gestion de incidencias y segundo nivel se encarga de la gestion de problemas e
incidencias escaladas por primer nivel. Esta definicion de responsabilidades por
nivel es de gran importancia para obtener la informacion que deseamos medir por
cada integrante. Para recolectar la informacion necesaria de cada integrante es
indispensable apoyarse en la herramienta de gestion de servicio y el sistema de
distribucion de llamadas; la primera brinda informacion acerca de las incidencias y
problemas registrados en un software, el cual permite llevar registro de las
actividades, avances y cierre de toda incidencia y problema creado en el software,
mientras que la segunda nos brinda informacion relacionada con las llamadas
recibidas por cada analista, asi como el numero de llamadas recibidas también
nos da informacion acerca del tiempo en linea o en auxiliar de cada integrante.

Para este proyecto se definen dos medios de comunicacion con el centro de
servicio, uno por teléfono y otro por medio de un portal Web donde el usuario
describe su inconveniente. Cuando el medio es por teléfono primer nivel se
encarga de este flujo de proceso, es importante mencionar que las llamadas
atendidas por primer nivel deben ser registradas en la herramienta de gestion de
servicios para llevar historial del inconveniente del usuario. Cuando el medio es
por portal Web, el sistema automaticamente distribuye entre los integrantes de
primer nivel las incidencias del usuario y quedan registradas en la herramienta de
gestion de servicios para continuar el flujo de procesos de incidencias, pero
cuando las incidencias son repetitivas existe el rol de administrador de
incidencias, el cual registra en la herramienta de gestion de servicios los
problemas segun las incidencias comunes repetitivas, sin embargo, este proceso
no es unico del administrador de incidencias, porque primer nivel puede
determinar una incidencia repetitiva y crear un registro como problema en la



herramienta de servicio, dichos problemas se distribuye entre los integrantes de
segundo nivel siguiendo el flujo de problemas.

En consecuencia la informacion recolectada por el sistema de distribucion de
llamadas aplica para analistas de primer nivel y la informacion obtenida de la
herramienta de gestion de servicio aplica para analistas de primer nivel y
especialistas de segundo nivel.

Lo mas importante para ITIL es definir procesos claros para que los centros de
servicio cumplan con ANS, y por tal motivo todas las métricas mencionadas por
ITIL estdn orientadas en evaluar a los centros de servicio como un conjunto, es
claro la importancia de medir todo el conjunto para conocer si se cumple con los
niveles de servicios acordados con los clientes, pero internamente es también muy
importante evaluar a los integrantes de los centros de servicio para conocer su
desempefio laboral con respecto a sus demas compafieros. Evaluando
individualmente podemos identificar aspectos a mejorar dentro del desarrollo de
cada integrante, ademas se identifican problemas en los procesos dentro de cada
flujo y con esta informacion se puede lograr tomar decisiones con el fin de mejorar
la operacion de servicio.

En la Figura 7 se resume las conexiones entre entidades para llegar a un modelo
de evaluacion por niveles, en donde intervienen los medios de comunicacion del
usuario con el centro de servicio, los sistemas ACD, herramientas de gestion de
servicios y sefala la responsabilidad de cada nivel, es decir, primer nivel tiene
asignada la gestion de incidencias y segundo nivel tiene asignada la gestion de
problemas e incidencias escaladas de primer nivel.

A partir de estas conexiones se lleva a los elementos de evaluacion donde los
niveles comparten algunos elementos pero no los mismos indicadores entre ellos.



USUARIO

CENTRO DE SERVICO v

(ACD)

Sistema de Distribucién
Automatica de Llamadas

Y

‘ Portal Web ‘

PRIMER NIVEL

Gestion de Incidencias

Herramienta de Gestion | SEGUNDO NIVEL
de Servicios

Gestion de Problemas

Incidencias Escaladas

Adminisirador de
Incidencias

ELEMENTOS DE EVALUACION

1. Niveles de atencioén del usuario en llamadas
-Tiempo Promedio en Atender una Llamada
-Promedio de Llamadas No Atendidas

2. Niveles de conversacién de llamadas
-Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas
Atendidas

-Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas
Salientes

3. Niveles de Conexion y Volumen de llamadas
-Volumen de Llamadas Recibidas

-Tiempo Promedio en Desconexion del  Sistema
4. Niveles de Solucion de Incidencias y
Problemas

-Tiempo Promedio de Solucién de Incidencias
-Promedio de Incidencias Solucionadas Cumplidas
5. Niveles de Registro de Incidencia y Quejas
-Promedio de Llamadas Registradas como
Incidencias

-indice de Quejas y Reclamos por Incidencias

6. Niveles de Uso del Base de Errores
Conocidos (KEDB)

-Promedio de Incidencias Solucionadas usando la

KEDB

ELEMENTOS DE EVALUAGION

4. Niveles de Solucion de Incidencias y
Problemas

-Tiempo Promedio de Solucién de Incidencias
Escaladas

-Tiempo Promedio de Solucioén de Problemas
-Promedio de Problemas Solucionados Cumplidos
-Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas
Cumplidas

5. Niveles de Registro de Incidencia y Quejas
-indice de Quejas y Reclamos por Problemas e
Incidencias Escalada

6. Niveles de Uso del Base de Errores Conocidos
(KEDB)

-Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas
que fueron Registradas en la KEDB

-Promedio de Problemas Solucionados que fueron
Registrados en la KEDB

Figura 10 Diagrama Modelo Evaluacién
Fuente: Creacion Propia




A continuacion se detalla los elementos de evaluacién los cuales permiten crear
los indicadores evaluadores para cada integrante del centro de servicio.

3.2 Elementos de Evaluacion

Los elementos de evaluacion estan basados en la informacion obtenida del
sistema de distribucién automatica de llamadas y la herramienta de gestién de
servicio. Teniendo en cuenta estas dos fuentes de informacion y conociendo, las
responsabilidades de cada nivel con sus respectivos flujos de procesos para las
gestiones definidas por ITIL, llegamos a una agrupacion de criterios que nos
permiten definir elementos que pueden ser aplicados a los integrantes de centros
de servicio sin tener en cuenta el nivel que pertenezcan. Por ejemplo, la fuente de
informacion ACD brinda el historial de tiempo de conversacién para llamadas
salientes y entrantes, por lo tanto se crea un elemento de niveles de conversacion
donde agrupa los tiempos de conversacion de cada uno de los integrantes del
centro de servicio. Cada elemento tiene indicadores que detalla especificamente la
medicion para el integrante mediante un formula que evalla su rendimiento en
comparacion con el promedio del grupo. La formula permite conocer el promedio
del integrante comparandolo con su grupo, de este modo el integrante que este
por encima del promedio del grupo tendra un puntaje mayor a su comparieros. Al
final de los indicadores se suman para determinar quien fue el integrante que tuvo
mejor desempefio laboral. De acuerdo a esta explicacion se procede a explicar
cada uno de los elementos de evaluacion e indicadores aplicados a cada
integrante dependiendo del nivel al que pertenezca. Es importante resaltar que la
evaluacion de desempefio se realiza en términos comparativos y relativos al grupo
gue pertenezca el integrante.

3.2.1 Niveles de atencién del usuario en llamadas

En este elemento se reflejan las mediciones referentes a las llamadas con el
usuario, donde podremos determinar si se esta cumpliendo con una buena
atencion al usuario, esta informacién dependera y estara ligada a las llamadas
abandonas, del tiempo de conversacién y el tiempo en contestar una llamada. Los
niveles de atencion son pactados al implementar un centro de servicio, los cuales
son definidos en los acuerdos de niveles de servicio (ANS) y basandonos en esos
acuerdos establecidos, podemos medir a los integrantes de centros de servicio
con respecto a su desempefio laboral.



3.2.1.1 Tiempo Promedio en Atender una Llamada

Este indicador también conocido como ASA (Average Speed to Answer) nos
permite medir en términos comparativos el desempefio del integrante en atender
una llamada en menor tiempo con respecto al grupo, el dato fuente son el tiempo
transcurrido desde que un usuario se comunico con el centro de servicio hasta que
un analista atiende la llamada, entre menor sea el tiempo de atencion de un
llamada mayor es la calidad de servicio, por lo tanto se trata de medir el analista
mas veloz en contestar las llamadas en comparacion con sus compafieros.

Formula:

TPALi = TPCL / TPCLI

Donde:
TPCL: Tiempo promedio en contestar una llamada de todo el centro de servicio.
TPCLi: Tiempo promedio en contestar una llamada del analista i

Resultados:
o Si TPALI = 1: El analista esta en el tiempo promedio de respuesta dentro
del grupo
o Si TPALi > 1: El analista se demora menos tiempo en contestar una llamada
gue el promedio de sus compafieros.
o Si TPALI i< 1: El analista se demora mas tiempo en contestar una llamada
gue el promedio de sus compafieros.

3.2.1.2 Promedio de Llamadas No Atendidas

Este indicador mide en términos comparativos las llamadas no atendidas del
analista en relacion a las llamadas del grupo de primer nivel. Nos ayuda a
identificar los analistas que no atendieron las llamadas después de x segundos, es
importante aclarar que las llamadas abandonadas por analista se empiezan a
contabilizar después de x segundos, debido a que los usuario podrian arrepentirse
de comunicarse con el centro de servicio, pero en otras ocasiones el analista es
quien por algun descuido no contesta la llamada, por lo tanto este indicador
muestra quien dejo abandonar mas llamadas que los deméas analistas. Los
segundos para contabilizar una llamada abandonada se definen en los ANS.

Formula:

PLNAi = (TLR/ TLA) / (TLRi/ TLAI)

Donde:

TLR: Total de Llamadas Recibidas del grupo de primer nivel
TLA: Total de Llamadas Atendidas del grupo de primer nivel
TLRi: Total de Llamadas Recibidas por el analista i

TLAI: Total de Llamadas Atendidas por el analista i



Resultados:
o Si PLNAI = 1: El analista esta en el promedio de llamadas no
atendidas del grupo
o Si PLNAI > 1: El analista muestra menor promedio de llamadas no
atendidas que el promedio del grupo
o0 Si PLNAI < 1: El analista muestra mayor promedio de llamadas no
atendidas que el promedio del grupo

3.2.2 Niveles de conversacion de llamadas

Este elemento nos ayuda a controlar los tiempos de conversacién con los
usuarios, entre menor sea tiempo de conversacion de un llamada con el usuario
serd mejor para atender a mas usuario, de este modo podemos asegurarnos de
tener un adecuado manejo de tiempo de conversacion con los usuarios. De igual
forma mantener al usuario en espera por mucho tiempo es considerado negativo
para la calidad del servicio del centro de servicio.

3.2.2.1 Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Atendidas

Este indicador permite medir en términos comparativos el tiempo promedio de
conversacion en una llamada atendida con respecto al promedio del grupo de
primer nivel, las llamadas cortas se consideran mas eficientes que las largas, sin
importar si la llamada fue derivada a otra area. EIl objetivo del indicador es
conocer el tiempo promedio de un analista cuando atiende un usuario.

Formula:

TPCLAI = TPLA / TPLAI

Donde:

TPLA: Tiempo Promedio de Conversacion en Llamadas Atendidas en el grupo de
primer nivel

TPLAI: Tiempo Promedio de Conversacion en Llamadas Atendidas del analista i

Resultados:
o Si TPCLAI = 1: El analista esta en el tiempo promedio de conversacion del
grupo
o Si TPCLAI > 1: El analista muestra menor tiempo promedio de conversacion
gue el grupo
o Si TPCLAI < 1: El analista muestra mayor tiempo promedio de conversacion
gue el promedio del grupo



3.2.3 Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Saliente

Este indicador nos permite conocer en términos comparativos, el tiempo promedio
de conversacion en llamadas salientes, en ocasiones para explicar la solucién de
una incidencia o para ampliar la informacion de la misma, es necesario
comunicarse con el usuario, este tiempo de conversacion nos permitira conocer Si
las llamadas salientes son eficientes o por el contrario se esta haciendo uso
indebido de ellas

Formula:

TPCLSi = TPLS / TPLSI

Donde:
TPLS: Tiempo Promedio de Conversacion en Llamadas Salientes entre el grupo
TPLSi: Tiempo Promedio de Conversacion en Llamadas Salientes del analista i

Resultados:
o Si TPCLSi = 1: El analista esta en el tiempo promedio de conversacion del
grupo
o Si TPCLSI > 1: El analista muestra menor tiempo promedio de conversacion
que el grupo
o0 Si TPCLSI < 1: El analista muestra mayor tiempo promedio de conversacion
gue el promedio del grupo

3.2.4 Niveles de Conexién y Volumen de llamadas

Este elemento nos permite conocer las cargas laborales de llamadas entre los
diferentes analistas de primer nivel, asi como su tiempo de conexion y
desconexion en un periodo determinado, con esta informacion podemos identificar
guienes son los analistas que no estan conectados y reciben menos llamadas.

3.2.4.1 Volumen de Llamadas Recibidas

Con este indicador podemos determinar en términos comparativos cual analista
esta recibiendo mas llamadas en un horario laboral habil, este item tiene como
requisito que las llamadas sean recibidas por los analistas del primer nivel
incluyendo las llamadas abandonadas después de x segundos

Formula:

VLRi= CLRi x CA/CRLT

Donde:

CRLi: Cantidad de Llamadas Recibidas por el analista

CA: Cantidad de Analistas del grupo atendiendo llamadas
CLRT: Cantidad de Llamadas Recibidas Totales por el grupo



Resultados:
o Si VLRI = 1: El analista esta dentro del promedio de llamadas recibidas por
el grupo.
o Si VLRI > 1: El analista i tiene un volumen mayor de llamadas recibidas que
el promedio del grupo
o Si VLRI < 1: El analista i tiene un volumen menor de llamadas recibidas que
el promedio del grupo

3.2.4.2 Tiempo Promedio en Desconexion del Sistema

Este indicador nos permite evaluar en términos comparativos el tiempo promedio
en el cual un analista no esta disponible para atender llamadas, puede ocurrir una
desconexion temporal cuando se requiere ir al bafo, realizar una consulta,
capacitaciones, tiempo de almuerzo o cuando se realiza un llamada a un usuario,
este tiempo de desconexion se debe controlar para que volumen de llamadas no
recargue a los deméas compafieros.Como filtro se van a obtener las desconexiones
en un horario habil laboral del centro de servicio.

Formula:

TPDSi = TDS / TDSi

Donde:
TDS: Tiempo promedio total del grupo de no disponibilidad en horario habil
TDSi: Tiempo promedio de no disponibilidad del analista i en un horario habil.

Resultados:
o Si TDSi = 1: El analista esta en el tiempo promedio de no disponibilidad del
grupo
o Si TDSi > 1. El analista muestra menor tiempo promedio de no
disponibilidad que el promedio del grupo
o Si TDSi < 1. El analista muestra mayor tiempo promedio de no
disponibilidad el promedio del grupo

3.2.5 Niveles de Solucién de Incidencias y Problemas

Este elemento es de gran importancia para determinar si los analistas de primer
nivel y especialistas de segundo nivel estan cumpliendo con el objetivo del centro
de servicio, solucionar las incidencias y problemas en los tiempos acordados por
los ANS. Como las incidencias y problemas tienen grados de complejidad, no se
evaluara por el grado de complejidad porque seria un elemento global del centro
de servicio, por lo tanto nos interesa conocer dentro del grupo quien realizar mejor
el trabajo y en menor tiempo.



3.2.5.1 Tiempo Promedio de Solucion de Incidencias

Este indicador aplica para los analistas de primer nivel y nos determina en
términos comparativos el tiempo promedio que toma un analista en solucionar las
incidencias asignadas en comparacion con su grupo, se debe tomar en cuenta el
promedio del volumen de incidencias asignadas debido que un analista que
registra pocas incidencias podria solucionarlas en menor tiempo por tener menor
volumen de incidencias, por tal motivo el volumen de de incidencias asignadas nos
ayudara a balancear el tiempo promedio de los analistas.

El tiempo de solucién de una incidencia se tomara desde el registro del problema
hasta el cierre de la misma en la herramienta de gestion de servicios. Ademas no
se incluyen las incidencias escaladas a segundo nivel.

Formula:

TPSIi = (TSI/ TSIi) * (CIRi * CA) / CIR

Donde:

TSI: Tiempo promedio total en solucionar incidencias del grupo de analistas de
primer nivel

TSIi: Tiempo promedio en solucionar incidencias del analista i de primer nivel

CIRi: Cantidad de Incidencias Registradas por el analista i

NA: Numero de Analistas

CIR: Cantidad de Incidencias Totales del grupo de primer nivel

Resultados:
o Si TPSIi = 1: El analista esta en el tiempo promedio de solucion de
incidencias del grupo de primer nivel
o Si TPSIi > 1: El analista muestra menor tiempo promedio de solucion
de incidencias que promedio del grupo
o Si TPSIi < 1: El analista muestra mayor tiempo promedio de solucion
de incidencias que promedio del grupo

3.2.5.2 Tiempo Promedio de Solucion de Incidencias Escaladas

Igual que el item anterior este indicador nos permite evaluar en términos
comparativos el desemperio en el tiempo promedio de solucion de las incidencias
escaladas a segundo nivel dependiendo del volumen de trabajo asignado a cada
especialista en comparacion al promedio de solucidén del grupo de segundo nivel.
El tiempo de solucion de una incidencia escalada se tomara desde el registro de la
incidencia escalada hasta el cierre de la misma en la herramienta de gestion de
servicios.

Formula:

TPSIEi = (TSIE / TSIE) * (CIEi * CE) / CIE




Donde:

TSIE: Tiempo Promedio Total en Solucionar incidencias Escaladas del grupo de
especialistas de segundo nivel

TSIEi: Tiempo Promedio en Solucionar Incidencias Escaladas del especialista i de
segundo nivel

CIEi: Cantidad de Incidencias Escaladas al especialista i

CE: Cantidad de Especialistas disponibles

CIE: Cantidad Total de Incidencias Escaladas para el grupo de segundo nivel

Resultados:
o] Si TPSIEI = 1: El especialista esta en el tiempo promedio de solucion
de incidencias del grupo de segundo nivel
o Si TPSIEi > 1: El especialista muestra menor tiempo promedio de
solucion de incidencias que promedio del grupo
o Si TPSIEi < 1: El especialista muestra mayor tiempo promedio de
solucion de incidencias que promedio del grupo

3.2.5.3 Tiempo Promedio de Problemas Solucionados

Este indicador aplicar para los especialistas de segundo nivel y nos determina en
términos comparativos el tiempo promedio que toma un especialista en solucionar
un problema en comparacion al promedio de su grupo pero dependiendo del
volumen asignado. El tiempo de solucion de un problema se tomara desde el
registro del problema hasta el cierre del mismo en la herramienta de gestion de
servicios. Ademas no se incluyen las problemas escaladas a tercer nivel/
proveedor.

Formula:

TPPSi = (TPSP / TPSPi) * (CPi * CE) / CP

Donde:

TPSP: Tiempo promedio total en solucionar problemas del grupo de especialistas
de segundo nivel

TPSPi: Tiempo promedio en solucionar problemas del especialista i de segundo
nivel

CPi: Cantidad de Problemas asignados al especialista i

CE: Cantidad de Especialistas

CP: Cantidad Total de Problemas en el grupo de segundo nivel

Resultados:
o Si TPPSi = 1: El especialista esta en el tiempo promedio de solucion
de problemas del grupo de segundo nivel
o Si TPPSi > 1. El especialista muestra menor tiempo promedio de
solucion de problemas que promedio del grupo
o Si TPPSi < 1: El especialista muestra mayor tiempo promedio de
solucion de problemas que promedio del grupo



3.2.5.4 Promedio de Incidencias Solucionadas Cumplidas

Este indicador nos evalla en términos comparativos si las incidencias
solucionadas estuvieron dentro de los tiempos estimados para hacerlo, se mide a
los analistas de primer nivel sin importa su prioridad y/o urgencia, se realiza de
este modo por que si evaluaramos la complejidad el analista podria escalar las
incidencias de menor complejidad y solucionar las de mayor complejidad para
obtener mayor puntaje en este indicador. Con este indicador podemos identificar
los analistas que estan incumpliendo los tiempos de solucion de incidencias y se
reflejara en un menor puntaje en comparacion con los demas analistas. Es
importante resaltar que solo se requiere medir si cumplid con los tiempos de
solucién sin importar el volumen de trabajo asignado, por lo tanto si los analistas
cumplen con las soluciones a tiempo van tener el mismo puntaje.

Formula:

PISCi = ( (NIT / NIST) / (NIi / NISi)

Donde:

NIT: Numero de Incidencias Totales del grupo de primer nivel

NIST: Numero de Incidencias Solucionadas Totales del grupo de primer nivel que
cumplieron con los tiempos de solucion estimados

NIi: Numero de Incidencias registradas al analista i de primer nivel

NISi: Numero de Incidencias solucionadas por el analista i de primer nivel que
cumplieron con los tiempos de solucion estimados

Resultados:
o Si PISCi = 1: El analista esta en el tiempo promedio de solucion de
incidencias cumplidas del grupo de primer nivel
o Si PISCi > 1: El analista muestra mayor promedio de solucion de
incidencias cumplidas que promedio del grupo de primer nivel
o Si PISCi < 1: El analista muestra menor promedio de solucion de
incidencias cumplidas que promedio del grupo de primer nivel

3.2.5.5 Promedio de Problemas Solucionados Cumplidos

Este indicador nos evalla en términos comparativos que los problemas
solucionados estén dentro de los tiempos de solucion acordados, se miden a los
especialistas de segundo nivel sin importa su prioridad y/o urgencia, no se toma
en cuenta los problemas escalados a tercer nivel/proveedores

Formula:

PPSCi = ( (NPT / NPST) / (NPi / NPSi) )




Donde:

NPT: Numero de Problemas Totales del grupo de segundo nivel

NPST: Numero de Problemas Solucionadas Totales del grupo de primer nivel
dentro de los tiempos de solucion estimados

NPi: Numero de Problemas Registrados al especialista i de segundo nivel

NPSi: Numero de Problemas solucionados por el especialista i de segundo nivel
dentro del tiempo de solucién estimado.

Resultados:
o SiPPSCi = 1: El especialista esta en el tiempo promedio de solucion de
problemas del grupo de segundo nivel
o Si PPSCi > 1: El especialista muestra mayor promedio de solucién de
problemas que promedio del grupo de segundo nivel
0 Si PPSCi < 1: El especialista muestra menor promedio de solucion de
Problemas que promedio del grupo de segundo nivel

3.2.5.6 Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas Cumplidas:

Este indicador nos evalla en términos comparativos si las incidencias escaladas
solucionadas estan dentro de los tiempos de solucién establecidos en los
acuerdos de servicio, esta medicion ser realiza a los analista de segundo nivel sin
importa su prioridad y/o urgencia, no se toma en cuenta las incidencias escalados
a tercer nivel/proveedores. No se toma en cuenta el volumen de incidencias
escaladas para cada especialista, solo se requiere conocer si las soluciones se
cumplieron en los tiempos acordados.

Formula:

PIESCi = ( (NIET / NIEST) / (NIEi / NIESi) )

Donde:

NIET: Numero de Incidencias Escaladas Totales al grupo de segundo nivel

NIEST: Numero de Incidencia Escaladas Solucionadas Totales del grupo de
segundo nivel dentro de los tiempos acordados.

NIEi: Numero de Incidencias Escaladas registradas al especialista i de segundo
nivel

NIESi: Numero de Incidencias Escaladas solucionadas por el especialista i de
segundo nivel dentro del tiempo acordado.

Resultados:

o Si PIESCi = 1: El especialista esta en el tiempo promedio de
solucion de incidencias escaladas del grupo de segundo nivel

o Si PIESCi > 1: El especialista muestra mayor promedio de solucion
de incidencias escaladas que el promedio del grupo de segundo nivel

o Si PIESCi < 1: El especialista muestra menor promedio de solucion
de incidencias escaladas que promedio del grupo de segundo nivel



3.2.6 Niveles de Registro de Incidencia y Quejas

En este elemento mide el registro de las llamadas en la herramienta de gestion de
servicios, las llamadas al registrarlas en la herramienta se convierten en
incidencias y primer nivel esta encargado de darle seguimiento y solucion. La
relacion de llamadas e incidencias registradas en centros de servicio no puede ser
1 a 1, puesto que algunas llamadas recibidas son transferidas a otro modulo o
area para ser registradas, sin embargo la brecha no pude ser grande. En algunos
centros de servicio toda llamada debe ser registrada y categorizada debidamente
como una incidencia. Las quejas o reclamos no permiten conocer si la solucién de
la incidencia fue efectiva o si por lo contrario la solucion no funciono y la falla o
inconsistencia persiste, también nos ayuda a identificar llamadas no registradas
como incidentes, debido a que el usuario podria colocar una queja por no tener un
numero de incidencia cuando realizo la llamada al centro de servicio. Este
elemento funcionara dependiendo del modelo de centro de servicio utilizado, por lo
tanto se tomara como base que toda llamada se considerara como una incidencia.
Las quejas y reclamos deben ser validadas por el Coordinador de mesa para
revisar que en realidad amerite calificar negativamente al analista o especialista.

3.2.6.1 Promedio de Llamadas Registradas como Incidencias

Este indicador nos permite evaluar en términos comparativos si los analistas de
primer nivel registran en la herramienta de servicios las llamadas que reciben.

Formula:

PLRIi = ((NLT / NIT) / (NLi / NIi) )

Donde:

NLT: Numero de llamadas Totales para el grupo

NIT: Numero de Incidencias Totales del grupo de primer nivel

NLIi: Numero de Llamadas atendidas por el analista i de primer nivel
NIi: Numero de Incidencias registradas por el analista i de primer nivel

Resultados:

o SiPLRIi = 1: El analista esta en el promedio de registro de llamadas
como incidencias del grupo de primer nivel

o Si PLRIi > 1: El analista muestra mayor registro de llamadas como
incidencias que el promedio del grupo de primer nivel

o Si PLRIi < 1: El analista muestra menor registro de llamadas como
incidencias que el promedio del grupo de primer nivel



3.2.6.2 indice de Quejas y Reclamos por Incidencias

Este indicador nos permite evaluar en términos comparativos las quejas que han
recibido los analistas de primer nivel por parte de un usuario por deficiencia en la
calidad del servicio con relacion al grupo.

Formula:

QRIi = 1 — ( NQRi / NQRT)

Donde:
NQRIi: Numero de quejas y reclamos reportados al analista i
NQRT: Numero de Total de quejas y reclamos reportados al grupo

Resultados:
o SiQRIi=1: El analista no tuvo reclamos y quejas
0 SiQRIi< 1: El analista de primer nivel tuvo reclamos

3.2.6.3 indice de Quejas y Reclamos por Problemas e Incidencias
Escaladas:

Este indicador nos permite evaluar en términos comparativos las quejas que han
recibido los especialistas de segundo nivel por parte de un usuario por la solucion
de sus problemas o incidencias escaladas en relacion con el grupo.

Formula:

QRPi =1 - ( NQRPi / NQRPT)

Donde:

NQRPi: Numero de quejas y reclamos reportados a los especialista de segundo
nivel por los problemas e incidencias escaladas

NQRT: Numero de Total de quejas y reclamos reportados al grupo de segundo
nivel por problemas e incidencias escaladas

Resultados:
o Si QRPi = 1: El especialista no tuvo reclamos y quejas
0 SiQRPi< 1: El especialista de primer nivel tuvo reclamos



3.2.7 Niveles de Uso del Base de Errores Conocidos (KEDB)

Con este elemento se quiere promover el uso de la KEDB para los integrantes del
centro de servicio, la idea es que cada incidencia o problema resuelto debe estar
asociado a un registro de la KEDB, en caso que no exista registro se debe crear el
registro en la KEDB, de este modo la KEDB se convierte en parte fundamental en
el diagnostico de solucion de incidencias y problemas.

3.2.7.1 Promedio de Incidencias Solucionadas usando la KEDB

E Este indicador permite evaluar en términos comparativos si los analista estan
haciendo uso de la KEDB para solucionar las incidencias, promover el uso de la
KEDB ayuda a disminuir las incidencias escaladas, y dar una solucion rapida a las
incidencias de los usuarios, este indicador aplica para primer nivel y en caso de no
encontrar un registro podra documentar la solucién para incluirla como un nuevo
registro en la KEDB y de ese modo tener una mayor calificacion.

Formula:

PISKi = ( (NIT / NISKT) / (Nli / NIESKI) )

Donde:

NIT: Numero de Incidencias Totales al grupo de primer nivel

NISKT: Numero de Incidencia Solucionadas Totales usando la KEDB del grupo de
primer nivel

NIi: Numero de Incidencias registradas al analista i de primer nivel

NISKi: Numero de Incidencias Solucionadas usando la KEDB por el analista i de
primer nivel

Resultados:

o Si PISKi = 1: El analista esta en el promedio de incidencias
solucionadas usando la KEDB del grupo de primer nivel

o Si PISKi > 1: El analista muestra mayor promedio de solucion de
incidencias usando la KEDB que el promedio del grupo de primer
nivel

o Si PISKi < 1: El analista muestra menor promedio de solucion de
incidencias usando la KEDB que el promedio del grupo de primer
nivel



3.2.7.2 Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas que fueron
Registradas en la KEDB

Este indicador permite calificar el esfuerzo de documentar una solucién por
incidencias escaladas y crear el registro en la KEDB para futuros incidencias, la
idea es que segundo nivel al dar una soluciéon de una incidencia escalada la
registre en la KEDB para que los analistas de primer nivel puedan utilizarla en
futuras incidencias.

Formula:

PIESKi = ( (NTIES / NTIESK) / (NIESi / NIESKi) )

Donde:

NTIES: Numero Total de Incidencias Escaladas Solucionadas al grupo de segundo
nivel

NTIESK: Numero Total de Incidencias Escaladas Solucionadas que fueron
registradas en la KEDB por el grupo de segundo nivel

NIESi: Numero de Incidencias Escaladas Solucionadas por el especialista i de
segundo nivel

NIESKi: Numero de Incidencias Escaladas Solucionadas que fueron registradas
en la KEDB por el especialista i de segundo nivel

Resultados:

o Si PIESKI = 1: El especialista esta en el promedio de registros en la
KEDB de incidencias solucionadas por grupo de segundo nivel

o Si PIESKi > 1: El especialista muestra mayor promedio de registros
en la KEDB de incidencias solucionadas que el promedio del grupo
de segundo nivel

o Si PIESKI < 1: El especialista muestra menor promedio de registros
en la KEDB de incidencias solucionadas que el promedio del grupo
de segundo nivel

3.2.7.3 Promedio de Problemas Solucionados que fueron Registrados
en la KEDB

Igual que el item anterior este indicador evalla en términos comparativos que los
problemas resueltos sean registrados en la KEDB para que puedan ser
consultados posteriormente en incidencias o problemas similares.

Formula:

PPSKi = ( (NTPS / NTPSK) / (NPSi / NPSKi) )




Donde:

NTPS: Numero Total de Problemas Solucionados por grupo de segundo nivel
NTPSK: Numero Total de Problemas Solucionados que fueron registrados en la
KEDB por el grupo de segundo nivel

NPSi: Numero de Problemas Solucionados por el especialista i de segundo nivel
NPSKi: Numero de Problemas Solucionados que fueron registrados en la KEDB
por el especialista i de segundo nivel

Resultados:

o Si PPSKi = 1: El especialista esta en el promedio de registros en la
KEDB de incidencias solucionadas por grupo de segundo nivel

o Si PPSKi > 1: El especialista muestra mayor promedio de registros
en la KEDB de incidencias solucionadas que el promedio del grupo
de segundo nivel

o Si PPSKi < 1. El especialista muestra menor promedio de registros
en la KEDB de incidencias solucionadas que el promedio del grupo
de segundo nivel



4. VALIDACION DE LA PROPUESTA

La validacion del modelo de evaluacién de desempefio para integrantes de centros
de servicio se realiza de dos formas, la primera sometiendo el modelo a una
evaluacion de un panel de expertos y la segunda aplicando el modelo a un centro
de servicio.

4.1 Evaluacion del Modelo por un Panel de Expertos

El modelo de evaluacién desempefio se valida realizando un cuestionario a un
panel de expertos conformados por personas certificadas en ITIL, por motivos de
confidencialidad de los integrantes de panel de expertos no se revelan los
nombres. A continuacion se describen los perfiles de cada experto:

* Experto 1:
o Jefe FrontOffice, Gestion de Aplicaciones, Carvajal Tecnologia y
Servicios
o Certificado en ITIL Foundation
o Certificado en Operation Support and Analysis (OSA)
» Experto 2:
o Jefe FrontOffice, Gestion de Aplicaciones, Carvajal Tecnologia y
Servicios
o Certificado en ITIL Foundation
o Certificado en Operation Support and Analysis (OSA)
* Experto 3
o Coordinadora de Servicios de Plataforma, Gestion de Infraestructura,
Carvajal Tecnologia y Servicios.
o Certificado en ITIL Foundation
o Magister en Administracion de Empresas, Universidad Icesi

Los expertos realizaron la validacion mediante un cuestionario dividido en tres
partes (ver anexo 3):
* Preguntas a Nivel de Indicador: se realizan preguntas para evaluar cada
indicador del modelo
* Preguntas a Nivel del Modelo: se realizan preguntas evaluando el modelo
Como un conjunto.
* Preguntas a Nivel de Correlacion entre Indicadores: se realizan preguntas
sobre afirmaciones entre relaciones de indicadores los cuales buscan
interpretar procesos a mejorar.



Se utiliza una escala de valores entre 0 y 4 para calificar las preguntas, donde 0
es nada de acuerdo, 1 es poco de acuerdo, 2 de acuerdo, 3 es bastante de
acuerdo y 4 es muy de acuerdo.

A continuacion se realiza el analisis de la evaluacion de los expertos:

* A nivel de indicadores, la pregunta, ¢ Considera que la formulacién cumple
con las expectativas y da respuesta al desempefio laboral de cada
integrante? Muestra una calificacion mayor o igual 3, concluyendo que el
resultado del indicador refleja el desempeiio laboral de un integrante.

* A nivel de indicadores, la pregunta, Las mediciébn ayuda a alcanzar los
Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) de los centros de soporte?
Muestra una calificacion mayor o igual a 3, concluyendo que los
indicadores ayudan a identificar mejoras para cumplir con los acuerdos de
servicios pactados con el cliente.

* A nivel de indicadores, la pregunta, ¢De acuerdo a su experiencia, cree
usted que la medicion ayuda a identificar aspectos individuales a mejorar
en la calidad de servicio? Muestra una calificacion mayor o igual 3,
concluyendo que los indicadores ayudan a identificar aspectos laborales
individuales para mejorar la productividad de los integrantes.

* A nivel de indicadores, la pregunta, ¢Considera usted que el indicador
mide la competencia laboral entre los integrantes del centro de soporte?
Muestra una calificacién igual a 3, concluyendo que los indicadores miden
la competitividad entres los integrantes de un grupo del centro de servicio.

* A nivel de indicadores, la pregunta, ¢Cree usted que la formulacion del
indicador es confiable y valido? Muestra una calificacion entre 2 y 3,
indicando la retroalimentacion de los expertos en que los nombres de
algunos indicadores presentan confusion.

* A nivel del modelo, la pregunta, Teniendo en cuenta las probleméticas de
las empresas, con los bajos rendimientos de sus equipos de trabajos.
¢Considera que el objetivo general del proyecto estd bien planteado y
cumple con las expectativas de una empresa para medir los integrantes
de un centro de soporte? Muestra una calificacion igual a 4, concluyendo
gue el modelo cumple con el objetivo de medir a sus integrantes.

* A nivel del modelo, la pregunta, De acuerdo a su experiencia, ¢considera
relevante realizar la medicion del desempefio laboral de forma
independiente entre primer nivel y segundo nivel? Muestra una calificacion
igual a 4, concluyendo que evaluar independientemente a primer y
segundo nivel es una buena opcién para medir el desempefio de acuerdo
a las actividades realizadas.

A nivel del modelo, la pregunta, ¢Considera usted que evaluar los
indicadores sobre la KEDB es importante para optimizar los procesos en
pro de la calidad del servicio? Muestra una calificacién igual a 4,
concluyendo que la utilizacion de KEDB es de gran importancia para
agilizar el diagnostico de las incidencias y la resolucion de las mismas.



A nivel del modelo, la pregunta, segun su criterio, ¢es importante afectar
la valoracion de un integrante por una queja o reclamo? Muestra una
calificacion unanime de 4, indicando que las quejas y reclamos por los
usuarios deben ser tenidas en cuenta al realizar la evaluacion individual
afectando negativamente su desempefio

A nivel del modelo, la pregunta, de acuerdo a su punto de vista,
¢considera que la evaluacion de los indicadores respecto al promedio del
grupo de trabajo es valido para medir el desempefio laboral de un
integrante? Muestra una calificacion mayor o igual a 3, indicando
comparar el promedio del integrante vs. El promedio del grupo es valido
para medir el desempefio de un integrante de centro de servicio.

A nivel del modelo, la pregunta, ¢ considera que basarse en los proceso de
ITIL para la operacidn de servicios facilita obtener los indicadores a medir
en un centro de soporte? Muestra una calificacion mayor o igual a 3,
indicando que basarse en los procesos definidos por ITIL facilitan la labor
de evaluacion individual

A nivel del modelo, la pregunta, este modelo se defini6 para la gestion de
problemas y gestion de incidencias de ITIL, ¢considera que podria funcion
para los demas procesos de ITIL? Muestra una calificacion igual a 3,
concluyendo que si se tiene una fuente de informacion como herramienta
de apoyo se podran aplicar algunos indicadores a otros procesos de ITIL.
A nivel del modelo, la pregunta, Este modelo se considero dos puntos de
contacto: Portal Web y SACD, ¢ considera que podria funcionar para otros
medios de contacto? Muestra una calificacibn mayor o igual a 3,
concluyendo que se pueden utilizar otros medios de contacto para evaluar
los integrantes, definiendo claramente los elementos a evaluar dentro de
otros medios de contacto.

A nivel de correlacion de indicadores, la afirmacion, Entre menor sea el
Volumen de Llamadas Recibidas (VLR) mayor sera el Promedio de
Llamadas No Atendidas (PLNA), Muestra una calificacion entre 2 y 3,
justificando que no siempre el integrante que reciba mayor numero de
llamadas es quien tenga mayor numero de llamadas no atendidas.

A nivel de correlacién de indicadores, la afirmacion, El Volumen de
Llamadas recibidas (VLR) es un indicador determinante para analizar las
demas mediciones del modelo. Muestra una calificacién igual a 4,
concluyendo la importancia de este indicador en relacion a los demas,
puesto que la variacion de este indicador se reflejara positivamente o
negativamente en algunos de los otros indicadores.

A nivel de correlacion de indicadores, la afirmacion, Demasiado tiempo en
desconexion del sistema (TPDS) disminuye el volumen de llamadas
recibidas (VLR) del analista, Muestra una calificacion igual a 4,
concluyendo que el tiempo de desconexion del sistema de un integrante
afecta la carga laboral de llamadas para sus demas compafieros.

A nivel de correlacion de indicadores, la afirmacion, Entre mayor volumen
de llamadas atendidas (VLR) mayor es el Numero de Llamadas
Registradas como Incidencias (PLRI). Muestra una calificacion entre 2 y 3,



justificando que no todas las llamadas se pueden registrar en la
herramienta de gestion de servicios, puesto que algunas llamadas deben
ser derivadas a otro modulo o area.

4.2 Modelo Aplicado a un Centro de Servicio

El modelo de evaluacion de desempefio se valida obteniendo informacion de un
centro de servicio de una reconocida empresa de tecnologia, dedicada entre otras
cosas a dar soporte de aplicativos e Infraestructura a diferentes empresas del
pais. El centro de servicio de dicha empresa tiene las siguientes especificaciones:
0 Soporta una aplicacion ERP

0 El ERP esta dividido en médulos los cuales se reflejan en la estructura del centro
de servicio.

olLa estructura del centro de servicio esta definido por 7 médulos donde cada
modulo tiene un primer nivel, segundo nivel y un coordinador del modulo.

0 Cada modulo del ERP es soportado por alrededor de 4 personas para primer
nivel y 3 personas para segundo nivel

o El soporte a la ERP se brinda para 5 empresas pertenecientes al grupo de la
compafia y estan en diferentes paises de Latinoamérica.

o Los integrantes trabajan 9 horas diarias, 5 dias a la semana.

o0 Cada modulo es interpretado como una unidad a medir y sumado a los demas
se obtiene el total del centro de servicio,

oLos medio de comunicacion del usuario con el centro de servicio son
telefonicamente y portal Web

o Se utiliza un sistema de distribucion automaticas de llamadas del proveedor
Avaya llamado IP Softphone.

o Se utiliza una herramienta para la gestion de servicios del proveedor Hewlett
Packard llamada Service Center, el cual permite el registro, seguimiento y cierre
de las incidencias y problemas.

o Algunos de los acuerdos de niveles de servicio con los clientes definen que el
80% de llamadas deben se atendidas en menos o igual a 20 segundos, las
llamadas abandonas antes de los 5 segundos no se contabilizan en las
estadisticas del centro de servicio.

o Las incidencias creadas por el usuario en el portal web crean automaticamente
un registro a los analistas de primer nivel de un modulo en especifico.

o Los analistas de primer nivel son ingenieros con gran capacidad de analisis,
diagnostico y solucion de incidencias relacionadas con el ERP.

o Los especialistas de segundo nivel son ingenieros con gran experiencia en ERP.

0 Segundo nivel se encarga de incidencias escaladas, problemas y requerimientos
de los usuarios.

o Primer nivel se encarga de la atencion de llamadas e incidencias de los usuarios.

o El Coordinador del modulo tiene el rol de administrador de problemas y

0 requerimientos para crear registros en la herramienta de gestion de servicios y
sean solucionados por segundo nivel.

o El proveedor del ERP se convierte en el tercer nivel del centro de servicio.



De acuerdo a las especificaciones del centro de servicio, la validacion para el
modelo de evaluacion se toma del mes de enero del 2012 para dos modulos del
centro de servicio, donde ambos modulos cuentan con cuatro personas cada uno
en primer nivel, 2 personas para el modulo 1 y 3 personas para el modulo 2 en
segundo nivel.

Los nombres de los integrantes del centro de servicio como los nombres de los
modulos han sido renombrados para cumplir con la confidencialidad de la
informacion de la empresa.

En el anexo 1 se encuentra la informacion brindada por el sistema ACD (IP
Softphone), esta informacion muestra datos diarios de lo relacionado con las
llamadas y por integrante de cada modulo, los datos obtenidos por integrante son
Llamadas abandonadas después de 5s, Llamadas Contestadas, Llamadas
Salientes, Tiempo Llamadas Contestadas, Tiempo en Auxiliar, Tiempo Disponible,
Tiempo de Conexion. La informacién es consolidada para poder utilizarla en cada
indicador para evaluar los analistas de primer nivel.

Como se visualiza en la Tabla 1, el sistema de reportes de Avaya nos permite
conocer informacién acerca de las llamadas y tiempo de conversacion en ellas, las
cuales al totalizarlas podemos tener datos precisos para usar en las formulas de
los indicadores propuestos.



Enero-2012

Analistal [19,3 |2 125 127 80 15:51:26 0:07:37 47:56:14 |110:15:04 |174:02:44 |6:36:37
Analista2 22,5 |3 148 151 66 21:53:31 0:08:53 45:43:30 |134:26:39 P02:03:40 5:25:52
Analista3 18,7 |1 127 128 178 14:58:05 0:07:04 42:21:29 ]110:31:28 [167:51:02 6:03:24
Analista4 0,83 |4 138 142 98 20:54:35 0:09:05 37:26:39 |124:25:00 {182:46:14  4:55:01

Analista 1

14,4

0:08:00

39:08:18

77:07:00

129:51:24

V:14:01

3 102 105 120 13:36:06
Analista2 5,66 |1 47 48 46 8:55:04 0:11:23 9:01:13 33:00:11 50:56:28 1:14:59
Analista 3 22 2 203 205 188 22:46:21 0:06:44 42:48:27 |132:42:38 [198:17:26 |5:10:52
Analista4 [18,1 |2 128 130 108 18:38:06 0:08:44 38:27:54 |105:28:20 [162:34:20  5:40:42

Tabla 3 Consolidado de Llamadas de Analistas




La herramienta de gestion de servicios Service Center nos brinda informacion
acerca de los registros de incidencias y problemas realizados por los integrantes
del centro de servicio, se resaltar que el software Service Center el lenguaje de
interpretacion de los datos, las incidencias son nombrados como CALL, las
incidencias escaldas son llamadas IM y problemas se nombran PM, los reportes
se obtienen mensualmente y contienen informacion diaria de incidencias y
problemas registrados en el software.

En el anexo 2 se muestra la informacién de incidencias para los integrantes del
centro de servicio con los datos mas relevantes encontrados en los reportes
mensuales de la herramienta son: Llamada, Incidente, Asignatario Llamada, Fecha
Apertura, Fecha Cierre, Duracion AOS Llamada, Cumplié AOS Llamada, Duracion
AOS Incidente, Cumpli6 AOS Incidente, Us6 KEDB, Registr6 KEDB. La
informacion de los acuerdos operativos de servicios (AOS) es fundamental para la
medicion de algunos indicadores, puesto que son los acuerdos internos entre las
areas los cuales me permite evaluar si cumplié con los tiempos estimados en el
area a la cual pertenece, es decir, la solucion de una incidencia puede ser 20
horas definidas en los ANS, sin embargo, ese es el tiempo total e internamente se
definen los AOS los cuales reparten el tiempo entre los niveles, para este ejemplo
se define 12 horas para primer nivel y 8 horas para segundo nivel, por tal motivo
se toma en cuento la informacion de los AOS y esta duracion de tiempo esta dada
en minutos.

En las Tabla 2 y 3 se consolida la informacion de incidencias para primer nivel con
los datos mas relevantes del mes de enero del 2012 para los modulos 1y 2, esta
informacion se usa en las formulas evaluar cada indicador.

En las Tablas 4 y 5 se consolidad la informacion para incidencias escaldas por
primer nivel para los modulos 1 y 2 en el mes de enero del 2012, las cuales son
solucionadas por segundo nivel, esta informacion nos permite aplicar las formulas
para evaluar a los especialistas de segundo nivel.

En las Tablas 6 y 7 se consolida la informacion de los problemas para segundo
nivel, igual que las incidencias escaldas nos permite evaluar los integrantes de
segundo nivel, la informacion proporcionada son del mes de enero del 2012 para
los modulos 1y 2.

En las Tablas 8 y 9 se registran las quejas y reclamos que tuvieron los analistas
en el mes de enero, las quejas y reclamos por parte de los usuarios son evaluadas
por el coordinador y después de una validacion con el analista se registra como
gueja, de este modo se evita que los usuarios directamente afecten las
estadisticas del grupo.

Con la informacién de las llamadas y registros de los analista de primer nivel y
especialista de segundo nivel podemos aplicar las formulas de los indicadores,
como habiamos mencionado anteriormente cada nivel se evaluar independiente,
por lo tanto se empezara con la evaluacion de desempefio para los analista de
primer nivel y después se continua evaluando los especialista de segundo nivel.



Cumpli6  AOS
Llamada
Asignatario
Llamada Datos NO Sl Total general
Analista4 |Cuenta de Llamada 3 96 99
Promedio de Duracion AOS Llamada 20,86333333 4,254791667 | 4,758080808
Analista 2 | Cuenta de Llamada 19 75 94
Promedio de Duracién AOS Llamada 16,98578947 2,230533333 | 5,212978723
Analista 3 |Cuenta de Llamada 59 59
Promedio de Duracion AOS Llamada 4,123220339 [4,123220339
Analista 1 |Cuenta de Llamada 3 56 59
Promedio de Duraciéon AOS Llamada 17,07 7,365 7,858474576
Total
Cuenta de
Llamada 25 286 311
Total Promedio de Duracion AOS Llamada 17,4612 4,305804196 |5,363311897

Tabla 4 Consolidado Incidencias Modulo 1

Cumplio  AOS
Llamada
Asignatario
Llamada Datos NO S| Total general
Analista 4 Cuenta de Llamada 3 87 90
Promedio de Duracién AOS Llamada |13,70666667 3,761954023 |4,093444444
Analista 3 Cuenta de Llamada 1 121 122
Promedio de Duracion AOS Llamada | 14,86 3,991818182 |4,080901639
Analista 2 Cuenta de Llamada 29 29
Promedio de Duracion AOS Llamada 3,71137931 3,71137931
Analista 1 Cuenta de Llamada 67 67
Promedio de Duracion AOS Llamada 3,237014925 |3,237014925
Total Cuenta
de Llamada 4 304 308
Total Promedio de Duraciéon AOS Llamada 13,995 3,732927632 |3,866201299

Tabla 5 Consolidado Incidencias Modulo 2




Cumplié

AQOS
Incidente
Asignatario Incidente Datos NO Sl Total general
Especialista 2 Cuenta de Incidente 2 21 23
Promedio de Duracion AOS
Incidente 50,36 8,892857143 | 12,49869565
Especialista 1 Cuenta de Incidente 2 18 20
Promedio de Duracién AOS
Incidente 25,305 7,59 9,3615
Total Cuenta de
Incidente 4 39 43
Total Promedio de Duracidon AOS Incidente 37,8325 8,291538462 | 11,03953488

Tabla 6 Consolidado Incidencias Escaladas Modulo 1

Cumplid
AOS
Incidente
Asignatario
Incidente Datos NO Sl Total general
Especialista 2 Cuenta de Incidente 1 11 12
Promedio de Duracion AOS Incidente 16,28 6,666363636 | 7,4675
Especialista 1 Cuenta de Incidente 12 12
Promedio de Duracion AOS Incidente 6,863333333 | 6,863333333
Especialista 3 Cuenta de Incidente 6 6
Promedio de Duracion AOS Incidente 3,92 3,92
Total Cuenta de
Incidente 1 29 30
Total Promedio de Duracion AOS Incidente 16,28 6,179655172 | 6,516333333

Tabla 7 Consolidado Incidencias Escaladas Modulo 2




Cumplimiento

Operador Datos Sl Total general
Especialista 1 Cuenta de Problema 2 2

Promedio de Duracion |19,9715 19,9715
Especialista 2 Cuenta de Problema 1 1

Promedio de Duracion | 25,32 25,32
Total Cuenta de Problema 3 3
Total Promedio de Duracion 21,75433333 21,75433333

Tabla 8 Consolidado Problemas Modulo 1

Cumplimiento

Operador

Datos

S|

Total general

Especialista 2 Cuenta de Problema 1 1
Promedio de Duracion |19,562 19,562
Especialista 1 Cuenta de Problema 1 1
Promedio de Duracion |16,1 16,1
Total Cuenta de Problema 2 2
Total Promedio de Duracion 17,831 17,831

Tabla 9 Consolidado Problemas Modulo 2

Analista

Quejas y Reclamos

Analista 1

0

Analista 2

Analista 3

Analista 4

Total

1
0
1
2

Tabla 10 Quejas y Reclamos Modulo 1

Analista Quejas y Reclamos
Analista 1 0
Analista 2 0
Analista 3 1
Analista 4 1
Total 2

Tabla 11 Quejas y Reclamos Modulo 2




4.2.1 Evaluacion de desempefio para Analistas de Primer Nivel

Los datos recolectados pertenecen a dos modulos por lo tanto se debe evaluar a
cada integrante de cada modulo, es decir, que la evaluacion de un integrante
dependera del promedio del modulo al que pertenezca.

Niveles de atencion del usuario en llamadas

* Tiempo Promedio en Atender una Llamada

Este indicador no se puede validar con la informacion que se obtuvo del
centro de servicio, debido a que los reportes que obtienen cuentan con
informacion total del modulo para saber si cumplieron con los ANS pero no
les interesa la informacién detallada por cada integrante.

« Promedio de Llamadas Atendidas

Formula:

PLAi = (TLR/ TLA) / (TLRi/ TLAI)

Donde:

TLR: Total de Llamadas Recibidas del grupo de primer nivel
TLA: Total de Llamadas Atendidas del grupo de primer nivel
TLRi: Total de Llamadas Recibidas por el analista i

TLAI: Total de Llamadas Atendidas por el analista i

Modulo 1:
Analista 1: PLAI
Analista 2: PLAI
Analista 3: PLAI
Analista 4: PLAI

(548/538) / (127/125) = 1,00254661
(548/538) / (151/148) = 0,99835053
(548/538) / (128/127) = 1,01062965
(548/538) / (142/138) = 0,98989476

Modulo 2:

Analista 1: PLAI
Analista 2: PLAI
Analista 3: PLAI
Analista 4: PLAI

(488/480) / (105/102) = 0,98761905
(488/480) / (48/47) = 0,99548611

(488/480) / (205/203) = 1,00674797
(488/480) / (130/128) = 1,00102564

Resultados:

o Si PLAI = 1: El analista esta en el promedio de llamadas atendidas del
grupo

o Si PLAI > 1: El analista muestra menor promedio de llamadas atendidas
gue el promedio del grupo

o Si PLAI < 1: El analista muestra mayor promedio de llamadas atendidas
gue el promedio del grupo



Niveles de conversacion de llamadas

» Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Atendidas

Formula:

TPCLAI = TPLA / TPLAI

Donde:

TPLA: Tiempo Promedio de Conversacion en Llamadas Atendidas en el
grupo de primer nivel

TPLAI: Tiempo Promedio de Conversacion en Llamadas Atendidas del
analista i

Modulo 1:

Analista 1: TPCLAI =0:08:13/0:07:37 = 1,07879122
Analista 2: TPCLAI = 0:08:13/0:08:53 = 0,92519202
Analista 3: TPCLAI =0:08:13/0:07:04 = 1,16116206
Analista 4: TPCLAI = 0:08:13/0:09:05 = 0,9032029

Modulo 2:

Analista 1: TPCLAI = 0:07:59/0:08:00 = 0,99873611
Analista 2: TPCLAI =0:07:59/0:11:23 = 0,70191403
Analista 3: TPCLAI = 0:07:59/ 0:06:44 = 1,18721134
Analista 4: TPCLAI = 0:07:59/ 0:08:44 = 0,91479395

Resultados:

o Si TPCLAI = 1: El analista esta en el tiempo promedio de conversacion
del grupo

o Si TPCLAI > 1. El analista muestra menor tiempo promedio de
conversacion que el grupo

o Si TPCLAI < 1: El analista muestra mayor tiempo promedio de
conversacion que el promedio del grupo

» Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Salientes

Este indicador no se puede medir por que la informacion que se obtuvo para
la validacion del modelo no cuenta con esta informacion, el sistema ACD si
registra la informacién pero en los reportes de la empresa no lo tienen en
cuenta porque es un item que no les interesa cuando realizan las mediciones
globales del centro de servicio.



Niveles de Conexién y Volumen de llamadas

* Volumen de Llamadas Recibidas

Formula:

VLRi= CLRi x CA/CRLT

Donde:

CRLi: Cantidad de Llamadas Recibidas por el analista

CA: Cantidad de Analistas del grupo atendiendo llamadas
CLRT: Cantidad de Llamadas Recibidas Totales por el grupo

Modulo 1:

Analista 1: VLRi= (127*4)/548 = 0,9270073

Analista 2: VLRi= (151*4)/548 = 1,10218978
Analista 3: VLRi= (128*4)/548 = 0,93430657
Analista 4: VLRIi= (142*4)/548 = 1,03649635

Modulo 2:

Analista 1: VLRi= (105*4)/488 = 00,86065574
Analista 3: VLRi= (48*4)/488 = 0,39344262
Analista 3: VLRi= (205*4)/488 = 1,68032787
Analista 4: VLRi= (130*4)/488 = 1,06557377

Resultados:
o Si VLRI = 1: El analista esta dentro del promedio de llamadas recibidas
por el grupo.

o Si VLRI > 1: El analista i tiene un volumen mayor de llamadas recibidas
que el promedio del grupo

o Si VLRI < 1: El analista i tiene un volumen menor de llamadas recibidas
que el promedio del grupo

* Tiempo Promedio en Desconexion del Sistema

Formula:

TPDSi = TDS / TDSi

Donde:

TDS: Tiempo promedio total del grupo de no disponibilidad en horario habil
TDSi: Tiempo promedio de no disponibilidad del analista i en un horario habil.



TPDSI = 5:43:43 / 6:36:37= 0,86662015

Modulo 1:

Analista 1: TPDSi = 5:43:43/ 6:36:37= 0,86662015
Analista 2: TPDSi = 5:43:43 / 5:25:52= 1,0547942

Analista 3: TPDSi = 5:43:43 / 6:03:24= 0,94585699
Analista 4: TPDSi = 5:43:43 / 4:55:01= 1,16509348

Modulo 2:

Analista 1: TPDSi = 5:44:05/ 7:14:01= 0,7928178

Analista 2: TPDSi = 5:44:05 / 4:14:59= 1,34945986
Analista 3: TPDSi = 5:44:05/ 5:10:52= 1,10686239
Analista 4: TPDSi = 5:44:05 / 5:40:42= 1,00993186

Resultados:

o Si TDSi = 1: El analista esta en el tiempo promedio de no disponibilidad
del grupo

o Si TDSi > 1. El analista muestra menor tiempo promedio de no
disponibilidad que el promedio del grupo

o Si TDSi < 1. El analista muestra mayor tiempo promedio de no
disponibilidad el promedio del grupo

Niveles de Solucién de Incidencias y Problemas

* Tiempo Promedio de Solucién de Incidencias
Formula:

TPSIi = (TSI/ TSIi) * (CIRi * CA) / CIR

Donde:

TSI: Tiempo promedio total en solucionar incidencias del grupo de analistas
de primer nivel

TSli: Tiempo promedio en solucionar incidencias del analista i de primer nivel
CIRi: Cantidad de Incidencias Registradas por el analista i

NA: Numero de Analistas

CIR: Cantidad de Incidencias Totales del grupo de primer nivel



Modulo 1:

Analista 1:TPSIi = ((5,363311897/7,858474576)*(59 * 4)) / 311= 0,5179006
Analista 2: TPSIi=((5,363311897/5,212978723)*(94 * 4)) / 311=1,24386875
Analista 3:TPSIi=((5,363311897/ 4,123220339)*(59 * 4)) / 311=0,98707039
Analista 4:TPSIi=((5,363311897/4,758080808)*(99 * 4)) / 311= 1,43527803

Modulo 2:

Analista 1: TPSIi =((3,866201299/ 3,237014925)*(67 * 4)) / 308= 1,0392591
Analista 2:TPSIi = ((3,866201299/3,71137931)*(29 * 4)) / 308= 0,3923344

Analista 3: TPSIi=((3,866201299/4,080901639)*(122*4)) / 308= 1,50105789
Analista 4:TPSIi=((3,866201299/4,093444444)*(90 * 4)) / 308= 1,10394477

Resultados:

o Si TPSIi = 1: El analista esta en el tiempo promedio de solucién de
incidencias del grupo de primer nivel

o Si TPSIi > 1: El analista muestra menor tiempo promedio de solucion de
incidencias que promedio del grupo

o Si TPSIi < 1: El analista muestra mayor tiempo promedio de solucion de
incidencias que promedio del grupo

« Promedio de Incidencias Solucionadas Cumplidas

Formula:

PISCi = ( (NIT / NIST) / (NIi / NISi)

Donde:

NIT:  Numero de Incidencias Totales del grupo de primer nivel

NIST: Numero de Incidencias Solucionadas Totales del grupo de primer nivel
gue cumplieron con los tiempos de solucion estimados

NIi: Numero de Incidencias registradas al analista i de primer nivel

NISi: Numero de Incidencias solucionadas por el analista i de primer nivel
gue cumplieron con los tiempos de solucion estimados

Modulo 1:

Analista 1: PISCi

(311/286) / (59/56)= 1,03212042
Analista 2: PISCi = (311/286) / (94/75)= 0,86761643
Analista 3: PISCi = (311/286) / (59/59)= 1,08741259
Analista 4: PISCi = (311/286) / (99/96)= 1,05446069



Modulo 2:

Analista 1: PISCi = (308/304) / (67/67)= 1,01315789
Analista 2: PISCi = (308/304) / (29/29)= 1,01315789
Analista 3: PISCi = (308/304) / (122/121)= 1,00485332
Analista 4: PISCi = (308/304) / (90/87)= 0,97938596

Resultados:

o Si PISCi = 1: El analista esta en el tiempo promedio de solucion de
incidencias cumplidas del grupo de primer nivel

o Si PISCi > 1. El analista muestra mayor promedio de solucién de
incidencias cumplidas que promedio del grupo de primer nivel

o Si PISCi < 1: El analista muestra menor promedio de solucién de
incidencias cumplidas que promedio del grupo de primer nivel

Niveles de Registro de Incidencia y Quejas

* Promedio de Llamadas Registradas como Incidencias

Formula:

PLRIi = ((NLT / NIT) / (NLi / NIi) )

Donde:

NLT: Numero de llamadas Totales para el grupo

NIT: Numero de Incidencias Totales del grupo de primer nivel

NLIi: Numero de Llamadas atendidas por el analista i de primer nivel
NIi: Numero de Incidencias registradas por el analista i de primer nivel

Modulo 1:

Analista 1: PLRIi = (538/311) /(125/59)= 0,81651447
Analista 2: PLRIi = ( 538/311) /(148/94)= 1,09872252
Analista 3: PLRIi = ( 538/311) /(127/59)= 0,80365597
Analista 4: PLRIi = (538/311) /(138/99)= 1,24101775

Modulo 2:

Analista 1: PLRIi = ( 480/308) /(102/67)= 1,0236822
Analista 2: PLRIi = ( 480/308) /(47/29)= 0,9615916
Analista 3: PLRIi = ( 480/308) /(203/122)= 0,93660035
Analista 4: PLRIi = ( 480/308) /(128/90)= 1,09577922



Resultados:

o Si PLRIi = 1: El analista esta en el promedio de registro de llamadas
como incidencias del grupo de primer nivel

o Si PLRIi > 1: El analista muestra mayor registro de llamadas como
incidencias que el promedio del grupo de primer nivel

o Si PLRIi < 1: El analista muestra menor registro de llamadas como
incidencias que el promedio del grupo de primer nivel

« Indice de Quejas y Reclamos por Incidencias

Formula:

QRIi = 1 — ( NQRi / NQRT)

Donde:

NQRi: Numero de quejas y reclamos reportados al analista i
NQRT: Numero de Total de quejas y reclamos reportados al grupo

QRIi=1-(0/2)=1

Modulo 1:

Analistal: QRIi=1-(0/2)=1
Analista2: QRIi=1-(1/2)=0,5
Analista3: QRIi=1-(0/2)=1
Analista4: QRIi=1-(1/2)=0,5

Modulo 2:

Analistal: QRIi=1-(0/2)=1
Analista2: QRIi=1-(0/2)=1
Analista3: QRIi=1-(1/2)=0,5
Analista4: QRIi=1-(1/2)=0,5

Resultados:

o Si QRIi =1: El analista no tuvo reclamos y quejas
o Si QRIi< 1: El analista de primer nivel tuvo quejas o reclamos



Niveles de Uso del Base de Errores Conocidos (KEDB)

* Promedio de Incidencias Solucionadas usando la KEDB

Este indicador no se valida por que la empresa a pesar de contar con la
herramienta de KEDB todavia no hace uso de la solucion de incidencias
usando la KEDB, por lo tanto no hay informacion para realizar la medicion.

4.2.2 Evaluacion de desempeiio para Especialistas de Segundo Nivel
Los datos recolectados pertenecen a dos modulos por lo tanto se debe evaluar a
cada integrante de cada modulo, es decir, que la evaluacion de un integrante
dependera del promedio del modulo al que pertenezca.

Niveles de Solucién de Incidencias y Problemas

e Tiempo Promedio de Solucién de Incidencias Escaladas

Formula:

TSIEi = (TPSIE / TPSIEi) * (CIEi * CE) / CIE

Donde:

TPSIE: Tiempo Promedio Total en Solucionar incidencias Escaladas del
grupo de especialistas de segundo nivel

TPSIEi: Tiempo Promedio en Solucionar Incidencias Escaladas del
especialista i de segundo nivel

CIEi: Cantidad de Incidencias Escaladas al especialista i

CE: Cantidad de Especialistas disponibles

CIE: Cantidad Total de Incidencias Escaladas para el grupo de segundo nivel

Modulo 1:
Especialista 1: TSIEi = (11,03953488/ 9,3615) * (20* 2) / 43= 1,096975354
Especialista 2: TSIEi= (11,03953488/ 12,49869565)*(23*2)/43=0,9448774

Modulo 1:

Especialista 1: TSIEi=(6,516333333/6,863333333)*(12*3)/ 30=1,13932977
Especialista 2: TSIEi= (6,516333333/ 7,4675)*(12*3)/30=1,04715099
Especialista 3: TSIEi= (6,516333333/ 3,92)*(6*3)/30=0,99739796



Resultados:

o Si TSIEi = 1: El especialista esta en el tiempo promedio de solucion de
incidencias del grupo de segundo nivel

o SiTSIEi > 1: El especialista muestra menor tiempo promedio de solucién
de incidencias que promedio del grupo

o SiTSIEi < 1: El especialista muestra mayor tiempo promedio de solucién
de incidencias que promedio del grupo

e Tiempo Promedio de Solucion de Problemas

Formula:

TSPi = (TPSP / TPSPi) * (CPi * CE) / CP

Donde:

TPSP: Tiempo promedio total en solucionar problemas del grupo de
especialistas de segundo nivel

TPSPi: Tiempo promedio en solucionar problemas del especialista i de
segundo nivel

CPi: Cantidad de Problemas asignados al especialista i

CE: Cantidad de Especialistas

CP: Cantidad Total de Problemas en el grupo de segundo nivel

Modulo 1:
Especialista 1: TSPi = (21,75433333/ 19,9715) * (2* 2) / 3=1,4523585
Especialista 2: TSPi = (21,75433333/ 25,32)* (1*2) / 3=0,57278392

Modulo 2:
Especialista 1: TSPi =(17,831/16,1)*(1*2)/ 2=1,10751553
Especialista 2: TSPi = (17,831/ 19,562)*(1*2)/2=0,91151212

Resultados:

o Si TSPi = 1: El especialista esta en el tiempo promedio de solucién de
problemas del grupo de segundo nivel

o Si TSPi > 1: El especialista muestra menor tiempo promedio de solucién
de problemas que promedio del grupo

o Si TSPi < 1: El especialista muestra mayor tiempo promedio de solucién
de problemas que promedio del grupo



¢ Promedio de Problemas Solucionados Cumplidos

Formula:

PPSCi = ( (NPT / NPST) / (NPi / NPSi) )

Donde:

NPT: Numero de Problemas Totales del grupo de segundo nivel

NPST: Numero de Problemas Solucionadas Totales del grupo de primer nivel
dentro de los tiempos de solucion estimados

NPi: Numero de Problemas Registrados al especialista i de segundo nivel
NPSi: Numero de Problemas solucionados por el especialista i de segundo
nivel dentro del tiempo de solucién estimado.

Modulo 1:
Especialista 1: PPSCi=((3/3)/(2/2))=1
Especialista 2: PPSCi=((3/3)/(1/1))=1

Modulo 2:
Especialista 1: PPSCi=((2/2)/(1/1) )=1
Especialista 2: PPSCi=((2/2)/(1/1))=1

Resultados:
0 Si PPSCi = 1: El especialista esta en el promedio de solucion de
problemas del grupo de segundo nivel
o0 Si PPSCi > 1: El especialista muestra mayor promedio de solucion de
problemas que promedio del grupo de segundo nivel
0 Si PPSCi < 1: El especialista muestra menor promedio de solucion de
Problemas que promedio del grupo de segundo nivel

e Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas Cumplidas

Formula:

PIESCi = ((NIET / NIEST) / (NIEi / NIESi) )

Donde:

NIET: Numero de Incidencias Escaladas Totales al grupo de segundo nivel
NIEST: Numero de Incidencia Escaladas Solucionadas Totales del grupo de
segundo nivel dentro de los tiempos acordados.

NIEi: Numero de Incidencias Escaladas registradas al especialista i de
segundo nivel

NIESi: Numero de Incidencias Escaladas solucionadas por el especialista i
de segundo nivel dentro del tiempo acordado.



Modulo 1:
Especialista 1: PIESCi = ((43/39)/(20/ 18) )=0,99230769
Especialista 2: PIESCi = ((43/39)/(23/21) )=1,00668896

Modulo 2:

Especialista 1: PIESCi = ((30/29)/(12/12) )=1,03448276
Especialista 2: PIESCi = ((30/29)/(12/11) )=0,94827586
Especialista 3: PIESCi = ((30/29)/(6/6))=1,03448276

Resultados:
o Si PIESCi = 1: El especialista esta en el tiempo promedio de solucién
de incidencias escaladas del grupo de segundo nivel
o Si PIESCi > 1: El especialista muestra mayor promedio de solucion de
incidencias escaladas que el promedio del grupo de segundo nivel
0 Si PIESCi < 1: El especialista muestra menor promedio de solucion de
incidencias escaladas que promedio del grupo de segundo nivel

Niveles de Registro de Incidencia y Quejas
» Indice de Quejas y Reclamos por Problemas e Incidencias Escalada

Para el mes de enero del 2012 los especialistas de segundo nivel de ambos
modulos no tuvieron quejas o reclamos por parte de los usuarios.

Niveles de Uso del Base de Errores Conocidos (KEDB)

e Promedio de Incidencias Escaladas Solucionadas que fueron
Registradas en la KEDB

Este indicador no se valida por que la empresa a pesar de contar con la
herramienta de KEDB no hace uso del registro o consulta de errores
conocidos, estan en un proceso divulgacion del uso de de esta herramienta.

¢ Promedio de Problemas Solucionados que fueron Registrados en la
KEDB

Igual que el indicador anterior este item no se valida por falta de informacion
en los datos obtenidos de la empresa.



5. RESULTADOS OBTENIDOS

En las tablas 10 y 11 se consolida los indicadores medidos en la validacion del
modelo, como se planted, el modelo de evaluacion de desempefio laboral se
realiza para primer y segundo nivel del centro de servicio, de este modo se
evaluamos diferentes elementos en cada uno de los niveles, las responsabilidades
de cada nivel indic6 que un solo modelo no podria medir ambos niveles, a
continuacion se detalla los resultados de la Tabla 10:

El analista 4 del modulo 1 y el analista 3 del modulo 2 son los que
presentan mejor desempefio en cada uno de sus médulos.

En el indicador Porcentaje de Llamadas Atendidas (PLA) podemos concluir
gue los analistas 2 y 4 del modulo 1 estan por debajo del promedio del
grupo, es decir, presentan mayor numero de llamadas abandonadas en
comparacion a sus compariero, el analista 3 aunque no es quien recibe el
mayor numero de llamadas, es quien abandona menor numero de
llamadas, lo cual hace que tenga mejor promedio que sus compaferos.
Quien reciba mayor numero de llamadas no necesariamente es quien
atienda el mayor numero de ellas, como lo vemos, las llamadas
abandonadas impactan en el promedio individual de los analistas. En el
modulo 2 quien presenta mayor promedio es el analista 3, el cual recibié un
mayor numero de llamadas que sus compafieros por lo tanto las
abandonadas no tuvo un gran impacto negativo en su promedio.

En el Tiempo Promedio de Conversacion de Llamadas Atendidas (TCLA) se
concluye que el analista 4 del modulo 1 es quien toma mas tiempo de
conversacion con el usuario en las llamadas atendidas en comparacion a
sus compaferos, mientras que el analista 3 utiliza menor tiempo de
conversacion con los usuario en llamadas atendidas, el centro de servicio
deben velar por que las conversaciones de los analistas no tomen mucho
tiempo, puesto que al estar en linea con un usuario podria hacer que no se
estén atendiendo mas usuarios, perjudicando los niveles de servicios del
centro de servicio, en este caso ningun analista tiene un promedio bajo, lo
cual indica que los analistas no toman demasiado tiempo en linea con el
usuario. En el modulo 2 se nota més la diferencia con el analista 2 quien su
promedio esta mas por debajo a los de sus compaiieros, indicando que
debe corregir el tiempo con el usuario en linea, por otro lado el analista 2
muestra un mejor desempefio en este indicador por estar debajo del
promedio del grupo.

El Volumen de Llamadas Recibidas (VLR) es un indicador muy importante
por que nos muestra la carga de llamadas que tiene los analistas, por lo
tanto quien tenga mayor numeros de llamadas recibidas debe tener un
promedio mayor que sus comparieros. Recibir mas llamadas que los demas
dependera del tiempo en conexién que tienen los analistas, por tal motivo
mas adelante hay un indicador para medir los tiempos en auxiliar de los
analistas. El analista 2 del modulo 1 es quien recibe mayor nimero de



llamadas, y en el modulo 2 el analista 3 es quien tiene mejor promedio en
este indicador, en este grupo 2 se observa que el analista 2 tiene un
promedio muy bajo, indicando que no recibio llamadas por algun motivo, al
revisar detalladamente se encuentra que el analista no estuvo trabajando
algunos dias lo cual implicé tener un promedio muy por debajo a sus
compafieros.

En el Tiempo Promedio de Desconexion del Sistema (TPDS) podemos
observar los analistas que toman mayor tiempo en auxiliar para ir al bafio,
descansos, reuniones. Etc. En el modulo 1 el analista 4 tiene mejor
promedio que sus compafieros, lo que indica que pasa mayor tiempo
conectado y disponible para recibir llamadas, mientras que analista 1 es
quien tiene mayor tiempo en desconexion, este item se podria reflejar en el
namero de llamadas atendidas, debido a que el analista 4 por estar
conectada por mas tiempo tiene mayor numero de llamadas recibidas. En el
modulo 2, el analista 2 es quien en promedio estuvo mayor tiempo
conectado en los dias que estuvo disponible, mientras que el analista 1 esta
por muy por debajo del promedio por lo cual indica que estuvo mucho
tiempo en auxiliar.

En el Tiempo Promedio de Solucién de Incidencias (TPSI) se conoce el
analista que soluciona las incidencias en un menor tiempo que sus
compaferos, por lo tanto en el modulo 1, el analista 4 soluciona las
incidencias en menor tiempo que sus compaferos y en el modulo 2 la de
mejor promedio es el analista 3, también podemos concluir que el analista 2
del modulo 2 esta muy por debajo del promedio debido a que recibié menor
namero de incidencias. Este item toma en cuenta el volumen de incidencias
recibidas por el analista, por tal motivo el analista 3 del modulo 2 tiene una
diferencias grande, puesto que recibi6 mas incidencias que sus
compafieros.

En el Promedio de Incidencias Solucionadas Cumplidas (PISC) medimos
gue haya cumplido con los tiempos acordados de solucion, por lo tanto en
el modulo 2 nos indica que el analista 2 no cumplié con la solucion en los
tiempos establecidos y por lo tanto es por debajo del promedio, en cambio
el analista 3 soluciond las incidencias en el tiempo establecido para hacerlo.
En el grupo 2 los analista 1 y 2 tiene el mismo promedio debido que ambos
cumplieron con la soluciones dentro de los tiempo acordados, es decir, que
el indicador no toma en cuenta el volumen de incidencias debido que se
busca conocer el nivel de cumplimiento en las incidencias que atiende cada
analista.

En el Promedio de Llamadas Registradas como Incidencias (PLRI) se mide
gue los analista registren las llamadas que han atendido, aunque el nimero
de llamadas no puede ser el mismo numero de incidencias registradas por
gue hay llamadas que se reasignan a otro modulo y otras las cuales no son
operativas, con este indicador se busca tener un acercamiento entre el
numero de llamadas y las incidencias registradas y se quiere premiar al
analista que tenga mas llamadas registradas de las atendidas, por lo tanto
en el modulo 1 el analista 4 es quien registra mayor niumero de llamadas y



en el modulo 2 también el analista 4, este item es importante para hacerle
seguimiento a las llamadas atendidas, en caso de no registrar la llamada
puede lograr la queja o reclamo de un usuario lo cual afecta el desempefio
del analista, ademas con los registros de incidencias se toman indicadores
globales del centro de servicio y por tal motivo es de gran importancia que
los analistas registren las llamadas atendidas.

En el indice de Quejas y Reclamos por Incidencias (QRI) se concluye que
el indicador tiene un efecto negativo sobre la evaluaciéon de desempefio,
puesto que una queja o reclamo impacta el promedio global de la
evaluacion individual, es el caso de los analistas 2 y 4 del modulo 1, donde
por alguna razén que desconozco debido que esa informacién no se puede
obtener, algun usuario presento una queja o reclamo sobre una incidencia e
hizo un efecto negativo en los analista, del mismo modo pasa en el modulo
2 donde los analistas 3 y 4 tuvieron cada uno 1 queja, lo cual bajo el
promedio de su evaluacion. Es importante resaltar que las quejas o
reclamos por un usuario son analizados por el coordinador del modulo y en
caso de tener el usuario la razoén se cuenta en la estadistica.

Como resultado final se concluye que el analista 4 del modulo 1 es la persona que
tiene mayor tiempo de conexion, cumple con la solucion de las incidencias en los
tiempos establecidos y es quien registra mas incidencias de las llamadas que
atendid, y por el modulo 2 es el analista que tiene mayor volumen de llamadas
atendidas de las cuales cumple la solucion a tiempo y la més veloz en resolverlas.

De la Tabla 11 podemos obtener los siguientes resultados para los integrantes de
segundo nivel:

Tanto el modulo 1 como en modulo 2 el especialista 1 es quien muestra
mejor desempenio laboral.

En el Tiempo Promedio de Solucion de Incidencias Escaladas (TPSIE)
encontramos que el especialista 1 en cada modulo soluciona en menor
tiempo las incidencias escaldas por primer nivel, en el modulo 2 se observa
gue la especialista 3 estd por debajo del promedio indicando que recibio
menos incidencias escaladas que los demas compafieros.

En el Tiempo Promedio de Solucion de Problemas (TPSP) se encuentra
gue otra vez los especialistas 1 de cada modulo presentan un tiempo menor
de solucion que sus comparfieros, y también se concluye que el especialista
3 del modulo 2 no tiene problemas asignados y por lo tanto no obtuvo
calificacion en este indicador.

En el Promedio de Incidencia Escaladas Solucionadas Cumplidas (PIESC)
se observa que el especialista 1 del modulo 1 y el especialista 2 del modulo
2 no cumplieron con los tiempos de solucion establecidos.

En el Promedio de Problemas Solucionados Cumplidos (PPSC) se
encuentra que todos los especialistas de cada médulos cumplieron con la
solucion a tiempo de los problemas asignados y el especialista 3 del
modulo 2 no tuve problemas asignados en el mes.



Como resultado general de segundo nivel se concluye que su volumen de
problemas es muy bajo en ambos modulos y que el numero de incidencias
escaladas tampoco es alto, por lo cual sus promedios totales estdn muy por
debajo a los analistas de primer nivel, esto se debe a que los especialistas de
segundo nivel en esta empresa tienen otra responsabilidad de solucionar
requerimientos los cuales no estan en el alcance del modelo propuesto.



Analistal |0 1,00254661 |1,07879122 |0 0,9270073 | 0,86662015 | 0,5179006 |1,03212042|0,81651447 |1 0 7,24150077
Analista2 |0 0,99835053 | 0,92519202 | 0 1,10218978 | 1,0547942 |1,24386875|0,86761643 | 1,09872252|0,5 |0 7,79073422
Analista3 |0 1,01062965 |1,16116206 |0 0,93430657 | 0,94585699 | 0,98707039 | 1,08741259 | 0,80365597 | 1 0 7,93009421
Analista 4 |0 0,98989476 |0,9032029 |0 1,03649635 | 1,16509348 | 1,43527803 | 1,05446069 | 1,24101775|0,5 |0 8,32544397
Analistal |0 0,98761905 |0,99873611 |0 0,86065574 | 0,7928178 |1,0392591 |1,01315789|1,0236822 |1 0 7,7159279
Analista2 |0 0,99548611 | 0,70191403 | 0 0,39344262 | 1,34945986 | 0,3923344 |1,01315789|0,9615916 |1 0 6,80738652
Analista3 |0 1,00674797 |1,18721134 |0 1,68032787 | 1,10686239 | 1,50105789 | 1,00485332 | 0,93660035 0,5 |0 8,92366113
Analista4 |0 1,00102564 | 0,91479395 | 0 1,06557377]1,00993186 | 1,10394477 | 0,97938596 | 1,09577922|0,5 |0 7,67043518

Tabla 12 Evaluacién de Desempefio Primer Nivel

Especialista 1 1,09697535 |1,4523585 |1 0,99230769 |0 0 0 4,54164155
Especialista 2 0,9448774 0,57278392 1,00668896 0 0 3,52435028
Especialista 1 1,13932977 |1,10751553 1,03448276 0 0 4,28132806
Especialista 3 0,99739796 |0 1,03448276 0 0 2,03188072
Especialista 2 1,04715099 |0,91151212 0,94827586 0 0 3,90693897

Tabla 13 Evaluacién de Desempefio Segundo Nivel



6. CONCLUSIONES Y FUTURO TRABAJO

Las métricas brindadas por ITIL, sistemas ACD y herramientas de servicios
ayudaron a identificar indicadores fundamentales para la creacion de un
modelo de evaluacion

El modelo mide la productividad en términos comparativos con relacion a su
grupo para identificar en un periodo de tiempo el integrante que tuvo mejor
desemperfio laboral.

Aplicar el modelo a un centro de servicio permitié resaltar los aspectos
individuales a mejorar de los integrantes de los centros de servicio para
incrementar la eficacia y eficiencia del servicio prestado.

Desde el punto de vista de los integrantes de soporte es importante conocer
los puntos en que se deben mejorar, puesto que en la operacion diaria no
se alcanza a percibir las fallas o definiciones pasadas por alto, ademas de
identificar las fortalezas individuales que marcan diferencia competitiva
frente a los demas integrantes del grupo.

El alcance del proyecto se enfoco en la gestion de incidencias y problemas,
lo que significa que los integrantes podrian abarcar otras gestiones como
por ejemplo la de acceso, lo cual es un campo en futuro del proyecto donde
se pueda evaluar los integrantes utilizando otras gestiones definidas por
ITIL.

También definimos dos medios de contacto entre el usuario y el centro de
servicio, por teléfono y por portal Web, dentro del futuro del proyecto estara
tener en cuenta otros medios de contacto como correo electronicos y Chat.
El modelo de evaluacién propuesto se tomo en cuenta a los analista de
primer nivel y especialista de segundo nivel, sin embargo, algunos
estructuras centros de servicio utilizan otros roles como administrador de
incidencias, coordinador del centro de servicio, el futuro estara en abarcar
mas integrantes para medir el desempefio dentro del grupo.

Dentro del analisis de los indicadores presentados se realizaron cambios y
se priorizaron algunos debido a que varios eran repetitivos y no reflejaban
un aspecto importante a evaluar por integrante, se escogieron los
indicadores que presentaban el mayor impacto en la productividad del
servicio prestado.

Las responsabilidades y funciones de los integrantes de centro de servicio
nos permiten concluir que se deben evaluar de manera independiente a
primer nivel y segundo nivel, puesto que los indicadores que nos ayudan a
medir el desempefo laboral no permiten aplicarse en ambos niveles, al
realizar una evaluacion en comparacion al grupo que pertenezca se puede
conocer el analista o especialista que mejor desempeiio tuvo en un periodo
de tiempo, como lo planteamos, realizar un andlisis de cada indicador
permite identificar aspectos a mejorar como por ejemplo el volumen de
llamadas que recibe un analista, también ayuda a identificar si los procesos
definidos se estan cumpliendo correctamente, es el ejemplo de las llamadas



registradas en la herramienta de servicios, donde se obtiene si las llamadas
atendidas esta siguiendo el proceso de registro en la herramienta, en el
proceso de realizar un buen diagnostico de las incidencias es fundamental
usar la KEDB para mejorar los tiempos de solucion de las incidencias, el
indicador de uso y registro en KEDB identifica si este proceso esta
funcionando correctamente.

Identificar el desempefio individual permite tomar decisiones para mejorar la
atencion de centro del soporte logrando mejorar o alcanzar los acuerdos de
niveles de servicios pactados con los clientes, puesto que al fin, lo mas
importante es lograr cumplir con un buen servicio.
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ANEXOS

Anexo 1 Informacién Llamadas Ingresadas al Centro de servicio

Enero-2012
MODULO 1 | Dias | 10 538 548 422 73:37:37 0:08:13 173:27:52 | 479:38:11 | 726:43:40 |5:43:43
Analista 1 19,3 |2 125 127 80 15:51:26 0:07:37 47:56:14 |110:15:04 174:02:44 6:36:37
1
2
3 0 4 4 1 00:50:01 0:12:30 02:30:40 06:08:39 09:30:24
4 0 7 7 3 01:07:44 0:09:41 02:13:35 06:44:42 10:09:29
5 0 5 5 3 00:24:00 0:04:48 02:50:48 06:42:27 09:58:43
6 0 7 7 4 00:46:57 0:06:42 01:56:29 05:53:31 08:39:35
7
8
9
10 0 6 6 5 00:20:37 0:03:26 03:29:22 05:33:57 09:25:35
11 0 2 2 1 00:03:35 0:01:47 02:35:34 03:46:29 06:26:14
12 1 11 12 2 01:02:07 0:05:39 02:43:48 06:02:33 09:50:28
13 0 2 2 1 00:44:11 0:22:06 01:53:14 06:01:07 08:39:49

[EnY
i




15

16 0 4 4 2 01:02:09 0:15:32 00:59:59 05:50:40 07:53:43
17 0 6 6 4 01:05:48 0:10:58 01:03:42 04:54:08 07:04:48
18 0 5 5 4 00:52:05 0:10:25 01:32:17 05:11:52 07:37:22
19 1 7 8 3 00:52:20 0:07:29 01:55:30 05:28:14 08:17:32
20 0 7 7 8 00:47:55 0:06:51 01:24:45 05:34:58 07:51:10
21

22

23 0 7 7 8 00:24:09 0:03:27 03:53:14 05:39:38 10:02:13
24 |10 7 7 8 01:03:58 0:09:08 02:17:26 06:27:43 09:52:31
25 0 4 4 4 00:16:58 0:04:15 05:00:03 04:34:48 09:54:16
26 0 7 7 8 00:22:56 0:03:17 03:38:13 05:40:28 09:45:07
27 0 4 4 2 00:26:49 0:06:42 01:49:08 00:58:57 03:15:43
28

29

30 0 13 13 1 01:23:38 0:06:26 01:49:32 06:52:24 10:08:46
31 0 10 10 8 01:53:29 0:11:21 02:18:55 05:24:57 09:39:16




Anexo 2 Informacion de Incidencias del Centro de servicio

Duracién Cumplio Duracién Cumplio

Llamad | Incid Asignatario Asignatario | Fecha Fecha AOS AOS AOS AOS

a ente | Grupo Llamada Llamada Grupo Incidente Incidente Apertura | Cierre Llamada Llamada Incidente Incidente Flujo

CALL11 GRUPO MODULO 03/01/20 | 03/01/20 MOD
80863 1S PRIMER NIVEL | Analista 1 1208:54 |1210:09 |1,26 S| 0 uLo1
CALL11 GRUPO MODULO 03/01/20 | 03/01/20 MOD
81069 1S PRIMER NIVEL | Analista 1 1211:29 |1215:29 (3,02 S| 0 uLo1
CALL11 GRUPO MODULO 04/01/20 | 04/01/20 MOD
81697 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 09:37 |[1215:31 |4,89 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 04/01/20 | 04/01/20 MOD
81986 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 13:54 |1217:07 |3,21 Sl 0 ULo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 04/01/20 | 10/01/20 MOD
82194 | 6818 | 1SPRIMERNIVEL | Analistal |1SPRIMER NIVEL 2 1216:40 |1210:40 (8,72 S| 14,03 S| uLo1
CALL11 GRUPO MODULO 05/01/20 | 06/01/20 MOD
82561 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1210:43 |1213:33 |11,08 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 05/01/20 | 06/01/20 MOD
82765 1S PRIMER NIVEL | Analista 1 1214:13 |1216:19 |11,35 S| 0 uLo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 05/01/20 | 13/01/20 MOD
82932 | 7356 | 1SPRIMERNIVEL | Analistal |1SPRIMER NIVEL 1 1216:57 |1214:31 [11,35 S| 32,46 NO uLo1
CALL11 GRUPO MODULO 06/01/20 |06/01/20 MOD
83234 1S PRIMER NIVEL | Analista 1 1209:10 |1216:21 6,19 S| 0 uLo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 06/01/20 | 11/01/20 MOD
83510 | 7560 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 1212:47 |1216:55 |11,63 Sl 10,8 Sl ULo1




CALL11 GRUPO MODULO 06/01/20 | 06/01/20 MOD
83666 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 14:46 |1216:24 | 1,63 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 06/01/20 | 10/01/20 MOD
83756 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 15:36 |1207:32 | 2,19 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 10/01/20 |10/01/20 MOD
84993 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 11:43 |1216:41 |3,96 Sl 0 ULo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 12/01/20 | 16/01/20 MOD
86927 | 8438 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 1211:38 |1216:11 |11,55 Sl 10,5 Sl uULo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 13/01/20 | 16/01/20 MOD
87643 | 8592 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 1209:44 |1216:45 |6,5 Sl 8,75 Sl uULo1
CALL11 GRUPO MODULO 13/01/20 |13/01/20 MOD
87706 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1210:31 |1215:05 |3,57 Sl 0 uULo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 13/01/20 | 16/01/20 MOD
87710 | 8818 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 1210:32 |1220:01 |10,71 Sl 4,25 Sl uLo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 13/01/20 | 16/01/20 MOD
87721 | 8819 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 12 10:39 |1220:18 | 10,59 Sl 4,25 Sl ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 13/01/20 |16/01/20 MOD
87727 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 10:57 |1214:18 | 11,59 Sl 0 ULo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 16/01/20 |17/01/20 MOD
88998 |9280 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 12 13:14 |1219:51 | 11,58 Sl 1,67 Sl ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 16/01/20 |16/01/20 MOD
89301 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 16:33 |1220:13 |0,69 Sl 0 ULo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 16/01/20 | 18/01/20 MOD
89349 | 9358 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 1217:25 |1212:09 |9,25 Sl 5 Sl ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 16/01/20 |17/01/20 MOD
89361 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1217:54 |1213:26 |5,43 Sl 0 uLo1




CALL11 GRUPO MODULO 17/01/20 |18/01/20 MOD
89940 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 12:32 | 1214:41 | 10,94 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 17/01/20 |17/01/20 MOD
89942 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 12:37 |1215:37 |2,63 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 17/01/20 |18/01/20 MOD
90319 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 19:24 | 1213:47 |58 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 17/01/20 |18/01/20 MOD
90322 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1219:35 |1217:55 |9,25 Sl 0 uULo1
CALL11 GRUPO MODULO 17/01/20 |18/01/20 MOD
90324 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1219:36 |1219:18 |9,25 Sl 0 uULo1
CALL11 | IM37 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 18/01/20 |23/01/20 MOD
90912 | 9997 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 1213:39 |1217:44 |11,58 Sl 19,76 NO uULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 18/01/20 | 19/01/20 MOD
90924 | 0000 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 12 13:45 |1220:15 |11,5 Sl 1,24 Sl uLo1
CALL11 GRUPO MODULO 19/01/20 |19/01/20 MOD
91722 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 12:16 |1220:17 |4,25 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 19/01/20 |20/01/20 MOD
91828 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 14:05 |1215:45 |10,91 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 20/01/20 |20/01/20 MOD
92685 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 13:20 |1215:51 |2,51 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 20/01/20 |20/01/20 MOD
92698 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 13:38 |1215:54 |2,27 Sl 0 ULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 20/01/20 | 06/02/20 MOD
92914 | 0938 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 12 16:53 | 1207:08 | 12,04 NO 80,96 NO ULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 20/01/20 |25/01/20 MOD
92923 | 0939 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 1217:01 |1213:42 |11,92 Sl 12,51 Sl uLo1




CALL11 GRUPO MODULO 20/01/20 |23/01/20 MOD
92932 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1217:21 |1215:32 |7,55 Sl 0 uLo1
CALL11 GRUPO MODULO 20/01/20 |23/01/20 MOD
92970 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1219:01 |1215:00 |7,01 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 21/01/20 |23/01/20 MOD
93055 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 15:17 |1217:39 |9,25 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 21/01/20 |23/01/20 MOD
93056 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1215:20 |1219:01 |9,25 Sl 0 uULo1
CALL11 GRUPO MODULO 21/01/20 | 23/01/20 MOD
93057 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 15:23 |1218:11 |9,25 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 23/01/20 |23/01/20 MOD
93455 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 09:51 |1219:02 |6,39 Sl 0 uULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 23/01/20 |25/01/20 MOD
93588 | 0943 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 1211:14 |1211:57 |7,55 Sl 11,67 Sl uULo1
CALL11 GRUPO MODULO 24/01/20 |24/01/20 MOD
94839 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1216:05 |[1216:59 |09 Sl 0 uULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 26/01/20 |31/01/20 MOD
96193 | 2058 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 12 10:25 |1213:42 | 11,89 Sl 18,15 NO ULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 26/01/20 |30/01/20 MOD
96237 | 2060 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 12 10:50 |1215:10 |11,48 Sl 10,35 Sl ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 27/01/20 |30/01/20 MOD
96887 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1208:42 |1216:11 |15,74 NO 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 27/01/20 |31/01/20 MOD
96936 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 09:11 |1215:07 |23,43 NO 0 ULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 27/01/20 |31/01/20 MOD
97343 | 3038 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 1215:02 |1210:22 |11,87 Sl 2,97 Sl uLo1




CALL11 GRUPO MODULO 30/01/20 |31/01/20 MOD
97789 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 14:22 | 1210:30 |6,39 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 30/01/20 |31/01/20 MOD
97791 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 14:22 | 1214:43 |9,6 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 30/01/20 |31/01/20 MOD
98265 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 16:52 |1211:47 |5,17 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 30/01/20 |31/01/20 MOD
98422 1S PRIMER NIVEL Analista 1 1220:29 |1210:37 |3,63 Sl 0 uULo1
CALL11 GRUPO MODULO 30/01/20 |31/01/20 MOD
98426 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 20:59 |1210:41 |3,69 Sl 0 uULo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 31/01/20 | 02/02/20 MOD
98782 | 4253 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 2 1208:59 |1210:22 |[11,73 Sl 8,15 Sl uULo1
CALL11 GRUPO MODULO 31/01/20 |31/01/20 MOD
98786 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 09:04 |1210:49 |1,76 Sl 0 uLo1
CALL11 | IM38 | GRUPO MODULO GRUPO MODULO | Especialista | 31/01/20 |01/02/20 MOD
98929 | 4298 | 1S PRIMER NIVEL Analistal | 1S PRIMER NIVEL 1 1210:11 |1215:41 | 11,55 Sl 2,2 Sl ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 31/01/20 |31/01/20 MOD
98936 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 10:15 |1211:03 |08 Sl 0 ULo1
CALL11 GRUPO MODULO 31/01/20 | 02/02/20 MOD
99617 1S PRIMER NIVEL Analista 1 12 20:29 |1208:44 |10,98 Sl 0 ULo1




Anexo 3 Encuesta a Panel de Expertos

Escala de Evaluacion

Escala de Evaluacion Valor
Nada de Acuerdo

Poco de Acuerdo

De Acuerdo

Bastante de Acuerdo

AW IN (L |O

Muy De acuerdo

Preguntas a Nivel de Indicador

1. ¢ Considera que la formulacién cumple con las expectativas y da respuesta al
desempefio laboral de cada integrante?

2. ¢Las medicién ayuda a alcanzar los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) de los
centros de soporte?

3. ¢De acuerdo a su experiencia, cree usted que la medicion ayuda a identificar
aspectos individuales a mejorar en la calidad de servicio?

4. ;Considera usted que el indicador mide la competencia laboral entre los integrantes
del centro de soporte?

5. ¢ Cree usted que la formulacién del indicador es confiable y valido?




Preguntas a Nivel de Modelo

1. Teniendo en cuenta las problematicas de las empresas, con los bajos rendimientos
de sus equipos de trabajos. ¢ Considera que el objetivo general del proyecto esta bien
planteado y cumple con las expectativas de una empresa para medir los integrantes de
un centro de soporte?

2. De acuerdo a su experiencia, ¢considera relevante realizar la medicion del
desempefio laboral de forma independiente entre primer nivel y segundo nivel?

3. ¢Considera usted que evaluar los indicadores sobre la KEDB es importante para
optimizar los procesos en pro de la calidad del servicio?

4. Seguln su criterio, ¢es importante afectar la valoracion de un integrante por una
gueja o reclamo?

5. De acuerdo a su punto de vista, ¢considera que la evaluacion de los indicadores
respecto al promedio del grupo de trabajo es valido para medir el desempefio laboral
de un integrante?

6. ¢Considera que basarse en los proceso de ITIL para la operacion de servicios
facilita obtener los indicadores a medir en un centro de soporte?

7. Este modelo se definié para la gestion de problemas y gestién de incidencias de
ITIL, ¢considera que podria funcionar para los demas procesos de ITIL?

8. Este modelo se considero dos puntos de contacto: Portal Web y SACD, ¢,considera
gue podria funcionar para otros medios de contacto?




Correlacion entre Indicadores

1. ¢ Considera que la siguiente afirmacién se refleja en el modelo? Entre menor sea el
Volumen de Llamadas Recibidas (VLR) mayor sera el Promedio de Llamadas No
Atendidas (PLNA)?

2. ¢Considera que la siguiente afirmacion se refleja en el modelo? El Volumen de
Llamadas recibidas (VLR) es un indicador determinante para analizar las demas
mediciones del modelo?

3. ¢Considera que la siguiente afirmacién se refleja en el modelo? Demasiado tiempo
en desconexién del sistema (TPDS) disminuye el volumen de llamadas recibidas
(VLR) del analista.

4. ;Considera que la siguiente afirmaciéon se refleja en el modelo? Entre mayor
volumen de llamadas atendidas (VLR) mayor es el Numero de Llamadas Registradas
como Incidencias (PLRI)




